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RESUMO

Este trabalho é foi desenvolvido em uma empresa de representacdo comercial situada
na cidade de Bento Goncalves. A partir da analise de informacdes das areas (pontos
fracos e fortes) e de seu ambiente externo da empresa (oportunidades e ameacas),
utilizando-se de mecanismos e métodos de diagnostico tradicionais como matriz
SWOT e CANVAS, definiu-se por apresentar uma proposta de melhoria na area
operacional, identificando e avaliando um sistema de gestdo e controle com
informagdes compartilhadas com todos os colaboradores da empresa, para que
assim, possa implicarem uma melhora organizacional interna, além de poder
aumentar as vendas e melhor auxiliar seus clientes. Definida a proposta e os critérios
para a tentativa de implementacdo do projeto, passou-se a buscar por sistemas de
informagbes que fossem CRM (Customer Relationship Management) e que
atendessem os pré-requisitos definidos. Ao fim do projeto, apds andlise de viabilidade
financeira e operacional, indica-se um sistema que atende as necessidades da
empresa e que possa tornar a empresa e seus colaboradores mais informados,
organizados e munidos de ferramentas de gestdo tecnoldgicas para a tomada de
decisao.

Palavras-chave: Diagnostico organizacional. Representacdo Comercial. Sistemas de
informagao. CRM.
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1 INTRODUCAO

De acordo com o site Gaucha Zero Hora (LINHA 14, 2018) “o segmento de
tecnologia da informacéao foi o que mais contribuiu para que o setor de servigcos se
mantivesse no campo positivo em outubro.” Os sistemas de informagdes tém uma
forte caracteristica quando se trata de processos de organizacdo de uma empresa,
sendo ele o capacitador para solucado de problemas assim como implementacao de
melhorias que exigem um grau de tecnologia envolvida maior.

A RL PASIN disponha de um sistema de informacfes defasado que restringe
alguns movimentos de tomada de acdes para o aumento das vendas, relacionamento
mais proximo com seus clientes, além de ndo poder concentrar informacdes de cada
cliente em um local onde todos poderiam ter acesso. Juntamente com estas
dificuldades, ocorreu o aumento de representadas pela RL PASIN, que trouxeram
consigo maior numero de clientes e de vendas, que por conseguinte criaram um
grande fluxo de informacdes variadas e importantes para a continuacao de negécios,
e até mesmo para controle de histéricos de situacdes que ocorreram. Por conta destes
fatos, trouxe a tona a busca por um sistema CRM capaz de auxiliar a empresa e
solucionar seus problemas.

O objetivo deste trabalho é identificar e avaliar um sistema de gestdo e
controle com informacdes compartilhadas, tornando a empresa e seus colaboradores
mais informados, organizados e munidos de ferramentas de gestdo tecnoldgicas para
a tomada de deciséo.

Para isso, o trabalho esta estruturado apresentando no segundo capitulo, a
respeito da caracterizacdo da empresa em estudo, apresentando sua historia e de seu
fundador, introduzindo informacdes a respeito de sua criacdo, onde se situa, qual seu
posicionamento no mercado e quais sao suas empresas representadas explicando de
forma sucinta o que cada uma produz e qual a area destinada para a RL PASIN atuar.

No terceiro capitulo é feita uma analise a respeito dos ambientes externos e
internos que cercam a empresa, e que sao capazes de influenciar diretamente ou
indiretamente 0s servigos que sdo prestados pela empresa em estudo.

Em sequéncia, no quarto capitulo € dado inicio ao diagnostico empresarial,
onde sera apresentado sobre administracéo geral, area de marketing, vendas, area

de operac0Oes, area de materiais, area de gestao de pessoas e area de financas.
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O quinto capitulo esclarece a analise da situacdo da empresa e a proposta de
trabalho, baseadas e observadas a partir de métodos tradicionais como a matriz
SWOT e o Business Model Canvas. Na sequéncia, complementando e utilizando os
resultados dos métodos citados, é apresentado o tema e a contextualizacdo do
problema, objetivos gerais e especificos além da justificativa.

O capitulo seis, conceitua e teoriza assuntos referentes tomada de deciséo,
além de ser explicado e desmembrado o assunto de sistemas de informacdes, para
gue se possa ter um melhor entendimento a respeito do assunto.

Posteriormente para dar sustentacéo ao progresso do projeto, a metodologia
esta presente no capitulo sete, e nele estédo descritos os métodos que foram utilizados
para ajudar na formulacéo deste trabalho cientifico.

O capitulo oito est4 a descricdo do problema, e que posterior a isto quais as
acOes propostas, as necessidades que a empresa carece em relacdo aos sistemas
de informacdes, além da indicacdo dos critérios pré-estabelecidos que este sistema
devera conter. Na sequéncia a apresentacdo dos sistemas selecionados esta
disponivel para que posteriormente seja feita a andlise de definicAo da melhor
proposta. Complementando ainda o capitulo oito, € apresentado o plano de acéo
criado a partir do método 5W2H, que servird como base de apoio para a obtencéo dos
objetivos que foram estabelecidos.

A avaliacdo da viabilidade financeira € analisada também no capitulo oito,
sendo ela a responséavel por apontar se a melhoria a ser realizada conseguira trazer
resultados capazes de validar o custo de investimento aplicado, além de trazer retorno
financeiro para o crescimento do negécio.

A viabilidade operacional é descrita também no capitulo oito e nela esta
apontada se a empresa dispde da infraestrutura para suportar estas melhorias que
estado sendo propostas.

E para finalizar no capitulo nove é apresentada a concluséo deste estudo.
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2 CARACTERIZACAO DA EMPRESA

Este capitulo apresenta a empresa RLPASIN Comércio e Representacdes
Ltda., objeto de estudo deste trabalho, com informacdes histéricas, bem como quem
sao suas representadas e o que fazem. A empresa foi criada no ano de 1999, hoje
conta com 4 pessoas em seu quadro de funcionarios, prestando servicos de
representacao para toda a cadeia moveleira e outros segmentos do mercado nacional.

A empresa esta situada na cidade de Bento Gongalves no estado do Rio
Grande do Sul, possui forte concorréncia em todas as empresas representadas. Com
muito esforco e dedicacdo, a empresa vem se consolidando no mercado moveleiro e

se destacando pela competéncia com seus parceiros comerciais.

2.1 DADOS GERAIS

A seguir apresenta-se os dados gerais da empresa:

a) Razao Social: RLPASIN Comércio e Representacdes LTDA.;

b) Nome Fantasia: RL PASIN;

c) Endereco: Rua Marechal Deodoro da Fonseca 230/1704, CEP: 95700-020,
Bairro: Centro, Bento Goncalves/RS;

d) CNPJ: 03.256.520/0001-58;

e) IE: Isento;

f) Fone: (54) 3451-4848;

g) Ramo de atividade: Representacdo Comercial,

h) Enquadramento Tributario: Lucro Presumido;

i) Data da Fundacgé&o: 09/07/1999;

j) Soécios e participacdo societéria: Renato Bertolini Pasin (99%) e Ligia
Beatriz Falkembach Cavalet (1%);

k) Colaboradores: 4;

[) Site: www.rlpasin.com.br.

2.2HISTORICO

A RL PASIN esta no mercado moveleiro ha 21 anos, tendo como seu fundador

e atual diretor o Sr. Renato Bertolini Pasin, que iniciou sua histéria no ramo moveleiro


http://www.rlpasin.com.br/
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apos um convite para trabalhar na empresa Bertolini Cozinhas de A¢o, no ano de 1986
como supervisor de vendas. Apos doze 12 anos terem se passado, no ano de 1998,
deixou a empresa para trabalhar na Mdveis Pozza recebendo a proposta para atuar
como gerente comercial. Em 1999, Renato analisou uma grande possibilidade de
iniciar uma empresa de representacfes comerciais, vendendo assessorios para a
industria moveleira.

Apbs a andlise de mercado o Sr. Renato deu prosseguimento na abertura da
empresa. Como estava inserido no meio moveleiro, buscou nomes de empresas que
pudessem dar esta abertura para ele. A primeira empresa a ser representada foi a Sul
Grades, empresa especializada em grades de berco. Foi em uma de suas visitas pela
mesma que recebeu por meio do diretor da empresa Moéveis Decibal. Chamado
Nelson Civardi, a indicacdo de uma empresa que estava iniciando no ramo de fitas
bordo de papel chamada Plastibordo.

Seu nome comecou a ser feito no mercado de representacées, e juntamente
com seu histérico competente, novas possibilidades de representadas foram surgindo
e integrando a pasta da RL PASIN.A terceira empresa a qual foi indicado chama-se
Proadec, que estava comecando no Brasil ha uns 5 anos e precisava de alguém que
pudesse suprir atender e suprir a necessidade de fitas de borda plasticas no Rio
grande do Sul.

No ano de 1999 para poder se instalar e manter estoque de amostras em
arquivos de pedidos, alugou um pavilhdo onde ficou 1 ano apenas, visto que a
representacdo de grade de ber¢co acabou sendo descontinuada. Como a necessidade
por espaco ndo era mais necessaria, mudou-se para uma sala comercial no Centro
de Bento Gongalves onde ficou 2 anos instalado. Houve mais mudangas com o passar
do tempo até chegar a sede atual.

No ano de 2020, a empresa esta localizada na torre comercial Ed. Wall Street
Business Center, no décimo sétimo andar, seu espaco fisico dispde de 25m?, espaco
bem aconchegante e organizado para tornar o ambiente agradavel para seus
funcionarios e aqueles que possam vir a visitar. Conta com trés (2) funcionarios sendo
duas delas assistentes internas além de um preposto que é responsavel por vendas
externas juntamente com o proprietario, seu filho Pedro. A seguir, na Figura 1,
apresenta-se a logomarca da empresa, representada na cor cinza e laranja, uma
mescla de cores neutras e intensas representando um pouco mais da empresa, 0

laranja representa a energia e o cinza seria o equilibrio de for¢cas positivas.
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Figura 1 — Logomarca da RL PASIN
9

RLE495IM

Fonte: RL PASIN (2020).

Na sequéncia, de acordo com a Figura 2, ela mostra a imagem do edificio
comercial Wall Street Business Center, onde a empresa esta situada, no 17° (décimo

sétimo) andar.

Figura 2— Edificio aonde a RL PASIN esta situada

e

Fonte: Google Maps (2020).

A seguir na Figura 3, imagem interna do escritdrio.
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Figura 3— Imagem interna do escritério da RL PASIN

Fonte: RL PASIN (2020).

2.3 PRODUTOS / SERVICOS

De acordo com Corréa e Gianesi (2019, p. 8) “O ritmo da evolugéao tecnoldgica
e da inovacao no inicio do século XXI faz com que surjam novos produtos e servicos
a uma velocidade impensavel” ou seja, as mudangas estdo acontecendo e para
aqueles que acreditam estarem prontos para de fato conseguirem acompanha-las,
terdo éxito, visto que com o passar do tempo servi¢os e produtos obsoletos, defasados
e sem nem se quer atualiza¢des na forma de funcionamento, deixardo de existir.

Neste sentido, a RL PASIN esta atenta as modificacdbes do mercado,
adequando e atualizando-se para melhor poder atender e manter seus parceiros
comerciais, trazendo consigo além de um servico de representagdo mais atual
(dispensando a velha imagem criada por representantes antigos, os “tiradores de
pedidos”, empresas sélidas e de renome nacional e internacional com produtos
capacitados para atender as necessidades do mercado de hoje.

A seguir estéo listadas as representadas e parceiras da RL PASIN:
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a) Plastibordo Componentes para Moveis Ltda: Empresa nacional situada no
Rio Grande do Sul na cidade de Ararica, produtora de fitas de borda de
papel e borda de recobrimento de papel. Hoje o tipo de industria referéncia
onde utilizam esse tipo de produto, sdo empresas de moéveis seriados,
responsaveis por abastecerem os grandes magazines do pais e do exterior.
Por mais incrivel que pareca, o percentual que representa a fita de borda
de papel em um maovel é de 1% ou até menos. A forma de remuneracgéao é
por comissdo baseado no valor de cada venda. Ja sdo 20 anos
representando a Plastibordo.Com o passar dos ultimos anos a empresa
vem se renovando e ampliando seu espaco fabril, hoje dispondo de

20.000m2 conforme Figura 4.

AI.:‘ohAte: Acervo Plastibordo (2020).

b) Proadec — A Surteco Brand: Empresa multinacional de origem portuguesa
gue ha 3 anos foi comprada pelo maior grupo no mundo de fitas plasticas,
chamado Surteco, com sua matriz na Alemanha. No Brasil sua filial esta
situada no Parand na cidade de S&o José dos Pinhais e tem como
principais produtos, fitas de borda de PVC e ABS. Hoje o mercado alvo séo
revendas e industrias de méveis planejados, que atendem todas as classes
de consumidores. Da mesma forma que a Plastibordo, ha um percentual
qgue destinado a cada venda efetuada. Ja sdo 17 anos representando a

Proadec. A seguir, imagem da empresa, conforme Figura 5.
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Figura 5— Parque fabril da Proadec Brasil

¢) Nanxing Machinery: hoje é o 4° maior faturamento mundial de maquinarios
para a industria moveleira e 0 1° em tecnologia para constru¢cao. Empresa
chinesa localizada em Quangdong, com parque fabril de 230.000m?, listada
na bolsa de valores da China. No Brasil estdo ha dois anos e vem ganhando
espaco a cada ano. Para toda e qualquer venda existe um percentual de
comissao. A seguir, na Figura 6 apresenta-se o complexo industrial da

empresa.

Figura 6— Complexo industrial da Nanxing Machinery

[~

e
fe=

111
|

Fonte: Acervo Nanxing (2020).

d) Weima Maschinenbau: E representada em todo o Brasil pela RL PASIN,
tem sede na Alemanha na cidade de lIsfeld, trabalham com trituradores
para todos os tipos de materiais existentes como lixo, madeira, MDF, MDP,

plastico, tecido, biomassa, entre outros. Da mesma forma que todos, existe
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comissao para cada venda. Segue imagem da sede, uma das varias

plantas industriais ao redor do mundo, conforme Figura 7.

Figura 7 — Sede administrativa e industrial da Weima Maschinenbau

Fonte: Acervo Weima (2020).
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3 CARACTERIZACAO DO AMBIENTE EXTERNO

Neste capitulo, serdo abordadas questbes referentes ao ambiente externo,
onde serda caracterizado e exemplificado o microambiente assim como o
macroambiente relativos a empresa em estudo.

De acordo com Kotler (2005) uma empresa de negocios tem de monitorar
importantes forcas macroambientais (econémicas, tecnoldgicas, politico-legais,
sociais) e forgcas microambientais (clientes, concorrentes, fornecedores) que afetam
na sua capacidade de obtencéo de lucros. Ele complementa que se faz necessario o
acompanhamento das tendéncias e mudancas para a continuidade da organizacao,
assim como a importancia do papel da administracdo na identificagcdo de
oportunidades e ameagas.

3.1 MICROAMBIENTE

A andlise do microambiente vista de modo amplo, é crucial e de extrema
importancia para toda e qualquer empresa que quer se manter firme em seu negdcio
e no mercado. Ele comp®e de diferentes variaveis que de forma independente podem
acarretar mudancas bruscas ou leves no cenéario da empresa, como por exemplo,

fornecedores, clientes, concorrentes.

3.1.1 Clientes

A RL PASIN caracterizou-se no mercado rio-grandense como uma empresa
amigavel e de renome no setor moveleiro. A experiéncia adquirida juntamente com
uma rede de contatos muito forte, tornaram faceis as entradas em industrias de méveis
e revendas para marceneiros, variando o segmento e o nivel dos produtos. Para a
empresa existem 3 tipos de clientes a serem atendidos: o cliente de movel popular
(aqueles que vendem em grande volume vendem para grandes magazines por um
preco bem acessivel), as revendas (sdo responsaveis por fazerem compras em
volume e revender para 0s marceneiros, aquilo que eles ndo conseguem comprar

direto devido um menor volume em relacédo as industrias) e por final os clientes de
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moveis planejados médio e alto padrdo (estes tem volumes de compras mais
especificos e pontuais porém com valor agregado maior).

Por estar h4 21 anos no mercado moveleiro, a formagédo de parcerias se
tornou algo essencial para o negocio. A constancia de visitas, contatos telefénicos,
trocas de informacdes de mercado, bem como a eficiéncia para solucao de problemas
com materiais acabam sendo decisivas na continuidade do elo cliente e RL PASIN.

Seus principais clientes estdo bem diversificados dentre os 3 tipos citados
anteriormente, alguns deles séo: Kappeberg, Unicasa, Doripel, GMAD Placa Sul e
Canoas, Madelei, Bertolini, Genialflex. Cada um deles estéa situado no Rio Grande do
Sul, porém em diferentes areas (serra gadcha, regido metropolitana, Litoral, Noroeste

do estado etc.)

3.1.2 Fornecedores

As empresas que compdem a carteira da RL PASIN, nem sempre foram as
maiores e as lideres de mercado que no ano de 2020 estdo sendo consideradas.
Algumas delas como a Proadec e a Plastibordo esforcaram e dedicaram-se para
adquirirem conhecimento e precisdo para produzirem seus produtos e terem o
reconhecimento nacional de sua marca e qualidade, e para isto tudo acontecer,
buscam constantes melhorias e inovac¢des do parque fabril bem como matérias primas
de qualidade que ajudam a compor o preco para o mercado nacional ja existente.
Seus diferenciais estdo sdo uma matéria prima de qualidade chamada ABS e uma
borda de papel com maior resisténcia e proximidade com a cor da chapa do produto,
respectivamente.

Para as representadas Weima e Nanxing (esta ultima, representada com
exclusividade no Brasil pela empresa STI) j4 estdo no mercado internacional h& anos,
mas que em parceria com a RL PASIN estdo crescendo de forma consideravel no
estado do Rio Grande do sul e no Brasil. O diferencial da Weima, séo trituradores
capazes de moer com baixo ruido qualquer tipo de material, aplicando tecnologia na
maneira que corta e a segunda empresa citada traz consigo a tecnologia muito
proxima de um maquinario europeu com o preco de um maquinario brasileiro. O elo
gue mantém todas as empresas com esta em estudo, é a forca do nome e a

competéncia.
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3.1.3 Concorrentes

No setor de suprimentos para a cadeia moveleira, o nivel de concorréncia é
competitivo, visto que em grande parte boa parte deles sdo empresas estrangeiras
e/ou multinacionais, que trazem consigo diferenciais tecnolégicos e de qualidade. No
segmento de bordas de papel (Plastibordo) existem as seguintes empresas: Alpartz,
CPI, Bobinex.

Para as bordas plasticas (Proadec) concorrem com ela: Rehau, Tabone,
Akeo, Tegus e Alpartz.

No setor de maquinarios de trituracao (Weima), no brasil existem empresas
concorrentes que produzem equipamentos com a mesma finalidade, porém n&o no
mesmo nivel tecnoldgico e estrutural da Weima.

A Nanxing ao chegar no Brasil mais recentemente, encontrou e sem surpresa
alguma no setor de maquinas para industria moveleira, concorrentes ja consolidados
e de renome internacional, sdo eles: Homag, Biesse, SCM. Existem também as
empresas nacionais que apesar de nao trazerem a tecnologia empregada em seus
maquindrios, mas seus precos sdo atrativos e por isso também se tornam

concorrentes, como por exemplo: ScmTechmatic, Lidear, Sul Americana, Mac Linea.

3.1.4 Entidades regulamentadoras

Por ser uma empresa de representacdo comercial, e para que o vinculo de
prestacdo de servico com suas representadas continue a ser exercida, se faz
necessario o registro da mesma no Conselho Regional de Representantes (CORE).
O objetivo do 6rgéo é fiscalizar e regulamentar o exercicio da profissdo, evitando
fraudes e prejuizos tanto para o representante quanto para as representadas e o

consumidor final.

3.2 MACROAMBIENTE

De acordo com Chiavenato (2004, p.362): “O ambiente externo a organizagéo
e o grau de incerteza e de heterogeneidade que ele oferece séo de grande importancia
para o desenho da organizagao”, ele complementa dizendo que empresa precisa

considerar as variaveis econémicas, tecnolégicas, sociais, legais, culturais, politicas e
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demograficas no planejamento e estrutura da empresa. Por mais organizada que
possa ser uma empresa, tenha know-how do mercado, produto e cliente, os fatores
externos trazem consigo modificacées que sdo impossiveis de prever e que podem
alterar bruscamente o cenario, trazendo oscilagcdo em vendas, aumento ou diminuicdo

de precos, escassez de matéria prima, mao-de-obra entre outros exemplos.

3.2.1 Fatores econdmicos

De acordo com Rocha, Ferreira e Silva (2012, p.144) “Influéncias indiretas
podem ser exercidas sobre o centro de compras em funcdo de outros fatores
econdmicos, tais como disponibilidade de crédito, taxa de juros, taxa de cambio etc.”

A empresa atua no ramo moveleiro desde o inicio de sua historia e conhece
muito bem como este setor tem oscilacées em determinados periodos de cada ano.
Contudo quando ha um aumento consideravel da moeda internacional seja ela délar
ou euro, o custo de varias matérias-primas de Painel (MDP e MDF), ferragens, fita de
borda, bem como o custo convertido de maquinarios comecam a subir e dificultar as
vendas das fabricas de méveis.

Em contraponto, esta alta no cambio proporciona um aumento nas
exportacdes principalmente de méveis popular que enviam para o mercado chileno,
colombiano, americano, argentino, peruano o que fazem o numero de pedidos na RL
PASIN crescerem de forma muito significativa. Outro fator que antes nao era nada
relevante e interessante para o mercado até o ano de 2020 era a taxa Selic que até
0s Ultimos anos estava em um patamar alto demais o que tornava dificil a vida de
empresarios que tinham dinheiro e gostariam de poder investir em suas empresas
com maquinarios, aumento dos pavilhdes, novas tecnologias. Com a mudanca de
governo e a melhora da perspectiva econémica a taxa Selic chegou em um percentual
muito baixo a ponto de fazer com que houvesse um movimento enorme em
investimentos no mercado em geral e que por consequéncia mexeu o moveleiro

também.

3.2.2 Fatores politicos-legais

O Brasil sempre foi um pais com o cenario politico conturbado, sendo que

com seus ultimos governantes houve casos de corrup¢do e grandes rombos em
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empresas estatais, o que fizeram a nacéo e sua economia balancarem de forma critica
e negativa, em partes.

Assim como o mercado moveleiro, a RL PASIN estid ligada direta e
indiretamente com a Politica, pois dependendo de como o0s governantes lidam com
outros paises, definem tratados importantes, criam ou reduzem taxas de impostos,
realizam reformas no governo, podem gerar impactos muito positivos ou
extremamente negativos. Como por exemplo no ano de 2016, ano de uma das piores
crises econdmicas e politicas do pais, 0 mercado estava em recesso e com baixas
vendas em alguns setores, porém para o mercado moveleiro segundo o jornalista
Fernando Castilho do Jornal do Commercio (CASTILHO, 2016), o mercado de moveis
cresceu vinte e um porcento (21%) neste periodo.

As questdes politicas definem o futuro da economia, afinal uma esta atrelada
a outra, mas seus reflexos sdo muito incertos devido a caracteristica individual de
cada setor da economia. No ano de 2020, uma pandemia tomou conta do Brasil e do
mundo tornando necesséria e obrigatoria a permanecia de seus habitantes em suas
residéncias, a partir de um decreto presidencial juntamente com governadores de
estados e prefeitos. Devido esta decisdo, as empresas se remodelaram e surgiu um
novo termo no vocabulario mundial e principalmente brasileiro, o “home office”, isto
impulsionou de uma forma tdo gigante e desproporcional por méveis, cadeiras de
escritério, que mudaram o setor moveleiro de ponta cabeca em questdo de 2 meses.

Muitos daqueles que estavam quebrando por falta de pedido, ou por néo
poderem retomar suas atividades viram suas empresas voltarem a faturar e a produzir
de forma acelerada para atender a demanda interna e externa, algo jamais visto em

anos.

3.2.3 Fatores tecnoldgicos

Desde a criagcéo do escritorio de representacao até o ano de 2020, diversas
criacbes como aparelhos eletronicos, computadores, sistemas de informacéo,
impressoras, WhatsApp, paginas online das empresas, foram criadas e tornaram o
ambiente profissional mais rapido e de facil acesso. As reunides que antes
demoravam dias para acontecer devido deslocamento dos executivos até outro

estado, hoje acontecem em menos de 1 minuto e sem precisar sair de sua empresa.
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Contudo, assim como estas tecnologias ajudaram muito a RL PASIN em sua
divulgacdo e comercializacédo, facilitou também a chegada da informacdo dos
produtos concorrentes, para o cliente alvo. A briga por espaco no mercado de bordas
e maquinarios que ja era acirrada, se tornou diversas vezes pior, o que obrigou as

empresas a se remodelarem, tornarem-se, mais atuais e com diferenciais.

3.2.4 Fatores sociais

A partir do momento em que existe o desemprego, a crise, uma pandemia por
exemplo, toda as classes poderéo ser afetadas, algumas menos e outras mais. Um
exemplo para esta situagéo foi a pandemia do ano de 2020, diversas empresas foram
parando suas unidades fabris e comecaram a demitir e isto influenciou demais na
gueda de pedidos de seus clientes de moéveis assim como para a RL PASIN da mesma
forma.

Com isto o governo do excelentissimo presidente da republica Sr. Jair
Messias Bolsonaro criou um programa de auxilio emergencial, que beneficiaria
agueles de baixa renda com um valor de seiscentos (600) até mil e duzentos (1200)
reais, trazendo com isto uma injecdo de dinheiro no mercado para tentar suprir 0
rombo que a pandemia estava trazendo a economia, de acordo com o site do governo
federal (2020).

Com o passar dos meses, a mudanca de habitos entre toda a populagéo e o
acumulo de dinheiro mais o auxilio emergencial, fizeram com que fosse percebido que
a auséncia de bares, de restaurantes, de academias, de shoppings, cinemas e outros
tipos de gastos ndo tdo necessarios, poderiam ser reutlizados e aplicados em
melhorias para suas residéncias, comprando torneira melhores, cadeiras, trocando o
mobiliario, a televisdo entre outras coisas. Esta mudanca ocasionou no aumento das
da demanda do setor moveleiro.

De acordo com Rocha, Ferreira e Silva (2012, p.79):

Com relacdo aos fatores sociais, eles tém grande importancia no processo.
Da mesma forma que com relacéo as motivacées, o ambiente social e cultural
molda as percepc¢des do individuo. Sensacbes de dor e prazer, percepcdes
de tempo e espaco, preferéncias de paladar sdo fortemente influenciadas
pela cultura.
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Contudo em tempos normais, 0 costume e até mesmo por cultura do povo
brasileiro, em qualquer situacdo de aperto faz com que deixem de gastar o dinheiro
com mdveis por ser um tipo de bem material que ndo € de tamanha importancia em

relacdo a alimentacéo e pagamento de contas.

3.3 OPORTUNIDADES E AMEACAS

A industria moveleira ao longo dos ultimos 5 (quatro) anos (2015 a 2020) fez
seu trabalho de casa, preparando-se que 2020 fosse o0 ano da retomada. Segundo o
jornalista Mateus Fraz&o do jornal O Pioneiro (FRAZAO, 2020), para a Associac&o
das Industrias de Méveis do RS (Movergs) a projecdo desse crescimento estd em 10%
a 11%, numeros significativos para o setor que vem apostando suas fichas. A
oportunidade com este crescimento, € de que as empresas passardo a comprar
maiores volumes, renovar suas maquinas, novos produtos serdo lancados no
mercado. Em contrapartida, este crescimento pode ser desordenado a ponto de gerar
um desabastecimento de matérias prima, visto que, por exemplo, o principal
fornecedor de resina de PVC (utilizada para produzir as bordas de PVC da Proadec)
empresa chamada Brasken que detém o monopdlio da resina no Brasil.

No Rio Grande do Sul revendas de suprimentos para méveis, que tem como
seu cliente os marceneiros vém crescendo significativamente o que ocasiona um
impacto muito grande nas compras de fita de borda de PVC. A vantagem neste ponto
€ que aqueles que concorrem com a Proadec produzindo fitas de borda em geral (PP,
OS, PVC e ABS) das 5 (cinco) empresas concorrentes no mercadoapenas 3 (trés)
delas pode vender em revendas o seu material (neste caso o PVC) devido uma maior
resisténcia do produto contra aditivos quimicos de limpeza como por exemplo o Tinner
(produto de limpeza). Com isso apenas 1 (um) player concorre diretamente, tornando
maior o mercado e suas possibilidades de vendas.

Um problema recorrente no mercado de revendas, pelo fato dos menores
players do mercado estarem tentando adentrar e pulverizar mais seus produtos e sua
marca, estao baixando os precos de forma abusiva, o que prejudica de forma geral a
comercializacao do produto, empobrecendo-o e desvalorizando-o.

No segmento de maquinarios, durante anos as empresas compravam

maquinarios europeus devido o cambio dos 15 anos posteriores ao inicio do século
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XX ter se mantido baixo, o que além de ter fortalecido a marca dos concorrentes
facilitava a compra.

Contudo a Nanxing ao chegar ao Brasil no ano de 2018, trouxe consigo um
diferencial que facilitou sua entrada junto aos maquinarios europeus, o fator custo
beneficio. Pelo fato do baixo custo de producéo chinesa, os maquinarios chegam ao
Brasil mais em conta, podendo serem comparados com precos de maquinarios
nacionais, e trazendo consigo tecnologia muito proxima do que as empresas de
mdveis estavam acostumadas a encontrar nos modelos alemées e italianos.

Neste sentido identifica-se as seguintes oportunidades:

a) poucos concorrentes de fitas de borda de PVC nas revendas do RS;

b) abertura de novos clientes em diferentes regides do estado do RS;

¢) aumento da demanda de mercado, gerando necessidade de maquinarios
mais modernos e maior consumo de fita de borda;

d) diferencial de tecnologia de maquinarios importados com preco de
magquinario nacional, trazem para o Brasil um diferencial que ainda néo
existia.

E como ameacas identificou-se os seguintes aspectos:

a) faléncia do fornecedor que detém o monopélio no RS;

b) quebra de contrato comercial por parte da representada, seja por justa
causa, ou sem justa causa;

¢) muitos concorrentes focados apenas no fator “prego”;

d) economia nacional instavel.
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4 DIAGNOSTICO EMPRESARIAL

A RL PASIN por ser uma empresa de representacdo comercial, vem se
tornando atual ndo apenas nos meios tecnolégicos, mas no modo de lidar com seus
clientes, bem como enquadrando-se nas atuais medidas fiscais exigidas pelo governo.

A necessidade de fugir do mito dos representantes, os “famosos tiradores de
pedidos”, fez com que diversas acdes fossem tomadas dentro da RL PASIN para que
com o passar do tempo, as novas formas de inteiracdo com seus clientes pudessem
surgir um efeito positivo, diferenciando e colocando em evidéncia a empresa no
mercado de representacdes, servindo como modelo para que outras possam se
espelhar.

O uso de computadores fez-se necessario para armazenamento de dados de
clientes, pedidos, notas de comissdes, 0 que trazia uma seguranca maior em relacéo
a velha caneta e papel, que poderiam ser rasgadas, molhadas e perdidas. As
tecnologias como WhatsApp, Skype e o préprio e-mail, vieram para agregar agilidade
e melhor a relagdo com seus clientes.

Visitas a feiras no exterior para agregar maior conhecimento e trazer
novidades para seus clientes que deixaram de visita-la, como por exemplo, a feira
Ligna (feira de maquinarios na Alemanha), Interzum (feira de acessoérios na
Alemanha) bem como a Eurocuccina (feira de méveis na lItalia). Diferenciais como
estes fazem a imagem da empresa, dando valor ndo apenas pelos produtos que sao
fornecidos pela RL PASIN, e sim o0 conhecimento que ela traz consigo e que agregam

seus clientes a cada visita.

4.1 ADMINISTRACAO GERAL

A RL PASIN é gerida de forma simples, porém completa, conta com um
espaco fisico mesclado, ndo havendo diferentes salas para cada setor da empresa,
sendo assim distribuidos os cargos entre a direcao e alguns colaboradores. A gestéo
e tomada de decisdes partem sempre da dire¢cédo, independentemente do que for, e
da mesma forma as andlises de investimentos, de mudancas de fornecedores,

aberturas de novas carteiras de representacdo, bem como financas.
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Os colaboradores internos, auxiliam na parte do suporte de insercdo de
pedidos, atendimento ao cliente via telefone e e-mail, organizacéo do financeiro, pos-
vendas e cadastro.

A RL PASIN é gerida pelo Sr. Renato Bertolini Pasin, fundador da empresa,
ele € quem administra a empresa e toma as decisfes para seu funcionamento. Sua
sbcia gerente Sra. Ligia Beatriz Falkembach Cavalet, participa indiretamente das
escolhas da empresa, porém como quotista, tem poder de decisdo também. Seu
quadro de funcionérios é pequeno, sendo composto por duas pessoas responsaveis
pelo comercial interno, e duas do comercial externo sendo o diretor a segunda pessoa
que atua externamente.

As financas sao feitas em sua maior parte pelo diretor da empresa, como o
pagamento das contas, o fluxo de caixa, pagamento de funcionarios. Ele também
ajuda com as vendas, tem sua carteira de clientes individuais bem como ajuda nopos-
venda.

O responsavel pelo comercial externo tem como fungcdo prospectar novos
clientes, visitar aqueles que ja foram efetivadas as vendas e concretizada a parceria,
visando novas linhas de produtos do cliente para poder garantir um novo espaco
fornecendo, bordas, maquinarios e fitas adesivas. O pds-venda é realizado através de
visitas, ligacdes ou e-mails para ter o feedback do produto ou do servico realizado.
Em caso de produtos enviados com defeito, tanto o comercial externo, quanto o diretor
tem como responsabilidade ir até o local onde esta a avaria, identificar, fotografar e
gerar um protocolo para a representada do produto.

Para que o escritério possa continuar em dia e que 0s responsaveis pela
venda externa possam dedicar-se inteiramente aos clientes presencialmente, o
comercial interno é responsavel por todo e qualquer pedido, que sera inserido no
sistema interno da empresa, além de responderem e-mails de novos clientes,
verificagdo dos pedidos em aberto, andlise do estoque diario para poder liberar
parcialmente os pedidos que estdo parados, organizagao e cadastramento das contas
no sistema da empresa.

De um modo geral empresas priorizam as demandas que se tem maior
urgéncia, sejam ela visitas a clientes para fechar alguma grande venda, tentar finalizar
0 Més no positivo, organizar pendéncias financeiras. De acordo com Longeneckeret
al. (2018), as empresas de pequeno porte podem aumentar seu sucesso, de forma

gue venha ampliar suas for¢gas competitivas, e que para que isto venha a ocorrer, se
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faz necessario um bom planejamento estratégico, que por conseguinte pode ajudar a
apontar um caminho que atravessem situacdes desafiadoras, o que viriam a ajudar
no molde de viabilidade do empreendimento.

A RL PASIN tem como misséo “suprir a industria moveleira com produtos de
alta qualidade”, Visao “ser uma empresa diferencial para o setor moveleiro, levando a
mais completa linha de produtos, tanto nacionais quanto importados, sempre
buscando novas tecnologias”, e Objetivo “proporcionar ao mercado moveleiro
diferenciais para uma exceléncia na gestdo e producédo de méveis”.

As reunides em relacdo ao planejamento estratégico definido ocorrem
semanalmente. E feito um checklist de todas as representadas, pontuando o0s
acontecimentos positivos e negativos, além de poder organizar as estratégias de
venda e até mesmo solucionar questionamentos e ddvidas por parte do comercial
externo e interno.

A empresa nao trabalha com indicadores de desempenho, apenas gréaficos
gerados a partir de dados existentes no sistema interno da empresa, bem como uso
do portal da Proadec para tirar algumas informacdes para analises quantitativas de
mercado.

A era digital trouxe consigo mudancas importantes nas organizacoes,
segundo Rosini (2007), os avancos dos computadores, a informatica assim como
diversas outras formas de tecnologia, todas elas exerceram um efeito positivo e
significativo para com a sobrevivéncia das empresas.

Da mesma forma isso trouxe mudancas para a RL PASIN que com o passar
do tempo foi se adequando as novidades do mercado e captando as vantagens que
estas tecnologias trouxeram consigo, por conseguinte melhoraram tanto a parte
comercial interna, financeira e comercial externa.

Em relacdo aos sistemas de informacdes, houve uma grande mudancga interna
no ano de 2011 com a criagdo do sistema préprio da empresa, sendo possivel inserir
todas as contas do més, cadastrar novos clientes, fornecedores, transportadoras,
relatorios, bem como poder inserir pedidos que ao serem finalizados, seriam enviados
diretamente cépias para a representada e o cliente. O controle de vendas/pedidos
melhorou devido a uma aba de relatorios que gera informacdes das movimentacdes
de pedidos mensais e seus respectivos valores, aumentando a atencdo para nao

deixar as vendas cairem.
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4.1.1 Pontos fortes e fracos

Os pontos fortes identificados sao:

a) a empresa tem grande penetracdo no mercado moveleiro, seja em
pequenas, médias ou grandes corporacdes, independentemente se produz
moveis populares, de nivel médio, ou de alto padrao;

b) seu tempo e forma de atuacdo continua e organizada, o que tornam a
visibilidade maior e a tornam memoravel por suas acdes e medidas
tomadas desde o inicio da visita, até ap0s o recebimento da mercadoria
adquirida pelo cliente;

c) as parcerias feitas com representadas com nome de peso no mercado
nacional e internacional, facilitam bastante a entrada em varias empresas
do segmento, pois trazem consigo produtos de qualidade, associando ao
nome RL PASIN também que tem o vinculo de parceria de anos no
mercado;

d) carteira de clientes formada.

Os pontos fracos detectados séo:

a) sistema utilizado pela empresa € antigo e com poucas informacdes rapidas,
necessarias para fazer avaliacbes do mercado, como exemplo quantidade
de itens comprados por determinado cliente, ou seja, poder gerar uma
curva ABC dos clientes, baseado nos pedidos enviados por eles;

b) ndo possui indicadores;

c) poderia haver também planilhas que poderiam auxiliar melhor o controle de
clientes, historicos de visitas, informacgdes vitais e de relevancia, visto que

as anotacdes séo feitas tudo via celular e bloco de notas.

4.2 AREA MARKETING/VENDAS

Para que uma empresa consiga se manter, pagando seus tributos, seus
colaboradores, seus investimentos ela precisa mostrar seus produtos, divulga-los nas
redes, treinar seus vendedores externos e internos para que tenham o conhecimento
técnico do produto e saibam passar a imagem da empresa adiante. Sendo assim,

tanto o Marketing, quanto as Vendas séo areas que caminham juntas, afinal sem o
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conhecimento para saber divulgar o produto, vender a esséncia dele e encontrar a
necessidade do cliente, ndo sera possivel efetivar uma venda.
Segundo Las Casas (2019, p. 22):

A atividade de um administrador de marketing é buscar informaces em seu
ambiente e, a luz dessas informag6es, adaptar o programa de composto de
marketing para a satisfagdo de desejos e necessidades dos consumidores
visados.”, ou seja para se manter no mercado em que se esta inserido, ou
almeja adentrar, se faz necessario buscar informacg@es relevantes em relagao
aos consumidores, para poder direcionar melhor a empresa e o tipo de
produto a destinar ao mercado consumidor.

Desta forma, o marketing tem uma forte relacdo com as vendas da empresa,
buscando a prospeccao de novos clientes, e por consequéncia, o aumento de vendas
de produtos ou servicos disponibilizados pela empresa.

De acordo com Las Casas (2019), a pesquisa de mercado fornece a empresa
informacdes que tornam o processo de decisdo mais facil, exato e rico. Ele
complementa dizendo que a partir do momento que se tem posse destas informacgoes,
para direcionar melhor a analise e pesquisa, se faz necessario visitar clientes, ouvir
suas reclamacfes ou necessidades mercadolégicas, feedback do material que foi
recebido pelo consumidor.

O principal mercado de atuacdo da RL PASIN é o moveleiro, contudo,
algumas oportunidades em outros segmentos de industria aparecem, fazendo com
gue novos horizontes se abram podendo assim haver novas penetracées de mercado
para diferentes produtos ofertados pelas mesmas representadas da empresa.

Algumas das representadas por terem produtos muito similares como por
exemplo, a Plastibordo e Proadec (fitas de papel e PVC, respectivamente) e Nanxing
e Weima (maquinarios), tornam mais pratico e rapido o processo de pesquisa, Vvisto
gue boa parte do tempo visitando clientes pode ser aproveitando para falar de mais
de uma das representadas.

Os levantamentos ou pesquisa por novas informac¢des como langamentos,
possiveis compras de maquinas, ou necessidades por parte dos clientes sao feitos
em cada visita, por e-mail ou WhatsApp. Esta pesquisa se faz a cada visita,
contabilizando em média a cada 15 dias, até o retorno presencial ao cliente e tem
como finalidade a manutencéo da parceria e relagdo com o consumidor/cliente.

Cada representada tem seu portifdlio de produtos, sendo que algumas destas

empresas pelo fato de que trabalham com itens considerados sazonais como por
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exemplo, padrdes de cores de fita de borda, elas optam pela retirada deles do
mercado. Ja para a linha de maquinarios a questao € um pouco diferente, visto que o
processo produtivo por mais que venha se aprimorando com o passar dos anos, ele
ndo deixa de necessitar dos mesmos maquinarios, e sim que estes sejam
aprimorados. Sendo assim, a RL PASIN consegue desfrutar do mix inteiro de todas
suas representadas, pelo fato de serem produtos de necessidade geral do mercado
moveleiro.

Segundo Las Casas (2019, p. 419), ele destaca que produto:

Em marketing, um produto € um conjunto de atributos, tangiveis ou
intangiveis, e é resultado de um processo de produgdo, com o objetivo de
atender alguma demanda identificada pela pesquisa de marketing ou outra
fonte de informacdo. O produto é um dos componentes do composto
mercadolégico (4 Os) e é o mais importante, uma vez que todos os demais
componentes (preco, praca e promoc¢ao) dependem diretamente da anélise
gue o marketing faz sobre o posicionamento do produto. O que produzir e 0
gue vender, o que acrescentar ou mudar, o que evoluir no produto, o que
eliminar, bem como a analise do ciclo de vida do produto (CVP) e, ainda,
guantos produtos a empresa deve ter em seu portfélio, sdo algumas das
definicdes que a estratégia de produto deve apresentar. Assim, o resultado é
gue o consumidor optara pelo produto que considerar e levara em
consideragdo aspectos tangiveis e intangiveis que sédo considerados pela
area de marketing.

Las Casas (2019, p. 498) também comenta sobre servicos:

Os servigos podem ser considerados como atos, a¢des e desempenho. Como
tal, eles sdo intangiveis e estdo presentes em quaisquer ofertas comerciais.
O que muda é o grau de prestacdo de servi¢os incluidos no objeto de
comercializagdo. Digamos que um comerciante venda areia para diferentes
tipos de compradores. Em principio ele ndo presta servigcos em sua atividade
principal, pois comercializa o produto tangivel areia. No entanto, ele necessita
prestar servicos, como providenciar a entrega dos produtos, fazer controle
dos pedidos realizados, tratar de devolugBes, entre outros procedimentos
necessarios. Portanto, ele presta servigos de determinado nivel agregado a
oferta do produto tangivel.

A RL PASIN por ser um escritorio de representacdo, além de vender, tem
também como funcdo ndo apenas atender as necessidades de produto de seus
clientes, mas também auxiliar no controle de seus pedidos, datas de entregas,
devolucgdes, suporte quanto a duvidas entre outros servicos.

No mercado moveleiro, o fator preco, ele € muito decisivo no momento de
efetivacdo de um novo produto, ou até mesmo no inicio de uma parceria comercial

com determinada empresa. Porém, a saude financeira deve ser levada em
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consideracédo, sendo assim, é valido em alguns casos perder negocios para nao
precisar trabalhar com margem espremida e muito menos negativa.

Segundo Las Casas (2019, p. 511) “Em principio, os pregos, tanto no setor de
servicos como no de bens, tém as mesmas consideracdes basicas. Em ambos os
setores, os pregos sao atribuidos para gerar receita, [...].”

A RL PASIN trabalha com precos que séo estipulados pelas suas
representadas e a partir deste preco, considera-se uma margem limite para trabalhar
com descontos em momentos de negociacdo com seus clientes. Cada uma das
empresas representadas pela RLPASIN, tem sua forma estrutural e operacional de
precificacdo de seus produtos.

Os novos formatos de midia sdo cada vez mais explorados e desta forma sédo
geradas novas formas de comunicacdo. Desde a criagéo da Internet no ano de 1969
pelo cientista Paul Baran, as empresas passaram a utilizar deste novo artificio digital
e tecnoldgico para facilitar o meio de comunicacdo, visto que nos anos que
antecederam esta criacdo, as informacBes demoravam para chegar até seu
destinatario, atrasando o processo, seja qual for ele. Segundo Chiavenato (2020,
p.80), ele destaca que “[...Jcomunicacdo € a troca de informacdes entre individuos.
Significa tornar comum uma mensagem ou informacado. Constitui um dos processos
fundamentais da experiéncia humana e da organizagao social.”

A RL PASIN utiliza como meios de comunicagédo, seus computadores bem
como celulares moveis. Neles existem programas instalados para poder fazer com
gue ocorra a transmissdo de dados, fotos, arquivos, e-mails entre outras coisas.
Desde o inicio da historia da empresa até a atualidade (2020), o uso diario e
imprescindivel do e-mail se fez presente, possibilitando a formalizacdo de pedidos,
recebimento de arquivos, contratos, assinaturas de ordens, recebimento de
reclamacdes e elogios, bem como a organizagéo por assunto e por cliente dentro do
mesmo aplicativo de e-mail.

De acordo com a jornalista da revista Exame, Daniela Barbosa(2011), no ano
de 2003 foi criado um software, muito utilizado como uma ferramenta capaz de fazer
ligacbes de voz e video, além de mensagens para outra pessoa que estivesse
conectada também, este aplicativo foi chamado de Skype, muito utilizado pela RL
PASIN e seus clientes.

Segundo o site Microlins (LINHA 25, 2021), partir do ano de 2007 quando o

houve uma revolugdo na parte de celulares, onde a empresa Apple langou um
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dispositivo celular com design inovador e pratico, podendo ele enviar e-mails, ter uma
resolucdo melhor de camera, e possibilidade de comprar aplicativos pela loja da
propria Apple, chamado de Iphone.

Com o passar dos anos um novo aplicativo que iria revolucionar o mercado
de comunicacéao surgiu, chamado WhatsApp, criado por Brian Acton e Jan koum. Este
aplicativo foi criado com o intuito de trocas de mensagens, envio de videos, arquivos,
ligacdo de audio e video, e passou a ser utilizado por milhdes de usuarios ao redor do
mundo, segundo o Jornalista Eduardo Nuvens do site Olhar Digital (Olhar
Digital,2018).

O uso do aplicativo WhatsApp facilitou a comunicacédo entre a RL PASIN, seus
clientes, representadas e inclusive colaboradores internos da empresa, que também
optaram pelo uso do aplicativo, por sua comodidade e praticidade.

O uso da venda pessoal € o principal meio utilizado pela RL PASIN, visto que
apesar de todas as facilidades criadas e citadas anteriormente, o que traz a seguranca
para o cliente, é estar presente olhando olho no olho, e sabendo passar adiante a
confianca referente ao produto. E uma forma de merchandising o envio de videos de
novos produtos, principalmente o de maquinarios, via WhatsApp. Estes videos sao
criados pelas proprias representadas, que disponibilizam em seus sites ou suas
paginas no Youtube, sendo utilizadas pela RL PASIN e enviadas via meios eletrénicos
para seus clientes.

O uso do conhecimento e experiéncia do vendedor juntamente ao cliente é de
extrema importancia na hora da apresentacédo da empresa e do produto a ser ofertado,
bem como faz toda a diferenca na concretizacdo da venda. Isto € o que passa
confianca e seguranca para aqueles que poderdao dar um voto de confianca para o
vendedor, e aempresa para quem ele trabalha. Existe todo um romance desde o inicio
da negociacéo, fase de testes, analise de precos, aprovacédo e a venda.

Segundo Las Casas (2012, p. 20):

A Associagdo Americana de Marketing, através de seu comité de definigao,
em 1948, definiu administragdo de vendas como “o planejamento, dire¢do e
controle de venda pessoal, incluindo recrutamento, sele¢éo, treinamento,
providén- cias de recursos, delegagado, determinagédo de rotas, supervisao,
pagamento e motivacao, a medida que estas tarefas se aplicam a forca de
vendas”. Na verdade, hoje a administracado de vendas ndo somente trata da
forca de vendas, mas também se ocupa com inovacdo, pesquisa,
planejamento, orcamento, prego, canais, promogdo, produgdo e até
localizagao de fabricas.
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Sendo assim, o0 processo de vendas € uma juncado de acdes criadas pelas
empresas, com a finalidade da concretizacédo da venda.

O planejar de uma empresa €, de fato, uma das a¢des mais importantes para
que o0 negdcio consiga se organizar internamente, definindo metas de vendas da
empresa, escolhendo uma estratégia de vendas adequada para o mercado-alvo,
motivando a equipe de vendas, para que posteriormente as medidas adotadas pelos
administradores, consigam refletir na finalidade de todas estas medidas, as vendas.

De acordo com LasCasas(2012, p. 71):

Planejamento significa decidir com antecipagdao o que deve ser feito e
constitui-se na primeira etapa do processo administrativo. Através do
planejamento & possivel precaver-se contra as eventualidades futuras,
adequando a empresa ao nivel de atividades necessarias.

A forma que o Sr. Renato Pasin define o planejamento de vendas da RL
PASIN, é feita através de uma analise de mercado, dividida exclusivamente para cada
uma de suas representadas, visto que apesar da finalidade do setor em que se atua,
ser a mesma, os tipos de produtos destinados a cada um de seus clientes, bem como
a forma de planejamento acaba sendo diferente.No caso de um cliente a ser
prospectado, é feita uma pesquisa no site do cliente, para ver melhor o que é
produzido por ele, quais os principais produtos, podendo assim se inteirar melhor de
informacgdes sobre ele podendo desenvolver uma melhor apresentagdo no momento
da visita, mesclando o conhecimento do mercado geral bem como o movimento feito
por outras industrias do mesmo segmento.

No mundo dos negdcios, o crescimento da organizacdo desde sua fundacgao
tem correlacéo direta com a forma de atuacéo e agressividade no mercado, além do
tamanho da equipe de vendas. Uma boa empresa nao necessita de diversos
vendedores ou representantes para se ter um bom desempenho, bem pelo contrario,
guanto mais qualificada e especialista no assunto a equipe for, maiores seréo as
chances de éxito de vendas.

No mundo dos negocios, o crescimento da organizacdo desde sua fundacéo
tem correlagcdo direta com a forma de atuacéo e agressividade no mercado, além do

tamanho da equipe de vendas.
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Uma boa empresa ndo necessita de diversos vendedores ou representantes
para se ter um bom desempenho, bem pelo contrario, quanto mais qualificada e
especialista no assunto a equipe for, maiores serdo as chances de éxito de vendas.
De acordo com Alvarez e Carvalho (2020, p.28):

N&o basta concentrar-se unicamente em seus produtos, ele deve ser
principalmente um especialista nos clientes, deve concentrar seu foco nao
apenas na venda, mas sim na conquista e desenvolvimento dos clientes.
Esse enfoque traz uma mudanca significativa para o trabalho de vendas.

O desenvolvimento do cliente implica diretamente em vendas futuras, visto
gue a mentalizacao do objetivo de efetuar apenas uma venda podera minimizar pontos
que nado serdo favoraveis aos clientes, trazendo uma nao correspondéncia das
expectativas de atendimento, ocasionando na perda dele.

A RL PASIN trabalha com uma equipe de vendas enxuta, totalizando duas
pessoas, sendo elas o diretor da empresa e o comercial externo (preposto). Ambos
tém as mesmas func¢des na parte comercial, atendendo cada um suas carteiras de
clientes, mas auxiliando em visitas caso haja auséncia por uma das partes.

A forma de incentivo, pode ser assim chamada de comissionamento, ou
salario variavel, visto que ambos dependem das vendas para poder receber sua
remuneracao, nenhum deles é assalariado. Esta é uma forma de incentivo muito forte,
pois ndo existe um limite salarial, basta render mais para ser mais bem remunerado.

De acordo com LasCasas (2012, p. 231), “A avaliagao € uma comparagao de
resultados de vendas atuais com vendas esperadas.”, ou seja apdés todo o
planejamento feito pela empresa, visitas a clientes, marketing envolvido, investidas de
negociacdes e precos, sao feitas analises destes resultados ocorridos, sejam eles
positivos ou negativos. LasCasas (2012, p.232) complementa dizendo que “A analise
de vendas € um estudo detalhado dos registros da empresa. Esta analise ¢é feita por
vendas gerais, por vendedores, regides ou territdérios € mesmo por tipo de clientes.”

A RL PASIN trabalha com controle de planilhas de informacgdes para algumas
de suas representadas, sendo elas a Weima e Nanxing, com elas é possivel saber o
gue acontece, 0 que aconteceu, quais 0s proximos passos referentes a determinado
cliente, se fechou a venda, se perdeu.

Por outro lado, para as representadas de borda, Plastibordo e Proadec, ndo

existe uma planilha de controle ou algum documento que pudesse analisar casos em
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abertos, finalizados, assim como néo séo feitos relatorios referentes ao ocorrido na
semana, ou no més em relacéo aos acontecimentos. O diretor a cada 15 (quinze) dias,
realiza reunibes para poder ver como estd o andamento das vendas, se necessita
alguma ajuda por parte dele, como intervengdo em alguma negociacgéo, solicitacao de
precos especiais etc.

De acordo com o que Castro, Neves e Consoli (2018) comentam em seu livro,
a venda ela ocorre porque conta de todo um processo desenvolvido pelo vendedor, e
nao apenas em um Unico contato ou visita ao cliente. Eles frisam que os gestores das
empresas ficam frustrados e desconfortaveis vendo os movimentos feitos por seus
vendedores ap0s a concretizacdo da venda, neste caso, aparecendo apenas para
concretizar negécios e ndo de fato, com intencdes de valorizar e fidelizar efetivamente
o cliente, estando presente mais vezes.

A RL PASIN tem como forma de organizacdo de poOs-venda, o contato
telefénico com o cliente, podendo assim, estar mais proximo a ele do que enviando
simplesmente um e-mail. Em todas as visitas feitas s&o feitos questionamentos
referentes aos produtos que foram vendidos, se houve alguma avaria, se estava
cortado da maneira correta, se a tonalidade estava de acordo e claro sempre
guestionando a respeito de alguma nova necessidade por parte do cliente, podendo
assim gerar nova venda.

De acordo com o site eSales (LOGISTICA DE DISTRIBUICAO, LINHA
1,2020) distribuicdo é “A atividade de logistica de distribuicdo, como conhecemos
hoje, é a evolucdo de um sistema complexo que busca conectar produtores e
consumidores para os mais variados produtos.” Por ser uma empresa de
representacdo comercial, ela ndo tem como caracteristica e responsabilidade, o
manuseio das cargas de produtos de cada cliente que ela vende, e sim, suas
representadas. Todas elas praticam tem o processo de venda indireto, tendo um
terceirizador, neste caso a RL PASIN, mas seu processo de distribuicdo é diretoda
fabrica, diretamente para o cliente. As representadas, normalmente em seu processo
de distribuicdo das maquinas e fitas de borda, utilizam empresas terceirizadas tanto
no transporte naval (neste caso representadas internacionais, Weima e Nanxing)
assim como no transporte terrestre, (todas as representadas da RL PASIN), visto que

nenhuma delas possui transporte proprio para o envio.
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4.2.1 Pontos fortes e pontos fracos

Os pontos fortes indicados séo:

a) pés-venda forte, tanto pessoalmente quanto a distancia;

b) controle e analise de vendas nas representadas Weima e Nanxing;

Os pontos fracos detectados foram:

a) auséncia de registro de controle de itens comprados pelo cliente - Proadec
e Plastibordo.

4.3 AREA DE OPERACOES

A é&rea de operacbes de um modo geral ela é quem lida com o fazer da
empresa, coordenando e gerenciando as operacdes desenvolvidas por ela, podendo
assim incluir diversos tipos de atividades, variando de acordo com cada negadcio.

De acordo com Corréa e Corréa(2017, p.22):

Mas como a operacdo auxilia em obter esses resultados? Por meio do
desempenho operacional que apresenta, em termos de critérios como a
“‘qualidade” de seus produtos em suas varias dimensbes, 0 “custo” que
incorre em produzir e entregar seus produtos, a “flexibilidade” com a qual
atende as necessidades de seus clientes, a “velocidade” com a qual atende
a seus clientes e a “confiabilidade” com a qual faz tudo isso. Como nem todos
os critérios de desempenho sédo igualmente valorizados por todos os clientes,
€ importante, para que uma eficaz gestdo estratégica da operacéo (dos seus
recursos e competéncias) ocorra, que sejam cuidadosamente analisados os
aspectos que sédo priorizados pelos mercados visados.

A empresa tem como base diretrizes para as estratégias de desempenho e
solucéo de problemas de necessidades dos seus clientes, estas acdes devem trazer
consigo vantagens que, segundo 0 que 0 autor menciona, possam agradar seus
clientes com a rapidez, a flexibilidade, a velocidade, a confiabilidade de seu
desempenho operacional.

Dentro da RL PASINosassuntosrelacionados aos clientes sdo organizados
por representada, podendo assim ampliar a visdo e poder ter mais facilidade de
organizar e planejar as a¢gdes a serem tomadas.

De acordo com Corréa e Corréa (2017, p.410): “planejar é entender como a
consideracdo conjunta da situacdo presente e da visdo de futuro influencia as

decisGes tomadas no presente para que se atinjam determinados objetivos no futuro.”



40

O processo de planejamento operacional da RL PASIN para cada
representada caracteriza-se por:

a) inicia-se analisando as questfes em aberto (atendimentos de solicitacdes
de clientes, como pedidos, amostras, Vvisitas etc.), segregando
primeiramente cada representada;

b) logo apds séo reunidas as ultimas informacdes anotadas ou planificadas
de cada cliente atendido;

C) por conseguinte, serdo pontuadas a partir do grau de importancia da
situacéo, como por exemplo a solucéo de algum problema, a finalizacao de
um processo de venda, marcar uma Vvisita para demonstrar 0
funcionamento de um determinado maquinario, envio de amostras de
bordas, testes, entre outras coisas.

Cada empresa e seus responsaveis tém diferentes formas e caracteristicas
de atendimento, que com o passar do tempo acaba se tornando facil de poder
compreender e aprender a lidar com o jeito de cada individuo ou empresa. A RL
PASIN tem como regra, sempre fazer o roteiro baseado nas confirmagdes de
disponibilidade dos clientes a partir do contato telefénico ou e-mail, para que por
conseguinte consiga organizar e aproveitar o melhor tempo e atender o maior nimero
de clientes em determinada regiéo.

Para que exista um melhor aproveitamento dos roteiros e da viagem para cada
regido, apdés serem filtrados e definidos os assuntos em aberto, sédo feitas
programacodes para a semana, organizando por regido e quais os clientes a serem
atendidos. Os roteiros programados nao abrangem apenas clientes com assuntos
urgentes e importantes a serem atendidos, aproveita-se para visitar outras empresas
gue no momento podem estar sem alguma demanda ou necessidade de produto novo,
mas que fazem parte da carteira e devem ser atendidas da mesma forma.

A RL PASIN tem seu layout criado por uma arquiteta e com a aprovagao e
ideias do diretor Sr. Renato, este organizou a empresa de modo que seus funcionarios
possam encontrar as informacgdes que precisam facilmente, sem precisar estarem
perdendo seu tempo procurando por papéis, chaveiros de cores, amostras.

De acordo com Slack, Brandon-Jones e Johnston (2020, p.237), “O ‘arranjo
fisico’ (ou layout) de uma operacdo ou processo significa a forma como seus recursos
de transformacéo sdo posicionados entre si[...]” ou seja, para que 0 processo 0corra,

seja ele internamente em uma producao, bem como em um escritorio, deve haver uma
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forma de posicionamento capaz de organizar e tornar mais pratico a movimentacao
dos colaboradores tornando-os produtivos.

Slack, Brandon-Jones e Johnston (2020, p.237) complementam que “A
decisdo de layout € importante porque, se ele estiver errado, pode provocar padrdes
de fluxo muito longos ou confusos|...] Portanto, o arranjo fisico deve comecar com a
avaliacdo completa dos objetivos que ele esta tentando alcancgar.”

Quando determinado produto vendido por uma empresa X apresenta
determinada falha, a empresa que adquiriu este produto defeituoso busca por alguma
solucéo para o ocorrido, solicitando algum tipo de garantia ou assisténcia técnica.

De acordo com o site Catho (Técnico de Assisténcia Técnica, 2020) o termo

“assisténcia técnica” tem como definigéo:

Realiza reparo e manutencgéo preventiva e corretiva nos equipamentos, de
acordo com as normas e procedimentos da empresa. Presta atendimento aos
clientes para solucdo de problemas complexos, garantindo o suporte técnico
para solugéo.

De acordo com o que esta previsto no art.24 do Codigo de Defesa do
Consumidor (CDC), ela prevé que “Garantia legal de adequacgéao do produto ou servico
independe de termo expresso, vedada a exoneragao contratual do fornecedor.” Essa
norma determina que independentemente de previsdo expressa em contrato, todo
consumidor possui garantia na aquisicéo de produtos e servigos.

Da mesma forma, a RL PASIN toma ciéncia tanto da lei, quanto a politica de
cada uma de suas representadas para casos de assisténcia técnicas e garantias de
seus produtos que auxilia a comercializar. Para as empresas que representa, existem
garantias de produto em caso de defeito de producdo, como por exemplo, falha de
cor, desplacamento, defeito de pecas entre outros.

Em caso de alguma insatisfacdo por parte do cliente, onde é feita algum tipo
de reclamacéo, por mais que seja feita por telefone, inicialmente € seguido um roteiro
para que esta reclamacéo possa ser encaminhada para a representada e seu
responsavel:

a) recebe-se o problemal/insatisfagéo pelo cliente;

b) caso a reclamacédo do cliente seja feita por telefone ou WhatsApp e néo

haja a formalizacéo dela, orienta-se ao cliente a formalizar a queixa por e-

mail, de modo a manter o registro documentado da situagao;
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C) envia-se 0 e-mail do cliente para a assistente comercial com copia para o
gerente responsavel,

d) de acordo com o ocorrido, medidas de compensacédo e acdo sdo tomadas
pelo gerente e até mesmo diretoria, para poder amenizar a situacao
ocorrida e resolver se possivel,

e) a RL PASIN acompanha todo este processo e intervém se for necessario.

4.3.1 Pontos fortes e pontos fracos

Os Pontos fortes destacados séo:

a) registro das solicitacdes dos clientes de Maquinarios em planilhas;

b) organizacao e otimizag&o de roteiros de visitas a clientes por semana e por
regiao;

c) layout organizado para atender as demandas da organizacao;

d) garantia e seguranga quanto a solucdo de problemas relacionado aos
pedidos de bodas e quebra de maquinarios.

Os Pontos fracos destacados séo:

a) falta de um controle de informacéo das visitas realizadas aos clientes que
compram fitas de borda plastica ou de papel;

b) falta de um sistema compartilhado de informagdes com gestor e o comercial
para registro de informacbes sobre clientes, visitas e solicitagbes
especificos;

c) tomada de decisbes restrita a representada Weima, o que engessa 0

processo de resposta ao cliente.

4.4 AREA DE MATERIAIS

De acordo com Dias (2019, p.2) “A Administragdo de Materiais compreende o
agrupamento dos materiais de varias origens, e a coordenacdo dessa atividade com
a demanda de produtos ou servigos da empresa”.

A administracdo de materiais € um conjunto de ac¢des e de medidas que tem
como objetivo suprir de modo geral todas as areas da empresa com 0s materiais
fisicos que se fazem necessarios para que os setores venham a desenvolver suas

atividades.
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Dentro da RL PASIN existe uma conferéncia mensal de analise de estoque
de materiais de escritdrio que sdo essenciais para a continuidade do trabalho. Porém
ndo existe um planejamento especifico para estes materiais de escritério, pois o
consumo é muito baixo, visto a utilizagdo em larga escala de equipamentos eletrénicos
como: e-mail, Skype, WhatsApp.

A empresa nao trabalha com planejamento nem cotacdes para aquisicao dos
insumos para o escritério. Como estes insumos sdo pouco utilizados na empresa, ndo
h& necessidade de fazer cotacdes e planejamento de compra. Da mesma forma néo
existe um controle de entrada e saida, bem como algum tipo de sistema de codificacao
dos materiais, controle de custos relacionado a aquisicdo de materiais, indice de
rotacdo dos estoques, bem como almoxarifado. Apenas em caso da falta de
determinado produto, é solicitada a compra para o diretor da empresa, o Sr. Renato.

De acordo com as informacdes de planejamento de compra de materiais
citadas anteriormente, a empresa ndo desenvolveu critérios para a compra de
insumos de materiais, bem como n&o existe um controle muito grande em cima deles,
visto que normalmente duram meses até que se faca a compra novamente, devido o

baixo consumo.

4.4.1 Pontos fortes e pontos fracos

A seguir, serdo indicados os pontos fortes e pontos fracos relativos a area de

materiais.

Os Pontos fortes detectados foram:

a) a empresa pouco utiliza folhas de papel para impresséo, grampos para
grampeadores, tinta para impressédo, economizando e contribuindo para
uma gestdo mais eficiente e ecologicamente correta.

Os Pontos fracos detectados foram:

a) a empresa nao possui um planejamento, para a compra dos insumos do
escritorio;

b) a empresa ndo possui critérios formais para comparativos dos precos de

cada produto que compra para o escritorio.
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4.5 AREA DE GESTAO DE PESSOAS

A gestédo de pessoas ndo € simples, pelo fato que se participa de fatos e
acontecimentos da vida do individuo que coexiste em duas frentes, na vida pessoal e
na vida profissional dele. O temperamento individual é algo que nao se pode controlar,
havera dias que o colaborador ndo estara disposto a falar, a querer ir trabalhar, e é
dever do gestor de pessoas saber ter este manejo para que estes problemas externos
nao venham afetar na produtividade do colaborador, bem como vir a se tornar
incomodo para seus colegas de trabalho.

De acordo com o que Marras (2020) comenta em seu livro, o grau de interesse
de um gestor de pessoas dentro de uma empresa, esta se tornando cada vez mais
importante, subindo inclusive na escala piramidal, deixando de pertencer a funcao
operacional e vindo a se tornar de origem tatica.

A empresa em estudo, por ser de pequeno porte, facilita o convivio e a
integracao entre os funcionarios, pelo fato de ndo existirem salas individuais para cada
um, acomodando-os préximos um dos outros. A empresa acredita que a cooperacao
e 0 contato com outra pessoa tornam o dia mais leve para os colaboradores, assim
como é de extrema importancia para a qualidade de vida deles, se faz paradas de 15
minutos para alongamento, tomar agua, café, comer algo.

De acordo com Marras (2020), na década de 1920, houve um movimento de
relacbes humanas que acabou trazendo consigo mudancas e novos desafios para os
gestores e chefes de pessoal. Neste novo modelo tem como base de mudanca a
relagdo entre os empregados e empregadores. Ele complementa dizendo que “A
ordem agora € preocupar-se com o individuo, com suas necessidades e outras
variaveis com as quais até esse momento ninguém estava absolutamente preparado.”
Marras (2020, p.8) Ou seja, novos modos de lidar e tratar o empregado foram sendo
integrados as empresas dos dias atuais.

De acordo com Chiavenato (2015) rotatividade € algo que ocorre normalmente
em qualquer empresa saudavel, podendo assim gerar volume pequeno de entradas e
saidas de pessoas.

Chiavenato (2015, p. 39) complementa:

A rotatividade de pessoal pode ser causada por uma inflagdo no siste- ma
com a adogédo de novos recursos (entradas maiores que as saidas) para
incentivar as operagdes e ampliar os resultados ou, no sentido de esvaziar o
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sistema (saidas maiores que as entradas) para diminuir as operagdes ou
custos e reduzir os resultados.

Segundo o autor, existem dois tipos de rotatividade (Chiavenato,2015):

a) rotatividade provocada pelas pessoas: seria quando a deciséo e inciativa
de desligamento parte por parte dos funcionarios;

b) rotatividade provocada pela organizagdo: quando as decisdes de
desligamento partem por parte da empresa, com a intencdo de melhorar o
potencial humano existente ou para reduzir o efetivo pessoal para reducéo
de custos.

De acordo com Chiavenato (2015), o absenteismo também é um dos fatores
predominantes nas empresas, quando se trata da gestdo dos colaboradores. O
significado na pratica seria para designar as faltas ou auséncias dos funcionarios ao
trabalho. Nem sempre as causas do absenteismo tém correlacao direta apenas com
o funcionario, mas sim com a organizacdo que ndo o atarefa, bem como deixa de
manter uma certa atencao e supervisdo em seu colaborador.

O absenteismo tem diversas causas, como por exemplo (Chiavenato,2015):

a) doenca do empregado efetivamente comprovada;

b) doenca do empregado ndo comprovada,;

c) razdes diversas de carater familiar;

d) atrasos involuntarios por motivos de forgca maior;

e) faltas voluntarias por motivos pessoais;

f) dificuldades e problemas financeiros;

g) problemas de transporte;

h) baixa motivacdo para trabalhar;

i) superviséo precaria da chefia ou geréncia.

A RL PASIN pelo modo como conduz seus colaboradores, preocupando-se
com o bem-estar em seus 21 anos de existéncia até2020, teve baixissimo indice de
rotatividade, em média seus funcionarios ficam 6 anos. Absenteismo na empresa em
estudo, assim como foi citado pelo autor anteriormente, existem, mas com uma
frequéncia baixa; 0s casos mais comuns sdo por motivos médicos comprovados,
atrasos involuntarios. A empresa ndo dispde de indicadores para analise deste tipo de
informacéo, apenas sdo informagdes e questionamentos obtidos através da dire¢do
da empresa. Cada empresa tem sua forma de lidar e métodos para recrutamento de



46

pessoas. Estas atividades tém como obijetivo ter certeza de que a pessoa em analise
tenha as caracteristicas que a organizacao necessita.

De acordo com as questBes de rotatividade e absenteismo, por conta das
demissOes, as empresas acabam tendo que procurar novos talentos para ocuparem
0s cargos deixados em aberto pelos anteriores.

Cada empresa tem sua forma de lidar e métodos para recrutamento de
pessoas. Estas atividades tém como objetivo ter certeza de que a pessoa em andlise
tenha as caracteristicas que a organizacdo necessita.

De acordo com Chiavenato (2020, p. 139) “Recrutamento € um conjunto de
técnicas e procedimentos que visa a atrair candidatos potencialmente qualificados e
capazes de ocupar cargos dentro da organizagéo.”

A RL PASIN dispbe vaga de trabalho em agéncias de emprego, dando
caracteristicas especiais para o tipo de trabalho que sera executado. Quando
comecam a surgir candidatos, é feito uma primeira entrevista geral na agéncia. Logo
apos a primeira andlise dos candidatos, € marcado uma segunda etapa para que 0S
selecionados possam ir até a empresa e conversar com o Diretor da empresa, o Sr.
Renato. Ele mesmo quem seleciona e recruta seus novos funcionarios, devido a
empresa ser de pequeno porte, ndo necessita alguém especial para exercer esta
funcéo.

Nesta segunda etapa, serdo analisadas mais profundamente as aptidoes dos
candidatos, tais como:

a) conhecimentos gerais em informatica,;

b) nivel de estudo;

c) conhecimentos em outras linguas;

d) disponibilidade para participar de feiras e eventos;

e) interesses gerais em cultura, esportes;

f) sociabilidade e desenvoltura para falar;

g) cursos em especializacéo;

h) quantidade de locais onde ja tenha trabalhado (se houver rotatividade, o

porqué).

A remuneracéo na RL PASIN é norteada acima do salério base da categoria,
sendo uma forma de incentivo para com seus funcionarios. Existem possibilidades de
ascender profissionalmente dentro da empresa, por se tratar de empresa com

representadas multinacionais, possibilita contato com varios setores da economia
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internacional. A empresa também dispde de beneficios para seus funcionarios, sendo
alguns deles: vale transporte, auxilio bolsa-estudo.

O bom desempenho dos funcionérios esté relacionado com o local aprazivel
de trabalho, aliado a otima localizacdo, com modernos equipamentos e moveis
ergondmicos, vale alimentacéo, auxilio transporte etc. Além disso, € uma forma de
motivacdo a oportunidade de atualizacédo através de cursos especificos, participacdes
de feiras nacionais e internacionais do setor.

Aliado a motivacéo, o treinamento se faz necessario e fundamental para um
melhor desempenho dentro da organizacdo, trazendo consigo uma melhoria na
eficacia dos resultados, aumento na eficiéncia dos servigos, uma melhor qualidade de
vida no trabalho etc.

Sao disponibilizadas para todos os funcionarios cursos de aperfeicoamento,
participacdes em feiras e eventos nacionais e internacionais, visitas as representadas
para conhecimento e aprendizado do processo de producdo dos produtos que sao
vendidos pela RL PASIN.

4.5.1 Pontos fortes e pontos fracos

A seguir, serdo indicados os pontos fortes e pontos fracos relativos a area de
gestao de pessoas.

Os pontos fortes destacados foram:

a) possui requisitos estabelecidos no processo seletivo;

b) baixa rotatividade;

c) baixo absenteismo;

d) viagens para feiras nacionais e internacionais como forma de integragao e
motivacao;

e) administragéo consciente visando a socializacédo e a qualidade de vida no
trabalho de seus funcionarios.

Os pontos fracos destacados foram:

a) nao possui indicadores de rotatividade e de absenteismo.
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4.6 AREA DE FINANCAS

As empresas dependem de uma boa administracdo financeira para que
possam seguir com suas atividades e garantir uma lucratividade, mantendo o negdcio
e sua saude financeira em dia.

De acordo com Pereira Jr. et al.(2020, p.14):

As atividades financeiras estdo diretamente ligadas as areas de economia,
contabilidade, producéo, recursos humanos, entre outras. Dessa forma, o
gestor financeiro deve avaliar cada opcdo antes de realizar a deciséo final,
sabendo que isso pode perpetuar ou finalizar as operagdes empresariais.

Quando se trata de finangcas empresarial, todo e qualquer tipo de gasto ou
investimento deve ser muito bem analisado pelo gestor, sejam eles gastos com
materiais de escritorio, carro de frota novo, reforma dos moveis do escritorio,
contratacao de um novo colaborador.

O objetivo das financas dentro de uma organizacdo € de maximizar a
valorizagdo da empresa, focando na lucratividade e ao mesmo tempo trabalhando
para reduzir os riscos financeiros que podem vir a existir.

Entender sobre o manejo do dinheiro bem como saber organizar o fluxo do
caixa sao acOes importantes para todas as organizacdes, independentemente de seu
setor de atividade.

N&o é simples controlar entradas e saidas sejam elas de valores altos, ora de
valores baixos. E preciso entender que para que o ciclo financeiro continue sempre
trazendo consigo o objetivo da lucratividade, se faz necesséario uma boa gestao de
caixa, ou a empresa podera vir a falir. O fluxo de caixa tem como fungéo garantir um
melhor controle dos gastos, organizando-o0s e ao final apresentando lucro ou prejuizo.

De acordo com Ribeiro e Estender (2017, p.43):

[...] o demonstrativo de fluxo de caixa é uma ferramenta muito importante para
o controle de entrada e saidas de dinheiro do caixa da empresa, ou seja, a
empresa facilita suas operacdes controlando de forma adequada as receitas
e despesas da organizacao; sdo estas definicdes para fluxo de caixa o que
demanda a construcdo de um modelo tedrico/gerencial que explicite como
esses diferentes conceitos se articulam e podem contribuir para o
entendimento de propostas do desenvolvimento organizacional.
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Eles complementam (Ribeiro e Estender, 2017, p.43):

O fluxo de caixa faz referéncia aos valores do caixa de uma empresa, ou seja,
0 montante recebido pela empresa, e 0 montante gasto pela mesma,
verificando assim se esta apresenta lucro ou prejuizo ao final do periodo pré-
estipulado.

A RL PASIN até o ano de 2006 devido ao fato de ndo haver um sistema de
gestdo, organizava suas contas a pagar em uma pasta Unica, com os dias do més,
em que eram arquivados os pagamentos. Em 2007 foi inserido um sistema que era
possivel inserir as contas a pagar da empresa, que por conseguinte aliviou e facilitou
a visualizacao dos débitos futuros que a empresa tinha.

O fluxo de caixa é feito exclusivamente pelo diretor da RL PASIN, o Sr.
Renato. Ele quem organiza as entradas e saidas desde a fundacao da empresa, tendo
ciéncia dos gastos gerais (cartdes corporativos, gasolina dos carros da empresa,
contas e impostos, financiamentos, pagamento de salarios etc.).

Cada vez mais com os sistemas de informacdes sendo criados, estdo sendo
disponibilizadas ferramentas de informacdes que ajudam e auxiliam tanto a pessoa
juridica quanto pessoa fisica a terem acesso a situacado do crédito de uma outra
organizacdo que deseja iniciar algum processo de compra.

De acordo com Frezatti (2014, p.61) “Nas operagdes de crédito a instituigao
analisa a empresa, definindo a partir dos seus critérios de risco, 0 interesse na
concessao de linha de financiamento.” Ou seja, da mesma maneira que as instituicbes
financeiras analisam seus clientes e verificam se ha ou ndo pendencias, para que
entdo possam liberar alguma abertura de crédito, as empresas em geral (de insumos
primarios, secundarios, terciarios, de servico) também tem este critério de analise de
crédito.

A RL PASIN por se tratar de uma empresa de representagao, nao se envolve
com a liberacdo ou aprovacao de crédito de seus clientes. As responsaveis por iSso
Sao as empresas representadas por ela, que antes do orcamento solicitam os dados
do cliente para que possam encontrar como esté a situacéo do cliente, concedendo
ou nao o crédito de compra.

Quando um empresario decide abrir sua prépria empresa para entrar no

mundo dos negdcios, ele tem nocdo que fora do objetivo do lucro como o foco
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principal, existem valores que antes da liquidez, virdo para debitar do caixa da
empresa. Um destes valores, chama-se de custos.

De acordo com Santos,Silva, Barreto, Guazuelli (2018, p.9) “Os custos podem
influenciar diretamente no lucro da organizagao, no controle de suas ac¢des, natomada
de decisao, na producgao e no planejamento.” Ou seja, por menor que ele possa ser,
em larga escala por exemplo, podera trazer consequéncias positivas bem como
negativas para a organizacao. O autor define custos em duas partes, direto e indireto.

Santos (2018, p.32) define custo direto:

Entende-se por custo direto aquele que é facilmente atribuido ou associado
a um determinado objeto de custo. Esse conceito engloba a mao de obra
direta e os materiais diretos, podendo ser considerados os materiais que
foram utilizados na producao.

Santos (2018, p.32) define custo indireto:

Ao contrario do conceito de custo direto, o custo indireto é quando néo se
pode atribuir tdo facilmente o custo especificado. Também pode ser
encontrado com o nome de “custo comum”, podendo ser fixo ou variavel. O
custo indireto necessita de critérios de rateio.

Na RL PASIN, por se tratar de uma empresa prestadora de servicos, ela nao
gera nem produz nenhum tipo de produto, contudo detém da mesma forma custos
diretos e indiretos. Estes sdo geridos pelo diretor da empresa, o Sr. Renato, que desde
a fundacdo da empresa organiza e tem ciéncia dos custos gerados por sua
organizacao, planificando-os.

A empresa para que possa dar continuidade ao seu trabalho, necessita de
alguns pontos importantes que estdo classificados internamente como custos diretos,
ou seja, custos que implicam diretamente na produtividade da RL PASIN, sendo eles:

a) mao de obra (setor comercial interno e o preposto);

b) internet;

c) gasolina.

Dentro dos custos indiretos, conforme citado pelo autor anteriormente,
existem custos fixos e variaveis dentro da empresa.

Os custos fixos que identificados na empresa foram os seguintes:

a) salario dos funcionarios;

b) internet;
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c) telefone;

d) energia elétrica;

e) material de limpeza;

f) combustivel.

A seguir 0s custos variaveis que foram identificados na empresa:

a) comissdes do preposto.

A contabilidade, definitivamente, é uma das areas mais importantes dentro de
uma empresa. E ela quem faz a gest&o patrimonial, fiscal e contabil do negdcio, sendo
responsavel pelas contas a pagar, da gestdo dos bens, recolhimentos de impostos,
investimentos.

De acordo com Ribeiro (2018, p.2) “Contabilidade é a ciéncia que estuda e
pratica as funcdes de orientacdo, de controle e de registro relativas a administracéo
econbmica.”

A RL PASIN por se tratar de uma empresa de pequeno porte ndo dispde de
um setor interno ou pessoa responsavel pela contabilidade da empresa, e sim é
contratada uma empresa de contabilidade para realizar este processo. Ao final de
cada més, uma das assistentes internas tem como funcéo separar as contas ja pagas
e deixa-las organizadas em uma pasta da empresa de contabilidade, para que sejam
entregues para o responsavel da contabilidade que passa para coletar o malote.

Para que a empresa possa ter um crescimento estrutural e financeiro, se faz
necessario compreender melhor e analisar os resultados provenientes das operacdes.
E a partir desta andlise feita pela empresa, que os indices financeiros entram em cena.
Eles tém como responsabilidade mostrar todos os indices fundamentais da area
financeira da empresa do estudo.

Como em todo negocio, os empresarios ou investidores tem um papel muito
importante, onde é deles que provém grande parte dos investimentos e capital de giro.
Desta forma os indicadores financeiros séo utilizados para que possam nortear e gerir
melhor a forma de uso deste dinheiro na gestdo da empresa.

A RL PASIN néo trabalha indicadores financeiros para melhor analisar o uso
dos recursos investidos e adquiridos. Nenhuma acéo relativa a este assunto é feita,
pelo fato de a empresa ser essencialmente um escritério de representacéo, onde os
seus ganhos provém das vendas dos produtos de suas representadas.

As empresas tém dentro de suas estruturas administrativas e financeiras,

planos orcamentérios que contemplam em alguns casos o proOximo ano ou até mesmo
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para o proximo més. Quando as empresas seguem um modelo de conducéo do plano
orcamentario, que tenha sido bem formatado e conduzido, elas tendem a dar
resultados positivos e expressivos.

De acordo com Pandozeve (2016, p.190) “O planejamento orgamentario é
instrumental-chave para a gestéo financeira de organiza¢cdes multinacionais, assim
como o é também para empresas domésticas.”

A RL PASIN faz um planejamento orgamentario baseando-se nos custos
operacionais para o trabalho externo e interno do escritério. Referente aos custos
externos, a empresa tem ciéncia de gastos do preposto como do proprio direto como:
hotéis, gasolina, almoco, revisdo, geometria e balanceamento dos carros, cartao
corporativo, seguros, IPVA, viagens internacionais, feiras. Assim como para os custos
internos (salério dos funcionéarios, contas de agua, luz, internet, comissdes do

preposto, IPTU, seguro da sala, insumos para o escritorio etc.

4.6.1 Pontos fortes e pontos fracos

Os pontos fortes detectados foram:

a) possui planejamento orcamentario anual;

b) registro por meio de ficha cadastral de novos Clientes;
c) organizacao e controle dos custos por meio de planilha;
d) planificacéo do fluxo de caixa;

e) sistema de insercao de contas.

Os pontos fracos detectados foram:

a) nao possuiu indicadores financeiros.
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5 ANALISE DA SITUACAO ATUAL E PROPOSTA DE TRABALHO

No capitulo a seguir, sera feita uma anélise geral com base no estudo das
areas descritas nos capitulos e se¢des anteriores descritos. Este estudo analitico tem
como obijetivo identificar uma determinada area da empresa que esta comprometida
ou necessita de melhorias para poder torna-la mais organizada e efetiva em sua

funcao.

5.1 ANALISE SWOT

A analise geral da empresa engloba aspectos gerais que circundam, bem
como influenciam diretamente ou indiretamente no dia a dia de toda e qualquer
organizacdo existente. Esta analise tem como objetivo buscar melhor entender a
empresa, seus pontos de maior relevancia e vulnerabilidade, compara-los para que
assim consiga melhorar e até mesmo recriar um plano estratégico.

De acordo com Giuliani, Monteiro e Merlo (2018), o estudo de analise da
empresa € dividido em duas partes, os aspectos internos e 0s aspectos externos.
Segundo os autores, a analise do ponto de vista interno tem como objetivo, fazer uma
abordagem dos fatores que sdo controlaveis, identificando seus pontos fortes e pontos
fracos.

Os autores complementam falando a respeito da andlise dos aspectos
externos e cita que uma das etapas de diagnostico a ser desenvolvido, é a do aspecto
externo, nela séo identificadas as ameacas, situacdes que podem ser desfavoraveis
para a empresa em relacdo ao macroambiente, bem como as oportunidades.

Giuliani, Monteiro e Merlo (2018, p.137) explicam:

Denominada também SWOT, do inglés: strenghts (for¢ca), weaknesses
(fraquezas), opportunities (oportunidades) e threats (ameacas). O objetivo
principal da analise PFOA (SWOT) é identificar forcas, deficiéncias,
oportunidades e ameacgas a fim de ajudar os gestores a encontrar 0s pontos
fortes da empresa e adapta-los com as oportunidades do ambiente.

A seguir, apresenta-se oQuadro 1 com a Analise SWOT da RL PASIN:



Quadro 1 — Analise SWOT da RL PASIN
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ANALISE DO AMBIENTE EXTERNO

OPORTUNIDADES

AMEAGAS

FATORES CRITICOS

Poucos concorrentes de PVC
nas revendas do RS
Abertura de novos clientes em
diferentes regides do estado do
RS
Aumento da demanda de
mercado, gerando necessidade
de maquinarios mais modernos
e maior consumo de fita de
borda
Diferencial de tecnologia de
maquinarios importados com
preco de maquinario nacional,
traz para o brasil um diferencial
que ainda néo existia.

PONTOS FORTES

Quebra de contrato comercial

por parte da representada, seja

por justa causa, ou sem justa

causa.

Muitos concorrentes focados
apenas no fator "preco”

Faléncia de uma das

representadas.

Economia nacional instavel

Forte penetragdo no mercado
moveleiro

Empresas representadas com
tradicéo e peso no mercado
moveleiro

P6s-venda forte

Carteira de clientes formada

Controle de Anélise de venda -
Weima e Nanxing

ANALISE DO AMBIENTE INTERNO

PONTOS FRACOS

- Sistema operacional da
empresa antigo e ndo dispoe de
informacdes que podem ser Uteis
nas vendas

Auséncia de uma ferramenta de
controle de informacdes de
visitas a clientes - Proadec e
Plastibordo

-Auséncia de registro de controle
de itens comprados pelo cliente -
Proadec e Plastibordo

Falta de um sistema
compartilhado de informagdes
com gestor e o comercial para
registro de informacdes sobre
clientes, visitas e solicitagées

especificos;

Falta de visitas a clientes

LEGENDA

CRITICO - ACAO IMEDIATA

ATENGCAO — ACOMPANHAMENTO

SOB CONTROLE

H

SEM RELACAO

Fonte: Elaborado pelo autor, com base nos dados da empresa (2020).

Como se pode verificar através da analise SWOT, a RL PASIN tem pontos

criticos a serem analisados para que se possa desenvolver um projeto de melhoria.

Nota-se que a RL PASIN por ter um bom histérico de trabalho no mercado moveleiro,

assim como, ter representadas tem tradicdo nos mercados de maquinario e de fitas

de borda principalmente, ajudam a compensar 0s pontos a serem melhorados.

Analisando questbes de poucos concorrentes de fita de borda de PVC nas

revendas com a falta de um registro ou ferramenta de controle e de informacdes de
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clientes, traz consigo um problema pequeno, mas que caso ndo existisse poderia
gerar uma receita a mais para a empresa.

A mesma relacdo pode ser feita para um possivel aumento da demanda do
mercado, as chances de poder buscar esta fatia seriam maiores, porém existe a falta
de um sistema ou ferramenta para auxiliar a parte comercial, interna e externa.

A oportunidade de estar representando uma empresa de maquinarios que traz
consigo diferenciais para o mercado brasileiro, acaba por sofrer com a auséncia de
um sistema de comunicagdo melhor entre os comerciais, além de uma ferramenta
capaz de dispor de informacdes relevantes, podendo ocasionar na perda de algum
negocio.

Nota-se que existem varios pontos criticos e relevantes em relacéo a falta de
visita a clientes. Isto de fato pode vir a afetar diretamente nas vendas da empresa,
ocasionando inclusive na perda de clientes e de espaco no mercado de fitas de borda,
bem como de maquinarios.

De um modo geral, a empresa em estudo sofre com questdes relacionadas a
deficiéncia no sistema de gerenciamentos de dados que é antigo, e por isso nao
contempla novas informacdes necessarias para o bom andamento do negocio,

podendo ocasionar em perdas de novos negdcios assim como clientes ja em carteira.

5.2 CANVAS

A constituicdo de um negdcio se faz a partir de ideias que norteiam e auxiliam
a entender quais sao as ideias e principios da empresa em questdo. Para que se
possa melhor organizar estas ideias, foi criado uma ferramenta visual chamada de
CANVAS, também conhecida como Business Mode ICanvas. Desta forma é viavel
criar um modelo de negécio acessivel de ser consultado bem como atualizado.

Este método novo e que se tornou tradicional no mundo, esta presente em
grandes empresas como SAP, Intel, Nasa e Xerox, de acordo com Floriani, do site
Administradores.com (2015).

A seguir seré apresentado o Quadro 2, referente ao modelo CANVAS da RL
PASIN:
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Quadro 2 — CANVAS da RL PASIN

Parcerias
principais

e Proadec
¢ Plastibordo
e Nanxing

e Weima

Atividades
principais/chaves

Elo entre a
empresa
produtora de
insumos para a
cadeira moveleira
e a empresa
produtora de
moveis.

Recursos
principais
e Equipe
qualificada
e Carro
e Sistema
interno da
empresa

Fonte: Elaborado pelo autor, com base nos dados da empresa (2020).

Com a construcao do CANVAS finalizada, é possivel melhor compreender de

qgue maneira a RL PASIN esta posicionada no mercado de atuacdo, quais sdo seus
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parceiros, COmo se comunica com seus clientes, bem como a forma de relacionamento
e o tipo de cliente a ser atingido por ela.

A forma que a empresa em estudo encontrou parcerias para atingir seus
objetivos foram as empresas produtoras de fitas de borda Proadec e Plastibordo, além
de empresas de maquinarios diversos para a industria moveleira, Nanxing e Weima,
com elas seria possivel chegar até o cliente segmentado, no formato de
representagao.

A atividade chave da empresa que foi determinada, tem como objetivo ser a
ponte entre as empresas representadas produtoras de insumos e 0s as empresas
pertencentes ao setor produtivo de méveis.

Os recursos chave para que ela possa ter seu fluxo continuo de trabalho, séo
poucos, mas essenciais para o funcionamento da empresa. Entre eles foram indicados
os colaboradores do comercial interno, sendo qualificados e treinados, partindo deles
a certeza de que os pedidos seréo inseridos, os e-mails respondidos, bem como o
suporte para o diretor e o comercial externo que estéo fora do escritério boa parte do
tempo. O carro que se considera elemento essencial para as visitas a todos os clientes
da empresa. E por fim um sistema de gestdo para que possam inserir 0s pedidos e
contas, cadastros de novos clientes etc.

A proposta de valor foi definida pela promocao da venda dos produtos que as
empresas representadas disponibilizariam para a comercializagdo, tendo como
clientes alvos, empresas do setor moveleiro.

O modo de se relacionar com os clientes, seria dividia em duas formas simples
e de facil acesso, a primeira delas seria pessoalmente, em frente ao cliente (face
toface)e a segunda forma seria por meios digitais, como por exemplo WhatsApp,
Skype, Zoom, e-mail etc.

Os canais que entregarao o que a empresa disp0e de linha de produtos para
o mercado moveleiro seria além de visitas recorrentes aos clientes, as feiras do setor
gue acontecem anualmente, o site Web, midia impressa além das revendas (este
altimo apesar de ser um cliente, ele expde a marca em sua loja para 0s marceneiros
irem até ela comprar.).

A segmentacdao dos clientes da RL PASIN foi definida para atender e focar em
empresas de médio e grande porte, atuantes no mercado moveleiro, que tem como

necessidade a compra de insumos para a producéo de seus produtos.
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Referente a estrutura de custos, existem varios pontos de importancia que
ajudam a compor a empresa e manté-la ativa para com sua finalidade. Dentro desta
estrutura foram identificados e destacados os seguintes custos: salério do funcionério,
internet, contabilidade, aluguel do servidor, combustivel etc.

A sustentacdo da empresa parte das vendas que a ela concretiza com seus
clientes, por mais que existam parcerias, se faz necessario a manutencao constante

para que nao se percam o cliente, a parceria assim como a receita.

5.3 TEMA E CONTEXTUALIZACAO DO PROBLEMA

Baseado nos estudos e informagdes coletadas da empresa em estudo, como
por exemplo a analise de seus pontos fracos e pontos fortes, bem como quais séo as
oportunidades e ameacas disponiveis em seu mercado de atuacao (analise SWOT)
além do uso do Canvas para melhor entender como a direcao visa conduzir a empresa
e de que maneira sera atendido seus clientes, é possivel identificar melhorias para a
empresa.

O tema para a proposta de melhoria surge ao analisar 0s pontos que carecem
de maior atencgdo, o problema a ser tratado esta na parte operacional de controle e
informacdo interna, que por conseguinte afetam nas vendas, desempenho de
atendimento ao cliente, na organizacédo de informacdes para tomada de decisdes,
controle individual de itens comprados por cliente. Ou seja, 0 somatorio destes pontos
citados anteriormente, podem né&o implicar diretamente na perda de algum cliente,
mas sim de informacfes e controles que poderiam vir a acrescer mais vendas a
empresa.

De maneira a melhorar os pontos criticos referentes ao tema citado, o
presente estudo tem como pergunta problema a seguinte: “De que forma da RL PASIN

pode organizar suas informagdes e controlar seus clientes?”

5.4 OBJETIVO GERAL

De acordo com Andrade (2016) os objetivos de modo geral, sdo definidos
como uma situacdo futura que a empresa deseja atingir, sendo que para que isto
ocorra devem ser empregados o0s recursos e administrados os esfor¢cos. O autor

complementa, quando se trata de organizacbes, se faz necessério levar em



59

consideracao os multiplos objetivos, os quais determinam-se como forma de resposta
as forcas externas e internas.

O objetivo geral deste trabalho é identificar e avaliar um sistema de gestao e
controle com informacgdes compartilhadas tornando a empresa e seus colaboradores
mais informados, organizados e munidos de ferramentas de gestao tecnologicas para

a tomada de decisao.

5.5 OBJETIVOS ESPECIFICOS

De acordo com Certo, Peter, Marcondes, Cesar (2005), os objetivos
especificos norteiam o que deve ser realizado, definindo quem fara e dentro de qual
intervalo de tempo. Eles complementam que ser especifico, elimina boa parte dos
transtornos que rodeiam os objetivos, dando garantia aos colaboradores para que
saibam e entendam o que esta sendo esperado deles.

Sendo assim, para este trabalho os objetivos especificos definidos séo:

a) identificar as necessidades da empresa para buscar um sistema de

informacdes que a atenda,;

b) pesquisar sistemas de informacao disponiveis no mercado;

c) comparar os sistemas de informacéo a nivel operacional e financeiro;

d) indicar os critérios de escolha do sistema de informacéo;

e) avaliar a viabilidade operacional e financeira da proposta.

5.6 JUSTIFICATIVA

De acordo com Roesch (2013), justificar é apresentar razbes para a propria
existéncia do projeto, visto que esta a¢do a ser tomada se faz importante por um lado,
pois acaba por obrigar o autor a analisar de forma melhor a respeito de sua proposta
de modo geral e abrangente, e que por outro lado, o faz situar-se na problematica. A
autora complementa que, em resumo, € plausivel justificar um projeto a partir de sua
oportunidade, importancia e viabilidade.

Dentro deste contexto, o tema proposto para a RL PASIN é de suma
importancia, pois tem como objetivo a melhoria interna da empresa, resultando em
aumentos de venda e melhoria do relacionamento com o cliente. Estas melhorias

trardo consigo um meio de trabalho mais organizado e conectado, utilizando e
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compartilhando as mesmas informacdes para todos. Com isso acabara tornando o
ambiente mais agradavel para se trabalhar, bem como serd possivel obter
informacdes mais precisas e rapidas, capacitando o colaborador a tomar medidas
eficientes. Além disso os clientes serdo beneficiados com estas mudancas internas, a
partir de um auxilio que sera dado, podendo melhor entender seu mercado e bem
como otimizar suas compras. Para a empresa representada, mais em especifico a
Proadec, facilitara na otimizacdo dos lotes de producéo a partir das informacdes do
novo sistema de gestdo da RL PASIN.

Além de ser visivelmente possivel, € um momento de grande aproximacao
com os clientes via meios eletrénicos, devido a pandemia. Com isto acabara gerando
uma maior interagdo atendendo as necessidades do mercado e seus clientes,
dispondo de novas formas de servigo e fortalecimento de parcerias. De acordo com
Izidoro (2016), se as experiéncias dos clientes em algum servi¢co forem diferenciadas
do que se estavam esperando ou sendo anunciado, por conseguinte eles irdo
acreditar nas experiéncias vividas com a empresa e seu servigo corriqueiro, gerando

assim uma venda maior dos seus servigos.
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6 REFERENCIAL TEORICO

Neste capitulo, ser8o teorizados conceitos referentes a sistemas de
informacao nas organizacdes, evidenciando-os de forma clara e direta. Sera explicado
no que € baseada e efetuada a tomada de decisdo de uma empresa, além de
aprofundar no assunto sistemas de informacao, e conceituando o que sao dados e
informacdes, armazenagem e registros, quais os tipos de sistemas, os critérios de
qualidade de uma informacéao.

De acordo com Freitas e Reis (2012, p.12) “[...] a missao (e as estratégias que
implementam essa missao) de uma empresa é sua capacidade de atender a uma ou
mais necessidade de seus clientes, acionistas e funcionarios por meio dos produtos e

servigcos oferecem”.

6.1 TOMADA DE DECISAO

De acordo com Jodo (2012, p.14), as empresas utilizam os sistemas de
informacdo para atingir importantes objetivos organizacionais, como exceléncia
operacional, relacionamento mais estreito com clientes e fornecedores, melhor
tomada de deciséo e novos produtos e servigos.

O aprimoramento tecnolégico das empresas ao longo do tempo trouxe
consigo melhorias internas que facilitariam movimentos operacionais internos e
externos. Estas melhorias visam simplificar processos que anteriormente exigiam
grandes esforcos e tempos de pesquisas longos demais, para encontrar informacdes
pertinentes para a tomada de decisdo dos gestores e colaboradores das empresas
em geral, além de poder alcancar objetivos especificos (JOAO, 2012).

Jodo (2012) complementa que o0s computadores por mais que sejam
inteligentes, s&o maquinas que sem a programacao e instrugdo de algum software,
nao sao capazes de fazer nada. Da mesma forma, os funcionarios que as operam,
necessitam estar preparados para a realizacao das acdes que foram determinados a
cumprir, tendo como auxilio os sistemas sofisticados de informacgdes.

De acordo com Laudon e Laudon (2007), o uso dos sistemas de informacdes
tem sido explorado para a utilizacdo no meio esportivo, como por exemplo, na MBL
(Major League Baseball), uma liga americana de Baseball, que juntamente com os

times vinculados a ela passaram a se preocupar com a reducao de torcedores nos
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jogos ao vivo, tendo queda de faturamento. O que estava causando isto eram 0s
aumentos dos salarios de jogadores, que culminava no aumento dos ingressos das
partidas e a preferéncia por assistir na TV de suas casas. Alguns clubes continuaram
a lotar seus estadios, porém outros times de menor prestigio, passaram toda a
temporada de 2004 com metade dos assentos vendidos.

Surgiu assim, a ideia de utilizar dos sistemas de informacdes, e poder integrar
ao site da MBL, criando uma série de sites para cada time e um para a liga, mbl.com.
Estes sites proporcionam ao torcedor, informacdes sobre as equipes, partidas, sobre
0s jogadores, possibilitando comprar ingressos pelo computador ou pelo celular, além
do objetivo principal de aumentar as vendas de ingressos e poder melhor analisar o
perfil do torcedor. O uso da tecnologia estava no momento da inteiracdo do cliente
com o site de cada time, por exemplo, quando o torcedor cadastrado buscava por
ingressos ou informacdes sobre o jogo, o site liberava um torpedo SMS para o celular
do interessado, avisando que ainda havia lugares vagos. (Laudon e Laudon, 2007)

Laudon e Laudon (2007) comentam que a inteiracdo para a busca de
informacdes dos jogos, compra de acessorios, bonés, camisetas dos times, cartdes,
lembrancinhas, e até mesmo criacao de times de beisebol virtuais, fizeram com que
em 2004 todos os sites da MBL juntos, vendessem 11,2 milhdes de ingressos e que
era esperado um crescimento de 30 a 40 porcento no ano seguinte.

De acordo com o que foi descrito anteriormente, descrevendo a necessidade
de empresas pela busca de melhorias internas em seus sistemas de gerenciamento
e de informacdes, existe um fator que é de suma importancia para que haja a obtencéo
do éxito em suas escolhas, o que € chamado de tomada de deciséo.

Joao (2012,p.109) relaciona os sistemas de informacdes com a tomada de
decisado dizendo que:

Para que servem os sistemas de informac@o? Um dos principais beneficios
que eles podem trazer para vocé é a possibilidade de tomar melhores
decisdes. Eles nos ajudam tanto em situacdes em que temos que decidir
sozinhos quanto em casos que envolvem outras pessoas.

Jodo (2012) complementa que antigamente o poder de tomada de decisé&o
partia sempre dos proprietarios das companhias, porém com o passar do tempo e com

a integracdo dos sistemas de informacfes, sendo disponibilizadas também para
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funcionéarios de nivel hierarquico mais baixo, possibilita e tem como objetivo dar a
estes funcionarios também o poder de decidir.

Para Audy, Andrade e Cidral (2011, p.56) “[...] decisdo constitui 0 processo de
andlise e escolha entre alternativas disponiveis, do curso de acdo que uma pessoa ou
um grupo devera seguir’. Os autores trazem como elementos comuns a decisao,
topicos a serem utilizados como fonte de base de referéncia dentro do processo de
tomada de decisdo sendo eles: tomador de deciséo, objetivos, preferéncias,
estratégias, situacao e resultado. Abaixo uma breve descricdo dos topicos indicados
pelos autores que serdo usados em conjunto do tema de sistemas de informacdes
(AUDY; ANDRADE; CIDRAL, 2011):

a) tomador de decisdo: € quem faz uma escolha ou opcdo entre varias

alterativas;

b) objetivos: sdo os resultados que o tomador de decisédo pretende alcancar

com suas acoes;

c) preferéncias: s@o os critérios que o tomador usa para fazer a escolha da

melhor estratégia;

d) estratégia: € o caminho que o tomador de decisdo escolha para melhor

alcancar o objetivo;

e) situacdo: sdo o0s aspectos ambientais que envolvem o tomador de deciséo;

f) resultado: é a consequéncia de uma dada estratégia

Segundo Laudon e Laudon (2007, p.28) “Quando uma empresa conhece de
verdade seus clientes e os atende bem, do jeito que eles querem ser atendidos, a
reacao tipica deles é voltar a essas empresas e comprar mais. I1Sso aumenta as
receitas e os lucros.”

De acordo com Joao (2012, p.92) “Cada vez mais as empresas tém percebido
gue a unica maneira de ficar na frente de seus concorrentes € melhorando seu
relacionamento com os clientes.” O autor comenta que as empresas passam a buscar
meios de diferenciagdo para melhor atender e fidelizar seus clientes, sendo o
relacionamento com o publico o ativo mais valioso da empresa.

Quando se trata de uma empresa pequena, de bairro, se torna facil poder
conhecer seus clientes pessoalmente, contudo quando multiplicamos o tamanho da
empresa e passamos a imaginar uma grande corporacéo, os problemas como a falta
de informacdes comecam a dificultar no relacionamento com seus clientes, explica
Jodao (2012).
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6.2 SISTEMAS DE INFORMACAO

De acordo com Laudon e Laudon (2007) e Joao (2012), sistema de informacéo
pode ser definido teoricamente e tecnicamente como um conjunto de componentes
que sao interligados. Estes tém a funcdo de coletar (ou recuperar), processatr,
distribuir informacdes para a tomada de decisbes, armazenar, coordenagao e controle
da organizagédo da empresa.

Para Batista (2012, p.24) “podemos definir sistema como sendo o conjunto de
elementos interdependentes, ou um todo organizado, ou partes que interagem
formando um todo unitario e complexo.”

Stair e Reynolds (2016, p.9) trazem uma definicdo similar, porém mais
detalhada:

E um conjunto de elementos ou componentes inter-relacionados que coleta
(entrada), manipula (processo), armazena e disse- mina dados (saida) e
informagdes, e fornece reacéo corretiva (mecanismo de realimentacéo) para
alcangar um objetivo. O mecanismo de realimentagdo € o componente que
auxilia as organizagdes a alcangar seus objetivos, como aumentar os lucros
ou melhorar os servigos ao cliente.

6.2.1 Informacédo e dados de um sistema de informacao

Rosini e Palmisano (2012, p.13) definem informacédo “A informacdo € o
elemento basico dos sistemas; portanto, 0s conceitos basicos necessarios dizem
respeito as caracteristicas da informac&o que se esta trabalhando”.

Stair e Reynolds (2016, p.8) comentam sobre o valor da informacao:

O valor da informacgao esta diretamente ligado a como ela ajuda os tomadores
de decisbes a alcangar os objetivos da organizagdo. As informagdes valiosas
podem auxiliar as pessoas em suas organizagdes a realizar as tarefas de
forma mais eficiente e eficaz.

Rezende (2016, p.33) explica sobre informacéo:

A informagéo é todo o dado trabalhado ou tratado. Pode ser entendida como
um dado com valor significativo atribuido ou agregado a ele e com um sentido
natural e ldgico para quem usa a informacdo. Pode ser definida como algo
util. Como exemplos, podem ser citados: nome do cliente; cor do automével;
namero de equipamentos; data de nascimento; valor do saldo bancario.
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Decoster e Sun (2014, p.4) conceituam informacéao:

O conceito de informacg&o envolve aspectos que abrangem desde sua coleta
na forma bruta (dados), conduzindo ao processamento, que pode ser sob a
forma de agrupamentos, célculos, transformagdo dos dados, até sua
disponibilizacdo para a tomada de deciséo.

De acordo com Laudon e Laudon (2007, p. 31):

Os sistemas de informacao contém informag8es sobre pessoas, locais e itens
significativos para a organizagdo ou para o ambiente que a cerca. No caso,
informacg&o quer dizer dados apresentados em uma forma significativa e Util
para os seres humanos. Dados, ao contrario, sdo sequéncias de fatos brutos
que representam eventos que ocorrem nas organizagfes ou no ambiente
fisico, antes de terem sido organizados e arranjados de uma forma que as
pessoas possam entendé-los e usa-los.

Rezende (2016, p.33) define “O dado é um conjunto de letras, numeros ou
digitos que, tomado isoladamente, ndo transmite nenhum conhecimento, ou seja, ndo
contém um significado claro. Pode ser definido como algo depositado ou
armazenado.”

Laudon e Laudon(2007) fazem uma comparacédo entre informacgdes e dados,
usando um supermercado onde todos os dias milhares de dados, como os codigos de
barras que descrevem cada produto. Com estes dados, € possivel fornecer
informacgdes significativas, como por exemplo saber qual das lojas que teve o maior
faturamento por determinado produto, os itens mais vendidos, quantidade gasta pela

loja com determinada marca de produtos entre outras possibilidades.

6.2.2 Armazenamento ou registro

Para Stair e Reynolds (2016) uma organizacdo ndo pode alcancar o éxito de
suas atividades sem que haja os dados e muito menos a capacidade de geri-los.

De acordo com Audy, Andrade e Cidral (2011, p.106) “O armazenamento é
responsavel pelo registro dos dados coletados e dos dados resultantes do
processamento em um meio que permita sua utilizagao futura pela organizagéo.”

Os autores AUDY; ANDRADE; CIDRAL (2011, p. 106) complementam “Por

outro lado, a partir da manutencao de séries histéricas do que ocorre dentro e fora da
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organizagao, € possivel realizar a analise de tendéncias e cenarios, propiciando o
suporte a tomada de decisao.”

Sendo assim, de acordo com o que for sendo registrado ou armazenado no
sistema, ajuda a compreender melhor e realizar analises de tendéncias e cenarios
para melhor tomar decisbes (AUDY; ANDRADE; CIDRAL, 2011).

6.2.3 Tipos de sistemas

Conforme Rezende (2016) os sistemas de informac¢éo podem ser definidos ou
classificados de diversas maneiras. Essas classificacbes tém como objetivo principal
contribuir para as atividades de planejamento, desenvolvimento ou aquisicao de
solugdes para as organizacgoes.

Para Batista (2012, p.35) “existem sistemas para as mais diversas aplicagdes
e alguns tém uma visao apenas voltada para a gestao e coleta de dados e outros
possuem uma abordagem muito mais ampla.) Ele complementa explicando que esta
visdo ampla, facilita o processamento de tomada de decisdo, podendo criar
planejamento e cenarios, visualizando o passado e analisando o presente da
empresa, assim como a definicdo de tendéncias e comportamentos esperados de
seus clientes ou mercado.

De acordo com Rezende (2016) e Jodo (2012) a classificacéo de tipos de

sistemas de informacédo pode ser definida como operacional, gerencial e estratégico.

6.2.3.1 Sistemas de informacao operacional (SIO)

De acordo com Batista (2012, p.36):

Também conhecidos como sistemas operacionais da organizagédo, s&o
aqueles utilizados para realizar as tarefas rotineiras da empresa, essenciais
para conduzir a organizagdo. Atendem ao nivel mais elementar da empresa,
aumentando o controle das atividades diarias.

Batista (2012) detalha um pouco mais o sistema de informacéo operacional,
utilizando como exemplos comuns deste tipo de sistema os sistemas de controle dos
dados operacionais da organiza¢do, como o controle de estoque, emissdo de nota

fiscal, controle de recursos humanos, controles de departamento pessoal etc.
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Para Rezende (2016, p.38) complementa sobre os sistemas de informacao

operacional:

Controlam os dados detalhados das operacdes das fungBes organizacionais
imprescindiveis ao funcionamento harmonico da organizacdo auxiliando a
tomada de decisdo do corpo técnico ou operacional das unidades
departamentais. As informacdes sdo apresentadas no menor nivel, ou seja,
analiticas, detalhadas, e apresentadas no tempo gramatical singular.

Batista (2012, p.36) finaliza seu conceito sobre sistemas operacionais:

Apesar de nem sempre ser atribuido o devido valor a esse tipo de sistema,
ele é considerado essencial para o funcionamento da organizagéo, pois
permite que ela continue funcionando. Um ponto interessante desse fato é
gue as empresas acabam tornando-se dependentes desses sistemas, de
forma que sua paralisagdo pode acarretar diversos prejuizos diretos ou
indiretos.

6.2.3.2Sistemas de informacgdes gerenciais (SIG)

Para Rezende (2016, p.37) exemplifica:

Sdo também chamados de sistemas de apoio a gestdo organizacional ou
sistemas gerenciais. Contemplam o processamento de grupos de dados das
operacbes e transacdes operacionais, transformando-os em informacdes
agrupadas para gestdo. Trabalham com os dados agrupados (ou
sintetizados) das operagbes das funcdes organizacionais auxiliando a
tomada de decisao do corpo gestor (nivel médio ou gerencial) das unidades
departamentais, em sinergia com as demais unidades.

De acordo com Batista (2012, p.37):

Esses sistemas oferecem um conjunto de relatérios resumidos sobre o
desempenho da empresa, que sao utilizados para a realimentacdo do
planejamento operacional. Eles s&o desenvolvidos com base no
conhecimento especifico do negdcio, chamado de método de trabalho. E,
com uma metodologia adequada para selecionar informag6es estratégicas e
atividades criticas da empresa, os sistemas de informacao gerencial utilizam
ferramentas que permitem a visdo analitica dos dados/processos, gerando
visdo agregada, integrada e grafica dos principais indicadores de
desempenho da empresa.

Batista (2012) complementa dizendo que esse sistema é capaz de possibilitar
0 uso de relatérios, consultas, visualizacbes dos dados, que sdo ferramentas
incorporadas a algum tipo de gerenciador de banco de dados.

De acordo com Rezende (2016) existem também outras classificacdoes para

sistemas de informacdes, sendo elas: manuais; mecanizados; informatizados;
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automatizados; e gerenciais e estratégicos. Segundo o autor, 0s sistemas
mecanizados séo aqueles que utilizam de recursos de Tl de forma mecanica, ou seja,
sem valor agregado. J& para os sistemas informatizados, estes fazem referéncia aos

sistemas que utilizam os sistemas de Tl de forma inteligente e com valor agregado.

6.2.3.3 Sistemas de informacao estratégico (SIE)

Sao também chamados de sistemas de informacao executivos ou sistemas
de suporte a decisdo estratégica. Contemplam o processamento de grupos de dados
das atividades operacionais e transacfes gerenciais, transformando-os em
informacdes estratégicas. Trabalham com os dados no nivel macro, filtrados das
operacOes das funcbes organizacionais, considerando, ainda, os meios ambientes
internos ou externos, visando auxiliar o processo de tomada de decisdo da alta
administracdo da organizacéo privada ou publica (REZENDE, 2016).

Esses sistemas, a principio, ndosao projetados para resolver problemas
especificos, mas para fornecer ferramentas que permitam aos executivos
compreender as situagdes de negaocio, identificar problemas e oportunidades, decidir

por alternativas de atuacao e planejar e acompanhar agdes (BATISTA, 2012).

6.2.4 Critérios de qualidade dos sistemas de informacao

De acordo com Freitas e Reis (2012, p.10)‘Observando a natureza da
qualidade [...] Stabile (2001) atribui as seguintes caracteristicas a informacdo de

qualidade” sendo elas as seguintes:

a) Precisa — A informag0fes precisa néo tem erros;

b) Completa — A informag&o completa contém todos os fatos importantes;

c) Econdmica — A informacdo também deve ser de producao relativamente
econOmica;

d) Flexivel — A informacé&o flexivel deve ser utilizada para diversas finalidades;

e) Confidvel — A informagdo confidvel pode ser dependente. Quer dizer, a
confiabilidade depende da fonte da informacéo;

f) Relevante — A informacdo relevante € importante para o tomador de

decisbes;
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g) Simples — A informacao ndo deve ser exageradamente complexa;

h) Em tempo — A informac&o em tempo € enviada quando necessaria;

i) Verificavel — Finalmente, a informacdo deve ser verificavel. Isto significa

dizer que se pode checé-la para saber se esta correta.

Freitas e Reis (2012, p.10) complementam “para que o usuario da informacgéao
possa concluir suas agdes é necessario que a elas seja de qualidade, que tenha todas
as caracteristicas citadas acima, com um objetivo, tomada de decisdes de forma a
alcancar as metas.”

Os autores unem as ideias de informacfes de qualidade com os sistemas de
informacdes presentes nas corporacdes, relacionando a importancia que deve ser
dada para as caracteristicas qualitativas tratadas acima, pois elas elevam a qualidade
da informacéo da qual os gestores necessitam para a tomada de decisdo(FREITAS;
REIS, 2012).

6.2.5 Tipos de aplicativos

A partir disto, comeca-se a tentar buscar por sistemas integrados para melhor
usufruir das informac@es obtidas de cada um dos clientes da empresa. De acordo com
Laudone Laudon (2007,p.74):

Existem quatro grandes aplicativos organizacionais integrados: sistemas
integrados, sistemas de gerenciamento da cadeia de suprimentos, sistemas
de gerenciamento do relacionamento com o cliente e sistemas de gestéo do
conhecimento. Cada um desses aplicativos integra um conjunto relacionado
de fungBes e processos de negdcio, a fim de melhorar o desempenho da
organiza¢cdo como um todo.

Destes quatro grandes aplicativos organizacionais integrados que o autor cita,

sera usado o sistema de gerenciamento do relacionamento com o cliente (CRM).
6.3 CRM — GERENCIAMENTO DO RELACIONAMENTO COM O CLIENTE
De acordo com Batista (2012, p.167) “O CRMé uma arquitetura que combina

0S processos de negdcio e tecnologias que visam entender os clientes com respeito
a quem séo, o que eles fazem e do que gostam.” Batista (2012) comenta que este tipo
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de sistema, ele tem como funcédo auxiliar a empresa no desenvolvimento de suas
tarefas e além da inteiracdo com o cliente, tornando-os mais préximos.
Segundo Batista (2012, p.167):

[...Jo CRM é um elemento do ERP especifico para o melhor gerenciamento,
envolvendo os subsistemas de marketing, vendas, servigos, atendimento ao
cliente, gestéo do ciclo de pedidos e tecnologias. E um movimento corporativo
para que a organizagéo possa conhecer o perfil de seu cliente e, com base
nesses dados, desenvolver um trabalho dirigido de fidelidade, pois,
melhorando o relacionamento com o cliente, a organizagdo pode melhorar
seus lucros e reduzir custos.

Laudon e Laudon (2007, p. 76) definem CRM:

Os sistemas de gerenciamento do relacionamento com o cliente (customer
relationship management — CRM) ajudam as empresas a administrar suas
relacdes com os clientes. Os sistemas de CRM fornecem informacdes para
coordenar todos os processos de negécios que lidam com o cliente, em
termos de vendas, marketing e servi¢cos. Seu objetivo é otimizar a receita, a
satisfacdo e a retencdo de clientes. Essas informacdes ajudam as empresas
a identificar, atrair e reter os clientes mais lucrativos; prestar servigcos de
melhor qualidade aos clientes atuais; e aumentar as vendas.

Este sistema de acordo com Jodo (2012), oferece uma nova forma de
enxergar os clientes, modificando positivamente a forma de atendimento e de venda,
por conseguinte da mesma maneira dao ao cliente uma visao Unica da empresa. Este
sistema permite que sejam feitas perguntas como: quem séo os clientes fiéis? Quem
sdo 0s mais lucrativos? As respostas para estas indagac¢fes, sao utilizadas com a
finalidade de conquistar novos clientes, e oferecer melhores servigos aos atuais.

Segundo a defini¢gdo de Joao (2012, p. 94):

As aplicag6es CRM analiticas baseiam-se em dados consolidados vindos dos
CRM operacionais e dos pontos de contato com o cliente, realizando a analise
desses dados. Esta andlise tem como objetivo identificar padrdes de compra,
a fim de trabalhar com marketing direcionado e reconhecer quais clientes séo
lucrativos.

Para Jodo (2012) e Laudon e Laudon(2007), o sistema de relacionamento
com o cliente (CRM) é dividido em operacional e analitico, onde o primeiro traz consigo
aplicacoes voltadas ao cliente como por exemplo apoio ao atendimento e a automagao
do marketing. Ja o analitico, analisa os dados gerados pelo CRM operacional a fim de

obter informacgdes que ajudem a gerenciar melhor o desempenho da empresa.
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7 METODOLOGIA

De acordo com Marconi eLakatos (2021) o método cientifico é a teoria da
investigacdo e que esta, alcanca seus objetivos, de forma cientifica, quando cumpre
ou se propde cumprir as seguintes etapas:

a) descobrimento do problema,;

b) colocacgao precisa do problema;

c) procura de conhecimentos ou instrumentos relevantes ao problema;

d) tentativa de solucéo do problema com auxilio dos meios indicados;

e) invencdo de novas ideias (hipéteses, teorias ou técnicas) que prometam

resolver o problema,;

f) obtencdo de uma solucgéo;

g) investigacdo das consequéncias da solucéo obtida;

h) prova (comprovac¢éao) da solucao;

i) correcao das hipoteses, teorias, procedimentos ou dados empregados na

obtencéo da solucéo incorreta.

Neste capitulo serdo apresentados os métodos de pesquisa utilizados para
encontrar as informacdes essenciais para o desenvolvimento do trabalho de
conclusdo de curso, detalhando-as e explicando-as. Este capitulo contempla
separadamente o0s procedimentos abordados, como foram realizados, o0s
responsaveis e fornecedores das informacfes vitais para a concretizacdo deste
estudo e pesquisa, sendo eles:

a) delineamento da pesquisa: onde sera apresentado os métodos e tipos de

pesquisa utilizados, a natureza do estudo, tipos e estratégias de pesquisa;

b) participantes do estudo;

C) processo de coleta de dados;

d) processo de andlise de dados.
7.1 DELINEAMENTO DA PESQUISA
De acordo com Marconi e Lakatos (2021, p. 44): “Pesquisa € uma atividade

que se realiza para a investigacdo de problemas tedrico ou praticos, empregando

métodos cientificos.” O autor complementa dizendo que significa muito mais do que
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apenas procurar a verdade, mas que também o objetivo seria encontrar respostas
para questbes propostas, utilizando procedimentos cientificos.

Marconi e Lakatos (2021) e Fachin (2017) explicam a existéncia de dois tipos
de pesquisa quando se trata da natureza de dados, segregando em qualitativa e
quantitativa. Esta primeira é definida pelos autores como um modelo que apoia o
conhecimento positivista onde prevalece a preocupacao estatistico-matematico, tendo
acesso racional a esséncia dos objetos e fendbmenos examinados e a segunda €
caracterizada pelos seus atributos e relaciona aspectos que ndo sdo somente
mensuraveis, porém também séo definidos descritivamente; assim implica-se em
considerar 0 objeto de pesquisa a partir da construcdo social, usando como base as
experiencias vividas, dos longos e complexos processos de inteiracao social.

Martins (2008, p.11) define o estado de delineamento por Nivel “Segundo a
abrangéncia e propdésitos, um Estudo de Caso podera ser exploratorio, descritivo e
experimental”, sendo abaixo definidos da seguinte maneira por Markoni e Lakatos
(2021, pg.89):

Exploratérios: séo investigacdes de pesquisa empirica, cujo objetivo é a
formulacdo de questbes ou de um problema, com tripla finalidade: (1)
desenvolver hipéteses; (2) aumentar a familiaridade do pesquisador com um
ambiente, fato ou fenémeno, para a realizacdo de uma pesquisa futura mais
precisa; (3) modificar e clarificar conceitos. Empregam-se geralmente
procedimentos sistematicos ou para a obtencdo de observacdes empiricas
ou para as analises de dados (ou ambas, simultaneamente).

Quantitativo-descritivos: consistem em investigacdes de pesquisa empirica,
cuja principal finalidade é o delineamento ou a andlise das caracteristicas de
fatos ou fendbmenos, a avaliagdo de programas ou o isolamento de variaveis
principais ou chave. Qualquer desses estudos pode utilizar métodos formais,
gue se aproximam dos projetos experimentais, caracterizados pela precisao
e controle estatisticos, com a finalidade de fornecer dados para a verificacao
de hipéteses. Todos eles empregam artificios quantitativos, tendo por objetivo
a coleta sistematica de dados sobre popula¢des, programas ou amostras de
populacdes e programas. Utilizam varias técnicas, como entrevistas,
guestionarios, formulérios etc. e empregam procedimentos de amostragem.

Experimentais: consistem em investigacdes de pesquisa empirica, cujo
objetivo principal € o teste de hipdteses que dizem respeito a relagbes de
causa-efeito. Todos os estudos desse tipo utilizam projetos experimentais
gue incluem os seguintes fatores: grupos de controle (além do experimental),
selecdo da amostra por técnica probabilistica e manipulagdo das variaveis
independentes com a finalidade de controlar ao méaximo os fatores
pertinentes. As técnicas rigorosas de amostragem tém o objetivo de
possibilitar a generalizacdo das descobertas a que se chega pela experiéncia.
Por sua vez, para que possam ser descritas quantitativamente, as variaveis
relevantes sdo especificadas. Os diversos tipos de estudos experimentais
podem ser desenvolvidos tanto em campo, ou seja, no ambiente natural,
guanto em laboratorio, onde o ambiente é rigorosamente controlado.
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De acordo com Gil (2018, p.26) sobre os tipos de delineamento estratégicos,

classificam-se em:

a. Pesquisa bibliografica;

b. Pesquisa documental;

c. Pesquisa experimental;
d. Ensaio clinico;

e. Estudo caso-controle;

f. Estudo de coorte;

g. Levantamento de campo
h. Estudode caso;

i. Pesquisa etnografica;

j. Pesquisa fenomenolégica;
k. Teoriafundamentada nos dados
|. Pesquisa-acgéo;

m. Pesquisas mistas;

n. Pesquisa participante;

0. Pesquisa narrativa.

Conforme o foco do trabalho de concluséo, abaixo, esta descrita a definicdo

de estudo de caso, de acordo com Gil (2018, p.33):

O estudo de caso é uma modalidade de pesquisa amplamente utilizada nas
ciéncias sociais. Consiste no estudo profundo e exaustivo de um ou poucos
casos, de maneira que permita seu amplo e detalhado conhecimento; tarefa
praticamente impossivel mediante outros delineamentos ja considerados.

A realizacdo deste trabalho, se deu a partir da utilizacdo de uma pesquisa

qualitativa de nivel exploratério, usando a estratégia de estudo de caso.

7.2 PARTICIPANTES DO ESTUDO

Fachin (2017, p.45) descreve o conceito de populagao, “[...] e populagédo como
um conjunto de nameros obtidos, medindo-se ou contando-se certos atributos dos
fendbmenos ou fatos que compdem um universo.” O autor complementa e melhor
exemplifica este conceito, dizendo que seria possivel tirar varias populacdes
unidimensionais e pluridimensionais de dentro de um mesmo universo, de acordo com
os atributos que se deseja estudar, como por exemplo, a citagdo de um grupo
especifico de criangcas menores de dez anos, portadoras de sarampo, residentes na
cidade de Sao Paulo.

Gil (2018, p.99) conceitua o termo de amostra:



74

De modo geral, os levantamentos abrangem um universo de elementos tao
grande que se torna impossivel considera-los em sua totalidade. Por essa
razdo, o mais frequente é trabalhar com uma amostra, ou seja, com uma
pequena parte dos elementos que comp8&em o0 universo. Quando essa
amostra é rigorosamente selecionada, os resultados obtidos no levantamento
tendem a aproximar-se bastante dos que seriam obtidos caso fosse possivel
pesquisar todos os elementos do universo. E, com o auxilio de procedimentos
estatisticos, torna-se possivel até mesmo calcular a margem de seguranca
dos resultados obtidos.

De acordo com Mattar (2012), a amostra ndo probabilistica é considerada
aguela em que a escolha dos individuos ou elementos da populacédo para que estes
venham a compor a amostra, se faz necessario em partes do julgamento do
pesquisador, sendo assim, ele mesmo quem escolhe quem sera pesquisado.

Mattar (2012, p.127) explica que a amostragem nao-probabilistica pode ser
feita por conveniéncia, por intencionalidade ou por quotas. Sendo a primeira

definida como:

Amostras por conveniéncia sao selecionadas, como o préprio nhome diz, por
alguma conveniéncia do pesquisador. E o tipo de projeto de amostragem
menos confiavel, apesar de barato e simples. E utilizado, frequentemente,
para testar ou obter ideias sobre determinado assunto de interesse.
Enganosamente, essa forma de amostragem pode dar a impresséao de ser
tdo boa que parecga desnecessario utilizar outras formas mais sofisticadas e
precisas. Amostras por conveniéncia prestam-se muito bem aos objetivos da
pesquisa exploratoria, e ndo sdo recomendadas para pesquisas conclusivas.

Para este trabalho de diagndstico e melhoria da empresa em estudo, foi
adotada a amostra ndo probabilistica por conveniéncia, esta que é utilizada quando o
objetivo é a obtencdo de informacdes rapidas. Os participantes deste estudo,
fornecedores das informacdes referentes as fungbes consultadas dentro da empresa,
se chamam Renato, diretor e fundador da empresa, e Pedro seu filho, que atua na

area externa como comercial.

7.3 PROCESSO DE COLETA DE DADOS

O processo de aquisicdo dos dados para a resolucdo deste trabalho, se deu
através de entrevista ndo estruturada, solicitando informacdes necessarias para
melhor compreender as funcdes e processos da empresa em estudo. Houve também

observacéo direta por parte do autor, pois ele exerce funcédo de trabalho dentro da
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empresa em questdo. A coleta de dados ocorreu em momentos em que OS
participantes se encontravam no escritorio ou até mesmo em momentos fora do
ambiente de trabalho.

Para Gil (2018, p.107):

Os estudos de caso requerem a utilizacado de multiplas técnicas de coleta de
dados. Isto é importante para garantir a profundidade necessaria ao estudo e
a inser¢do do caso em seu contexto, bem como para conferir maior
credibilidade aos resultados. Mediante procedimentos diversos é que se torna
possivel a triangulacdo, que contribui para obter a corroboracao do fato ou do
fenbmeno.

O autor complementa que na maioria dos estudos de caso, a coleta de dados
¢ feita através de entrevistas, observacdo e analise de documentos, mesmo que haja
muitas outras técnicas possiveis de serem utilizadas, porém estas sdo as tradicionais
(GIL, 2018).

De acordo com Gil (2018, p.116):

Entrevistas informais sdo as mais utilizadas na pesquisa etnogréfica. Elas
podem ser vistas como conversacbes casuais, mas, assim como as
entrevistas estruturadas, também tém uma agenda especifica, embora nao
explicita. O pesquisador as utiliza para descobrir as categorias de significados
no ambito de uma cultura. Sdo (teis para verificar 0 que as pessoas sabem,
pensam, creem, aspiram e temem, bem como para comparar essas
percepcbes com as das outras pessoas. Essas comparacdes € que
possibilitam identificar valores compartilhados na comunidade, na
organizacgao ou no grupo pesquisado.

Mattar (2012, p.81) afirma que o método de observacdo em relacdo ao objeto

observado, divide-se em direto e indireto. O autor explica:

Observacdo direta: a observacdo direta compreende observar o
comportamento ou fato no momento de sua ocorréncia. Por exemplo, o
consumidor esta realizando uma compra e o processo de observacao esta
ocorrendo simultaneamente. A observacdo direta s6 é possivel para
comportamentos ou fatos que ocorram em ambiente publico, e por isso sejam

transparentes.

7.4 PROCESSO DE ANALISE DE DADOS

Para Gil (2018) e Marconi e Lakatos (2021) comentam que apds a
manipulacdo dos dados e a obtencdo dos resultados, o passo seguinte seria a

interpretacdo e analise, constituindo-se no nucleo central da pesquisa. Os autores
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definem analise de dados como uma tentativa de evidenciar as relacdes existentes
entre o fendmeno estudado e outros fatores.
De acordo com Gil (2018, p. 61):

Quando os documentos referem-se a textos escritos ou transcritos, como
matéria veiculada em jornais e revistas, cartas, relatérios, cartazes e
panfletos, ou a comunicacdo nao verbal, como gestos e posturas, o
procedimento analitico mais utilizado é a andlise de conteldo. Esta técnica,
que foi empregada originariamente em pesquisas sobre o contelido de
jornais, visa descrever de forma objetiva, sistematica e qualitativa o contetido
manifesto da comunicagéo.

Foram utilizados métodos de analise de contetdo neste trabalho, e através
do diagnostico organizacional, foram aplicadas as ferramentas do CANVAS e da
analise SWOT para que fosse possivel identificar e distinguir as oportunidades de
melhorias para a empresa em estudo, e que por fim pudesse focar e priorizar o que

devera ser desenvolvido.
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8 RECOMENDACOES

Neste capitulo serdo descritos e apresentados os problemas de uma forma
mais detalhada e aprofundada, explicando melhor quais as dores da empresa em
estudo. Também serdo evidenciadas propostas de acdes visando a solucdo do
problema, e ao fim critérios que definem quais sdo os melhores pontos que um sistema
de informagdao precisaria ter e que estes venham a se encaixar de forma que facilite e
melhore o sistema da RL PASIN.

8.1 DESCRICAO DO PROBLEMA

A RL PASIN desde o inicio de sua criacao, lida com clientes que podem ser
divididos em industria e revenda de acessoérios, sendo que para cada um deles
existem diversas demandas e informacbes que juntas necessitam de uma
organizacédo grande por parte da RL PASIN.

Por exemplo, no momento de uma visita sdo obtidas e percebidas
informacBes e necessidades do cliente, e normalmente sdo armazenadas em um
bloco de notas virtual do smartphone, caderneta de anotacédo ou agenda do vendedor.
Estas informagdes sdo formalizadas e enviadas via e-mail ou informalmente por
WhatsApp para a representada, buscando atender ao pedido do cliente. Contudo o
problema esta na falta de um local onde todas as pessoas da empresa (comercial
interno e externo), de forma rapida e facil apenas buscando pelo nome do cliente,
possam encontra-las sem perder tempo.

Outro problema relacionado a falta de um sistema de controle e informacéao,
refere-se ao momento em que um cliente “x” necessita de determinado produto que
estd em falta e demorard a ser enviado pela representada. A RLPASIN a partir disto
inicia a busca de algum outro cliente que também compra este produto para que possa
pedir emprestado, mas o tempo que se leva para encontrar manualmente no sistema
da representada ou da prépria RL PASIN é alto além de trabalhoso.

Um caso adicional para este problema, se agrava quando o comercial interno
da RL PASIN necessita fazer um estudo de itens comprados pelas revendas,
indicando quais sao os mais vendidos, o volume de compra por periodo etc. tudo isto

é tabulado em Excel manualmente, o que ocasiona um tempo desnecessario perdido,
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sendo que com um sistema poderia ser mais bem aproveitado este mesmo tempo,
para a insercdo de novos pedidos ou a busca de novas informacdes, além de que nao

se pode ajudar o cliente a fazer uma compra melhor.

8.2 ACOES PROPOSTAS

Nesta secdo havera elementos referentes a busca por acbes capazes de
suplementar a falta de um sistema que contenha um melhor aproveitamento de
informacdes para o uso comercial da RL PASIN e tomada de decisdo. Também serdo
evidenciados critérios que irdo ser definidos para que a escolha do sistema de

informacgdes possa ser feita com maior assertividade neste estudo de caso.

8.2.1 Necessidades da empresa em relacdo ao sistema de informacdes

A partir dos problemas citados na secdo 8.1 (Descricdo do problema),
entende-se melhor as necessidades existentes da empresa em estudo em relagéo ao
sistema de informacao. Se faz necessario um sistema que contenha no cadastro de
cada cliente algum recurso ou aba para armazenagem de dados das visitas e historico,
visando a possibilidade de tornar rapida a lembranca de algum fato ou solicitacdo
ocorrida com um determinado cliente.

Percebe-se a necessidade para que neste sistema tenha um filtro de
informacdes relacionado ao cliente e seus itens de consumo, para facilitar alguns
pontos:

a) a compra do cliente: o sistema de informacao poderia apontar quais sao 0s
itens mais comprados por um cliente “X”, podendo indicar um histérico por
periodo (1 més, 6 meses) como o comercial julgar interessante, podendo
assim oferecer e ajudar o cliente a se programar com compras maiores dos
itens de maior giro e aproveitar descontos, facilitar a producédo, néao correr
riscos de faltar estoque ou de comprar itens desnecessarios para sua
empresa. Junto a este mesmo apontamento por cliente, seria interessante
a possibilidade de ter informacgdes de negociagdes feitas, indicando preco
negociado e prazos de pagamento;

b) busca por itens e quem os compra: como citado anteriormente, a busca por

itens e os clientes que os compram é um problema que ocupa tempo
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demais e atrapalha tanto o comercial interno quanto o externo, quando
muitas vezes clientes percebem que estdo sem algum item em seu estoque
e buscam junto a RL PASIN a possibilidade de que ela peca emprestado a
outras empresas este item em especifico. Este sistema de informacdes
poderia conter um filtro que por itens seja possivel buscar por algum em

especifico, e que estejam lincados os clientes que compram ele.

8.2.2 Critérios de avaliacao para a escolha do Sistema de informacdes

Os critérios de avaliacdo sdo importantes para o momento da escolha de um
sistema de informacdes, com eles é possivel pré-definir o que se esta procurando,
quais pontos ele devera ter para que possa atingir a expectativa da empresa e do que
0 seu sistema interno necessita, utilizando critérios de utilidade ou se atende aos pré-
requisitos solicitados.

Os critérios citados a seguir foram determinados para que se possa buscar
sistemas de informacdes que atendam a necessidade de melhoria da empresa, estes
precisam ser:

a) o sistema precisa ter uma usabilidade, ser user-friendlly (do inglés, facil de

ser usado ou manipulado);

b) ter ferramentas de adicéo de cliente ou produto, linkando um ao outro para
utilizagéo de algum tipo de filtro, facilitando a busca de ambos;

C) ser um sistema que esteja na nuvem, ou seja, que possa ser acessado em
qualquer lugar ou qualquer hora;

d) ser capaz de poder integrar com outros sistemas das representadas,
podendo ser um complemento extra nesta melhoria;

e) o0 sistema precisa gerar pedidos que seréo enviados para a representada e
para o cliente;

f) ter aplicativo Mobile para que o comercial externo que estiver atuando fora
do escritério, possa ter acesso e que seja capaz de buscar pelas
informagdes que desejar;

g) tenha um suporte técnico de facil acesso, além de ter treinamento para a
empresa;

h) este sistema precisa de ter uma aba de filtro capaz de buscar por qualquer

informagao vinculada aos clientes e produtos inseridos nele.
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8.2.3 Apresentacao dos sistemas

A partir dos critérios definidos na secao 8.2.2 (Critérios de avaliacdo para a
escolha do sistema de informacgdes) iniciou-se a busca por empresas de sistemas de
informacédo que pudessem fornecer plataformas ou softwares que atendessem a
necessidade para a solucéo do problema da empresa em estudo.

Esta busca por sistema foi considerada facil pelo fato do conhecimento de
mercado do autor, além de rede de contatos que trabalham na area e puderam indicar
empresas consolidadas e com bom nome no Brasil. A seguir serdo apresentadas

estas companhias proprietérias de plataformas CRM.

8.2.3.1 TOTVS

Este CRM ele é totalmente editdvel conforme a necessidade do cliente,
podendo ter como possibilidades o que se procura para o estudo de caso e muito mais
além, infelizmente é possivel ter acesso a alguma verséo gratuita para poder testar.
A seguir seguem informacdes sobre o que o sistema entrega ao cliente:

a) saber tudo o que foi conversado ou negociado com os leads e clientes;

b) organizacdo das agendas e ac¢des de prospeccéo e venda;

c) ter os cadastros saneados e enriguecidos de informacdes Uteis;

d) fazer campanhas de marketing segmentadas — Cadéncia;

e) eliminar gargalos no Funil de Vendas — Onde os negécios estdo parados;

f) Gestdo de Vendas, Controle do Plano de Agcéao e Metas.

O CRM da TOTVS se define como Cross (do inglés, cruzado) ou seja, ela se
adapta em qualquer e para qualquer segmento, 0 que traz uma seguranca ao pensar
gue sim, é possivel adaptar ao que se necessita hoje neste estudo de caso.

Esta empresa trabalha on-line, ou seja, pode ser possivel acessar tanto via
smartphone utilizando o APP baixado em qualquer plataforma (podendo utilizar de
forma offline, em caso da falta de conexao, e mesmo assim navegar a partir dos dados
gue ja foram inseridos uma vez) ou notebooks (via site da empresa), de onde estiver,
basta estar conectado com alguma rede. Além disto, ele fornece uma plataforma Gnica

e exclusiva por cliente, tornando o ambiente seguro para guardar informacoes.
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Um detalhe importante a ser explicito, esta plataforma tem a possibilidade de
integrar o sistema de outra empresa com 0 Seu, ou seja, ha pratica seria possivel unir
a plataforma da representada Proadec que hoje os pedidos dela sédo feitos e
exclusivamente por seu proprio sistema, possibilitando que a RL PASIN possa fazer
seus pedidos de todas as representadas, de um unico lugar.

A forma de comercializacao da plataforma se faz a partir de planos, que sao
cobrados por usuario e exigem um minimo de 6 usuarios por empresa, cobrando um
valor mensal de R$ 101,73 por cada login (usuario), totalizando uma mensalidade de
R$ 610,38.

8.2.3.2 PipeRun

Empresa de 21 anos de mercado, atende mais de 1.000 empresas e 7.000
vendedores de diversos tipos de segmento. Foi possivel testar uma versao gratuita do
sistema CRM deles, considerada facil de manipular e compreender as funcdes
existentes nele. O comercial da empresa fez o atendimento, sanou as duvidas e
entendeu as necessidades da RL PASIN, podendo direcionar para a op¢cao mais
correta. Seguem detalhes do que é oferecido pela Piperun:

a) modelo de funil (Marketing, pré-vendas, vendas, canais e sucess);

b) médulo de templates de e-mail;

¢) médulo de produtos e precos e cédigos de integracdes com sistema ERP

e outros;

d) modulo de propostas (PDF, e-mail, link web);

e) médulo de a¢des automaticas e cadéncia de funil e metas;

f) modulo de relatério/dashboard operacional e performance;

g) suporte.

De um modo geral, foi mais facil de compreender a proposta escrita, fazendo
uso da plataforma e ir testando as possibilidades.

A PipeRun formalizou uma proposta em duas etapas, sendo a primeira, cada
licenga anual por usuario custa R$ 958,80 e como a RL PASIN necessitaria de no
minimo 4 usuarios, o valor anual seria de R$ 3.835,20. A segunda etapa seria para a
implementagédo e treinamento, com um custo de R$ 990,00, totalizando ao final um

custo de R$ 4.342,68 (com um desconto de 10%) no primeiro ano, devido o custo de
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implementacéo, nos anos seguintes permanecera o valor anual citado anteriormente

com reajustes (se houver).

8.2.3.3 Agendor

Empresa de 11 anos no mercado brasileiro, que trabalha com sistema CRM
um pouco mais simples em relagcdo aos outros citados anteriormente. Da mesma
forma foi possivel fazer um teste gratis de sua plataforma, para melhor entender as
possibilidades que o sistema dispde.

A plataforma Agendor ela é simples de compreender, porém houve auxilio ou
contato direto com algum responsavel da empresa, ao contrario do que ocorreu com
as outras empresas de CRM citadas anteriormente, para que pudessem entender a
necessidade da RL PASIN, e indicarem algum plano ou solucéo disponivel por eles.

Baseado no teste, este CRM disponibiliza para o usuario as seguintes
utilidades:

a) Criacdo e gerenciamento do funil de vendas;

b) monitorar métricas e Kpi’s de vendas;

c) facilidade para saber quais tarefas e oportunidades a serem priorizadas;

d) estar por dentro do que precisa ser feito;

e) acesso dos dados de qualquer lugar;

f) acompanhamento do histérico de interacBes com os clientes;

g) protecdo de dados de clientes e oportunidades de forma segura,

h) possibilidade de divisdo de clientes por vendedores;

i) possibilidade de otimizag&o de rotas de visitas comerciais;

]) personalizacao da plataforma.

Em resumo, este CRM ele é Util, porém hé falta de um filtro especifico que
auxiliasse na busca por informacdes especificas que lincariam produto e cliente em
um grau mais amplo e complexo, sendo este 0 um dos principais motivos da tentativa
de encontrar uma solucao para o problema da empresa em estudo.

O Agendor disponibiliza sua assinatura mensal a partir de um valor de R$
196,00, contemplando neste valor 4 usuarios e com possibilidade de adicdo de mais

usudrios por um valor de R$ 49,00 no plano.
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8.2.4 Andlise dos sistemas de informacéao

Todos os sistemas analisados foram ja antes pré-selecionados e foram
escolhidos para serem apresentados conforme secdo 8.2.3, pois apresentavam
caracteristicas importantes e com grau de relevancia alto para este estudo de caso
em questao.

O sistema da TOTVS ele € um sistema robusto e completo, atende todos os
critérios que foram pré-requisitados, incluindo a questdo de ser editavel ou
customizavel da maneira que seu cliente exigir, assim como a possibilidade de
integracdo entre sistemas. Este CRM traz consigo um suporte bastante completo,
além de parecer ser seguro no quesito de informacdes da empresa e de seus clientes.
Foi muito recomendavel por clientes e atuantes do segmento de vendas. Contudo, um
detalhe muito importante que chamou a atencao, seria a obrigatoriedade da compra
de um plano onde contempla um minimo de 6 usuarios, sendo que a RL PASIN usaria
apenas 4 deles, ou seja, um gasto desnecessario com logins que nado serao utilizados,
além de seu custo mensal ser bastante elevado em comparagéo aos outros.

O PipeRun foi bastante amigavel em sua utilizacdo e trouxe consigo
inteiracdes bastante Uteis além de ferramentas customizaveis. Ele atendeu a todos os
critérios pré-requisitados, principalmente quando se trata de poder compreender e
analisar o histérico de compra e movimentagdo com os clientes de um modo geral,
possibilitando enxergar dentro do periodo que desejar, todos os acontecimentos com
determinado cliente. Outro ponto relevante, seria a integracdo do sistema com outros,
da mesma maneira que o TOTVS. Como houve um debate com a area comercial da
empresa, foi possivel acessar um plano para 4 usuarios, e que contempla em seu
pacote todos os recursos disponiveis, aléem de um pacote pago extra que contém
treinamento. Seu custo é bom, mas néo deixa de ser um investimento alto.

O Agendor, como citado inicialmente em sua apresentacéo, ele € um sistema
mais simples e € insuficiente no quesito de filtro de informacdes que os sistemas da
TOTVS e PipeRun dispdem, e que € o que hoje mais se necessita na RL PASIN. De
uma forma geral ele € muito bom e com custo bem acessivel para o que disponibiliza
para as empresas.

Sendo assim, a escolha do melhor sistema para dar sequéncia neste estudo

de caso e tentativa da solucdo da DOR da RL PASIN, seria a PipeRun, por ser mais
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acessivel que sua concorrente TOTVS e dispor de todos os critérios requisitados

inicialmente.

8.3 PLANO DE ACAO

Nesta secdo sera utilizado a ferramenta 5W2H como forma de organizacao

para o planejamento de todas as ac¢des que serdo necessarias para que os objetivos

que foram estabelecidos, possam ser atingidos. A seguir a ferramenta 5W2H no

Quadro 3:
Quadro 3 — 5W2H
(continua)
Quem
O que fazer? Pfor que Como fazer? Onde seréa Quando Quanto
azer? fazer? respon- fazer? custa?
savel?
Identificacéo Melhorar o Apontando as | RL Diretor 01/03/21 | 100 horas
das sistema melhorias que | PASIN até
necessidades | interno da deveriam 14/04/21
da RL Pasin empresa existir no
sistema
interno da
empresa
Identificagcéo Definir os Indicando item | RL Diretor 15/04/21 | 10 horas
dos critérios pré-requisitos | aitem do que | PASIN até
de avaliagédo qgue o sera 20/04/21
dos sistemas sistema necessario o
devera ter sistema
apresentar
para atender
as
necessidades
da RL Pasin
Pesquisa Escolher Buscar por RL Diretor 21/04/21 | 10 horas
sobre o0s guais as sistemas CRM | PASIN até
sistemas melhores e indicacdes 25/04/21
disponiveis no | op¢bes para | de quem usa
mercado a aplicacao ou conhece
na empresa
Testagem e Testar a Através de RL Diretor e 26/04/21 | 15 horas
avaliacdo dos | usabilidade e | testes PASIN | comercial | até
sistemas praticidade gratuitos 31/04/21
dos sistemas | disponiveis

pelas
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empresas de
software

concluséo)
Quem
O que fazer? Pfor qL’J)e Como fazer? Onde sera Quando Quanto
azer- fazer? respon- fazer? custa?
savel?
Defini¢cdo do Para definir o | Relacionar RL Diretor e 01/05/21 | 5 horas
sistema a ser | melhor suas PASIN | comercial | até
escolhido sistema CRM | caracteristicas 03/05/21
conforme que se com 0s
critérios aplique a critérios pré-
estabelecidos | todos estabelecidos
critérios
Implantagéo Para que Através do RL Diretor e Em no R$
do novo ajude a suporte da PASIN | comercial | maximo | 3.835,00
sistema solucionar os | empresa de 1 més
problemas sistema apos a
existentes na | selecionada aprova-
empresa em céo
estudo
Treinamento Capacitara | Através do RL Diretor e Logo R$
para utilizacdo | todos os suporte dado PASIN | comercial | apds a 990,00
do novo usuarios da pela empresa implanta
sistema empresaem | de sistema ¢ao do
relacéo a selecionada novo
saber utilizar sistema
0 NOVOo
sistema

Fonte: Elaborado pelo autor (2021).

8.4 VIABILIDADE OPERACIONAL

Para que a solucéo escolhida possa se concretizar, necessita de toda uma

infraestrutura especifica, pessoas e suporte pela empresa de sistema contratada para

que possam tornar viavel esta implementagdo. Sendo assim, foram relacionados a

seguir os itens que sdo considerados essenciais para o funcionamento do novo

sistema CRM e que também a RL PASIN dispde:

a) computadores para uso do comercial e direcao;

b) internet de alta performance para garantir conexao;

c) mesas e cadeiras confortaveis;
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d) suporte do fornecedor do sistema;

e) integracao do sistema CRM com o sistema da representada Proadec;

f) pessoas treinadas e capacitadas em relacdo a novas tecnologias.

De acordo com a andlise operacional do que se faz necesséario na empresa
em estudo para que ocorra a implantacdo do sistema CRM escolhido, ha viabilidade

para este projeto de estudo de caso.

8.5 VIABILIDADE FINANCEIRA

O estudo de caso requer ndo apenas que o sistema funcione de acordo com
o desejado, mas também ele precisa se tornar vidvel no quesito financeiro. Projetos
de implementacdo como este influenciam em custos e precisam ter um retorno
monetizado, de forma que exista um “Payback” aceitavel para a diretoria da empresa.

Analisando as informacdes de faturamento da empresa, calcula-se que com
a implementacao deste sistema CRM, possa reverter em um acréscimo de vendas de
8% 0 que seria considerado um 6timo nimero em relacao aos valores de faturamento
anual da RL PASIN. A partir dos valores repassados pela Piperun, a empresa em
estudo teria que despender para obter este sistema um valor de R$ 4.342,68 ao final
do ano e teria um retorno deste investimento em até trés meses, visto que as vendas
séo varidveis més a més, e necessita-se de pelo menos um més para conseguir
aplicar o novo método de analise de consumo para todos os clientes, para que nos
dois meses consecutivos o retorno de investimento volte para a empresa.

Baseando-se nos numeros de faturamento anual que a RL PASIN apresenta
e calculando-se o acréscimo de 8% nas vendas para seus clientes, entende-se que
existe viabilidade financeira para a implantacdo de um sistema de informacéo capaz
de gerenciar e organizar as necessidades da empresa conforme apresentado nesta

proposta além de gerar uma rentabilidade extra para o negdcio.
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9 CONSIDERACOES FINAIS

O desenvolvimento deste projeto é o desejo de todo e qualquer administrador,
encontrar solugbes que possam tornar uma empresa ou hegocio que ja estd em
funcionamento e com anos de historia, melhor e mais produtiva. A partir de um estudo
minucioso e dedicado, que tem como propdsito aplicar o conhecimento adquirido ao
longo da formacéao académica.

Através da matriz SWOT, se fez entender com facilidade os pontos criticosque
a RL PASIN tinha, para que se pudesse iniciar o projeto e focar na busca da melhoria.
Em contrapartida, os pontos fortes mostraram que efetivamente o problema ele era
interno e voltado ao sistema de informacao falho, visto que suas representadas séo
lideres de mercado e dispdem de produtos j& aceitos.

Através da analise do CANVAS, foi percebido que a monetizacado da empresa
se faz através das vendas realizadas apenas, e que para a realizacdo do projeto
viesse a se tornar viavel, este novo sistema de informacdes deveria ndo apenas
organizar a empresa e suas informacdes, mas também trazer uma rentabilidade capaz
de ndo apenas pagar o investimento, e sim fazer o faturamento aumentar.

A escolha do objetivo geral para a realizacao deste projeto “identificar e avaliar
um sistema de gestdo e controle com informacdes compartilhadas tornando a
empresa e seus colaboradores mais informados, organizados e munidos de
ferramentas de gestéo tecnoldgicas para a tomada de deciséo.”, obteve éxito em sua
totalidade, pois foi encontrado através de pesquisa um tipo de sistema de informacéao
especifico que se encaixaria com as necessidades da RL PASIN.

Os objetivos especificos pré-estabelecidos para este projeto foram definidos
da maneira a seqguir:

a) identificar as necessidades da empresa para buscar um sistema de

informacgdes que a atenda,

b) pesquisar sistemas de informacao disponiveis no mercado;

c) comparar os sistemas de informacéo a nivel operacional e financeiro;

d) indicar os critérios de escolha do sistema de informacé&o;

e) avaliar a viabilidade operacional e financeira da proposta.

A obtencao dos resultados para estes objetivos especificos foi positiva devido
ao uso da Matriz SWOT, tornando facil a identificacdo da necessidade da empresa

por um sistema de informacdo novo e com mais possibilidades. Na sequéncia
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encontrar empresas fornecedoras de um sistema CRM, também foi de facil acesso,
pois além de indicacfes e por conhecimento proprio, as melhores foram relacionadas.
Assim como a comparacao entre elas obteve resultados capazes de identificar qual
delas traria o melhor custo-beneficio, além do enquadramento dentro dos critérios de
escolha pré-estabelecido. Por fim, sua viabilidade operacional e financeira foi
analisada e concluida de forma positiva, trazendo consigo um retorno de investimento
rapido para a RL PASIN.

Sendo assim, afirmando a veracidade das informagdes que foram aqui
dispostas, que se sustentam através de referéncias de grandes autores, do gestor da
RL PASIN e do conhecimento adquirido ao longo da graduacdo académica em
administracdo, além de um plano de execu¢do modesto e seguro, recomenda-se
executar o projeto.

Por fim, verificou-se que o projeto sera viavel para a RL PASIN mas que
recomenda-se esforco, determinacdo e competéncia visto que o sistema ele sera
capaz de atender todas as necessidades sim, mas que o resultado esté diretamente
atrelado ao trabalho e determinacdo que os colaboradores e direcdo exercerao para
usufruir das melhorias e vantagens do novo sistema.

Em relacéo as limitacGes para a realizacao deste projeto, considera-se este
assunto a respeito de sistemas de informacao ainda algo que foi pouco explorado e
utilizado por autores e pesquisadores, dificultando desta maneira uma busca mais
especifica e detalhada por questBes relacionadas ao uso de novos sistemas em
empresas prestadoras de servicos.

Este trabalhado, e arduo projeto buscou ndo apenas entender questbes
relacionadas ao tema sistemas de informacdes, mas também considerou-se levantar
questdes que fardo com que no futuro mais pessoas, gestores e pesquisadores,
possam conseguir realizar estudos mais aprofundados a respeito de sistemas
informatizados. Desta forma, entende-se que 0s seguintes pontos seriam de interesse
para a exploracao de conteudo:

a) aprofundar a respeito de sistemas de informacdo CRM aplicados em

empresas de servigos;

b) buscar por novas empresas fornecedoras de sistemas, considerando que

as empresas escolhidas para analisar seus produtos, no presente em que
€ realizado este projeto, foram indicadas e utilizadas por conta de sua

exceléncia e praticidade no mercado de hoje;
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c) determinar qual a importancia e quais as dificuldades de implementacéo de
sistemas de informacfes em empresas prestadoras de servicos de
pequeno porte.

A realizacdo deste projeto foi de fato proveitosa, pelos desafios passados e
situacdes que exigiram esforco maximo para relembrar aprendizados que foram
adquiridos ao longo da graduacao. Afirma-se que o trabalho de conclusao de curso &
uma experiéncia que é capaz de formar, construir e além de tudo incentivar pessoas
a buscarem por melhorias para suas empresas, mas nao apenas de forma comercial,
mas também de uso humanitario e social, a fim de deixar um legado nas préprias
vidas.

Este trabalho de conclus&o de curso contribuiu para meu crescimento pessoal
tanto na vida académica quanto para a profissional, além de tornar-me mais
responsavel, fazendo com que eu possa estar preparado para enfrentar os desafios

gue o dia-a-dia me proporcionara daqui para frente.
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