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RESUMO

O ambiente competitivo vem forcando as organizacGes a melhor gerirem 0s seus
processos. As empresas do mercado de distribuidoras de 6leo lubrificantes e aditivos estdo
investindo mais em seus negdcios afim de terem sucesso. Algumas empresas tenderam a
implantar o Sistema Integrado de Gestéo, e para tal se faz necessario conhecer 0s processos
gerenciais da organizacdo. A presente pesquisa tem como objetivo descrever as rotinas
gerenciais de uma aplicagdo para gerenciamento de distribuidoras de oleos lubrificantes e
aditivos, visto que o sistema é baseado na agilidade e disponibilidade de informacdes, e estes
sdo ferramentas para melhor enfrentar um desafio proposto pelo ambiente. Essa pesquisa
qualitativa é baseada na analise de uma empresa do setor, que ja utiliza de um sistema de gestéo,
através da aplicacdo de entrevistas. O presente estudo apresenta a identificacdo e modelagem
de processos com base nas melhores praticas do mercado, como a prospeccdo e analise de
clientes, analise de crédito, rotina de visitacao, faturamento do pedido, p6s-venda, dentre outros.

Palavras-chave: Rotinas Gerenciais. Sistemas Integrados de Gestdo (ERP). Business Process
Modeling (BPM).
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1. INTRODUCAO

Em entrevista, o Presidente Executivo do Sindicato Nacional das Empresas
Distribuidoras de Combustiveis e de Lubrificantes (Sindicom), Leonardo Gadotti Filho, relata
que o mercado dos combustiveis e lubrificantes sofreu diversas transformacdes em decorréncia
dos desafios apresentados no ano de 2016, como o reposicionamento da Petrobras, diversas
fraudes no mercado e as agOes dos governos estaduais. Diante dessa situacdo, o setor de
distribuidoras de 6leos lubrificantes e aditivos, como parte do setor de “downstream ” (referente
as atividades de transporte e distribuicdo de produtos da industria do petréleo), sofreu uma
queda nas vendas de todos os produtos, necessitando de uma modificacdo nas organizacdes,
para que atraiam mais seus clientes, tornando assim a informacédo em fator determinante para
competitividade organizacional.

De acordo com Robert Darnton (2016), historiador cultural e bibliotecario norte-
americano, “toda era ¢ uma era da informagédo”, a diferenca das eras anteriores para a atual € a
rapidez da difusdo de informacGes, além da sua propria globalizagdo, onde antes a informacéo
demorava meses para atravessar de um canto a outro do mundo, hoje demora segundos, até
mesmo milésimos de segundos. Diante disso, a corrida pela informagéo mais atualizada tornou-
se um diferencial competitivo crucial para o processo de tomada de decisdes nas organizacoes,
seja essa encontrada interna ou externamente a empresa.

Aspirando maior eficacia e eficiéncia da organizacdo através da obtencdo da
informacdo, as empresas tenderam a criar softwares que agilizassem e integrassem todos os
processos, gerando cada vez mais informacGes novas e utilizaveis para o progresso.

“Um software aplicativo consiste basicamente em um programa
que desempenha atividades e aplicacGes (comerciais ou pessoais)
especificas para um usuario.”

(CAICARA JUNIOR, 2011)

De acordo com Padilha e Marins (2005), a utilizagdo de software aplicativo como base
do funcionamento de um sistema integrado facilitaria a troca de informacgdes, tornando a
comunicacdo mais rapida e objetiva entre todos os setores da organizagdo. Com base nisso, a
atual monografia, como trabalho de concluséo de curso, visa o desenvolvimento do setor de
distribuidoras de oleos lubrificantes e aditivos, através da identificagdo dos processos nédo
abrangidos num existente sistema integrado de gestdo (ERP), visando o melhoramento de seu
desempenho ou o desenvolvimento futuro de um novo ERP mais robusto. Focando no
crescimento do setor, o sistema utiliza-se das melhores praticas do mercado, em conjunto com
a integracdo de todas as areas da empresa: Recursos humanos, comercial, financeiro,
administrativo e contabil.

O seguinte trabalho foi dividido em quatro partes principais: o referencial teérico, o
método, os resultados e as considerac@es finais. A primeira etapa, o referencial teorico, sera
delineado por explicacbes de alguns topicos que possuem grande importancia para o
desenvolvimento do software, tais como informacdo, gestdo da informacdo, tecnologia da
informacao, sistemas de informacdo, sistema integrado de gestdo e sua estrutura conceitual,
além dos termos rotinas gerenciais e fatores criticos de sucesso e como eles influenciam o
sistema. A segunda etapa, 0 método, consistira da explicacdo da metodologia abordada, que
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sera baseada em entrevistas huma empresa do setor, as quais contemplaram funcionarios e
empresarios da mesma. A terceira e quarta etapa, os resultados e consideragdes finais, sdo as
conclus@es a partir da analise das entrevistas, afim da identificacdo dos processos necessarios
para uma empresa do setor, abrangendo a estrutura funcional do software ERP.

1.1. PROBLEMA DE PESQUISA

Diante da situagéo do setor de distribuidoras de dleos lubrificantes e aditivos, como dito
anteriormente, as empresas foram obrigadas a melhorarem e inovarem nas suas estratégias,
visto que o0 mercado se tornou mais acirrado, competitivo e, ndo menos importante, seus clientes
passaram a ser mais exigentes, ndo apenas com a qualidade, mas também com a transparéncia
da organizacéo acerca dos produtos, servicos e acfes organizacionais.

Visando um aumento nos lucros, as empresas decidiram investir mais nos seus negocios,
otimizando os seus processos para maior eficacia e eficiéncia da organizagcdo. Para o
seguimento de distribuidoras de dleos lubrificantes e aditivos, uma saida forma de investimento
é a implantacdo de um sistema integrado de gestdo, o que levaria a uma agilidade em todo o
processo e uma facil identificacdo de problemas que possam ocorrer.

Para que se implante tal sistema em todos os niveis e setores organizacionais de forma
eficiente, deve-se primeiramente estruturar todos os processos gerenciais a fim de unificar toda
organizacdo. Portanto, essa pesquisa visa ilustrar a seguinte pergunta: Quais as rotinas
gerenciais necessarias de uma aplicacdo para gerenciar organizacGes do segmento de 6leos
lubrificantes e aditivos e seu funcionamento?.

1.2. OBJETIVOS DA PESQUISA

1.2.1. Geral

Descrever as rotinas gerenciais de uma aplicacdo para gerenciamento de distribuidoras
de éleos lubrificantes e aditivos

1.2.2. Especificos

Podemos elencar como objetivos especificos desta pesquisa:

1. Identificar os fatores criticos de sucesso determinantes de uma empresa de distribuicéo
de 6leos lubrificantes e aditivos necessarios ao seu gerenciamento;

2. Descrever o funcionamento de cada processo ou rotina gerencial necessario para o
gerenciamento de distribuidoras de 6leos lubrificantes e aditivos e;

3. Estruturar a integracdo dos processos gerenciais para formagéo do sistema integrado de
gestdo (ERP).
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1.3. JUSTIFICATIVA

Os autores Laudon e Laudon apontam que os sistemas de informacdo “estendem” os
locais aonde a organizagdo pode atuar, reestruturam os processos, podendo até “transformar
radicalmente 0 modo como conduzem os negocios”. Ou seja, “em todos os setores, a
informacdo e a tecnologia que a fornece tornaram-se ativos estratégicos para as empresas
comerciais e seus administradores” (Laudon e Laudon, 2004, acerca de Leonard-Barton, 1995).

De acordo com 0s mesmos autores, com o sistema integrado de gestdo, os sistemas
passam a “fluir sem descontinuidade através da empresa, de modo que possa ser compartilhada
pelos processos de negdcios dos setores de fabricacao, contabilidade, recursos humanos e outras
areas.” Com isso a informacédo surge como uma forma de enfrentar um desafio proposto pelo
ambiente, e para que isso ocorra da melhor forma possivel as empresas tenderam a utilizar
sistemas que agilizassem a disponibilidade da informagao e a0 mesmo tempo integrassem toda
a organizacao, para isso foi criada o Sistema Integrado de Gestdo, ou sistemas de planejamento
de recursos empresariais, que auxilia no gerenciamento dos processos, a0 mesmo tempo que
automatizam toda a cadeia empresarial.

Como apontado anteriormente o setor de distribuidoras de 6leos lubrificantes e aditivos
passa atualmente por dificuldades com a alta competitividade no mercado, diante disso as
empresas do segmento tenderam a melhorarem seus processos e otimizarem o seu tempo, para
que, como consequéncia, atinjam um maior lucro.

Os sistemas integrados surgem, entdo, com o fim de automacéo de todos 0s processos,
através da agregacdo e adaptacdo das informacfes da empresa, elevando a eficiéncia e eficacia
organizacional. Diante disso o aplicativo utiliza das melhores praticas do mercado, melhorando
a competitividade da empresa em relacdo aos concorrentes, mediante a harmonizacdo do
sistema.

Este presente estudo, também, contribuira para a minha formacdo académica, como
graduanda do curso de Administracdo, através de um trabalho voltado a préatica dos
aprendizados adquiridos no decorrer do curso.
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2. REFERENCIAL TEORICO

2.1. TECNOLOGIA DA INFORMACAO

A Tecnologia da informacdo é definida por Batista (2004) como "todo e qualquer
dispositivo que tenha capacidade para tratar dados e/ou informacdes, tanto de forma sistémica
como esporadica, independente da maneira como € aplicada™. Para isso faz-se necessario uma
infraestrutura tecnoldgica basica, onde a base fara o seguinte ciclo:

Figura 1 — Ciclo da infraestrutura tecnoldgica basica

Problema Organizacional |«

44 Pessoas ]

—4 Organizagao Sistema de Solugdo Organizacional |—

Informacao
All» Tecnologia
Fonte: Elaborado pela autora, 2017.

Com isso a tecnologia da informacdo segue o seguinte logiciario, como mostra a figura
abaixo:

'

Figura 2 — Suporte l6gico da tecnologia da informacéo.

Hardware

Software de Sistema

Software de Aplicativo

Usuario

Fonte: Elaborado pela autora, 2017.

Caicara Janior (2011), define o Hardware como "qualquer tipo de equipamento
eletronico utilizado para processar dados e informac6es e tem como func¢édo principal receber
dados de entrada, processar dados de um usuario e gerar saidas em formatos solicitados”. O
mesmo fala que o Software € " um conjunto de instrucdes geradas por meio de linguagens de
programagao que orientam qual processamento deve ser realizado pelo hardware. Portanto, o
software comanda o funcionamento do hardware. "

O software pode ser classificado como de sistemas e aplicativo. O software de sistemas
é o0 primeiro programa a ser instalado em uma tecnologia, gerenciando a interface com o
usudario. Ja o software aplicativo € um programa que desempenha atividades e aplicacdes
especificas para cada usuario. Vale salientar que todos o0s dados sdo armazenados no banco de
dados.

2.1.1. Informacéo

A informac&o pode ser definida como um dado que obtém significados e propositos. J&
dado, € o fato bruto que pode ter relevancia ou ndo. Nessa era, notamos que a informacao, com
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finalidade estratégica e como ferramenta para alcance da vantagem competitiva, possui a
mesma importancia que os produtos ou servicos das organizacoes.

Entretanto tal informacéo tem de ter significado relevante e necessario para as atividades
organizacionais, pois como dito por Caicara Junior (2011), “as informacdes sdo, a0 mesmo
tempo, a base para a tomada de decisdes e o resultado direto de suas consequentes agdes”
(acerca de Batista, 2004).

Em uma empresa, a informacéo deve ser valorizada, diante disso, faz-se necessario de
uma ferramenta que colete e analise dados, transformando-os em informacao, alterando assim
as bases da competitividade e estratégias empresariais. Tal ferramenta é a gestdo da informacéo.

De acordo com Julio Vidotti, CEO da NewAgent, em um artigo da Harvard Business
Review Brasil, a gestdo da informagdo possui outras funcdes além das citadas acima. Ele
declara que:

"A gestdo de pessoas, de informacGes e de negdcios entre as
empresas, combinados entre si, geram estd nova onda que
chamamos de Rede Empresarial. A diferenga da Rede
Empresarial reside justamente na possibilidade de definicdo
prévia das informacBes disponiveis para cada usuério pelo
agente de transi¢do, quando este avaliar adequado. Cada vez
mais, na era da informacéo, saber reconhecer os ambientes e
maneiras de comunicacao torna-se essencial para o sucesso das
organizacoes. "

Com isso, ele mostra entdo a importancia da informacdo para a integracdo entre as
gestbes da empresa, que necessitam das informacdes certas, no tempo certo e no local certo,
afirmando que nem todo dado serve para todos, mas sim para partes especificas da organizacéo,
e cabe ao agente de transicdo determinar quem receberé o que, mediante necessidade de tal.

O processo de gestdo da informacédo, de acordo com Davenport (1998), é definido pela
determinacdo das exigéncias (identificacdo das informacdes estruturadas e ndo estruturadas,
obtidas pelas fontes internas e externas da empresa), obtencdo da informacéo (formatagéo e
estruturacdo das informacdes obtidas), distribui¢do da informacéo (divulgacdo das informacdes
adquiridas nas fases anteriores, para usuarios pré definidos) e utilizacdo da informacé&o (controle
do uso da informacdo e verificacdo do processo de gestdo da mesma).

Stair (2004), determina que a informacéo para ter qualidade suficiente para se tornar
importante fator nas decisfes organizacionais, deve possuir a0 menos duas caracteristicas, ser
verificavel e relevante. As outras caracteristicas estdo apresentadas e explicadas no quadro a
seguir:

Quadro 1 — Caracteristicas da boa informacao
Precisa A informac&o precisa ndo ter erros.
Completa | A informacdo completa contém todos os fatos importantes.
Econbmica | Deve-se considerar o custo da producdo versus a importancia da informacao.
Flexivel A informacéo flexivel pode ser utilizada para diversas finalidades.
Confidvel | A informacdo confiavel depende da fonte da informacéo.
Relevante | A informacéo relevante é importante para o tomador de decises.
Simples Informacdo em excesso pode causar sobrecarga de informacéo.
Em tempo | A informacdo em tempo é enviada quando necesséria.

Verificavel | a informacdo pode ser checada com varias fontes
Fonte: Adaptado de Stair, 2004, p.6. apud Caicara Junior, 2011, p.28.




18

2.1.2. Sistema de Informacao

Como citado anteriormente na infraestrutura basica, o sistema de informacdo € um
importante fator no auxilio das fung¢des organizacionais. Laudon (2004) define o sistema de
informag¢do como ‘“conjunto de componentes inter-relacionados que coleta (ou recupera),
processa, armazena e distribui informagdes destinadas a apoiar a tomada de decisdes, a
coordenacado e o controle de uma organizagdo”. O sistema deve conter informacdes acerca da
organizacdo e do ambiente que o cerca, tais informac0es sdo geradas a partir de trés atividades:
a entrada, o processamento e a saida, como mostrado na figura a baixo.

Figura 3 — Funcdes de um sistema de informacao.
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Fonte: Laudon; Laudon, 2004, p. 8.

“A entrada, captura ou coleta dados brutos de dentro da
organizacdo ou de seu ambiente externo. O processamento
converte esses dados brutos em uma forma mais significativa. A
saida transfere as informacdes processadas as pessoas que as
utilizardo ou as atividades em que serdo empregadas. Os
sistemas de informacdo também requerem um feedback, que é a
entrada que volta a determinados membros da organizagao para
ajuda-los a avaliar ou corrigir o estagio de entrada".
(LAUDON; LAUDON, 2004)

Existem cerca de seis principais sistemas de informacdo dentro da organizacdo, as
mesmas sdo divididas nos diferentes niveis da organizagcdo, como mostra a imagem abaixo:
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Figura 4 — Tipos de sistemas de informacao.
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Fonte: Laudon; Laudon, 2004, p. 40.

Laudon (2004) destaca os sistemas da seguinte maneira:

« Os sistemas do nivel operacional s&o sistemas de processamento de transagdes (SPTS),
e respondem diretamente aos gerentes operacionais, “respondendo perguntas de rotina
e acompanhando o fluxo das transacfes”;

e Os sistemas do nivel de conhecimento sdo dois: sistemas de trabalhadores do
conhecimento (STCs) e sistemas de automacao de escritorio. Ambos “ddo suporte aos
trabalhadores do conhecimento e de dados da organizagdo”, ajudando no controle da
empresa;

o Também sdo dois, os sistemas do nivel gerencial: sistemas de informacg6es gerenciais
(SIGs) e sistemas de apoio a decisdo (SADs). Nivel que serve de “monitoracdo, controle,
tomada de decisfes e procedimentos administrativos dos gerentes médios™;

o J& no nivel estratégico existe o sistema de apoio executivo (SAEs), que foca nas
“questdes estratégicas e tendéncias de longo prazo na empresa quanto no ambiente
externo”.

Tais sistemas apresentados, possuem um inter-relacionamento, onde as informacdes sao

transmitidas de um para outro, ndo necessariamente de forma hierarquica.

Figura 5 — Inter-relacionamento entre sistemas
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Fonte: Laudon; Laudon, 2004, p. 47.
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Diante disso, nota-se a integracdo necessaria entre 0s sistemas, para que haja uma
transmisséo das informacdes. Entretanto o fato de haver varios sistemas, fica evidente algumas
dificuldades: duplicidade das informacGes, demora na transmissdo, complexidade da
integracdo, alto custo, retrabalho. Com isso surge, o sistema integrado de gestdo (Enterprise
resource planning - ERP).

2.1.3. Sistema Integrado de Gestédo (ERP)

"A integracdo dos sistemas de informagdo acaba com as

barreiras existentes entre os proprios departamentos e entre as

sedes e 0s departamentos, e reduz a duplicacéo de esforgos"
(TURBAN; RAINER JUNIOR; POTTER, 2003, p. 41.)

De acordo com Souza e Saccol (2013), o ERP é uma ferramenta que facilita atingir o
objetivo de integrar uma empresa. Laudon (2004) afirma que ERP ¢ “uma plataforma técnica
de &mbito e empresarial que atende todos 0s processos e niveis". Caicara Junior define como
"sistema de informacéo adquirido na forma de pacotes comerciais de software que permitem a
integracao entre os dados dos sistemas de informacéo transacionais e dos processos de negécios
de uma organizagdo"”. O mesmo ainda destaca alguns beneficios da integracdo: “reducdo de
pessoal; aumento de produtividade; aumento das receitas/lucros; entregas pontuais;
aprimoramento dos processos; padronizacdo de processos; satisfacdo dos clientes; flexibilidade
e agilidade”.

Figura 6 — Sistemas integrados
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Fonte: Laudon; Laudon, 2004, p. 53

Como pode-se notar através da Figura 6, 0 ERP consiste na integracdo de todas as areas
da empresa, alem das partes interessadas, os chamados Stakeholders, tendo essa relacdo um
carater mutuo. O que possibilita “a automagéo e armazenamento de todas as informagdes de
negdcios”, como dito por Ferro e Neto (2016), pois “os sistemas ERP fornecem rastreamento e
visibilidade global da informac&o de qualquer parte da empresa e de sua Cadeia de Suprimento,
0 que possibilita decisdes inteligentes” (Padilha e Marins, 2005, acerca de Chopra e Meindl,
2003).

Ou seja, o fluxo continuo de informagdes, facilitam o controle e suporte a todos 0s
processos da organizagao, seja administrativo, produtivo, operacional ou comercial, através da
base Unica de informac0es e da visualizagdo completa do cenario da empresa e de seus negocios.
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Antes de mais nada, deve-se atentar para a distingdo entre os termos “‘empresa integrada”

e “sistemas integrados”, pois a diferenca entre tais termos é de vital importancia para o

desenvolvimento de um ERP, ja que ndo necessariamente uma empresa integrada precisa de
sistemas informatizados. Como Alsene (1999) afirmou:

“O objetivo final da integracéo da empresa por meio de sistemas

informatizados ndo é interconectar os sistemas informatizados

existentes ou que serdo implementados no futuro, mas sim

construir um todo empresarial coerente a partir das varias

funcdes que se originam da divisédo do trabalho nas empresas. ”

Para tal o sistema necessita de uma estrutura que contemple todas as partes da empresa.
A organizacdo passa entdo a ser dividida em modulos, que juntas abrangeram todos o0s
processos, e as informacdes se tornaram Unicas e compartilhadas de forma instantanea para
todas as partes, para isso o sistema se utiliza de um banco de dados Unico e centralizado. De
acordo com Ferro e Neto (2016) “a ideia dos sistemas ERP é cobrir o maximo possivel de
funcionalidade atendendo ao maior nimero possivel de atividades dentro da cadeia de valor.”

Um sistema ERP traz consigo algumas mudancas na organizacéo que desencadeiam em
melhorias nos processos, como maior confiabilidade dos dados, monitoramento em tempo real,
diminuicdo do retrabalho e das informacdes duplicadas, levando ao maior controle e
entendimento das etapas organizacionais, e consequentemente reducdo do tempo de trabalho.
“Com a capacidade de integracdo dos médulos, é possivel diagnosticar as areas mais e menos
eficientes e focar em processos que possam ter o desempenho melhorado com a ajuda do
conjunto de sistemas” (Ferro e Neto, 2016), ou seja, tais melhorias auxiliam também no
processo de tomada de decisoes.

Ferro e Neto (2016) ainda montam um esquema pratico com os “setores e recursos da
funcionalidade do sistema”, como esté ilustrado na figura abaixo:

Figura 7 — Setores e recursos da funcionalidade do sistema ERP.
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Fonte: Ferro e Neto, 2016, p.11
“O ERP é um sistema amplo de solucdes e informagdes”, como apontado pelos mesmo
autores, ja que o sistema “emprega a tecnologia cliente/servidor. Isto significa que o usuério do
sistema (cliente) roda uma aplicacdo (rotina de um moddulo do sistema) que acessa as
informacdes de um sistema de gerenciamento de uma base de dados unica (servidor)”. Os
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maodulos tornam-se entdo pacotes funcionais, especializados para cada setor da empresa. Como
mostra o esquema pratico ilustrado na Figura 8.

Figura 8 — Processamento da funcionalidade do sistema ERP
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Fonte: Ferro e Neto, 2016, p.13

Para Padilha e Marins (2005), “suas funcionalidades representam uma solucéo genérica
que reflete uma série de consideragdes sobre a forma como as empresas operam em geral.” Essa
estrutura genérica se da pela determinacdo do fornecedor sobre quais seriam as melhores
praticas de negdcio, entretanto o sistema permite uma personalizacdo de alguns processos, que
irdo variar de setor do mercado para setor, podendo atender a alguns objetivos especificos de
cada empresa.

Deve-se atentar para a implementacéo do sistema, alguns fatores, que devem ser levados
em conta, como por exemplo, é de suma importincia a “andlise dos processos atuais e a
possibilidade de modifica-los posteriormente”, como dito por Scheer e Habermann (2000).
Deve-se atentar também para o fato de que o sistema ndo funcionard sem o fator humano. O
ERP necessita da atualizagdo dos dados continuamente, por isso se faz necessario o
envolvimento dos usuérios, comprometimento, apoio da direcdo e uma equipe competente,
dedicada e qualificada.

2.2. PROCESSOS DE NEGOCIO

Davenport (1994) afirma que “um processo ¢ um conjunto de atividades estruturadas e
medidas destinadas a resultar em um produto especificado para um determinado cliente ou
mercado [...] € uma ordenacdo especifica das atividades de trabalho no tempo e no espaco, com
um comego, um fim e inputs e outputs claramente identificados: uma estrutura para a a¢do.”

Ou seja, 0 processo é uma cadeia de atividades que objetivam um mesmo resultado,
tendo um fluxo ciclico, do inicio ao fim, tendo, obrigatoriamente uma l6gica de inter-
relacionamento entre as tarefas internas. Smith e Fingar (2003) apontam algumas caracteristicas
basicas como complexidade, dindmica e ampla difusdo na organizagdo, demora, automatizacdo
e dependéncia da tecnologia e do fator humano (julgamento e apoio).
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2.2.1. Rotinas Gerenciais

Como demostrado anteriormente, o sistema integrado de gestao é baseado em processos
gerenciais que acontecem de forma sistematica, tendo assim um padrdo a ser seguido, fazendo
com que se eleva ao maximo a eficécia e a eficiéncia da organizacédo. Foi visto tambem que tais
processos possuem uma estrutura basica de entrada, processamento e saida de padrdes, sendo
este Ultimo os seus resultados obtidos. Os mesmos (processos) devem ser definidos, analisados
e gerenciados para que a empresa nao apenas satisfaca seus critérios, mas elevem o nivel do
desempenho organizacionais

Deve-se constar que as rotinas gerenciais se diferenciam das rotinas administrativas,
pois a primeira é resultado de atividades gerenciais, que Sdo processos que irdo originar as
atividades administrativas, ou seja, 0 primeiro serve de apoio para o outro. Outro ponto
importante a ser diferenciado € a definicdo de procedimentos e processo: procedimentos sao
acOes adotadas pela organizacao, ja processos € o fluxo de processamento para cada etapa das
atividades exercidas pela organizacéo.

Nascimento (2011) discorre a seguinte afirmativa acerca do que Simcsik (2002) falou:

“Simcsik (2002) analisa a rotina como sendo as praticas
administrativas ou organizacionais que sao realizadas
constantemente, estando agregadas nas atividades diarias,
conforme os costumes aprendidos. Quando a rotina é estatica
torna-se improdutiva, acabando por impedir ou atrapalhar as
mudancas, transformacfes e progressos na empresa. A rotina
deve ser limitada, os gestores devem limitar cada rotina tanto no
ambiente onde ela nasce, como até onde ela pode alcangar. A
rotina inflexivel pode impedir a criatividade e as novas formas de
fazer melhor um trabalho.”

Rikard (2008) relembra o fato de que Max Weber “defendia a tese da formalizacéo e do
registo de todas as atividades de uma organizacéo, as quais devem estar definidas por escrito
(rotinas e procedimentos), devendo a organizacao operar de acordo com um conjunto de leis ou
regras (estatuto, regimento, interno, normas, regulamentos, etc.)”. Tais registros levariam a um
melhor funcionamento da organizacéo, salientando que o instrumento (manual de rotinas) deve
ser “dinamico e flexivel”, como apontado pelo mesmo autor.

Para estruturar as rotinas gerenciais (Definicdo do processo) se faz necessario
primeiramente compreender a estrutura funcional da organizacdo, através de organogramas,
onde sdo identificados os departamentos e niveis hierarquicos, ou seja, a divisdo em niveis de
poder ou importancia na empresa. Com base nessa divisdo de departamentos, pode se identificar
os niveis de relacéo e ligacdo entre os processos da empresa.

Ap0s essa etapa de definicéo da estrutura funcional da organizacédo, deve-se determinar
0S macroprocessos e seus descendentes. Brandalise (2001) define que 0 macroprocesso é um
conjunto de atividades-chave formados por processos, e sdo “imprescindiveis para a
administracao — e organizagao — de uma empresa”. A mesma autora determina que:

“Um macroprocesso subdivide-se em diversos subprocessos,
inter-relacionados entre si, em sequéncia, dentro da
organizacdo. Estes subprocessos sdo compostos por uma
quantidade limitada de atividades, necesséarias a producédo dos
resultados almejados. Por sua vez, cada atividade e formada por
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uma determinada quantidade de tarefas, que constituem a menor
frac@o possivel num processo. ”

Por terceiro, se faz necessario a analise do processo, como mostrado pela Associagdo
educacional Dom Bosco, onde sdo “encontradas alternativas de solucdes para os problemas
encontrados com a definicdo do processo. As técnicas mais utilizadas para o levantamento de
solucdes criativas sdo 0 benchmarking e o brainstorming, e apds as informacdes serem colhidas,
é feito um plano de a¢des para que se possa melhorar o processo.”

Como ultima etapa, colocasse a implantacdo com avaliacGes, para verificacdo de
melhorias, sendo elas satisfatorias ou ndo, podendo esta avalia¢do retornar ao processo inicial
de andlise de processos, até que se encontre uma solucao viavel e realista a administracdo da
organizacao.

2.2.2. Business Process Modeling (BPM)

Também denominado Enterprise Process Modelling, é um modelo detalhista e
diagramado acerca das a¢des de uma organizagdo, dando uma visdo completa do processo,
levando a uma padronizacdo de todo o sistema. Em outras palavras pode-se determinar como
um mapeamento de processos, ou rotinas gerenciais, onde estes sdo identificados e
representados graficamente.

Para trabalhar com ferramentas BPM, Oliveira (2012) afirma que se deve “definir
claramente a responsabilidade de cada individuo e a sequéncia de atividades do fluxo”. A partir
disso torna-se mais facil “levantar os problemas ou fragilidades, assim como as oportunidades
de melhoria”. Tal fluxo deve ser determinado a partir das pessoas que realizam 0s processos
diariamente, através de relatos do processo, detalhando minimamente cada atividade envolvida.

Oliveira (2014) ainda assegura que “0 mapeamento dos processos BPM possibilita e
facilita a construcdo de sistemas de medices e indicadores de desempenho, avaliando em
tempo real a execucdo das tarefas, medi¢6es dos resultados, custos, producdo, produtividade,
riscos, etc., tornando mais facil o seu gerenciamento.” Ainda aponta diversos cuidados e
preparativos a serem considerados no mapeamento de processos:

e “Documentar junto aos gestores, quais as melhorias (ligadas aos problemas) e ganhos
esperados e exprimir essa informacao de forma quantitativa (e ndo qualitativa). O que
se espera como Visdo de futuro para 0 processo;

e Obijetivos do projeto, entender por que e para que a modelagem sera feita. O que se
espera ao final dos trabalhos;

o Definir ferramenta para modelagem de processos, de preferéncia com recurso de banco
de dados;

e Conscientizar alta gestdo sobre o projeto, requisitos, comprometimentos etc.”

O mesmo autor aponta algumas etapas importantes para 0 mapeamento dos processos, que
seria 0 detalhamento do fluxo atual e a documentacdo dos problemas e oportunidades de
melhoria do mesmo. Lembrando o destaque da quantificagéo do problema, para que o quesito
ndo perca importancia.

Oliveira (2014) ainda destaca 7 fases de um projeto de mapeamento de processos BPM:

1. “Definir equipes que possam apresentar a rotina de processos;

2. ldentificar processos;

3. Identificar processos atuais;
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Analisar processo atual e propor melhorias;
Mapear fluxos To Be;

Priorizar e Automatizar;

7. Monitorar, melhorar e expandir automatizagéo.”

o 0B

A primeira etapa se caracteriza pela determinacao dos participantes, sendo estes as pessoas
que realizam as atividades dos processos no dia a dia, ja a segunda etapa esta focada nas
informacdes acerca da organizagdo, como estrutura organizacional, estratégias, sistemas de
informacdes, indicadores de desempenho, dentre outros.

A terceira e quarta etapa estdo focados nos processos atuais e possibilidades de melhorias —
a terceira é o levantamento de dados com relacdo aos processos, tarefas, tempos, dentre outros
fatores influenciadores no mapeamento de processos (em formato de texto); ja a quarta se da
pela analise e indicacbes de melhorias nos processos. A quinta etapa estd voltada para
‘desenvolver alternativas de solugao para os problemas do processo’, avaliando 0s impactos
para cada alternativa.

As Ultimas etapas voltam-se para o processo de implantacdo e automatizacdo, onde
primeiramente focam nos principais processos, definir as estratégias a serem implantadas,
treinar pessoas, apos isso realizar o acompanhamento e analisar o sistema periodicamente.

Essas etapas ttm como base o ciclo de vida de BPM proposta por Dumas et al. (2013), como
mostra a figura abaixo:

Figura 9 — Ciclo de vida de BPM
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Fonte: Santos , 2016, adaptado de Dumas et al., 2013.

O autor Oliveira (2014) indicou um check-list para desenvolver uma metodologia para o
mapeamento de processo, “para elencar os principais objetivos e métricas de anélise e a¢do”,
além de proporcionar a criacdo dos diagramas:

1. “Quais séo 0s eventos que dao inicio a cada processo?;
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Qual o objetivo com o fim de cada processo?;
Quais séo as pessoas envolvidas?;
Quais sdo as areas ou departamentos que estdo envolvidos com o0 processo?;
Quem ¢ o dono do processo (responsavel pelo processo)?;
Existirdo excecOes administrativas, quais 0s casos?;
Quais séo as metas dos processos?;
Quais séo os indicadores de desempenho (KPI’s)?;
Que métricas utilizar?;
. Quais sd0 0s recursos necessarios para execucao dos processos?;
. E necessario anexar algum documento, qual?;
. Quais as principais atividades a serem realizadas?;
. Quem vai executar estas atividades?;
. Quais sdo as principais interfaces com outros processos?;
. Quais sdo os sistemas informatizados ou aplicacdes que ddo suporte ao processo?;
. Quais sdo as regras de negocio?;
. Qual o volume / quantidade / frequéncia de execu¢do do processo?;
. Terei restricdes?;
. Existem riscos, quais séo?;
. Qual o tipo de processo: negdcio ou suporte?”

©ooNoOGORWD

I el e e e e e N T
O W oo ~NO Ol WDNPEFE O

A partir das informagdes obtidas com as respostas do check-list, é possivel criar os
diagramas de representacdo dos processos organizacionais. Para isso Santos (2016) aponta o
“conjunto basico de elementos notacionais”, baseado na OMG (2013) e em Weske (2012):
Objetos de fluxo, Artefatos, Dados, Objetos de conex&o e Divisdes. A figura abaixo mostra a
representacdo visual basicas de cada um dos conjuntos.

Figura 10 — Categoria béasica de elementos da BPM
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Fonte: Santos, 2016, adaptado de Weske, 2012, e OMG, 2013.

Os objetos de fluxo representam as atividades (podendo ser atdbmica ou um subprocesso,
este ultimo representado com um ‘+’ dentro da caixa da atividade, na parte central inferior),
eventos e desvios. Os artefatos “sdo usados para prover informagao adicional sobre o processo”,
como dito por Habekost (2016), sendo os principais Grupo e Anotacdo. O conjunto de dados é
subdividido em Objetos de dados e Banco de dados. Com relagdo aos objetos de conexdo, sdo
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conectores dos objetos de fluxo, podendo ser Fluxo de Sequéncia, Fluxo de Mensagem e
Associacdo. Ja as divisGes agrupam todos os elementos citados anteriormente, podendo ser
divididas em Piscina, Raia e Sub-raia.

Uma ferramenta complementar ao BPM ¢ o BABOK que “é um padrio para a pratica
da analise de negbcios globalmente reconhecido”, como apontado pelo International Institute
of Business Analysis (IIBA), no guia BABOK (2011), onde ele também afirma que a “analise
de negdcios é o conjunto de atividades e técnicas utilizadas para servir como ligagdo entre as
partes interessadas, no intuito de compreender a estrutura, politicas e operagdes de uma
organizagao e para recomendar solugdes que permitam que a organizagdo alcance suas metas.”

O guia BABOK dividiu as atividades em areas de conhecimento, que “nao pretendem
representar fases em um projeto”, ndo sendo “imposto como uma metodologia para a execugédo
da analise de negdcios”. Essas “areas de conhecimento definem o que um praticante de analise
de negbcios precisa compreender e as tarefas que um praticante deve ser capaz de executar”.
Segue abaixo a figura de representacdo dos relacionamentos entre as areas de conhecimento.

Figura 11 - Relacionamento entre Areas de Conhecimento
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Assim como o BPM, o BABOK “envolve compreender como as organizagdes
funcionam e alcangam seus propdsitos”, ou seja, a unido das duas ferramentas facilita a maior
compreensdo do contexto do projeto num todo, mostrando melhor possiveis falhas do sistema,
além de tornar mais agil a mudanca no escopo do projeto. Em outras palavras é possivel planejar
e administrar mais facilmente todos os processos.

2.7. FATORES CRITICOS DE SUCESSO

“A identificagdo dos fatores criticos de sucesso, como um
processo sistematico para agregacdo de valor aos bens e
servigos, busca coletar informacdes estratégicas para apoiar a
tomada de decisdo. Caracteriza-se como um importante meio de
auxiliar na administracéo das organizagoes. ”

(GONGALVES; COLAUTO; BEUREN, 2004)
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Rockart (1979) define os Fatores Criticos de Sucesso (FCS) como “um limitado numero
de &reas nas quais os resultados, se satisfatorios, irdo assegurar um desempenho competitivo de
sucesso para a organizacdo. Sao as poucas areas-chave em que as coisas devem dar certo para
que o negocio floresga.”

Mendes (2012) aponta os FCS como “fatores que definem o sucesso ou o fracasso de
uma empresa. Sao pontos sobre 0s quais vocé deve redobrar a aten¢do, em que vocé ndo pode
falhar, pelos quais vocé serd avaliado, amado ou ignorado, na profissio ou mesmo no
empreendimento.”

Em outras palavras, se consta que o FCS é o ponto chave que define as diretrizes para a
evolucdo de uma empresa, sendo “elementos determinantes para o melhor desempenho”, como
dito por Gongalves, Colauto e Beuren (2004), e, em consequéncia, um fator competitivo. Tais
autores ainda salientam que ““a identificacdo dos fatores de sucesso permite que as organizacdes
focalizem estrategicamente suas acGes e monitorem continuamente o ambiente socio produtivo
em que atuam.”

Diante disso, a importancia da determinacdo dos fatores criticos de sucesso para o
desenvolvimento de um ERP se da na construcdo de um sistema baseado nas melhores praticas
do mercado, em outras palavras, tais fatores tornam-se decisivos para ndo apenas o melhor
funcionamento do sistema, mas também para as estratégias utilizadas para alcangar o sucesso.

Albertin e Moura (1995) afirmam que “o sucesso da Administra¢do de Informatica e da
propria organizacgdo sdo dependentes da identificacdo e do tratamento de fatores criticos de
sucesso”, diante disso os autores analisaram os FCS que influenciam a administracdo de
informatica, a partir de estudos de caso, pesquisas e estudos, e as conclusdes foram dividas
pelas fun¢des administrativas.

Quadro 2 — Fatores criticos de sucesso na administracdo de informatica

FUNCOES FCS ACOES

e Garantir acesso as informacfes da
organizacgéo

e Propiciar uma visdo global da
organizacgdo

e Participar no processo de priorizacao

e Garantir os investimentos aprovados

e Facilitar a administracdo de mudancas
nos planejamentos

e Garantir a coeréncia entre as estratégias,
prioridades e estrutura organizacional

e Evitar uma visdo parcial das
necessidades da organizacgéo

e Incluir os objetivos do negécio, as
estratégias do negocio, os beneficios

Processo de priorizagdo financeiros, os beneficios intangiveis, a
automacdo de processos, 0s controles
internos e a importancia técnica

e Utilizar técnicas que propiciem uma
melhoria constante das estimativas,
através de informacdes de histdrico,
acompanhamento e  realimentagéo
posterior

Apoio da alta geréncia

Alinhamento
estratégicoentrea Al ea
Planejamento | organizagdo

Processo de estimativa
dos esforgos necessarios
para o atendimento dos
pedidos
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Quadro 2 — Fatores criticos de sucesso na administragdo de informatica (continuacgao)

Planejamento

Processo de estimativa
dos esforgos necessarios
para 0 atendimento dos
pedidos

Identificar e técnicas  no
ambiente real

Obter os custos para a andlise de
viabilidade e na elaboracdo de planos

confiaveis.

adaptar

Organizacao

Estabelecimento de uma
estrutura organizacional
bem definida quanto as
responsabilidades,
atribuicbes, canais de
comunicagéo e
participacdo ativa de
todos os niveis

Considerar a criagdo de parcerias com
terceiros, visando a uma melhor
adequacao entre recursos e necessidades
Facilitar a aquisicdo, assimilacdo,
disseminagdo e utilizagdo de novas
tecnologias

Participacdo na
organizagdo, traduzido
na proximidade com as
areas usudrias, com a
organizagdo e com O
ambiente do proprio
negocio

Priorizar ~ coerentemente
organizacgéo
Definir os problemas de forma mais

completa

com a

Especificar as solucbes para 0s
problemas reais, conjunta com o0s
usuarios

Adequar a “velocidade” da Al com a
organizacgéo

Obter uma visdo do mercado e dos
clientes da organizacéo

Estabelecer uma postura voltada
também para o negdcio e ndo apenas
para assuntos técnicos

Pessoal

Desenvolvimentos
gerencial dos
participantes da Al

Considerar as  necessidades de
constantes com 0S  USUArios, a
negociacdo de prioridades e prazos, a
obtencdo de compromissos entre 0s
envolvidos, a administracdo do proprio
trabalho, devido a autonomia exigida por
suas caracteristicas, a especificacdo de
problemas e solucdes que envolvem
aspectos sociais e a identificacdo e
obtencdo de requisitos e informacdes

Capacitacdo em novas
tecnologias

Aquisicdo, assimilagdo, disseminacéo e
utilizagdo de novas tecnologias, seja
atraves de prospeccdo interna ou externa

Direcao

Geréncia de nivel médio

Comunicar

Orientar de forma técnica e gerencial
Coordenar as atividades internas e
externas

Delegar responsabilidades e autoridades
Relacionar areas usuarias e as demais da
Al
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Quadro 2 — Fatores criticos de sucesso na administragdo de informatica (continuagéo)

e Avaliar os subordinados de forma
Direcao Geréncia de nivel méedio pr_oflssmna}l e
e Ligar os niveis hierarquicos inferiores e
superiores
e Evitar ocorréncias de erros apds a
liberacdo do servico solicitado
e Garantir o cumprimento do alinhamento
Estabelecimento de estratégico
controles de e Realimentar o processo de planejamento
Controle desempenho e qualidade e Garantir a qualidade dos Sl, e ndo s a
dos produtos e das qualidade técnica
atividades e Evitar a ocorréncia de retrabalho
e Verificar a validade dos custos
estimados e os beneficios declarados
antecipadamente

Fonte: Adaptado de Albertin e Moura, 1995.

Com base nesse quadro, ao analisar 0s processos organizacionais e seus fatores criticos
de sucessos, as acdes, acima destacadas, elevam o nivel das atividades da empresa, podendo
torna-los pontos fortes e positivos em relacdo a competitividade do mercado.

2.3. SETOR DE DISTRIBUIDORAS DE OLEOS LUBRIFICANTES E ADITIVOS

Segundo o Sindicato Nacional das Empresa Distribuidoras de Combustiveis e
Lubrificantes (SINDICOM), no ano de 2017, o Brasil tem sofrido com as consequéncias de
uma crise econémica sem precedentes, agravada por uma crise politica. Em 2016, o PIB retraiu
3,6% em relacéo ao ano anterior, com queda acumulada de 7,2%, em conjunto ao ano de 2015.
Com isso a capacidade de compra do brasileiro diminuiu, tendo em vista a inflagdo acentuada.

Como pode-se notar, nesse ano de 2017, o Brasil estd passando por uma forte crise
econbmica que afeta todos os setores, como por exemplo o varejo que sofreu um recuo de 6,2%,
sendo o “pior resultado desde 2001, como dito pela Folha de Sdo Paulo, “movimento marcado
por demanda fraca e recessdo econdmica”. Com o setor de distribuidoras de 6leos lubrificantes
e aditivos ndo ocorreu diferente.

“Movimentando anualmente mais de R$ 20 bilhoes, o segmento
de lubrificantes conta com quase 10 mil produtos registrados e
comercializados no Brasil, sendo possivel destacar a presenca no
dia a dia dos que sdo utilizados em carros, motos, maquinas
agricolas e transporte de pessoas, além dos lubrificantes
empregados na industria, especialmente em navios e avides.”

(SINDICOM, 2017)

De acordo com a Sindicom, em conjunto com a Agéncia Nacional do Petroleo, Gas Natural
e Biocombustiveis (ANP), o mercado de lubrificantes acabados, graxas e demais 6leos produziu
cerca de 1.325,4 mil m3, no ano de 2016, tendo uma queda da produgéo de 2015. No gréfico a
seguir é possivel ver a evolugcdo mensal das vendas de lubrificantes, onde nota-se uma grande
oscilagdo nos meses.
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O meés de fevereiro possui a menor quantidade de venda, no ano de 2016, uma queda no
volume de 7.131 m3, em relag&o ao més anterior. E possivel notar também uma relagéo entre a
queda no final do ano de 2015, com as mudangas econdmicas do Brasil que ocorreram no
mesmo periodo.

Em 2016, apesar das vendas serem maiores nos meses de margo, maio, junho, agosto e
setembro, o volume vendido ainda se apresentou menor do que 0 ano anterior. Apenas no més
de outubro que as vendas conseguiram se sobressair ao ano de 2015, mostrando uma melhora
no setor.

Gréfico 1 — Evolugdo Mensal das Vendas de Lubrificantes
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Fonte: Sindicom, 2017, p. 93.
Dividindo em segmentos, conseguimos notar uma drastica queda nas vendas dos
lubrificantes do segmento industrial (incluindo os maritimos) e as graxas, respectivamente uma
queda de 12,1% e 9,1%, como pode ser visto no grafico abaixo:

Gréafico 2 — Vendas por Segmento — 2016 X 2015
06. VENDAS POR SEGMENTO - 2016 X 2015
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Fonte: Sindicom, 2017, p. 94.
A Sindicom ainda aponta alguns fatores para a diminuicdo da venda de lubrificantes,
como o “menor licenciamento de veiculos, menor utilizacdo da frota automotiva comercial,
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maior intervalo de troca pela tendéncia de lubrificantes com tecnologia mais avangada e menor
consumo, [...] eventual decisdo do consumidor em assumir riscos e atrasar por conta prépria o
intervalo de troca de 6leo lubrificantes, ...”

Com relagdo as vendas por regido, no Nordeste houve uma queda de 10,3% entre 0s
anos de 2015 e 2016, queda maior que das demais regides. Na ordem decrescente, o Norte e 0
Centro-Oeste vém em seguida com uma taxa de 7,6% e 5,4% respectivamente. As regides com
menores retragdes foram o Sudeste e Sul, com taxas negativas de 4,3% e 1,5%.

Nota-se entdo um déficit em todo o setor, a nivel nacional, evidenciando a necessidade
de mudancas nas estratégias do mercado. Com tal situacdo emergente, diversas empresas
menores tendem a falirem ou serem engolidas pelas marcas dominantes do mercado, exigindo
assim inovaces dentro das organizacdes e na sua forma de agirem. A informacéo, entéo, passa
a ser um grande diferencial competitivo, e como dito anteriormente, torna-se tdo importante
guanto os produtos/servigos de uma empresa.

A corrida por uma fracdo do mercado fica mais marcante em tempos de crise, as
organizagOes passam a disputar mais pela sobrevivéncia no mercado, e com isso elas tendem a
serem mais ageis e cuidadosas em suas decisdes, principalmente as de investimento. O
investimento em um sistema ERP é valorizado por diversos motivos, dentre eles a reducdo de
erros, controle e padronizacdo de processos, aumento de produtividade, reducdo de pessoal,
diminuicdo de tempo e custos, rapidez no fluxo de informaces, dentre outros.
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3. METODOLOGIA DA PESQUISA

3.1. TIPO DE PESQUISA

A pesquisa € de carater qualitativo pois como Godoy (1995) apontou “a pesquisa
qualitativa ndo procura enumerar e/ou medir 0s eventos estudados, nem empregar instrumentos
estatisticos na anélise dos dados. [...]. Envolve a obtencdo de dados descritivos sobre pessoas,
lugares e processos interativos pelo contato direto do pesquisador com a situacdo estudada,
procurando compreender os fendmenos segundo a perspectiva dos sujeitos, ou seja, dos
participantes da situacdo acdo em estudo.”

Essa pesquisa qualitativa é descritiva e diante disso, segundo Godoy (1995), ela esta
“visando a compreensdo ampla do fendmeno que esta sendo estudados, considerando que todos
os dados da realidade s&o importantes e devem ser examinados.” E sendo um estudo de caso,
onde “se pretende investigar o como e o porqué de um conjunto de eventos contemporaneos”
(Lima, Antunes, Neto e Peleias, 2012), a pesquisa também sera exploratdria e adotara um
enfoque indutivo no processo de coleta e anélise dos dados.

Sera utilizado como método de coleta de informacdes, entrevistas, pois como dito por
Duarte (2004) as “entrevistas sdo fundamentais quando se precisa/deseja mapear praticas,
crengas, valores e sistemas classificatorios de universos sociais especificos, ... A mesma autora
afirma que para realizar uma pesquisa com esse instrumento, deve-se “explicitar sempre: a) as
razdes pelas quais optou-se pelo uso daguele instrumento; b) os critérios utilizados para a
selecdo dos entrevistados; ¢) nimero de informantes; d) quadro descritivo dos informantes —
[...] &) como se deram as situacdes de contato [...]; f) roteiro da entrevista (de preferéncia em
anexo) e g) procedimento de analise [...].”

Para formulacdo da entrevista foi utilizado uma estrutura base, apresentada no artigo de
Toloi e Manzini (2013), acerca da estruturacdo de um roteiro (série de perguntas que iram
auxiliar o pesquisador na condugéo da entrevista), através da “formulagdo precisa dos objetivos
do trabalho”. O roteiro das entrevistas segue no apéndice A.

3.2. ETAPAS DE ANALISE

A resolucdo das etapas de analise se deu com base nos objetivos especificos, onde
inicialmente busca-se a determinacdo dos fatores criticos de sucesso, posteriormente a
determinacdo dos processos ou rotinas gerenciais, e por ultimo a formacdo do design da
estrutura do ERP.

Como dito anteriormente, foi utilizado o método de entrevistas para coleta de dados,
eles serviram de base para definir os fatores criticos de sucesso e 0S processos organizacionais.
A entrevista serd baseada na ferramenta BPM, com base no check-list de Oliveira (2014) para
melhor extracdo de informagdes acerca dos processos, depois sera realizada a modelagem pela
mesma ferramenta, lembrando que a estrutura do ERP seguird com base nos setores principais:
Recursos humanos, comercial, financeiro, administrativo e contabil. Segue em apéndice A o
roteiro utilizado.
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3.3. CARACTERIZACAO DA EMPRESA E AMOSTRA DA PESQUISA

A empresa estudada é uma distribuidora representante de produtos da marca X,
responsavel pelos estados de Pernambuco e da Paraiba. A empresa, de caracteristica familiar,
possui 60 anos de atuacdo no mercado de comercializacdo de aditivos e lubrificantes, e tem
como visdo ser lider de mercado em seus negocios e ser reconhecida pela exceléncia dos
produtos, no atendimento ao cliente e na gestdo de pessoas.

Atualmente a empresa j& possui trés sistemas de gestdo, e tem como principal problema
apresentado a ndo integracao entre 0S mesmos, 0 que afeta todos 0s processos organizacionais,
tornando-os mais demorados e menos efetivos no dia-a-dia. Ainda é possivel perceber a ndo
credibilidade na seguranca do sistema principal, através do fato dos diretores ndo colocarem
todos as informacdes no sistema com receio de torna-los publicos.

Para uma melhor obtencdo de informacdes, as entrevistas serdo realizadas com uma
amostra de quatro entrevistados, sendo dois diretores e dois colaboradores, abrangendo diversos
visdes das experiencias com 0s sistemas e 0S processos organizacionais.

3.4. VARIAVEIS DA PESQUISA

Como dito por Dancey e Reidy (2006) “as variaveis sao o foco principal da pesquisa em
ciéncias. Uma variavel é simplesmente algo que pode variar, isto &, pode assumir valores ou
categorias diferentes. [...]. Geralmente estamos interessados em varidveis porque queremos
entender o motivo da sua variacdo.” Diante dessa definicdo, segue abaixo um quadro com as
variaveis que influenciaram essa pesquisa:

Quadro 3 — Variaveis da pesquisa

DEPARTAMENTO VARIAVEIS OBJETIVO
o . Visa a identificacdo de novos
Prospeccdo de clientes .
clientes.
Obijetiva analisar a confiabilidade
Analise dos clientes do cliente, com base em seus dados

comerciais e busca no Serasa.
Analisa a confiabilidade do cliente
Analise do crédito do cliente | e determinar um valor de crédito
de compra.

Visa otimizar o tempo para

Comercial Rotina de visitacdo de clientes | visitacfes de clientes e possiveis
clientes.
Propbe a liberacdo prévia de
Emisséo de pedidos crédito ao cliente para faturamento
do pedido.
Faturamento de pedidos De§t_ina-se a _faturar 0 pedido
emitido pelo cliente.
. Objetiva o trabalho de prestar
Pds-venda . X
ajuda ao cliente,
Refere-se a manutencao, cobranca
Contas a receber e baixa dos pagamentos dos
Financeiro clientes.

Objetiva 0 pagamento das contas

Contas a pagar da empresa.
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Quadro 3 — Variaveis da pesquisa (continuagdo)

Financeiro Fluxo de caixa

Visa um acompanhamento das
entradas e saidas do caixa da
organizacéo.

Gerenciamento do pedido

Objetiva a entrega da mercadoria
pedida, iniciada pelo processo de
separacdo do mesmo. Além de
tencionar a0 acompanhamento da
entrega do pedido.

Logistica

Gerenciamento do estoque

Visa a contagem e atualizacdo do
estoque. Assim como suprir uma
quantidade de mercadorias para
atender aos pedidos.

Diretoria

Elaboracéo e analise de

Objetiva a  investigagdo e
avaliacdo da situacdo atual da
empresa.

4.1. EMPRESA ESTUDADA

Fonte: Dados da pesquisa.

4. ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

A empresa estudada, criada nos anos 90’s, ¢ uma distribuidora representante de aditivos e
lubrificantes, responsavel pelos estados de Pernambuco e da Paraiba. A empresa de pequeno
porte (receita bruta anual superior a R$360.000,00 e igual ou inferior a R$3.600.000,00), de
caracteristica familiar, possui 60 anos de atuacdo no mercado atacadista de comercializacdo de
Oleos lubrificantes e aditivos para maquinarios de todos os tipos, tendo entdo uma forte

influéncia nesse setor.

Alguns fatores sdo importantes para a analise da respectiva pesquisa, como o fato da
empresa possuir carater familiar e poucos funcionarios, além de ter duas pessoas na alta gestéo.
Outro fator relevante é a estrutura hierarquica da empresa, tendo apenas trés niveis: no nivel
operacional estdo os vendedores, no nivel gerencial estd o gerente administrativo e no nivel
estratégico estdo os dois empresarios, como mostrado na figura abaixo:

Figura 12 — Organograma da empresa

Nivel
Estratégico

Nivel
Gerencial

Nivel
Operacional

Empresarios

Gerente

Vendedores

Fonte: Elaborado pela autora.

Um ponto relevante para a pesquisa é a forma da empresa operar: em todo o horario
comercial, um dos diretores trabalha na parte administrativa em um escritério; o outro diretor
também trabalha no escritério, mas esporadicamente esta visitando clientes; ja os vendedores
estdo trabalhando diretamente nas ruas, procurando novos clientes e visitando os antigos.
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A empresa possui 4 (quatro) departamentos estruturados: o Comercial, o Financeiro, a
Logistica e a Diretoria, sendo o0s todos responsaveis pelos empresarios, o gerente atua nos trés
primeiros departamentos citados e os vendedores apenas no setor Comercial.

Nos dias atuais a empresa ja utiliza de trés sistema eletrdnico de gestdo que, apesar de
abranger diversas areas da organizacdo e agilizar alguns processos gerenciais, ainda apresenta
alguns problemas que limitam o desempenho dos processos num todo.

4.2. SISTEMA DE GESTAO ATUAL DA EMPRESA ESTUDADA

A empresa estudada, como dito anteriormente, ja utiliza de trés softwares de gestdo, que
englobam a maioria das atividades da organizagéo. O sistema mais recente vem sendo utilizado
ha 4 anos (desde 2014), e tanto pode ser utilizada através do computador com também em
tablets e celulares. A empresa prioriza a utilizagdo deste software em um tablet entregue a cada
funcionério, para que, quando estiverem visitando os clientes, os vendedores possam
disponibilizar uma melhor visualiza¢do das imagens dos produtos.

Com a implantacdo do atual sistema W, a empresa conseguiu agilizar 0os seus processos,
ao realizar a emissédo de pedidos online, pois a informacédo passou a ser transmitida na hora da
visitacao do cliente e realizacdo da compra, em contraponto ao que era realizado anteriormente,
onde a entrega dos pedidos para faturamento girava entre 2 a 8 dias e ainda existia o custo de
envio, para alguns.

O sistema W, na plataforma do aplicativo (PA), é dividido em alguns modulos: Agenda,
Orcamentos, Pedidos, Produtos, Clientes, Cadastros, Relatorios, Configuragdes, Financeiro e
Catalogo. Ja o sistema na plataforma do navegador (PN), possui outros médulos: Inicio, Emitir
Pedido, Agenda, Financeiro, Clientes, Industrias, Contatos, Produtos, Pedidos, E-mails,
Relatdrios e Mais. Deve-se salientar que esses modulos foram citados pela ordem das abas do
sistema, e que alguns procedimentos ndo sdo abertos a todos, vai variar da autorizacdo dada
pelos proprietarios.

Segue abaixo uma descri¢do de cada mddulo em ordem alfabética:

Figura 13 - Plataforma do aplicativo
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il Catalogo
Fonte: Retirado do aplicativo do sistema da empresa.
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® Plataforma do aplicativo

Agenda: Nessa aba, esta todos os seus registros, passados e futuros, acerca de
visitas, reunides, viagens, dentre outros. Nela ainda é possivel cadastrar novos
eventos, onde se coloca os dados comuns (tipo, titulo, cliente, contato,
descricdo), as datas (se € o dia inteiro, se repete, quando inicia e termina, o
status);

Cadastros: A aba esta dividida em seis partes (Industrias, Transportadoras,
Status do Pedido, Regides, Categorias e Cores). Em Industrias, estdo todas as
industrias (empresas) que o sistema € utilizado pelos proprietarios; Em
Transportadoras, estdo todas as empresas que dispdem o servico de transporte
dos pedidos a empresa; Em Status do Pedido, estdo todas as condicdes que 0s
pedidos podem se encontrar (em faturamento, faturado, atendido, ...); Na aba de
Regides encontram-se todos os lugares que a empresa alcanca atualmente; Nas
categorias, estdo os tipos dos produtos (nesse caso, Lubrificantes e Aditivos);
Em Cores, estdo os dados a serem destacados com cores especificas. Uma acéo
comum em todos, é o cadastro de novos topicos em cada parte.

Catalogo: Essa aba abre um link do préprio sistema, no navegador, onde a um
inventario de todos os produtos, para compras online, podendo ser realizada pelo
préprio cliente. Pode-se criar novos catalogos online, editar antigos, adicionar
produtos (também nos exigentes), analisar estatisticas, ...;

Clientes: Nesta aba, encontram-se todos os clientes cadastrados, além de
cadastrar novos. Ao clicar em algum deles, abre-se uma outra aba com os dados
do cliente (nome fantasia, razdo social, CNPJ, Inscricdo Estadual, endereco,
contato, dentre outras informacgdes comerciais), os pedidos realizados por ele e
as visitas do vendedor, existe também algumas a¢6es como check-in e check-
out, definir no mapa, novo compromisso, novo pedido e CRM (quanto tempo
passou no local, observacdes da visita);

Configuracdes: Aqui pode-se definir algumas conformacdes do sistema, como a
sincronizacdo e as referéncias;

Financeiro: Esta aba também esta ligada a um link do sistema, onde se encontra
o chamado ‘Painel de Bordo’ (painel com graficos financeiros das Despesas x
Receitas, seja de liquidados ou ndo), também esta o saldo atual e lancamentos
recentes (& possivel adicionar novos), DRE, Fluxo de Caixas e Contas Bancarias;
Orcamentos: Assim com a agenda, aqui encontra-se orgamentos, diarios e ou
futuros, de pedidos. Ao cadastrar um novo orcamento, deve-se colocar alguns
dados comuns (data de emissdo, previsao de entrega, o cliente, fornecedor e
contato), os produtos a serem utilizados no pedido, os valores (com e sem
impostos, com os sem descontos, valor de frete, condicdo de pagamento) e
outros detalhes como transportadora, vendedor, data da fatura, observagdes
(comum a todos e privada);

Pedidos: Aqui estdo todos os pedidos ja realizados e a acdo de cadastramento de
novos pedidos (realizada da mesma forma que na aba de Orgcamentos, com a
diferenga de ser possivel colocar as parcelas de recebimento e também o calculo
da comisséo).



38

Produtos: J& nessa aba, encontram-se todos os produtos, divididos pelas
categorias criadas na aba de Categorias (no caso dessa empresa, Aditivos e
Lubrificantes);

Relatdrios: Nessa Ultima aba, € possivel ver os aniversarios em um calendario,
como também gréficos de vendas por vendedor, vendas por regido, vendas por
periodo e vendas por industria, alem de mostrar um mapa com as visitas por
vendedor.

Figura 14 - Plataforma do navegador
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)
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Fonte: Retirado do navegador do sistema da empresa.

® Plataforma do navegador

Agenda: Nesta etapa, assim como a plataforma do aplicativo, existe um
calendario, onde se pode colocar e visualizar visitas, prospeccdo de clientes,
contas a receber, telefonemas, contas a pagar, aniversarios, viagens, reunides,
envios e E-mails, dentre outras, sejam esses compromissos passados, atuais ou
futuros;

Clientes: A diferenca dessa aba no navegador para o aplicativo, é a geracdo de
relatorios com base nos filtros, assim como a disposicdo dos clientes que agora
torna-se mais visivel os dados na primeira tela e pode-se personalizar as colunas
(as colunas contém os dados do cliente, que foram escolhidos pelo usuario, afim
de facilitar a procura). Nessa plataforma, ainda é possivel realizar mais a¢des do
que na outra, seja na forma de visualizacéo (seja por regido, pedidos, compras,
...) ou na de alteracdo dos dados (possibilidade de alterar ou excluir, definir o
vendedor, ...);

Contatos: Muito parecido com o de clientes, essa aba mostra as formas de
comunicacdo com os clientes, mostrando os e-mails, nimeros de telefone ou
celular, dentre outras formas. Nessa etapa ainda mostra 0 nome dos compradores
e a que empresa cliente estdo vinculadas;

E-mails: Esta aba funciona como uma caixa de E-mail, onde pode criar uma E-
mail para envio e/ou receber;

Emitir Pedido: Essa é a aba de acesso rapido a geracdo de um novo pedido no
sistema, e funciona do mesmo jeito, pedindo as mesmas informacdes, que a
elaboracdo do pedido na plataforma do aplicativo;

Financeiro: Como visto anteriormente, a plataforma do aplicativo abre um link
que liga a plataforma do navegador;

Industrias: Essa area é reservada para os dados acerca de casa empresa que 0S
proprietarios utilizam o sistema;

Inicio: A pagina inicial é a parte mais personalizada se todo o sistema, pois ela
esta reservada para adicionar resumos acerca do desempenho da organizacao,
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com bases nas informag6es que foram postas no sistema. Ela ainda possui um
espaco com topicos diarios do blog da empresa criadora do sistema;

e Mais: Essa aba pode ser dividida em mais nove areas: Catalogo Antigo, Catalogo
Online, Metas, Transportadora, Configuracdo, Departamentos, Vendedores,
Status do Pedido e Regides. Exceto as areas de Metas, Configuracdes e
Departamentos, o restante é igual ao da plataforma do aplicativo. A area de
Metas possui um ‘Painel de Gestdao De Metas’, onde sdo previstas metas e o
sistema mostra a relagdo com as metas realizadas, seja por vendedor ou global.
Na éarea de Configuracdes é possivel importar clientes, contatos, industrias,
produtos, fotos, transportadoras e pedido rapido (seguindo o modelo de pedido
disponibilizado na mesma &rea), pode-se também alterar o servidor de E-mail,
baixar a planilha de Excel para pedido, mudancgas nos dados cadastrais, alterar
senhas de usuérios, fazer backup, personalizar campos (seja das industrias,
produtos, clientes, contatos, pedidos, financeiro e catdlogo online), além de
melhorar o mddulo financeiro. Por fim a area de Departamento, mostra 0s
departamentos da empresa (nesse caso, Comercial, Diretoria, Financeiro e
Logistica);

e Pedidos: Assim como na outra plataforma, essa aba disponibiliza os pedidos ja
efetuados e o cadastramento de novos pedidos;

e Produtos: Diferente da plataforma do aplicativo, essa aba ja abre direto uma
grade com todos os produtos e algumas descricGes, divididas em colunas. Aqui
é possivel adicionar novos produtos, editar e excluis os atuais. Pode-se realizar
algumas outras a¢es como ver os clientes que compraram tal produto e definir
tabela de preco;

e Relatérios: Essa aba esta dividida em 8 topicos (Industria, produtos, Clientes,
Pedidos, Regibes/Zona, Vendedores, Comissdo e Financeiro) que abrangem as
areas dos relatorios, ou seja, € possivel tirar n diferentes tipos de relatorios acerca
de cada area, podendo ser esse relatorio do tipo ranking, graficos, planilhas,
listagem, mapas, dentre outros.

Os outros dois sistemas utilizados pela empresa possuem foco no tipo de faturamento,
pois a empresa disponibiliza de faturamento direto da fabrica em S&o Paulo/SP, além do
faturamento pela prépria empresa. O sistema fornecido pela fabrica em SP € utilizado apenas
para o processo de faturamento e rastreamento de mercadorias, ja o sistema local da empresa é
serve para faturar e controlar o estoque. A atividades do setor financeiro séo realizadas através
de tabelas no programa Excel.

Apesar da ndo integracdo dos sistemas ser um risco ao sucesso dos processos
organizacionais, a utilizacdo de um sistema por todos os colaboradores da empresa e a
disponibilidade das informagdes, garantem uma facilidade na administragéo, tornando esse um
fator critico de sucesso, tanto como funcdo de planejamento, como organizacdo, pessoal,
direcdo e controle.



40

4.3. PARTICIPANTES DO PROCESSO

A empresa autorizou entrevistas com dois dos colaboradores, sendo eles vendedores, alem
dos proprios presidentes, que também participaram do processo, resultando num total de 4
(quatro) entrevistas. Segue abaixo 0 quadro descritivo dos informantes:

Quadro 4 — Descricdo dos Informantes

Tempo de
Informante | Género Idade Profissédo Escolaridade Trabalho na
empresa X
1 Masculino | 56 anos | Proprietério Ensino Superior 20 anos
Completo
2 Feminino | 47 anos | Proprietéria Ensino Superior Mais de 20 anos
Completo
3 Feminino 37 anos | Vendedora Ensino Medio Sanose 10
Completo meses
4 Masculino | 23 anos Vendedor Ensino Superior 1 ano
Incompleto

Fonte: Dados da pesquisa.
4.4. LOCALE DURAC}AO DAS ENTREVISTAS

As entrevistas dos informantes 1, 2 e 4 ocorreram nas residéncias delas, e a do
informante 3 foi realizada numa cafeteria, sendo todos os locais ndo barulhentos e agradaveis.
Em todas as entrevistas, o entrevistado estava a frente do entrevistador, e o tempo de realizacéo
das entrevistas girou em torno de 30 minutos a 55 minutos, tendo uma média de 42 minutos e
30 segundos.

4.5. MAPEAMENTO E ANALISE DOS PROCESSOS ORGANIZACIONAIS

A partir das respostas adquiridas nas entrevistas foi possivel observar e identificar os
seguintes processos gerencias, separados pelos departamentos, citados anteriormente:

e Departamento Comercial

Esse departamento é responsavel diretamente pelas compras e vendas da empresa, e nele
estdo separados 0s processos para os vendedores e para 0s empresarios e gerentes. Os
vendedores possuem as funcbes de prospeccao de clientes, emissdo do pedido e relacionamento
pés-venda. Ja os dirigentes da empresa atuam com a analise do cliente, cadastramento de
clientes, analise do pedido e de crédito e faturamento do pedido. E possivel notar, nesse
departamento, a utilizagdo do sistema de gestdo em quase todos as atividades dos processos, 0
gue o tornou mais agil e menos burocratico, como mostrado nas entrevistas.

O entrevistado 3 aponta a importancia desse departamento para a empresa, assim como 0
processo chave do mesmo: “A participagdo dos vendedores nas suas rotas ¢ extremamente
importante. Geralmente fazemos as visitas, negociamos os valores, dai fazemos o cadastro
inicial e quando conquistamos nossos clientes, eles comegam a nos comprar.” Ele ainda afirma
que € “sempre bom ter um bom relacionamento com o cliente, independente de vender ou ndo.
E sempre esta visitando.”
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Figura 15 — Prospeccéo de clientes e Analise de clientes
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Fonte: Dados da pesquisa.

Os processos de Prospeccédo de clientes e Anélise dos clientes sdo as primeiras rotinas
gerenciais ocorridas com procura e cadastramento de novos clientes. Para isso a empresa
inicialmente determina um setor da cidade a ser visitado e realiza a procura de potenciais
clientes da organizacdo, apds isso € analisado tanto a area do estabelecimento, como o proprio
estabelecimento e os produtos ali expostos. Em seguida existe uma apresentacdo da empresa e
uma negociagdo, com o responsavel pelas compras. Ocorre também uma conversa com outros
funcionarios do local para analise do estabelecimento.

Caso o ndo cliente possua interesse nos produtos da empresa, seus dados sdo coletados
e enviados ao escritorio, para que o mesmo seja analisado, e com todos os documentos corretos,
é realizado o cadastramento do mesmo no sistema. N&o havendo o interesse do néo cliente, o
vendedor retornara em outras eventuais visitas, acarretando novamente no processo de
negociacao.

E possivel notar nesses processos organizacionais mostrados, a fungio planejamento
como um fator critico de sucesso, pois 0s vendedores utilizam do software presente na empresa
para apontar a sua andlise do local, acarretando assim num processo de realimentacdo das
informacdes e, em consequencia uma analise do histérico do local. Seu problema é que isso
apenas pode ocorrer com clientes que ja foram cadastrados no sistema, e isso pode ser um risco
ao sucesso do processo. Para o processo analise do cliente é possivel notar a funcdo controle
para evitar erros na liberagcdo e também com a realimentacdo do processo de planejamento.
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Figura 16 — Rotina de visitacdo de clientes e Emisséo do pedido
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Fonte: Dados da pesquisa.

O primeiro processo apresentado na Figura 13 (Rotina de visitagédo de clientes) foca na
determinacéo de rotas semanais ou mensail que sdo determinadas pelos vendedores, com base
na categorizacao dos clientes pela curva ABC (escala de importancia, onde A € mais importante
e necessita de uma maior atencdo, e C é menos importante e ndo necessita de tanta atencéo, em
comparacgdo aos demais), e devem ser transmitidas para o nivel estratégico, a fim de analises
deles.

O entrevistado 4 mostra como é realizado a definicdo da sua rota: “Para determinar a
rota faco de duas maneiras. Eu entro tanto na base de dados da empresa que ja tem determinado
alguns clientes e ai eu vejo como tem sido a venda neste cliente, dai comeco a criar a rota e vou
dando preferéncia do que eu deveria visitar primeiro e ai eu monto a rota assim, coloco eles
vejo se cabem no mesmo roteiro, caso nao eu coloco para outros dias dependendo da disposi¢édo
geografica de cada cliente, de bairros, acessibilidade, varias coisas, e ai eu mesclo com clientes
antigos nossos, vejo se tem algo novo, para que seja feita uma prospeccdo desses clientes e
guando ndo € assim eu ja pego rotas de clientes que a gente ja esta acostumado a vender e vou
neles. Para viagens geralmente eu pego a lista de clientes. E entdo eu vou visitando cada um
dos que estéo listados e vou prospectando novos clientes ou clientes em potencial.”

Um fator critico de sucesso demostrado no primeiro processo € a analise do
estabelecimento, afim de garantir uma realimentagéo do sistemas, assim como a adaptacdo
adequada ao ambiente. Isso pode ser comprovado tambem atraves do uso do CRM, onde o0s
vendedores escrevem acerca do cliente, caracteristicas do local, tipos de produtos encontrados
la, forma de negociar, dentre outras informagdes.

Uma sugestdo apresentada pelo entrevistado 4 foi a identificacdo do vendedor pela
conexd@o com o Google, por exemplo, onde pudesse mostrar os estabelecimentos pertos e filtrar
por perfis, e com essa identificacdo, 0 programa perguntaria se estar ou nao naquele cliente,
para agilizar o processo de check-in e de check-out.
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Para a emissédo do pedido, o vendedor deve enviar os detalhes da compra: produto,
quantidade do produto, preco unitario, razdo social e nome fantasia do cliente, CNPJ, Inscricdo
Estadual, condicdes de pagamento e prazo, como relata o entrevistado 1: “Para emissdo do
pedido no sistema, 0 vendedor ele tem acesso via tablet, ou smartphone, ou no computador, no
cliente e ele especifica o produto, as quantidades e o preco unitario para aquele cliente
especificado, avalia prazos, campanhas promocionais, avalia todo a negociacdo e implanta isso
no sistema, a medida que vai sendo discutido e negociado, e no final ele encerra um pedido com
toda a necessidade do cliente e nos transmite via online, entdo ¢ tudo muito rapido e pratico”.

Com essas informaces o escritorio da empresa realiza a analise de crédito para aquele
cliente e libera um valor X, a variar da situacdo do cliente perante a empresa (se possuli
inadimplencia, se falta atualizar algum documento, se tem um bom histérico com a empresa, se
é um novo cliente). Essa analise de crédito evita 0 aumento na taxa de inadimplentes e/ou atraso,
entretanto muitas vezes causa um retrabalho, tornando o processo mais demorado.

O FCS desse processo é voltado para a funcdo de controle, aonde existe o controle de
desempenho e qualidade, para evitar erros apés a liberagdo de crédito, além de realimentar o
processo de planejamento, mostrando o fator critico de processo de estimativa.

Figura 17 — Faturamento do pedido e P6s-venda
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Fonte: Dados da pesquisa.

O processo de faturamento ndo ocorre no sistema integrado da empresa. Tal processo tanto
pode ser realizada no sistema da fabrica, faturando direto de 14, como também no sistema de
faturamento local, vai depender do tipo de negociacdo, em ambos o pedido deve ser impresso
anteriormente, pois ndo existe uma interligacdo entre os sistemas, 0 que € um risco aos
processos organizacionais.

Ja o processo de Pos-venda busca considerar as necessidades dos clientes, sendo o dltimo
do ciclo de vendas, onde pode-se tirar alguns relatorios como a de satisfacdo do cliente e de
vendas dos produtos, tornando um fator chave a competitividade empresarial. Vale salientar,
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que como todo o sistema de vendas é um ciclo, ap6s o0 pds-venda existem as visitagdes futuras
aos clientes.

No departamento comercial ainda foi encontrado um risco nos processos organizacionais,
pois nao existe um retorno do cliente, como dito pelo entrevistado 1: “Com relagao ao cliente,
ndo existe sua participacdo no processo, fora o pedido, existe participacdo pra campanhas
promocionais, para contato com os vendedores, mas ndo tem participacdo nenhuma no
sistema”.

Outro problema apontado pelo entrevistado 1 “estdo relacionados com a atualiza¢do do
software, na atualizacdo dos clientes, dos dados cadastrais, do processo de gerenciamento dos
dados com base nessas informacdes.” Ele também ndo ¢ um sistema personalizado para a
empresa, como por exemplo a interligacdo com o0s outros sistemas, para reducdo de tarefas e
agilidade no atendimento ao cliente, como apontado pelo entrevistado 2: “O problema ¢ que os
trés sistemas ndo estdo interligados, teria que ter um que conseguisse ligar todos eles, assim
teria uma analise muito mais rapida.”

Os fatores criticos de sucesso encontrados nesses processos sdo voltados para as funcdes de
planejamento, organizacdo, pessoal e controle, sendo eles, respectivamente, do processo de
priorizacdo, processo de estimativa, participacdo na organizacao, desenvolvimento gerencial e
controle de desempenho e qualidade.

e Departamento Financeiro

Nesse departamento estdo responsaveis pelas atividades os gerentes e 0s empresarios, que
tem como rotinas gerenciais 0s processos de contas a receber, contas a pagar, fluxo de caixa,
avaliacdo financeira da empresa, analise do cliente e analise de crédito do cliente.

Os primeiros processos, apresentado abaixo, sdo o processo de fluxo de caixa, assim como
contas a receber e contas a pagar. Os trés servindo de base para o funcionamento desse setor,
sendo entdo de grande importancia para a organizacdo, e determinantes para o sucesso da
empresa, como apontado nas entrevistas.

O processo de contas a receber inicia com o vencimento do boleto, onde o empreséario
verifica o relatrio bancério para observar e constatar o pagamento dos pedidos por parte dos
clientes. Caso o cliente tenha pago, é dado fechado a conta a receber através da baixa no sistema.
Mas se o cliente ndo pagou, a empresa contata o cliente para averiguar o motivo pela qual néo
houve o pagamento e ou é negociado novamente, ou é enviado ao Cartorio de processo.

Um problema apresentado pelo sistema, apontado pelos entrevistados, é a ndo notificacdo
das datas dos vencimentos, até porque ndo existe uma ligacdo com 0s outros sistemas, nem
mesmo com 0s bancos, para agilizar esse processo e diminui o tempo de cobranca. O
entrevistado 1 ainda aponta a porcentagem da meta para esse processo e de inadimpléncia:

“A meta sera 100% de recebimento, mas nos temos ainda
uma inadimpléncia, um atraso, que ndo ultrapassa os 5%, no
maximo de atraso, de ndo recebido isso é muito mais baixo, de
1%.”

O entrevistado 2 mostra a importancia dos processos para analise financeira da empresa:
“Se o comercial tivesse 0 retorno ao financeiro com relagédo os gastos da empresa, ambos
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funcionando muito bem, vocé teria uma boa analise dos seus custos, dos seus gastos e
conseguiria fazer uma analise do preco do produto a ser colocado, se ele va satisfazer as corretas
necessidades. Ou seja, eles precisam ser melhor estruturados. [...]. E algo muito complexo, para
saber se aquele produto naquele pedido tem viabilidade ou ndo, se pode empatar para ganhar
no futuro, mas ndo ter uma margem de contribuicdo negativa, se nao ele ndo é liberado, mesmo
que o vendedor peca para ndo colocar a comissdo, pois a lei ndo permite que isso seja
autorizado.”

Figura 18 — Contas a Receber, Contas a pagar e Fluxo de caixa
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Fonte: Dados da pesquisa
O processo de contas a pagar refere-se aos pagamentos realizados pela propria empresa.
Ja o fluxo de caixa é a apuracdo dos dados das vendas, dos custos e despesas e dos tributos das
empresa, apos isso é realizada uma analise das informac6es financeiras da empresa, afim de
coordenacdo dos investimentos da empresa, além de manter uma boa estruturacdo
organizacional.
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Fonte: Dados da pesquisa.

Os processos de analise do cliente e analise de crédito do cliente possuem uma mesma base
que é a verificacdo no Serasa, além da consulta do CNPJ e da Inscricdo Estadual, entretanto
além de possuirem funcdes diferentes, também nédo ocorrem a mesma quantidade de vezes. O
primeiro é realizado com o nao cliente, para o cadastramento do mesmo, no sistema da empresa,
podendo até mesmo rejeita-lo por ndo de adequar as especificacdes da empresa. Ja o segundo é
realizado sempre que é emitido um novo pedido, a fim de atualizagdo constante e melhoramento
das condi¢es para o cliente. O entrevistado 2 aponta o questionamento realizado na analise de
crédito:

“Se o cliente, vamos dizer, durante um ano, ele compra um
produto de uma rotatividade mensal, de dois em dois meses, de
trés em trés meses, entdo vocé comeca a analisar esse cliente, se
ele esta pagando em dia, se ele ndo esta, se estar em cartdrio de
protesto, se ele foi honesto o suficiente para nos dizer que estava
em dificuldade, mas que vai pagar, se ele quer negociar, se ele
tem debito. E feito todo esse questionamento para poder fazer
uma liberacdo de um pedido.”

O fator critico de sucesso desse processo encontra-se como funcdo administrativa de
planejamento e de organizacdo, onde existe a adaptacdo ao ambiente real e a adequacéo dos
recursos. J& como funcgédo de controle existe uma probabilidade de risco de fracasso maior que
a de sucesso por causa do retrabalho.

e Departamento de Logistica

Esse departamento esta responsavel pela separacdo e entrega da mercadoria faturada, além
da anélise do estoque local e da compra de mercadorias para estoque, sendo esses processos
realizados pelos niveis gerencial e estratégico da organizagdo. O entrevistado 1 afirma que o
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sistema é muito pouco utilizado e mostra a necessidade da empresa diante do que é apresentado
pelo sistema atual:

“Eu acho que na questdo de logistica a gente precisa ter um
software que nos diga 0s custos dessas areas e que nos de uma
agilidade na entrega para o cliente, um gerenciamento de taxas
de entrega, um gerenciamento do custo total desse processo, e
separacao dos produtos e o atendimento mais rapido ao cliente.”

Figura 20 — Separacdo e entrega de pedidos
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Fonte: Dados da pesquisa.

Nesse processo, por nao utilizar de nenhum sistema integrado de gestdo, ha uma taxa de
fracasso alta perante a administracdo de informatica, pois quase nédo ha participacdo do sistema,
a nao ser no acompanhamento do pedido, nem mesmo uma verificacdo ou controle por parte do
sistema.

Figura 21 — Analise do estoque local
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Fonte: Dados da pesquisa

Assim como os demais processos do departamento de logistica, ndo existe muita
interacdo com a utilizagdo da softwares, entretanto existe um controle interno das mercadorias,
que facilita a decisdo de compra ou ndo de mais mais produtos para a organizagdo, como
apontado pelo entrevistado 2: “seria interessante que eles tivessem uma ligagdo, porque eu
colocaria um estoque, a partir do momento que eu faturo sai, € o vendedor que vai vender,
sabera no estoque se tem ou ndo tem. [...] entdo o vendedor vai estar sabendo informar se tem
ou ndo tem previsao.”
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Figura 22 — Compra de mercadoria para estoque
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Fonte: Dados da pesquisa.
Esse processo de compra € derivado da analise do estoque, onde nota-se a necessidade
de comprar de mercadorias ou ndo. As compras da empresa sdo todas realizadas pela fabrica, e
existe uma alta taxa de atraso. Aqui também ndo tem muita ligacdo com softwares, a ndo ser
com a planilha de estoque, utilizada para controle, mas os vendedores ndo conseguem ver essa
informacao, dificultando as vezes 0 no processo de negociagédo e emissao de pedidos.

e Departamento da Diretoria

O Departamento da Diretoria é encarregada do principal processo organizacional que é a
elaboracdo e analise de relatorios e, como consequéncia, a tomada de decisdo. Este apenas € de
responsabilidade do nivel estratégico da empresa.

“A avaliag¢do de todos os dados para saber o caminho que a
empresa deve tomar, o resultado financeiro, o resultado
volumétrico de vendas em real, em volume unitério de produtos,
em avaliacdo de vendedores, uma avaliacdo da satisfacdo do
cliente, todos esses detalhes estdo envolvidos com o resultado
final do processo de vendas.”

Figura 23 — Elaboracdo e andlise de relatorios
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Fonte: Dados da pesquisa.

Essa rotina gerencial é um importante fator critico de sucesso, relacionado a todas as
fungdes administrativas. Nele se gera relatorio de todos os departamentos e processos, recursos
e necessidades, receitas e despesas, investimentos e pessoas, e com a analise de todos, 0s
empresarios sdo capazes de ndo apenas visualizar a empresa como um todo, mas também tomar
decisdes mais rapidas e eficazes, como apontado pelo entrevistado 1: “Uma empresa como a
nossa ela tem uma parte comercial muito forte, muito centrada na avaliagdo, saber o que é que
devemos fazer constantemente para chegarmos no resultado que a gente deseja, se eu nao tiver
verificando como esta o andamento de cada vendedor, de cada equipe, de cada venda de produto
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eu posso estar incorrendo no erro de vendas, ou seja, eu posso ndo estar vendendo ou estar
vendendo um produto que tenha uma rentabilidade baixa, ou deixar de dar o foco naquilo que
tem uma rentabilidade melhor, ou um vendedor que ndo estar indo tdo bem por questdes
diversas, precisam ser avaliadas.” Ele ainda mostra alguns relatorios elaborados, com
informagdes retiradas no processo de venda:

“A geragdo dos pedidos pelos vendedores faz com que a
gente tenha relatorios de acompanhamento de venda unitario por
produto, quantificacdo do volume por vendedor, valores por
vendedor, rentabilidade por vendedor, ou por equipes, € uma
série de outras informacdes que auxiliam a avaliacdo do
posicionamento da empresa no mercado, e quais foram os
objetivos atingidos.”

(Entrevistado 1)
O processo de geracdo de metas também é estabelecido nesse departamento, sendo ele
determinado “por vendedor, uma avaliagdo unitaria, quanto a unitaria de produtos, e também
uma meta financeira, um valor financeiro de vendas, além do mais vocé tem a cobertura dos
clientes e a questao da quitagdo dos valores comprados”, como dito pelo entrevistado 1. Ele
ainda relata o que é realizado, quando uma meta nao vem sendo atingida:
“Vamos dizer que o vendedor tem uma meta de R$100.000,00,
mas nao vem atingindo, entdo tenho que rever isso num periodo
relativamente curto, de trés meses no maximo para gque eu possa
colocé-lo numa posicéo capaz de atingir a meta colocada ou a
reducdo dessa meta, ou até mesmo a elevacdo dessa meta,
depende do quadro. Isso precisa muita das vezes de uma
avaliacdo local para que haja uma compressdo maior dos
problemas, e das solucGes a serem implementadas para atingir
essa meta. Essa avaliacdo do local é realizada por mim no
proprio local, para a gente ver a verdade dos fatos, ou ver uma
outra verdade, ter uma outra visdo para poder tomar o processo
de decisdo, ndo s6 nos dados, na visdo também em loco do que
pode ser feito, avaliar o que pode ser feito.”

A partir do mapeamento dos processos e das entrevistas foi possivel notar o foco em
alguns fatores criticos de sucesso, apontados por Albertin e Moura (1995), como por exemplo,
0 apoio da alta geréncia, o processo de estimativa dos esforcos necessarios para o atendimento
dos pedidos, o estabelecimento de uma estrutura organizacional bem definida, a capacitacdo
em novas tecnologias, a geréncia de nivel médio e o estabelecimento de controles de
desempenho e qualidade dos produtos e das atividades.
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e Departamento comercial

Quadro 5 — Variaveis e FCS do Departamento Comercial
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VARIAVEIS Andlise | Rotina
~ | Andlise do de Emissao .
Prospecc¢éo o o Faturamento | Pds-
. do crédito | visitagdo de .
de clientes . . de pedidos | venda
cliente do de pedidos
FCS cliente | clientes

Prpcgsso Eje X X
priorizacdo

Pror_:essq de X X X X X X
estimativa

Part|C|p_a(;ac3 na X X
organizacao

Desenvolw_mento X X X

gerencial

Controle de

desempenho e X X X X
qualidade

Fonte: Dados da pesquisa.
Quadro 6 — Ac¢0es para 0s FCS do Departamento Comercial
FCS ACOES

Processo de priorizagao

Incluir os objetivos do negdcio, as estratégias do negdcio, 0s
beneficios financeiros, os beneficios intangiveis, a automacgdo de
processos, 0s controles internos e a importancia técnica.

Processo de estimativa

Utilizar técnicas que propiciem uma melhoria constante das
estimativas, através de informacdes de historico, acompanhamento e
realimentacdo posterior.

Identificar e adaptar técnicas no ambiente real.

Obter os custos para a analise de viabilidade e na elaboragdo de planos
confiaveis

Participacdo na

organizacao

Definir os problemas de forma mais completa.

Especificar as solugdes para os problemas reais, conjunta com 0s
usuarios.

Obter uma visdo do mercado e dos clientes da organizagao.

Desenvolvimento

Considerar as necessidades constantes com 0s usuarios, a negociagdo
de prioridades e prazos, a obtencdo de compromissos entre 0S
envolvidos, a administracdo do proprio trabalho, devido & autonomia

gerencial exigida por suas caracteristicas, a especificacdo de problemas e
solugdes que envolvem aspectos sociais e a identificacdo e obtencdo
de requisitos e informacdes.

Evitar ocorréncia de erros apos a liberacdo do servico solicitado.
Controle de Realimentar o processo de planejamento.
desempenho e Evitar a ocorréncia de retrabalho.
qualidade Verificar a validade dos custos estimados e os beneficios declarados

antecipadamente.

Fonte: Dados da pesquisa.




e Departamento Financeiro

Quadro 7 - Variaveis e FCS do Departamento Financeiro

VARIAVEIS
Contas a Contas a Fluxo de | Andlise do An/alyse do
. ) crédito do
receber pagar caixa cliente .
cliente
FCS
Apoio da alta geréncia X X X X X
Processo de priorizacédo X X X X X
Processo de estimativa X X X X X
Estrutura X
organizacional
Part|C|p_aga(3 na X X X
organizacao
Gerenmg (_je nivel X X X X
médio
Controle de
desempenho e X X X X X
qualidade
Fonte: Dados da pesquisa.
Quadro 8 - Aces para 0s FCS do Departamento Financeiro
FCS ACOES

Apoio da alta geréncia

Garantir acesso as informac6es da organizacao.

Propiciar uma visao global da organizacdo.

Garantir os investimentos aprovados.

Facilitar a administracdo de mudancas nos planejamentos.

Processo de priorizacao

Incluir os objetivos do negdcio, as estratégias do negdcio, 0s
beneficios financeiros, os beneficios intangiveis, a automacdo de
processos, 0s controles internos e a importancia técnica.

Processo de estimativa

Utilizar técnicas que propiciem uma melhoria constante das
estimativas, através de informacdes de historico, acompanhamento e
realimentacdo posterior

Identificar e adaptar técnicas no ambiente real.

Obter os custos para a analise de viabilidade e na elaboracdo de planos
confiveis.

Estrutura
organizacional

Considera a criacdo de parcerias com terceiros, visando a uma melhor
adequacao entre 0s recursos e necessidades.

Participacdo na
organizacéo

Especificar as solugdes para os problemas reais, conjunta com 0s
usuarios.

Obter uma visdo do mercado e dos clientes da organizagéo.

Estabelecer uma postura voltada também para o negocio e ndo apenas
para assuntos técnicos.

Geréncia de nivel

Comunicar.

médio Orientar de forma técnica e gerencial.
Avaliar os subordinados de forma profissional.
Controle de Evitar ocorréncia de erros apos a liberacdo do servigo solicitado.
desempenho e Garantir o cumprimento do alinhamento estratégico.
qualidade Realimentar o processo de planejamento.
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Quadro 8 - Acles para os FCS do Departamento Financeiro (continuagéo)

Evitar a ocorréncia de retrabalho.
Verificar a validade dos custos estimados e os beneficios declarados
antecipadamente.

Fonte: Dados da pesquisa.

e Departamento de Logistica

Quadro 9 - Variaveis e FCS do Departamento Logistica

VARIAVEIS
Gerenciamento | Gerenciamento
do pedido do estoque
FCS
Apoio da alta geréncia X X
Processo de estimativa X X
Estrutura organizacional X X
Participacdo na organizacao X
Desenvolvimento gerencial X X
Geréncia de nivel médio X X
Controle de desempenho e
. X X
qualidade

Fonte: Dados da pesquisa.

Quadro 10 - Acdes para os FCS do Departamento de Logistica

FCS ACOES

Apoio da alta geréncia | Garantir acesso as informac6es da organizacao.
Propiciar uma visao global da organizagéo.

Processo de estimativa | Utilizar técnicas que propiciem uma melhoria constante das
estimativas, através de informacGes de histdrico, acompanhamento e
realimentacdo posterior.

Obter os custos para a analise de viabilidade e na elaboragdo de planos

confiaveis.
Estrutura Considerar a cria¢do de parcerias com terceiros, visando a uma melhor
organizacional adequacdo entre recursos e necessidades.
Participagdo na Definir os problemas de forma mais completa.
organizacional Especificar as solucdes para os problemas reais, conjunta com 0s
USUArios.

Obter uma visdo do mercado e dos clientes da organizacéo.
Estabelecer uma postura voltada também para o negdcio e ndo apenas
para assuntos teécnicos.

Desenvolvimento Considerar as necessidades constantes com 0s usuarios, a negociagdo

gerencial de prioridades e prazos, a obtencdo de compromissos entre 0S
envolvidos, a administracdo do proprio trabalho, devido & autonomia
exigida por suas caracteristicas, a especificagdo de problemas e
solugdes que envolvem aspectos sociais e a identificacdo e obtencdo
de requisitos e informacdes.

Geréncia de nivel Comunicar.
médio Coordenar as atividades internas e externas.
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Quadro 10 - AcGes para os FCS do Departamento de Logistica (continuagao)

Delegar responsabilidades e autoridades.

Controle de
desempenho e
qualidade

Evitar ocorréncia de erros apos a liberacdo do servigo solicitado.

Garantir o cumprimento do alinhamento estratégico.

Realimentar o processo de planejamento.

Evitar a ocorréncia de retrabalho.

Verificar a validade dos custos estimados e os beneficios declarados
antecipadamente.

Fonte: Dados da pesquisa.

e Departamento da Diretoria

Quadro 11 - Variaveis e FCS do Departamento Logistica

VARIAVEIS
Elaboracgéo e
analise de relatorios
FCS

Apoio da alta geréncia

Alinhamento estratégico

Processo de priorizacao

Processo de estimativa

Estrutura organizacional

Participacdo na organizacao

Desenvolvimento gerencial

Capacidade em novas tecnologicas

Geréncia de nivel médio

Controle de desempenho e qualidade

XX XX XXX XXX

Fonte: Dados da pesquisa.

Quadro 12 - Agdes para os FCS do Departamento da Diretoria

FCS

ACOES

Apoio da alta geréncia

Garantir acesso as informac6es da organizacao.

Propiciar uma visao global da organizacéo.

Participar do processo de priorizagéo.

Garantir os investimentos aprovados.

Facilitar a administracdo de mudancas nos planejamentos.

Alinhamento
estratégico

Garantir a coeréncia entre as estratégias, prioridades e estrutura
organizacional.

Evitar uma viséo parcial das necessidades da organizacéo.

Processo de priorizagao

Incluir os objetivos do negdcio, as estratégias do negdcio, 0s
beneficios financeiros, os beneficios intangiveis, a automacdo de
processos, 0s controles internos e a importancia técnica.

Processo de estimativa

Utilizar técnicas que propiciem uma melhoria constante das
estimativas, através de informacgdes de historico, acompanhamento e
realimentacdo posterior

Identificar e adaptar técnicas no ambiente real.

Obter os custos para a analise de viabilidade e na elaboracédo de planos
confiaveis.
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Quadro 12 - Acdes para os FCS do Departamento da Diretoria (continuagéo)

Estrutura
organizacional

Considerar a cria¢do de parcerias com terceiros, visando a uma melhor
adequacao entre recursos e necessidades.

Facilitar a aquisicdo, assimilacdo, disseminacéo e utilizacdo de novas
tecnologias.

Participacdo na
organizacao

Priorizar coerentemente com a organizagao.

Definir os problemas de forma mais completa.

Especificar as solucdes para os problemas reais, conjunto com o0s
USUArios.

Obter uma visdo do mercado e dos clientes da organizacao.

Estabelecer uma postura voltada também para o neg6cio e ndo apenas
para assuntos técnicos.

Desenvolvimento
gerencial

Considerar as necessidades constantes com 0s usuarios, a negociagdo
de prioridades e prazos, a obtencdo de compromissos entre 0S
envolvidos, a administracdo do proprio trabalho, devido a autonomia
exigida por suas caracteristicas, a especificacdo de problemas e
solugdes que envolvem aspectos sociais e a identificacdo e obtencdo
de requisitos e informacdes.

Capacitacdo em novas | Aquisi¢do, assimilacdo, disseminacdo e utilizacdo de novas
tecnologias tecnologias, seja atraveés de prospec¢do interna ou externa.
Geréncia de nivel Comunicar.
médio Orientar de forma técnica e gerencial.

Coordenar as atividades internas e externas.
Delegar responsabilidades e autoridades.
Avaliar os subordinados de forma profissional.
Ligar os niveis hierarquicos inferiores e superiores.

Controle de Evitar ocorréncia de erros apés a liberacdo do servico solicitado.

desempenho e Garantir o cumprimento do alinhamento estratégico.
qualidade Realimentar o processo de planejamento.

Evitar a ocorréncia de retrabalho.

Verificar a validade dos custos estimados e os beneficios declarados
antecipadamente.

Fonte: Dados da pesquisa.
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5. CONSIDERACOES FINAIS

5.1. CONCLUSOES

A informacdo é um fator crucial para o processo de tomada de decisGes dentro de uma
empresa, pois como dito por Caigara Junior (2011) ela ¢ “a base para a tomada de decisdes e 0
resultado direto de suas consequentes agdes”, com essas informagdes o sistema ERP tornou-se
o diferencial competitivo para as empresas, pois, como dito pelo mesmo autor, o software
proporciona a “reducdo de pessoal; aumento de produtividade; aumento das receitas/lucros;
entregas pontuais; aprimoramento dos processos; padronizacdo de processos; satisfacdo dos
clientes; flexibilidade ¢ agilidade.”

A presente pesquisa apresentou as rotinas gerenciais de uma organizacao, seguindo a
estruturacdo basica, mostrando que um ERP deve englobar ao menos os departamentos de
recursos humanos, comercial, financeiro, administrativo e contabil. Com base nisso, em todas
as informagdes relatadas anteriormente, nas entrevistas e na analise dos sistemas atuais da
empresa, podemos retirar as seguintes rotinas gerenciais necessarias para os departamentos
citados anteriormente que se encaixam em uma aplicacao para o gerenciamento de uma empresa
no setor de distribuidoras de dleos lubrificantes e aditivos: Prospeccédo de clientes; Analise dos
clientes; Analise do crédito do cliente; Rotina de visitacdo de clientes; Emissdo de pedidos;
Faturamento de pedidos; P6s-venda; Contas a receber; Contas a pagar; Fluxo de Caixa; Anélise
Financeira da empresa; Separagdo e entrega do pedido; Rastreamento do pedido; Analise do
estoque; Compra de mercadorias para o estoque; e Elaboracéo e analise de relatorios.

5.2. LIMITACOES DA PESQUISA

“Os sistemas ERP requerem procedimentos de ajuste por meio do qual
0 sistema ERP ¢ preparado para ser utilizado em uma determinada
empresa. Segundo Lucas (1985), é improvavel que um pacote atenda
exatamente aos requisitos da empresa, o que gera discrepancias entre 0s

dois: o pacote e a empresa.”
(FERRO E NETO, 2016)
Como Ferro e Neto (2016), apontaram € dificil que um sistema integrado de gestao
consiga atender 100% as necessidades de uma empresa, a ndo ser que seja um sistema criado
por ela, apesar de algumas coisas ainda poderem ser personalizadas. Outras limitacdes desse
trabalho foram a ndo andlise dos clientes e fornecedores da empresa e 0 ndao estudo com os

concorrentes da marca.

“Um dos principais desafios apresentados por sistemas de informagdo é
assegurar que tragam beneficios empresariais genuinos. As
organizacOes precisam encontrar formas de medir o valor empresarial
de seus sistemas de informacao e assegurar que eles realmente tragam
o0s beneficios que prometem. ”

(LAUDON; LAUDON, 2004)
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Certamente é dificil determinar os reais beneficios que uma empresa pode ter com a
implantacdo do sistema ERP, pois ndo é apenas comprar e implantar, deve-se realizar
treinamento com os funcionarios para que eles utilizem com méxima eficiéncia o programa,
por isso a importancia da realizacdo de testes de implantacdo do sistema.

5.3. SUGESTOES PARA TRABALHOS FUTUROS

Pode-se indicar como provaveis trabalhos futuros:

e Elaborar uma estrutura modelada da aplicacdo no sistema Access do Microsoft Officer
para melhor visualizagdo do funcionamento e das relagdes do sistema, com base na
estrutura dos processos criados pela ferramenta BPM;

e Realizacdo de testes para implementacdo da estrutura modelada nesse respectivo
trabalho e sugerir melhorias a serem agregadas no sistema;

e Elaborar um estudo com mais de uma empresa do setor de distribuidoras de 6leos
lubrificantes e aditivos, afim de entender melhor o mercado e refinar sistema com
melhores préticas;

e Efetuar estudos envolvendo os demais Stakeholders (partes interessadas, como clientes
e fornecedores da empresa), para inclui-los na cadeia do sistema, ja que estes também
afetam o funcionamento da empresa.
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7. APENCIDES

7.1. APENDICE A — ROTEIRO DAS ENTREVISTAS
7.1.1. Roteiro de entrevista para os diretores

Predmbulo

O objetivo dessa pesquisa é determinar as rotinas gerenciais necessarias para o gerenciamento
de distribuidoras de 6leos lubrificantes e aditivos, assim como identificar os processos-chaves
para o melhor funcionamento de uma empresa nesse setor, e ao final da pesquisa sera realizada
a estruturacdo de um sistema integrado de gestdo. A sua participacédo é de vital importancia pois
suas informacgdes aumentara a confiabilidade deste trabalho, diante dos seus conhecimentos e
praticas diarias. Sua identidade serd omitida neste estudo, mas eu gostaria de gravar em audio
nossa entrevista, para fidelizacdo das informacOes aqui obtidas. Vocé me permitiria fazer a
gravacdo da entrevista?

1. Inicialmente gostaria que me informasse alguns dados pessoais:
a. Género
b. ldade
c. Escolaridade
d. Profissdo no trabalho atual
e. Tempo de atuacdo na empresa
2. Poderia me contar quais sdo 0s departamentos existentes na empresa?
3. Como esté estruturado a hierarquia da empresa?
4. Se tratando do software de gestdo utilizado pela empresa, quais foram as melhorias
apresentadas com a implantacéo do sistema?
5. Todos os colaboradores da empresa utilizam o sistema?
6. Agora analisando os departamentos separadamente:
a. Comercial:
i. Quais sdo os processos gerencias do departamento Comercial? Quem é
que executa e/ou gerencia 0s respectivos processos?
ii. Quais sdo as entradas e saidas desses processos? Quais sao as metas?
iii. Por que e para que cada um desses processos existe?
iv. Como e quando eles sdo executados?
v. Quais as principais atividades a serem executadas em cada processo?
b. Analisando o software atual da empresa, quais sdo os problemas apresentados
nesses processos? Como € o desempenho dos processos no sistema?
c. Financeiro:
i. Quais sdo os processos gerencias do departamento Financeiro? Quem é
que executa e/ou gerencia 0s respectivos processos?
ii. Quais sdo as entradas e saidas desses processos? Quais sdo as metas?
iii. Por que e para que cada um desses processos existe?
iv. Como e quando eles sdo executados?
v. Quais as principais atividades a serem executadas em cada processo?
d. Analisando o software atual da empresa, quais sédo os problemas apresentados
nesses processos? Como é o desempenho dos processos no sistema?
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Logistica:

i

ii.
iii.
iv.

V.

Quais sdo os processos gerencias do departamento Logistica? Quem é
que executa e/ou gerencia 0s respectivos processos?

Quais sdo as entradas e saidas desses processos? Quais sdo as metas?
Por que e para que cada um desses processos existe?

Como e quando eles sdo executados?

Quais as principais atividades a serem executadas em cada processo?

Analisando o software atual da empresa, quais sdo os problemas apresentados
nesses processos? Como e o desempenho dos processos no sistema?
Diretoria:

i
ii.
iii.
iv.

V.

Quais sdo os processos gerencias do departamento Diretoria? Quem é
que executa e/ou gerencia 0s respectivos processos?

Quais sdo as entradas e saidas desses processos? Quais sdo as metas?
Por que e para que cada um desses processos existe?

Como e quando eles sdo executados?

Quais as principais atividades a serem executadas em cada processo?

h. Analisando o software atual da empresa, quais sdo 0s problemas apresentados
nesses processos? Como € o desempenho dos processos no sistema?

7. Nos processos gerenciais existirdo excecdes administrativas? Quais 0s casos?

8. Existem riscos? Quais?

9. Existe algum indice de desempenho?

10. Por favor, sugira melhorias para o melhor funcionamento do software atual.

7.1.2. Roteiro de entrevista para os colaboradores

Predmbulo
O objetivo dessa pesquisa é determinar as rotinas gerenciais necessarias para o gerenciamento
de distribuidoras de 6leos lubrificantes e aditivos, assim como identificar os processos-chaves
para o0 melhor funcionamento de uma empresa nesse setor, e ao final da pesquisa seré realizada
a estruturacdo de um sistema integrado de gestdo. A sua participacao é de vital importancia pois
suas informacgdes aumentara a confiabilidade deste trabalho, diante dos seus conhecimentos e
praticas diarias. Sua identidade serd omitida neste estudo, mas eu gostaria de gravar em audio
nossa entrevista, para fidelizacdo das informacOes aqui obtidas. Vocé me permitiria fazer a
gravacdo da entrevista?

1.

absrwn

Inicialmente gostaria que me informasse alguns dados pessoais:

a.
b.
C.
d.

€.

Género
Idade

Escolaridade

Profissdo no trabalho atual

Tempo de atuag¢do na empresa

Poderia me informar quais sdo as atividades realizadas por vocé no dia a dia?
Quiais sdo as tarefas de cada atividade? E quais séo as principais?

Quais sdo os eventos que dao inicio a cada atividade?

Qual o objetivo com o fim de cada atividade?



6. Como e quando eles sdo executados?

7. Agora analisando o software de gestéo utilizada pela empresa:

a. Quais sdo os problemas apresentados?
b. Como é o desempenho dos processos do sistema?
c. Por favor, indique melhorias nos processos.

8. E necessario anexar algum documento? Qual?
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