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RESUMO

O objetivo deste artigo intitulado “Softwares na Gestdo Empresarial: Ponderacoes
sobre a relevancia através de um estudo de caso”, é analisar especificamente as
versfes dos modulos do Sistema de Gestdo Empresarial Master Key da Empresa RK
Software, interligando auxilios nos processos das tomadas de decisdes da empresa-
cliente, utilizando ferramentas necessarias e identificacdo de seus beneficios em prol
da empresa. Sendo assim, para atingir os objetivos propostos foi realizado como
metodologia de pesquisa descritiva e exploratria, com insercdo do questionéario
aplicado as empresas-clientes de forma qualitativa com intuito de coletar dados e
informacdes de resultados analiticos em busca de explanac¢fes sobre o artigo referido
e as versdes do sistema com sua significativa relevancia no processo de tomada de
decisbes dos seus gestores empresariais.

Palavras-chaves: Gestdo empresarial. Sistema de informacdo. Tecnologia de
informacéo. Tomada de decisdes.



ABSTRACT

The objective of this article entitled "Softwares in Business Management: Weightings
of relevance through a case study" is to analyze specifically the versions of the Master
Key Enterprise Management System modules of the RK Software Company,
interconnecting aid in the decisions of the company-client, using the necessary tools
and identification of its benefits in favor of the company. Therefore, in order to reach
the proposed objectives, it was carried out as a descriptive and exploratory research
methodology, with a questionnaire applied to the client companies in a qualitative way
with the purpose of collecting data and information of analytical results in search of
explanations about the mentioned article and the versions of the system with its
significant relevance in the decision making process of its business managers.

Keywords: Business management. Information system. Information technology.
Decision-making.
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1 INTRODUCAO

A evolucdo tecnoldgica, aquecimento da economia, aumento da oferta de
crédito e o alcance de novos mercados estdo entre os fatores que elevam
significantemente a competitividade das empresas. Se manter nesse patamar e
continuar ascendendo as companhias, corporacdes e organizacdes precisarao contar
com gerenciamentos adequados de seus recursos, dados e procedimentos. Um dos
caminhos mais utilizados para isso foi & ado¢édo de solu¢des do Sistema de Gestao
Empresarial - Enterprise Resource Planning - ERP.

Este é um instrumento muito eficaz e eficiente para integrar de forma holistica
varios setores de uma organizacdo empresarial, aumentando assim: confiabilidade,
lucratividade e a produtividade. Setores como os de; compras; estoques; producao;
contabilidade; escrita fiscal; recursos humanos; logistica e marketing, entre outros,
gue podem trabalhar e desenvolver-se.

Deste modo, a organizagdo como um todo pode alcancar melhores resultados,
maiores indices de eficiéncia, credibilidade, e, consequentemente maior qualidade no
atendimento. Tudo isso com custos reduzidos, ascensdo da lucratividade e um
relacionamento melhor entre clientes internos, externos e fornecedores. Além dessas
gualidades, os motivos de uma empresa possuir um sistema integrado de gestéo é
manter o controle e funcionamento de sua empresa, possuindo informacdes em tempo
hébil, ajudando no crescimento, reduzindo custos, avaliando o sistema operacional,
controlando os setores, afim de diminuir possiveis erros, falhas e fraudes.

Nesse contexto, o presente estudo utilizou como metodologia a pesquisa
qualitativa, no qual foi analisado a diferenciacdo de cada Mdédulo do Sistema Master
Key, com intuito de avaliar a gestdo empresarial de cada empresa-cliente para
identificar qual modulo estaria mais adequado para atender as reais necessidades do
cliente.

Por fim, elaborou-se a analise dos resultados obtidos através da pesquisa
realizada pela plataforma google forms possibilitando um estudo aprofundado com

base na correlagéo dos objetivos propostos.



12

1.2 QUESTAO DA PESQUISA

Um sistema de gestdo torna viavel a automatizacdo de tarefas manuais e a
otimizacdo dos processos empresariais. Desta forma, assegura maior controle sobre
as operacdes da empresa, proporcionando reducéo de custos e riscos da atividade
empresarial e disponibilizando informacdes seguras sobre os resultados alcancados,
de forma imediata.

O sistema de gestdo empresarial favorece uma visao de 360° do desempenho
de cada processo critico do negdcio. Isso permite aprimora-los aos seus controles
internos e gerenciar a empresa com plena consciéncia das limitagcbes e
potencialidades existentes, de modo com que possam ser tomadas acOes para
superar obstaculos e aproveitar novas oportunidades de geracdo de valor para a
organizacao.

Este trabalho tem a finalidade de identificar questfes relacionadas com a
andlise, concessdao e risco de crédito em empresas comerciais varejistas, pode-se
guestionar os seguintes aspectos:

> Um sistema de gestdo empresarial interfere diretamente no processo de
tomada de decisédo da empresa e no gerenciamento da organizacao?

> Quais os beneficios podem ser obtidos através da utilizacdo do Sistema
ERP?

1.2 OBJETIVOS
1.2.1 Objetivo geral

> Propor um estudo de caso da diferenciacdo dos modulos do sistema de
gestao empresarial da empresa RK Software, apontando seus recursos e ferramentas
para auxilio na tomada de decis6es das empresas-clientes.

1.2.2 Objetivos especificos

> Identificar os principais elementos e ferramentas de cada modulo do

sistema de gestdo empresarial;
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> Analisar a versdao do modulo do Sistema Master Key qual € mais
adequado para a empresa-cliente escolher de acordo com suas principais atividades

empresariais; e,

> Verificar os principais beneficios que podem gerar para a empresa-

cliente que utilizam as ferramentas do software de gestdo empresarial.

1.3 JUSTIFICATIVA

Segundo Gongalves (1993, p.63) “a tecnologia € um dos principais fatores de
transformacao do mundo moderno e a tecnologia da informacéo, por sua vez, assume
uma posicao de destaque entre as diversas formas de tecnologia, uma vez que ela,
dentro das organiza¢des, permite novas formas de gerenciar e de fazer negocios.”

O elevado nivel de investimentos das organizacbes em tecnologia de
informacgéo justifica uma preocupacdo especial, por parte delas, em relagdo aos
efetivos resultados a serem alcancados com o uso de Tl e, também, com o processo
de implantacao de sistemas integrados de gestdo empresarial.

Segundo Hehn (1999, p.41) “a implantacéo de sistemas integrados de gestao
causa grandes impactos nas organizacfes, uma vez que ela é complexa, envolve um
grande numero de pessoas, exige, na maioria das vezes, uma reengenharia dos
processos e uma mudanca na cultura organizacional e, também, mudancas no proprio
sistema de gestao da organizagao.”

No ambito académico, este estudo podera ser util através das informacdes
bibliogréficas a respeito de sistemas ERP e sistematizacdo de conhecimentos sobre
este assunto. Embora exista uma vasta literatura a respeito de processos de
implementacéo de alguns sistemas ERP especificos (com caracteristicas técnicas) e
bastante informag&do na imprensa especializada a respeito dos produtos disponiveis
no mercado e seus problemas de implementacdo, existem poucas analises mais
aprofundadas que sigam alguma base tedrica sobre as caracteristicas essenciais dos
sistemas ERP com intuito de potencializar seus beneficios.

Dentro deste contexto o trabalho justifica-se, com um estudo de caso e uma
analise do comportamento organizacional e dos usuarios durante o processo das
tomadas de decisbes com base no ERP destacando os fatores relevantes,

recomendando ac¢des preventivas para minimizar o processo de rea¢cdo a mudanca,
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aumentar a utilizacdo das potencialidades oferecidas pelo sistema, e,
consequentemente aumentar as perspectivas de alcancar os resultados esperados

com a sua implantacéo.

1.4 DELIMITACAO DO TRABALHO

O presente estudo estd delimitado na &rea de Sistemas de Informacdes
Gerenciais — SIG, com enfoque no estudo e analise de Softwares na Gestao

Empresarial na empresa RK Software, Sao Luiz Gonzaga — RS.

1.5 ESTRUTURA DO TRABALHO

O presente trabalho de conclusédo de curso esta estruturado conforme
as normas técnicas da Universidade Regional Integrada do Alto Uruguai e das
MissBes Campus S&o Luiz Gonzaga, com manual do relatério do estagio de concluséo

de curso lll, o qual demonstra em sua descrigao:

- Apresentacao do estudo realizado;

- Analise e apuracao de dados coletados.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1 Funcfes administrativas

Como afirma Fayol na obra de Maximiano (1995), as decisdes do processo
administrativo envolvem quatro funcdes: planejar, organizar, dirigir e controlar.

Para a realizacdo efetiva do processo, 0 gestor devera planejar
estrategicamente, organizar-se, saber dirigir pessoas, processos e controlar os
padrbées de desempenho, monitorando e comparando as variaveis, tomando sempre
acdes corretivas para assegurar o alcance dos objetivos pretendidos. E um processo

ciclico, dinamico e interativo. A seguir, cada uma das quatro funcdes sera abordada.

2.1.1 Planejamento

O método de planejamento, conforme Maximiano (1995) permite que a
organizacdo tenha controle sobre seu proprio futuro buscando definir um caminho a
ser seguido, o que lhe trard trés principais beneficios, sdo eles: a permanéncia das
decisBes que ajudam a organizacdo a pbér em pratica seus objetivos tornando-se
menos vulneravel as incertezas do futuro, equilibrio em relacdo aos problemas
encontrados e as decisfes tomadas, e melhor desempenho no sentido das pessoas
terem maior consciéncia do que a organizagao espera delas e quais beneficios essas

acOes podem trazer.

2.1.2 Organizagéao

Importante também € o processo de organizacdao, Maximiano (1995) afirma ter
como finalidade dividir uma tarefa em subtarefas e atribui-las ao individual e a grupos
de individuos, de modo que cada um — grupo ou individuo — tenham um compromisso

especifico, que contribuira para a realizacado de uma tarefa menor.

A tarefa de organizar completa-se com a implantacdo de
procedimentos e manuais. Um manual € uma descricdo por escrito da
organizagdo. Os manuais mais comumente utilizados contém: a) O
organograma da organizacdo, que mostra a estrutura das divisdes,
departamentos e secdes. b) As descricbes dos cargos mais importantes. c)
Os procedimentos e documentos mais importantes. No processo de
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organizar, pode ser necessario estabelecer primeiro certos procedimentos
vitais, para mais tarde definir os cargos. (MAXIMIANO, 1995, p.264)

Segundo Lacombe (2003) organograma € uma representacao gréfica,
simplificada da estrutura organizacional de uma instituicao, na qual especifica os seus
orgéaos, niveis hierarquicos e as principais relagdes formais entre eles. Uma forma
relativamente simples de se esbocar graficamente a hierarquia departamental dentro
de uma empresa € através de um organograma, que segundo Stoner e Freeman
(1999, p.231) “pode ser definido como diagrama da estrutura de uma organizacéo,
mostrando as funcdes, os departamentos ou as posi¢cdes na organizagdo, € como
esses elementos se relacionam”.

Uma vez identificadas as funcdes, a proxima etapa, como afirma Maximiano
(1995), consiste em definir uma estrutura de organiza¢do, com seus setores e cargos
dentro desses departamentos, ou seja, definir responsabilidades de acordo com cada
setor.

2.1.3 Direcéao

A direcao constitui outra funcdo administrativa. Segundo Chiavenato (2004),
definido o planejamento e estabelecida a organizacao, resta fazer as coisas andar e
acontecer, que significa, acionar e dinamizar a empresa através das pessoas, que sao
guiadas, treinadas, motivadas e comunicadas adequadamente para alcancarem os

resultados que delas se almejam.

A direcéo pode ser dada em trés niveis distintos: A global é a direcao
propriamente dita, corresponde ao nivel estratégico da empresa e é
direcionada a empresa ou suas areas; Ao nivel departamental, abrange cada
departamento ou unidade da organizacdo. E a chamada geréncia e
corresponde ao nivel tatico; Ao nivel operacional abrange cada grupo de
pessoa ou tarefa. E a chamada supervisdo e envolve o pessoal da base do
organograma. (CHIAVENATO, 2004, p.144)

Portanto, a direcdo é a funcdo que se refere as relagdes interpessoais dos
administradores com seus subordinados. As pessoas fazem parte das organizagoes
e nao se deve ignorar essas relagdes, por isso, gestores devem influenciar e conduzir
toda sua equipe para que se enquadrem dentro das expectativas e consigam alcancar

0s objetivos pessoais e profissionais dentro da organizacao.
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2.1.4 Controle

O controle é o ultimo processo administrativo, acompanha e verifica se o que
foi planejado esta sendo realizado, e nos parametros idealizados, identificando
sempre a necessidade de adaptar esses objetivos, ou até mesmo 0S recursos

aplicados em sua execucéo. E parte integrante do planejamento e suas etapas sio:

Definicdo de resultados esperados: Identificacdo do objetivo e das
formas de conseguir as informacfes sobre o andamento das atividades que
buscam alcangé-lo; Mensurag@o: Uso das informag¢des para medir as
atividades que buscam alcancar esse objetivo; Avaliacdo: Comparacao entre
essa atividade real (desempenho observado) e o objetivo (desempenho
esperado); Acdo corretiva: algum tipo de acdo que corrija ou reforce a
atividade para assegurar a realizacdo do objetivo, ou que mostre a
necessidade de altera-lo. (MAXIMIANO, 1995, p.420).

Para Maximiano (1995), controlar € saber exatamente o ponto onde se quer
chegar. Para isso, 0s objetivos devem estar claros e precisos, garantindo assim uma

acao coerente e racional.

2.2 Tecnologia da informacéo

Os avancos tecnoldgicos, particularmente aqueles ligados a Tl e as
comunicacdes, foram considerados como um dos fatores importantes para o sucesso
das empresas em ambito das estratégias de negdcios, como uma vantagem
competitiva.

Turban et al. (1999, p.19) definiu a TI como “o lado tecnoldgico de um sistema
de informacdo, que inclui o hardware, as bases de dados, os softwares, as redes e
demais dispositivos”. Pode também ser utilizado de um modo mais amplo,
descrevendo um conjunto de diversos sistemas de informacado, usuarios e gestores
de toda a organizagao.

Ele inclui, também, os investimentos em tecnologias da informacao
implementados por grupos internos e aqueles fornecidos por outros fornecedores.

Welll e Broadbent (1998) afirmam que a Tl se tornou difusa dentro da moderna
organizacao, efetuando eletronicamente negocios e conectando a empresa a clientes,
fornecedores, reguladores e parceiros estratégicos. A Tl pode ser definida como o

investimento total da firma em tecnologias de computag&o e comunicacao. Isso inclui
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hardware, software, telecomunicacdes e uma vasta diversidade de dispositivos que
coletam e representam dados, todos os arquivos armazenados eletronicamente e as
pessoas dedicadas a fornecerem esses servicos.

O fator humano, em relacdo a tecnologia da informacdo, assume uma

importancia ainda maior, quando se considera que:

A introducéo de novas tecnologias na empresa normalmente exige o
retreinamento dos funcionarios. No caso da TI, o impacto na empresa é tao
grande que é necessaria a reeducacdo das pessoas. Isto ocorre porque
existem paradigmas a serem superados, exigindo que as pessoas mudem
inclusive sua forma de pensar a respeito do trabalho. (GRAEML, 2000, p.38)

Taurion (2002) afirma que a Tl deve ser compreendida como uma poderosa
ferramenta habilitadora de mudancas na organizagéo, e sozinha, nada faz. Mas se a
empresa souber tirar proveito do potencial da tecnologia, pode mudar
fundamentalmente toda a estrutura do negécio.

A adocao de tecnologia da informacdo numa empresa traz mudancas na sua
estrutura e no seu funcionamento, uma vez que, para usufruir com os ganhos que a
tecnologia permite é necessério que se facam alteracdes nos processos, ou seja, no
modo de fazer as coisas. Por outro lado, o uso dela permite um maior controle dos
processos, dispensando alguns niveis de supervisdo democratizando as informacfes
e 0s conhecimentos dentro da organizacdo, causando assim uma revolugdo na sua
estrutura de poder.

Desta forma, € natural que alguns funcionarios, supervisores e até gerentes, se
sintam ameacados com a implantacdo de tecnologia da informacdo e passem a
esbocar reacdo contréria a esta implantacéo.

Por tudo isso, Graeml (2000, p.37), afirma que:

N&o adianta investir na evolucdo de Tl sem promover as mudancas
organizacionais que ela estimula e de que ela precisa. Os beneficios da
implantacdo da Tl s&o apenas marginais se a mesma for imposta sobre as
condi¢des organizacionais existentes, principalmente a estratégia, a cultura,
0S processos e a estrutura.

Um dos aspectos fundamentais na utilizacdo de tecnologia da informacéo pelas
empresas € a visdo da cadeia produtiva, onde o estreitamento das relagbes entre

fornecedores-empresa-clientes consolida vinculos de fidelidade, traz maior agilidade
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e reducdo de custos operacionais, ou seja, melhora a competitividade da empresa e
garante a sua sobrevivéncia em meio a inovacao.

Outro aspecto que deve estar sempre bem claro e presente, os sistemas de
informagcéo e a tecnologia da informacdo, ndo s&o capazes de gerenciar uma
empresa. Se bem utilizados eles sédo ferramentas fundamentais para o gerenciamento
a medida que auxiliam no estabelecimento de objetivos, na organizacdo dos
processos, no planejamento, na execugao e no controle das atividades empresariais.

Segundo Rezende e Abreu (2000, p.159), “a estratégia empresarial embasada
na informacao necessita de interacdo, coeréncia, alinhamento e acoplamento, ou seja,
sinergia entre as estratégias da empresa e as da Unidade de Tecnologia da
Informacgéo”.

Desta forma, a gestdo da tecnologia da informacdo deve estar em perfeita
harmonia com o planejamento estratégico da empresa, uma vez que, estdo
diretamente envolvidos: sistema de gestéo e processo de tomada de deciséo, ou seja,

informacgdes e a forma com que as mesmas serdo explanadas.

2.3 Sistema de informacéao

O cenario empresarial estd mudando continuamente, tornando-se cada vez
mais dependente de infraestrutura tecnoldgica e de informagBes que auxiliem no
gerenciamento da grande quantidade de dados. Constantes adaptacdes devido as
rapidas mudancas no mercado atual sdo de suma importancia para a sustentacao das
empresas, onde a informacao tornou-se um dos fatores essenciais e primordiais.

Para Oliveira (1998), a fun¢do basica da informacao no contexto organizacional
€ o de preparar a empresa a alcancar seus objetivos com 0 uso de recursos
disponiveis, sejam de pessoas, dinheiro, informacdo, materiais, tecnologia ou
equipamentos. E dificil pensar em uma administragdo moderna, em especial na
administragao publica, sem associa-la ao uso e o convivio de sistemas de informagéo
automatizados. Embora o desenvolvimento nessa area seja recente, a velocidade do
seu crescimento € espantosa.

Os Sistemas de informacdes € um conjunto de recursos humanos e
tecnolégicos que buscam atingir adequadamente todas as necessidades de

informacéo de uma organizacéo e de seus processos de negocios.
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O’Brien (2001) define Sistema de informagao como: todo o conjunto tecnologico
a disposicdo das empresas para efetivar seu subsistema de informacéo. Ele € uma
peca essencial no processo de tomada de decisdo. Auxilia a empresa solucionando
problemas internos, levando em consideracao as solicitagoes externas.

O Sistema de Informacdo é composto de dispositivos de entrada conhecido
como input que capta e reune os dados primarios, e acontece a transformacao dos
dados em saida output, essa saida produz informacdes Uuteis em forma de
documentos, relatérios e dados.

Esses sistemas desempenham trés funcées dentro da organizacdo: suporte de
seus processos e operacdes; suporte nas estratégias em busca da vantagem
competitiva; suporte na tomada de decisdes de seus colaboradores e gerentes.

Para a administracdo de recursos humanos o uso eficaz e eficiente dos

recursos humanos e das informacdes é essencial.

Os sistemas de informacgédo de recursos humanos sdo projetados
para apoiar (1) o planejamento para atender as necessidades de pessoal da
empresa, (2) o desenvolvimento de funcionarios até o seu potencial pleno e
(3) o controle de todas as politicas e programas de pessoal. Originalmente,
as empresas utilizavam sistemas de informac¢do computadorizados para (1)
produzir contracheques e relatérios de folha de pagamentos, (2) manter
cadastro de pessoal e (3) analisar o uso de pessoal nas suas operacdes.
Muitas empresas foram além destas funcdes tradicionais de administracéo
de pessoal e desenvolveram sistemas de informacéo de recursos humanos
gue também apoiam (1) recrutamento, selecdo e contratacao; (2) remanejo
de cargos; (3) avaliagbdes de desempenho; (4) analise dos beneficios dos
funcionarios; (5) treinamento e desenvolvimento e (6) saude e seguranca do
trabalho (O’'BRIEN, 2001, p.181).

Em tempos atuais, a importancia dos sistemas de informacdo para uma
organizacao publica ou privada esta no gerenciamento do fluxo de informacdes, tanto
internas como externas, que desta maneira auxiliam a empresa a conhecer o
ambiente no qual esta inserida e com isso proporciona uma tomada de decisdo mais

assertivas.
2.4 Sistema integrado de gestdo empresarial
Sistema Integrado de Gestdo Empresarial - SIGE, em inglés, Enterprise

Resource Planning - ERP, € um sistema de informacao que integra todos os dados e

processos de uma corporagao ou organizagdo empresarial em um sistema unico. A
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integracdo desse sistema sob a perspectiva funcional de compras, contabilidade,
fabricacédo (producéo), financas, marketing, recursos humanos, vendas, entre outros
e, sob a perspectiva sistémica: sistema de processamento de transacoes, sistemas
de informacdes gerenciais, sistemas de apoio a tomada de decisdo, entre outros.

Em termos gerais, os sistemas sao uma plataforma de software desenvolvida
para integrar os diversos departamentos de uma corporacdo empresarial,
possibilitando a automagéo e armazenamento de todas as informag6es de negocios.

O Sistema Integrado de Gestdo Empresarial pode ser definido como: um
sistema de informacdes integrado, adquirido na forma de um pacote de software
comercial, com finalidade de dar suporte a maioria das operacdes gerenciais e
operacionais de uma empresa. S&o geralmente divididos em maddulos que se
comunicam e atualizam em uma mesma base central de dados, de modo que
informacdes alimentadas em um maodulo sdo instantaneamente disponibilizadas para
os demais modulos que delas dependam.

A Deloitte Consulting (1998) afirma ERP como um pacote de software de
negocios que permite a uma companhia automatizar e integrar a maioria de seus
processos de negdcio, compartilhar praticas e dados comuns, através de toda a
empresa e produzir a acessar informacdes em um ambiente de tempo real.

Os sistemas ERP também identificados por SIGE permitem a utilizacdo de
ferramentas de planejamentos que podem analisar os impactos de decisdes de
financas, manufaturas, recursos humanos ou suprimentos, em toda a empresa.

Segundo a TechEnciclopedya (1999) o ERP é um sistema de informacfes
integrado que serve a todos os departamentos em uma empresa. Tendo sido
desenvolvido a partir de industrias de manufatura, o ERP implica no uso de pacotes
de software ao invés de sistemas desenvolvidos internamente ou apenas para um
cliente. Os modulos do ERP podem ser capazes de interagir com outros sistemas da
organizacdo, com grau de dificuldade variavel, e, dependendo do fornecedor, o ERP

pode ser alterado através de programacao.
2.5 Impacto datecnologia nas organizagdes
A utilizagdo de sistemas integrados vai além da simples utilizagdo de um

sistema. Envolve um processo de mudanca complexo, pois, atinge diversas variaveis

organizacionais como: mudancas de hardware, software, informagdes, cultura
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empresarial, pessoas, dentre outros. Este processo de mudanca deve ser
cuidadosamente planejado e monitorado, ndo ocorrendo, o resultado pode culminar
em frustragdes e fracassos, principalmente por estar ligado ao comprometimento das
pessoas, que geralmente projetam restricdes e dificuldades de adaptacdes as novas
mudancas.

A respeito desta realidade os autores Laudon e Laudon (2004, p.11)

referenciam que:

Sistemas de informacdo sdo mais do que apenas computadores.
Para usé-los efetivamente é preciso entender a organizacdo, a administragdo
e a tecnologia de informacgéo que sdo as bases de sua configuracdo. Todos
os sistemas de informacdo podem ser descritos como solucdes
organizacionais e administrativas para os desafios propostos pelo ambiente.

A mudanca da tecnologia em uma organizacdo envolve alteracfes na sua
estrutura, na tecnologia e/ou no seu pessoal, o0 que significa adequar seus
equipamentos e sistemas de forma que a tecnologia da informagé&o apoie a estrutura
da organizacdo, 0s processos e as pessoas. Diante de tal realidade, segue a
consideracdo de Laudon e Laudon (2004, p. 63) sobre os processos de mudancas

causados pela implantacao de um sistema ERP:

Embora os sistemas integrados possam melhorar a coordenacdo,
eficiéncia e tomada de decisfes organizacionais, provaram ser muito dificeis
de montar. Requerem ndo somente grandes investimentos em tecnologia,
mas também altera¢des fundamentais no modo de operagédo das empresas.
Elas terdo de reformular seus processos de neg6cios para fazer com que a
informacéo flua suavemente entre eles. Os funcionérios terdo de assumir
novas funcbes e responsabilidades. As organizacbes que ndo se
convencerem de que essas mudancas serdo necessarias ou que sejam
incapazes de fazé-las terdo problemas para implementar sistemas integrados
ou poderdo ndo atingir um grau mais alto de integracdo entre processos
fundamentais e empresariais.

Varias sao as dificuldades encontradas em uma implantagéo de sistemas e de
mudangas organizacionais, consequentemente uma das necessidades mais
importantes é a definicdo ou gerenciamento dos processos. Coordenar a gestao de
processos € uma atividade complexa, que requer amplo conhecimento e dedicacao
dos agentes envolvidos, por isso ndo cabe a qualquer pessoa o executar, mas sim, a
um agente conhecedor das atividades globais realizadas na organizagao.

De acordo com Drucker (2001, p.19):
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As organizacGes precisam de modelos muito diferentes
intercomunicante que levem a criacdo de comunidades de negécios, e nas
guais haja cooperacéo, gestdo do conhecimento, trabalho em equipe, busca
de alto desempenho.

Salienta-se que é preciso compreender esses novos desafios e abandonar os
velhos sistemas de pensamentos e comecgar a construir uma nova visao. Pois o
impacto tecnoldgico nas organizacdes vem crescendo a cada dia. Desta forma, as
empresas tém que analisar sua proposicéo de valor e tratar de compreender no modo
inicial como mudar para assim criar comunidades eletrénicas de negocios.

Necessitam percorrer esse caminho para entender as modificacdes setoriais,
guanto tempo isso levaria, e quais serdo as novas regras, pois, qualquer tecnologia
que venha adotar numa empresa tera reflexos na maneira como ela se posiciona e
atua no mercado.

O sucesso nos resultados de implantacdo de novas tecnologias implica varias
mudancas e em diversos niveis da organizac¢do. Sobre o assunto refere Albano (2001,
p.10):

N&o basta disponibilizar novos recursos tecnolégicos e de sistemas.
As pessoas, 0s grupos e os diversos niveis gerenciais que compdem a forca
de trabalho da organizacdo devem estar plenamente comprometidos com o0s
resultados almejados, familiarizados com o processo de mudanca proposto e
motivados para a assimilacdo e o uso efetivo da nova tecnologia. Gerenciar
mudancas, a partir da introducdo de novas tecnologias, exige das
organizagdes uma habilidade muitas vezes dificil de ser encontrada.

2.6 Gestao de pessoas

A area de gestdo de pessoas é um processo de planejamento, organizacao,
direcéao/redirecionamento e controle de pessoas dentro da organiza¢cdo. Promovendo
o desempenho eficiente de pessoas e suas potencialidades, para alcancar os
objetivos organizacionais e individuais, relacionados direto ou indiretamente com a
empresa. (VILAS, 2009).

Com esse novo desafio pela frente, os profissionais de gestdo de pessoas
foram os primeiros a se reinventar. Através dos principais processos da gestao de

pessoas, iniciou-se todo o processo.
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Segundo Chiavenato (2000) para uma empresa ser bem-sucedida deve pensar
em toda sua estrutura organizacional, para isso acontecer o capital humano é de

fundamental importancia.

Com a crescente globalizacdo dos negécios e a gradativa exposicao
a forte concorréncia mundial, a palavra de ordem passou a ser produtividade,
qualidade e competitividade. (CHIAVENATO, 2000, p.11).

Por um longo tempo se cultuou demasiadamente o capital financeiro, como
sendo o principal recurso da organizacdo. Entretanto, a realidade é outra, pois existem
grandes empresas com um elevado nivel de capital financeiro que simplesmente
desapareceram.

Por isso, se fez necessario redefinir os profissionais, olhar com mais atencao
ao principal recurso das organizacdes que é o capital humano (SANTOS, 2004).

E bem mais barato administrar inteligéncia, do que tocar a empresa
exclusivamente com a forgca de capital financeiro, que depende da forgca humana.
(CHIAVENATO, 2000).

O capital somente sera bem aplicado quando for inteligente bem
investido e administrado. Para tanto, administrar pessoas vem antes, durante
e depois da administracdo do capital ou da administragéo de qualquer outro
recurso empresarial, como maquinas, equipamentos, instalagées, cliente etc.
As empresas bem-sucedidas deram-se conta disso e voltaram-se para seus
funciondrios como o0s elementos alavancadores de resultados dentro da
organizacdo. (CHIAVENATO, 2000, p.2).

Por causa das constantes mudancas, as organiza¢des foram obrigadas a olhar
com mais atencdo para o setor de gestdo de pessoas. Pois, € através dele que se
recruta, desenvolve e avalia toda uma organizagao.

Foi necessario quebrar antigos monopolios dentro das organiza¢des que eram
tradicionais, tudo isso para sobreviver dentro do novo cenario cultural e econémico,
gue se encontra 0 mundo.

Pensando nisso Bolgar (2002) disse que na medida em que ha mudancas nas
organizacdes por causa das constantes pressbes e por conta da grande
competitividade, serd mais frequente e presente 0s novos papeis do profissional de

gestao de pessoas.
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Afirma ainda que as metas assumidas pela area de gestdo de pessoas sao
mais complexas, multiplas e interdependentes, as quais possuem um objetivo de criar
valor e trazer resultados para a organizacao.

Os objetivos estratégicos da organizacao devem estar alinhados de acordo com
as metas da organizacdo. Cada setor possui uma meta a ser cumprida, estimulando
assim o crescimento e o fortalecimento dos setores dentro da organizacéo. (VILAS,
2009).

Possui como seu principal desafio o de mudar o pensamento das organizacdes
gue insistem em ver a area de recursos humanos como despesas dentro da empresa

e ndo investem nesse setor de extrema importancia.

2.7 Prestacao de servigos

Segundo LAS CASAS (2010, p.17) “Servigos constituem uma transagao
realizada por uma empresa ou por um individuo, cujo o objetivo ndo estéd associado a
transferéncia de um bem.”

KOTLER (1998) define servico como qualquer atividade ou beneficio que uma
parte possa oferecer a outra, que seja essencialmente intangivel e que nao resulte em
propriedade de coisa alguma. Sua producao pode ou néo estar ligada a um produto
fisico.

Dentro das caracteristicas dos servicos, tem-se conforme Albrecht (1992) que
sdo intangiveis, inseparaveis, heterogéneos e simultaneos. Isso significa que sdo
abstratos, ndo se pode produzir ou estocar como ocorrem com 0s bens, ha a
impossibilidade de se manter a qualidade de servico sempre constante, uma vez que
sao produzidos por humanos e a produgéo e 0 consumo ocorrem ao mesmo tempo.

Para que os servicos ofertados por uma empresa possam ser oferecidos com

qualidade, é necessario o0 uso de ferramentas que auxiliem o controle de qualidade.

2.8 Marketing

O marketing € a func@o organizacional que deve direcionar os esfor¢cos da
organizagdo para o seu cliente. Kotler e Armstrong (2000, p. 3) afirmam que “o
marketing ndo deve ser compreendido apenas no antigo sentido de fazer uma venda,

— ‘dizer e vender’ - mas também no novo sentido de satisfazer as necessidades do
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cliente”. Assim, essa funcéo organizacional se apresenta sobre uma nova 6tica onde
o cliente deve ser o foco principal da organizacdo. O marketing abrange algumas
funcBes especificas, assim como as outras fun¢des organizacionais.

Os autores dividem o marketing no denominado composto mercadolégico.
“Para organizar e simplificar as decisdes, as variaveis controlaveis de marketing
podem ser divididas em quatro grupos conhecidos como os quatro P’s do marketing:
Produto, Prego, Promogédo e Praga (Distribuicdo)” (MCCARTHY apud TOLEDO;
CAIGAWA; ROCHA, 2006, p.123).

O composto mercadologico por sua vez pode ter suas partes explanadas
separadamente:

Produto: “um produto € algo que pode ser oferecido para satisfazer a uma
necessidade ou desejo” (KOTLER, 1998, p.28).

Preco: “o preco ajuda a dar valor as coisas e representa uma troca pelo esforgo
feito pela empresa vendedora através da alocacéo de recursos, capital e mao-de-obra
e manufatura dos produtos comercializados” (LAS CASAS, 2006, p.188).

Promocgéo: “consiste de um conjunto diversificado de ferramentas de incentivo,
em sua maioria a curto prazo, que visa estimular a compra mais rapida e/ou em maior
volume de produtos/servicos especificos por consumidores ou concorrentes”
(NESLIN; BLASTTBERG apud KOTLER 1998, p.577).

Praca (distribuicdo): “os consumidores estdo acostumados e muitas vezes
exigem comprar seus produtos em locais que lhe sejam acessiveis e convenientes,
além de disponiveis quando deles necessitam” (LAS CASAS, 2006, p.212).

Segundo Kotler (2000) marketing é uma funcao organizacional diretamente
ligada a todas as outras, e deve estar e sintonia com elas. Buscando uma maior
compreensao dos seus clientes a organizacdo terd melhor desempenho em um
mercado, e desse o0 modo a atuacdo adequada do marketing nessa relacdo tera

reflexos diretos nos resultados da organizacao.
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3 METODOLOGIA DA PESQUISA

3.1 Método da pesquisa

Foi realizado um estudo de caso, com aplicacdo de um questionario, com
guestdes objetivas de maneira a detectar qual modulo especifico do sistema € mais
adequado para a empresa-cliente usufruir com as ferramentas necesséarias na sua
gestdo de controle de producéo e qualidade através de seus beneficios.

Sendo apresentados neste item, a projecdo das ferramentas previamente
decididas que serdo utilizadas no decorrer do estudo, sdo eles: caracterizacdo da

pesquisa, contexto dos participantes e andalise das informacdes.

Segundo Silva & Menezes (2000, p. 20):

A pesquisa qualitativa considera que h& uma relagdo dinamica entre
o mundo real e o sujeito, isto €, um vinculo indissociavel entre 0 mundo
objetivo e a subjetividade do sujeito que ndo pode ser traduzido em ndmeros.
A interpretacdo dos fendbmenos e atribui¢cdo de significados séo béasicos no
processo qualitativo. N&o requer o uso de métodos e técnicas estatisticas. O
ambiente natural é a fonte direta para coleta de dados e o pesquisador € o
instrumento-chave. O processo e seu significado s@o os focos principais de
abordagem.

O delineamento esta diretamente ligado a pesquisa descritiva e exploratéria.

Segundo Silva & Menezes (2000, p.21):

A pesquisa descritiva visa descrever as caracteristicas de
determinada populacdo ou fenébmeno ou o estabelecimento de relacdes entre
variaveis. Envolve o uso de técnicas padronizadas de coleta de dados:
guestionario e observacdo sistematica. Assume, em geral, a forma de
levantamento”.

Segundo Vergara (2000, p.47), “a pesquisa descritiva expde as caracteristicas
de determinada populacdo ou fenbmeno, estabelece correlacbes entre variaveis e
define sua natureza.”

De acordo com Gil (1991, p.45), “a pesquisa exploratGria visa proporcionar
maior familiaridade com o problema, com vistas a torna-lo explicito ou a construir
hipoteses, tendo como objetivo principal o aprimoramento de ideias ou a descoberta

de intuigOes”.
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Segundo Koche (1997, p.126) acrescenta que esse tipo de pesquisa €
adequado para casos em que ainda ndo apresentem um sistema de teorias e
conhecimentos desenvolvidos. "Nesse caso € necessario desencadear um processo
de investigacdo que identifique a natureza do fendmeno e aponte as caracteristicas
essenciais das variaveis que se deseja estudar.”

Dessa forma, considerando a definicdo de Vergara (2007, p.50) de que, o
universo € um “conjunto de elementos que possuem as caracteristicas que serao
objeto de estudo”, bem como a de Cozby (2003, p.145) de que o universo € composto
“por todos os individuos de interesse para o pesquisador”.

O publico alvo estabelecido para o presente estudo foi de empresas-clientes do
estado do Rio Grande do Sul que utilizam o Sistema Master Key: Master — LITE |,
Master — LITE Il, Master — Sistema de Gestdo, sendo os respondentes de forma
aleatdria, com uma amostra coletada de 42 respostas.

A pesquisa foi realizada através da elaboracdo de um questionario estruturado
com perguntas qualitativas, e tendo sido utilizada a plataforma google forms.

Desenvolveu-se um estudo a respeito da diferenciacdo dos modulos do sistema
de gestdo empresarial da RK Software com profundidade no questionario que foi
aplicado aos clientes. Em primeiro momento, foi realizado a aplicacao do questionario
afim de conseguir levantar os dados para que posteriormente, pudesse identificar o
que as empresas-clientes estdo utilizando de ferramentas nos seus maodulos
especificos do Sistema Master Key.

Os dados que foram coletados na pesquisa em forma das respostas do
guestionario, e foram analisados de forma qualitativa, que segundo Roesch (1996 p.
146) “é apropriada para avaliacao formativa, quando se trata de melhorar a efetividade

de um programa ou plano, ou mesmo quando € o caso da proposi¢ao de planos”.

3.2 Método do Trabalho

E de grande importancia para obter informac6es que a empresa podera levar
ao cliente conhecimento sobre outras ferramentas que contempla no modulo que de
algum modo o cliente ndo esta usufruindo desta ferramenta, e, também identificar se
determinado modulo especifico que a empresa-cliente esta utilizando € compativel
com suas principais atividades exercidas no mercado de trabalho. Foi realizado um

estudo, lapidando os dados de modo com que sejam, viaveis e de grande valia para
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as empresas/clientes receptoras. Apos aplicacdo do questionario os dados foram
tabulados com utilizacdo da planilha Excel, com geracéo de graficos para andlise e

discusséo dos dados do presente estudo.



4 DESCRICAO DO ESTUDO

4.1 Apresentacgdo, analise e discusséo dos dados

Tabela 1: Versoes do Sistema Master Key.

MASTER LITE 1l

=D

+CADASTROS +CADASTROS
~Clientes « Clientes
-Fornecedores « Fornecedores
-Complementares «Complementares
+Produtos *Produtos

- Transportadoras -Transportadoras
+Vendedores -Vendedores
-MOVIMENTACAO ‘MOVIMENTAGAO
-Vendas e Devolugdes - Emisséo «Compras

de NF-e + Emiss&o de NFS-e*

«PDV com NFC-e (sem abertura e *Vendas e Devolucdes -

Emiss&o de NF-e + Emissé&o

fechamento de caixa) de NFS-e*
*Movimento de Caixa «PDV com NFC-e (sem abertura
_ e fechamento de caixa)
-RELATORIOS GERENCIAIS -Movimento de Caixa
« Relatdrio de Clientes e
Fornecedores -RELATORIOS GERENCIAIS

- Relatério de Produtos - Relatério de Clientes e

+ Relatorios de Vendas por Fornecedores
Produto, Clientes, Servicos, - Relatorio de Produtos
Praca/Tipode Atividade e « Relatorio de Compras de

Vendedor rodutos, por fornecedor
« Emisséo de Boletos e Duplicatas P s, p
« Relatdrios de Vendas por

Produto, Clientes, Servicos,

* SUPORTE TECNICO Pracga/Tipo de Atividade e
Vendedor
- Relatério de Movimento de
Caixa.
<Emiss&o de Boletos e
Duplicatas

+ SUPORTE TECNICO

Fonte: Elaborado pelo autor.

Conforme as informagbes demonstradas

MASTER LITE | MASTER

« CADASTROS

« Clientes

« Fornecedores

+ Complementares

+ Produtos

+ Transportadoras

« Vendedores

+ Tabelas de Precos

« MOVIMENTACAO

+« Compras

« Vendas

+ Pedidos de Compras

« Pedidos de Vendas

+ Ordem de Servico

+ Condicionais/Trocas

+ Reajustes de precos

« Sistemas de Pontuac&o para
Clientes

«UTILITARIOS

« Auditoria de Dados

« Blogueio de Movimentos

« Exportacdo de Dados

« Geracao de SPED

« Gerador de Relatorios

+ Contagem de Estoque

*FINANCEIRO

+* Movimento Bancario

+« Movimento de Caixa

+ Contas a Pagar

« Contas a Receber

+ Quitacdo de Multiplas Contas

« Controle de Boletos

+RELATORIOS GERENCIAIS

« Vendas

+ Clientes

+ Financeiro

«Lucratividade/ Curva ABC de
clientes e produtos

+ Andlise de Compras x
Vendas

= Avaliacdo Financeira/
Comparativo de Crescimento

« Mapa Gerencial/ Ponto de
Equilibrio

+« SUPORTE TECNICO
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na tabela, analisando

especificadamente entre as versdes do Sistema de Gestdo Empresarial Master Key,

nota-se uma integracdo de diversas funcionalidades no processo produtivo e

empresarial, com varias ferramentas inseridas disponibilizando controle de recursos
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humanos, financeiro, controladorias, compras, reajustes de precos, vendas, pedidos
de vendas, ordens de servicos, cadastramento de clientes/fornecedores, produtos,
gestdo de estoque, tabelas de precos variaveis, relatérios gerenciais entre outras
ferramentas, agregando informagdes concretas para 0s gestores da empresa-cliente
serem auxiliados nas tomadas de decisoes.

Souza; Saccol (2003, p.20), dizem que:

As tecnologias geradoras de informacdes ERP s&o as ferramentas
mais utilizadas no Brasil e no mundo, nas médias e grandes empresas. Este
destaque ocorre em fungdo de ser um sistema de gestdo empresarial
integrado, que permite & empresa operar com um Unico sistema de
informacdo que atenda a todas as areas num mesmo banco de dados,
minimizando, desta forma, o trabalho manual, otimizando os dados
financeiros, administrativos e operacionais, bem como assegurando maior
confiabilidade nas informacdes (SOUZA; SACCOL, 2003, p.69).

O ERP é implantado de acordo com o modelo de negdcios da sua empresa,
segmentada no mercado pelo ramo de atividade, sendo empresas com
engquadramento optante pelo Simples Nacional e Regime Geral.

A empresa-cliente contrata seu software, de acordo com a qual versdo é mais
viavel, se enquadrando no seu ramo de atividade e por sua visdo como gestor sobre
a empresa e o0 controle que deseja obter no sistema de gestdo empresarial, que
atende as necessidades da organizacdo, abrangendo o0s principais processos
empresariais com integracdo a esses processos, de modo a apoiar as decisdes
estratégicas da empresa, e realizar o monitoramento em tempo real do desempenho
de seus processos e dos indicadores financeiros da empresa-cliente de pequeno,

médio e grande porte.
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Gréfico 1: Questdes solucionadas pelo Analista de Suporte Técnico.

Todas as questdes 30 (73.2%)

Grande parte das questdes 11 (26.8%)

Metade das questdes 0 (0%)

Poucas questdes

0 (0%)

Nenhuma das questbes 0 (0%)

Fonte: Elaborado pelo autor.

Com andlise aprofundada do gréfico, houve cerca de 100% das questdes
solucionadas pelos Analistas de Suporte Técnico, com grande performance na
prestacao de servico ao cliente.

Segundo Cobra (2004, p.74) Uma das maneiras de compatibilizar as
necessidades e desejos dos clientes e poder atendé-los com eficiéncia operacional e

identificar o significado de valor dos servi¢os para cada tipo de cliente da empresa.

Gréfico 2: Tempo de espera do atendimento.

5min & 15min 23 (56.1%)

15min a 30min

30min a 45min 3 (7.3%)

45min a 60min 1(2.4%)

60min a 90min —1(2.4%)

Fonte: Elaborado pelo autor.

Na amostragem, podemos identificar que mais de 75% dos clientes foram
atendidos no prazo de 5min a 30min, indice que gera uma percepgédo de um grande
desempenho. Com 25% dos clientes atendidos em um prazo mais elevado do que o

esperado para dar retorno ao cliente de 30min a 90min.
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Gréfico 3: Tempo de espera para resolucédo do atendimento.

5min & 15min 28 (66.7%)

18min a 30min 12 (28.6%)

30min & 45min
45min & 60min

60min & 90min

Fonte: Elaborado pelo autor.

Contando com um indice de 80% entre 5min a 30min realizando o atendimento
ao cliente, demonstrando fluidez e rapida conclusao do Analista de Suporte Técnico,
assim, liberando o cliente com suas davidas sanadas, agregando conhecimento. Entre
30 a 90min, com 20% de seus atendimentos concluidos, sendo relevante de acordo

com o grau de dificuldade e expansao do atendimento ao cliente.

Um cliente hoje compra muito mais do que apenas um produto ou um
servico; ele compra a performance, o atendimento, a solucdo de seu
problema. [...]. Entdo, € melhor que o funcionario esteja preparado para fazer
o melhor uso desse controle (SPILLER, 2011, p.106).

Gréfico 4: Nivel de satisfacdo com o atendimento.

Muito satisfeito(a) 29 (69%)

13 (31%)

Satisfeito(a)
Indiferente 0 (0%)
0 (0%)

Insatisfeito(a)

Muito insatisfeito(a) 0 (0%)

Fonte: Elaborado pelo autor.

Na demonstragdo da analise, todos os clientes ficaram satisfeitos com o

atendimento prestado do Analista de Suporte Técnico, com percentual de 100% na
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amostragem, demonstrando que a empresa esta atendendo as necessidades de seus
clientes.

Em virtude da satisfacao, segundo Freitas (2001, p.105) satisfacdo € a resposta
de preenchimento do consumidor. E o julgamento de que um aspecto de um produto
Ou servico, ou o proprio produto ou servico, oferece um nivel prazeroso de
preenchimento relacionado ao consumo, incluindo niveis de preenchimento baixos e

altos.

Gréfico 5: Nivel de conhecimento do Analista de Suporte Técnico.

Extremamente conhecedor 19 (45.2%)

Muito conhecedor 22 (52.4%)
Moderadamente conhecedor

Pouco conhecedor

Mada conhecedor 0 (0%)

Fonte: Elaborado pelo autor.

No indice de resultados, demonstra que 99% dos clientes consideram o0s
Analistas de Suporte Técnico estdo capacitados e treinados para realizar e atender as

necessidades do atendimento prestado ao cliente.

O treinamento tem como objetivo a preparacdo das pessoas para a
execucdo imediata das diversas tarefas peculiares a organizacdo dando
oportunidades para o continuo desenvolvimento pessoal, ndo apenas no
cargo atualmente ocupado, mas também em outros que o individuo possa vir
a exercer mudancas nas atitudes pessoais, a fim de criar entre elas um clima
mais satisfatério, aumentando a motivacéo e tornando-as mais produtivos
(TACHIZAWA; FERREIRA; FORTUNA, 2001).

De acordo com Chiavenato (1999) “o treinamento é importante porque
possibilita aos colaboradores terem a capacidade de desenvolver suas tarefas com
eficacia, reduzindo obstaculo, solucionando problemas com mais rapidez,

beneficiando assim a organizagdo como um todo”.
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Gréfico 6: Controle de estoque.

Sim, utilizo esta ferramenta 28 (66.7%)

Nao tenho conhecimento

Nao utilizo esta ferramenta

30

Fonte: Elaborado pelo autor.

A gestdo de estoques visa elevar o controle de custos e melhorar a
qualidade dos produtos guardados na empresa. As teorias sobre o tema
normalmente ressaltam a seguinte premissa: é possivel definir uma
guantidade oOtima de estoque de cada componente e dos produtos da
empresa, entretanto, s6 é possivel defini-la a partir da previsdo da demanda
de consumo do produto. (DIAS, 1993, p. 36)

Dias (1993, p.36) “define, que os estoques podem ser tanto a matéria-prima,
material em processo e o produto acabado, as empresas precisam de estoques para
trabalhar, pois sem eles torna-se impossivel, mas também tem como meta principal
maximizar seus lucros sobre o capital investido, pois o bom atendimento as vendas e
producdo dependem do seu nivel, sendo assim busca pelo estoque ideal é
imprescindivel”.

Com um resultado satisfatorio, totalizando um percentual de 70% de clientes
gue utilizam a ferramenta de controle de estoque de seus produtos no sistema Master
Key. J& 25% nao utilizam a ferramenta e 5% nao possuem conhecimento, no qual vale
ressaltar aos gestores de suas empresas, que 0 gerenciamento de controle de

estoque é muito significativo.



Gréfico 7: Lancamento de Nota Fiscal Eletronica de compras.

Sim, fago a importacéo da NF-e

28 (68.3%
de compr... ( )

Nao tenho conhecimento 2 (4.9%)

N&o utilizo esta ferramenta para

9
o cont... 11 (26.8%)

Fonte: Elaborado pelo autor.
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Obtendo um percentual de 68% das empresas, utilizam a ferramenta de

importacdo de Nota Fiscal Eletronica pelo sistema, com praticidade e agilidade no

lancamento de estoque de seus produtos de acordo com a compra efetuada pela Nota

Fiscal Eletrbnica de seus fornecedores. Com um percentual de 32%, sao clientes que

geram uma perspectiva de demonstrar a ferramenta para o lancamento, pois, nao

utilizam esta ferramenta por ndo ter conhecimento ou n&o possuir acesso ao modulo

do sistema liberado, podendo oferecer o servico ao cliente conforme houvesse um

interesse na ferramenta.

Grafico 8: Movimentacéo de caixa.

Sim, faco o controle diario do
caixa

17 (40.5%)

N&o tenho conhecimento

M&o utilizo o controle de

) " 19 (45.2%)
movimentacdo ..

Nao possuo esta ferramenta 5(11.9%)

Fonte: Elaborado pelo autor.
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Contando com um indice de 60% dos clientes ndo utilizam controle de
movimentacao de caixa com analise no relatério, ou ndo possuem esta ferramenta no
seu modulo do sistema Master Key, podendo ser potencializado pelos Analistas de
Suporte Técnico levar esse conhecimento aos clientes para a empresa ter um controle
sob uma visdo ampla, administrativa de entradas e saidas (Sangrias e Suprimentos),
totalizando a movimentacao geral do dia de sua empresa, o que foi vendido a vista, a
prazo para seus clientes.

Com um percentual de 40% sao clientes que utilizam essa ferramenta para
controle interno da empresa, com geracfes de relatério da movimentacdo do dia,
podendo analisar resultados, comparar por um determinado periodo, e mudar seu
pensamento positivamente, com estratégias, métodos adotados pela empresa para

superar as expectativas de vendas.

Gréafico 9: Controle de crediarios dos clientes.

Sim, utilizo esta ferramenta 24 (57.1%)

MN&o tenho conhecimento

N&o tenho interesse de
controlar credia. ..

Mao utilizo esta ferramenta,
mas possuo

11 (26.2%)

0 5 10 15 20 25

Fonte: Elaborado pelo autor.

Na defini¢do classica de cliente, temos este como: individuo ou grupo
gue paga bens servicos. Dentro do contexto atual, essa definicdo sofre
algumas alteracbes e passa a ter o seguinte significado: O cliente € um
individuo ou grupo que troca valor com outra pessoa ou grupo.
(GREENBERG,2001 p.48).

Na amostragem, cerca de 57% dos clientes utilizam controle crediario de seus
clientes, contando com opc¢éo de parcelamento de suas vendas efetuadas (venda a
prazo) e analisar relatérios de Contas a Receber, sendo por vencimento, data de
documento, recebimentos no periodo, no qual o que o cliente ja efetuou de quitacao
de sua compra e o que tem em aberto a vencer, sendo individual ou podendo analisar

todos os clientes no relatorio geral. Com um percentual de 43% sao clientes que
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possuem interesse em controlar o financeiro de seus clientes, gerando crediario na

empresa e buscando fidelizacdo de seus clientes.

O cliente € um ativo cujo valor aumenta com o passar do tempo,
através de sua crescente satisfacdo e lealdade, carreadas pelos processos
de fidelizagdo empreendidos pela organizagao. "[...] O cliente é tudo, é alfa e
Omega, inicio e fim” (ALBRECHT,1998, p.40)

Gréfico 10 — Despesas fixas e variaveis.

Sim, fago o langamento das

20 (47.6%
despesas fix... ( 0)

Nao tenho conhecimento da

0,
ferramenta S (11.9%)

Nao fago o langcamento das

0,
despesas fixa... 18 (42.9%)

Fonte: Elaborado pelo autor.

Com um percentual de 48% dos clientes, utilizam o lancamento de despesas
fixas e variaveis no sistema Master Key. Com isso, contribuindo para um controle
sobre gastos de &agua, energia elétrica, telefone, salarios de colaboradores da
empresa, honorarios, aluguel do imdvel entre outras despesas. Nas despesas
variaveis, comissdes de vendedores, matéria-prima, impostos de mercadorias,
publicidades e propagandas por ndo ser continuos, fretes também fazem parte deste
grupo. E com 52% sao clientes que ndo fazem o lancamento ou ndo possuem
conhecimento sobre o controle de despesas fixas e variaveis, sendo importante
controle financeiro interno da empresa.

Para Bruni (2008, p. 70), “os gastos fixos sdo aqueles que n&do oscilam
conforme os volumes de producéo e vendas. Ou seja, em determinado periodo de
tempo e em certa capacidade instalada ndo variam, qualquer que seja o volume de
atividade da empresa”.

No entendimento de Bruni, 0S custos variaveis:
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Sao aqueles cujo comportamento depende dos volumes e producéo
de vendas. O seu valor total altera-se diretamente em funcéo das atividades
da empresa. Podem ser custos — quando produtivos — ou despesas — quando
associados a administracdo ou vendas. (BRUNI,2008, p.77).

Gréfico 11: Utilizacao de relatorios do sistema.

Sim, & de extrema importancia
P 28 (68.3%)

nas tomad...
N&o tenho conhecimento de
relatorios

Gostaria de obter conhecimento 2 (4.9%)

Nao utilizo relatérios 10 (24.4%)

Fonte: Elaborado pelo autor.

Na amostragem com percentual de 75% de clientes utilizam relatérios para
tomadas de decisdes na empresa, propondo estratégias para atingir um objetivo de
curto ou longo prazo. Outros 25% néo utilizam relatérios para tomadas de decisdes,

valendo instigar o cliente e demonstrar relatérios que auxiliem no dia a dia da empresa.

No processo de trabalho, a tomada de decisdo é considerada a
funcéo que caracteriza o desempenho da geréncia. Independentemente do
aspecto da decisdo, esta atitude deve ser fruto de um processo
sistematizado, que envolve o estudo do problema a partir de um levantamento
de dados, producdo de informacdo, estabelecimento de propostas de
solucdes, escolha da deciséo, viabilizagdo e implementacéo da deciséo e
analise dos resultados obtidos. (GUIMARAES; EVORA, 2004, p.74)

Grafico 12: Tabela de precos.

Ja utilizo tabelas de pregos 12 (28.6%)

Nao tenho conhecimento de

8 (19%
tabelas de pr... (19%)

Seria interessante essa

9 (21.4%)
ferramenta na m...

Nao utilizo pregos de produtos

3 (319
variaveis 13 (31%)

(¢] 5 10 15

Fonte: Elaborado pelo autor.
Constatando os resultados, 29% dos clientes ja utilizam tabela de preco de

venda de produtos variaveis no sistema. Tornando-se uma ferramenta importante para
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os diretores das empresas, podendo utilizar tabelas de preco por exemplo: A, B, C, D
onde pode ser organizado por regido inserindo um preco variavel com percentual
aplicavel ao valor do custo do produto, para ser vendido ao consumidor final.

Com um percentual de 21% clientes, teriam um interesse em obter
conhecimento da utilizacdo da ferramenta somando-se com mais 31% de clientes que
nao utilizam esta ferramenta e um percentual de 19% que ndo tem conhecimento,
onde pode ser levado ao cliente essa informacdo para andlise de aplicacdo na
empresa.

Segundo Vieira, Rossi e Pocai:

A formacédo do preco de venda de uma mercadoria deve ser bem
estudada, pois vérias questdes deverdo ser analisadas: o pre¢o no mercado,
as politicas de venda da empresa, os prazos de pagamentos, a existéncia de
produtos similares no mercado, a qualidade dos produtos, as exigéncias
governamentais e 0s custos, permitindo ainda, um lucro para a empresa.
Dessa forma, o empresario deve dar atencao especial a formacao do preco
de venda, pois este deve ser suficiente para cobrir 0s custos, as despesas e
deixar sobras sob a forma de lucro, ndo esquecendo de adequar-se ao
mercado. (VIEIRA, ROSSI E POCAI 2003, p.40).

Segundo Bomfim e Passarelli:

A maneira mais utilizada, na area comercial, de determinar o preco
de um produto baseia-se no principio do mark-up (sobre marcacgéo) - o preco
é determinado adicionando-se uma margem de lucro ao custo do produto.
(BOMFIM E PASSARELLI 2008, p.504).

O mark-up tem por finalidade segundo Vieira, Rossi e Pocai (2003, p.38) cobrir
0s custos de aquisicdo, as despesas fixas, as despesas variaveis e 0s impostos,

sendo que a diferenca corresponde ao valor do lucro.
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Grafico 13: Percentual de mensalidade do sistema.

@ Sim, aceitaria para usufruir de
ferramentas que necessito na
empresa para auxilios de tomadas de
decisbes

@ N3o & viavel o custo adicional

Fonte: Elaborado pelo autor.

Conforme a andlise do gréfico, com percentual de 73% os clientes néo
aceitariam pagar uma porcentagem acrescentada na mensalidade para obter uma
ferramenta que poderia agregar na sua empresa, organizacdo e nas tomadas de
decisfes assim, ndo sendo viavel esse custo adicional, com um aspecto de extrema
relevancia sobre o mundo cada vez mais globalizado e a crise econémica no Brasil.

Segundo Dornelas (2015, p.29) “as sociedades, mais notadamente as
econbmicas vivem e convivem com processos de desenvolvimento e retrocesso
periodicamente. As crises financeiras e econdmicas, além dos tradicionais ciclos de
crescimento e recessao periédicos tao proprios do sistema capitalista”.

Segundo Cardia (2015, p. 13), “a crise € justamente a quebra da estabilidade e
de falta de previsibilidade em que individuos e empresas serdo confrontados pelo

inesperado”.

Jé de acordo com o autor Dornelas (2015):

Podemos conceituar uma crise financeira como uma volumosa e
rapida perda de riqueza financeira com sérios reflexos nas esferas
econdmica, social, politica e institucional; tendo sérias consequéncias sobre
os precos dos ativos, forte desvalorizacdo do poder de compra da moeda
doméstica e esfacelamento do sistema bancério, recessdo e desemprego,
gueda da arrecadacédo e aumento do déficit pablico, aumento da dependéncia
de capital externo, desequilibrios no Balanco de Pagamentos,
descredibilidade internacional, fuga de capitais e vulnerabilidade a ataques
especulativos. (DORNELAS, 2015, p.133).

Apenas 27% dos clientes aceitariam o custo adicional em prol do

beneficiamento dos recursos e ferramentas, com beneficios em sua organizacao
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empresarial nas tarefas realizadas em busca de conclusao de seus objetivos de curto

a longo prazo.

Gréfico 14: Recomendacao da empresa.

30
23 (54.8%)

20

11 (26.2%)

10 6 (14.3%)

2 (4.8%)
0(0%) 0(0%) 0(0%)  0(0%) 0(0%)  0(0%)

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Fonte: Elaborado pelo autor.

Com um percentual positivo, identifica-se uma grande satisfacdo dos clientes
com a Empresa RK Software, mostrando qualidade e comprometimento para atender
as necessidades de seus clientes na prestacdo de servico, com atendimento
qualificado e vendas de produtos com grande atuac&o no mercado.

Bons servigcos prestados aos clientes trazem resultados positivos, aumentando
sua lealdade e provocando avanco no posicionamento de mercado, expansao de
longo prazo de receitas de vendas e aumento da lucratividade, proporcionada por
esses clientes leais. (CAPOSSI et al, 2009)

Segundo Las Casas:

Hoje ndo basta agradar os consumidores, é necessario encanta-los,
superando suas expectativas. E este é o objetivo perseguido por muitas
empresas com a exceléncia em servicos. Superar as expectativas na
satisfacdo de necessidades, na resolucdo de problemas ou no fornecimento
de beneficios a alguém. (LAS CASAS, 1999, p.47)

14.1 - Por favor, explique porque vocé atribuiu esse nivel de satisfacéo:

Pois quando preciso de informacdes ligo para a empresa e o atendimento é

rapido e realizado assim que pec¢o ajudo me sinto muito bem com o atendimento.
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O atendimento sempre suprindo nossa necessidade, sempre conseguimos tirar
nossas duvidas e resolver os problemas que encontramos.

No momento estamos satisfeitos com o atendimento prestado pela empresa.

A empresa é Otima, sempre nos auxiliando e resolvendo nossos problemas,
com muita gentileza sempre.

Temos a maioria das ferramentas que precisamos, e em questdo a suporte
somos atendidos logo que possivel e resolvido.

Devido ao sistema ter todas as ferramentas necessarias para a nossa empresa
e 0 atendimento para a resolucéo de problemas ser muito eficaz.

Porque tem um 6timo atendimento, e estdo sempre a disposicdo para ajudar
nos suportes solicitado.

Porque € uma empresa de confianga, de agilidade no atendimento e atende as
demandas da nossa empresa.

Pela eficacia e eficiéncia, quando solicitamos seus servicos.

Muitas vezes estou com algum problema para ser resolvido, inclusive com o
cliente no estabelecimento, e ndo ha quem atenda e de o suporte de imediato. Sempre
gue entro em contato tenho que informar meus dados e aguardar o posterior retorno
de algum técnico da RK, tem vezes que em 15min alguém entra em contato, mas ja
houve ocasides de eu aguardar quase 1h.

Sao bem eficientes no atendimento € isso que precisamos no nosso dia a dia
na empresa.

Atende as solicitacBes sempre que necessario.

O bom atendimento, a funcionalidade do sistema e a capacidade dos
funcionarios em resolver os problemas quando necessario.

Porque sempre que tive algum problema todos foram sanados com agilidade.

O custo beneficio atende nossas expectativas. JA fazemos manualmente ou
por Excel os controles de estoques, custos fixos e variaveis, clientes credores e tabela
de precos manualmente. Porém sinto falta no sistema, por exemplo na parte de
cadastro (consultar as informagdes das NFes ja emitidas para aquele cliente). Pois
para esse tipo de consulta tenho que entrar Ia na parte de notas. Outra coisa que seria
interessante seria poder levantar relatérios com mais facilidade (das notas emitidas
do més por exemplo) e importar para Excel. Ainda na parte de cadastro gostaria de
mais espago para colocar mais informacdes do cliente na tela inicial, como forma de

pagamento e prazos de pagamento que o cliente costuma utilizar e etc.
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Porque é um servico excelente e confiavel.

Recomendaria porque estar satisfeito com o relacionamento com a mesma

Atendimento rapido e com eficiéncia.

Pois, Sistema RK esta sempre inovando e sempre atende todas as duvidas de
nos clientes do sistema.

Muito bom o atendimento e o suporte sdo otimos.

Porque sempre que solicitados, nos respondem num curto periodo de tempo e
resolvem o problema, sempre que for relacionado ao sistema.

Adoro a empresa. Atendimento maravilhoso!

Muito satisfeito com os servi¢os prestados até o momento.

Empresa de qualidade, com atendimento diferenciado no mercado.

Muito satisfeito com as prestacdes de servico da empresa.

Empresa responsavel, contando com um enorme comprometimento.

Respostas das empresas-clientes da RK Software demonstrando um nivel de

grande satisfacdo aos produtos e servigos prestados pela empresa.

Gréfico 15: Beneficios do sistema de gestdo empresarial.

@ Reducao de Custos
@ CEficacia e Eficiéncia
Otimizagao de Estoque
@ Gestio de Despesas Fixas e Variav...
@ Agilidade nos Processos de Tomad...
@ Maior Flexibilidade
@ Otimizagao de Resultados
@ Confiabilidade de Informagées

12V

Fonte: Elaborado pelo autor.

Conforme os resultados a Eficacia e Eficiéncia tiveram um indice de 38% como
principal beneficio do sistema de gestdo empresarial para os clientes.

Segundo ldalberto Chiavenato ensina que toda organizacao deve ser analisada

sob o escopo da eficacia e da eficiéncia, ao mesmo tempo:

Eficacia é uma medida normativa do alcance dos resultados,
enquanto eficiéncia € uma medida normativa da utiliza¢&o dos recursos nesse
processo. (...) A eficiéncia é uma relagdo entre custos e beneficios. Assim, a
eficiéncia esta voltada para a melhor maneira pela qual as coisas devem ser
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feitas ou executadas (métodos), a fim de que os recursos sejam aplicados da
forma mais racional possivel (...) (Chiavenato, 1994, p.70).

Prosseguindo, com um percentual de 17% obtido pelas op¢des escolhidas dos
clientes a Confiabilidade de Informacdes. Desde a parte interna no sistema de
cadastros dos clientes, fornecedores, produtos, contas a pagar, contas a receber,
movimentagbes de compras, vendas e relatérios do sistema, também é auxiliado o
cliente fazer backup dos dados do sistema e também instalado um programa de
backup automatico para salvar em um HD externo ou Pendrive, como coépia de
seguranca caso venha apresentar alguma falha no hardware.

Segundo Detlor, Gestao de Informagéo é:

A Gestdo da informacgéo é a gestdo dos processos e sistemas que
criam, adquirem, organizam, armazenam, distribuem e utilizam informacdes.
O objetivo da gestdo da informacéo € ajudar as pessoas e organiza¢gfes no
acesso, processo e uso da informacédo de forma eficiente e eficaz. (DETLOR,
2010, p.103)

Logo abaixo com um percentual de 14,3% apontado como um beneficio entre
os clientes a padronizacao de processos.

Segundo Cavanha Filho, padronizacdo de processos é:

Padronizar significa normalizar, reduzir, esquematizar, sistematizar e
induzir a todas as formas de economia e reduc¢do da disperséo, direcionando
para menores falhas e desvios. E o processo de padronizagéo que da suporte
a uniformidade das atividades ao longo processo de agregac¢do de valor e
possibilita melhoria continua no sistema produtivo, uma vez que se baseia
em um conjunto de atividades sisteméticas que estabelece, utiliza e avalia
padrdes quanto ao seu cumprimento, & sua adequacgdo e aos seus efeitos
sobre os resultados (CAVANHA FILHO, 2006 apud WANZELER; FERREIRA,
SANTOS, 2010).

Com um indice de 9.5% os clientes optaram pela redu¢éo de custos como um
beneficio de adquirir um sistema de gestdo de empresarial para o controle de
organizacdo, visando a maior praticidade, andlises rapidas e concretas para auxilio
nas tomadas de decisoes.

Segundo Leone e Leone, afirmam que a reducdo de custo se insere na

estratégia de negocios da seguinte forma:

Os custos refletem os recursos que a empresa usa para fornecer
servicos ou produtos e que, realizando as mesmas atividades com menos
recursos e, portanto, menores custos, significa que a empresa esta tornando-
se mais eficiente. (LEONE E LEONE 2007, p.185)
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Na amostragem com 7,1% o sistema de gestdo empresarial tem como beneficio
a Fidelizacdo dos Clientes. Onde, pode ter o controle do cadastramento de um cliente
ou fornecedor com informacdes completas, facilitando uma comunicagdo e um
controle gerencial para atingir um determinado objetivo proposto pela empresa-cliente.

O cliente fiel € caracterizado por Griffin (1998, p. 89) pelo seu comportamento
de compras; por repetir suas compras regularmente; por recomendar a empresa, seus
produtos e servigos, a outras pessoas, por ser imune a pressao da concorréncia, por
tolerar eventuais falhas no atendimento que recebe sem desertar, em funcéo do
relacionamento estabelecido por um servi¢co habitualmente bom.

Entre outros beneficios destacados pelos clientes sdo Otimizacdo de Estoque,
Agilidade na Tomada do Processo de Decisdo e Otimizagdo de Resultados,
agregando valores para gerenciar de forma continua a empresa através de um

software, sistema de gestdo empresarial.
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5 CONCLUSAO

O estudo realizado corrobora para destacar a importancia da tecnologia para
as empresas através de um sistema de informacdes gerenciais — SIG de forma
eficiente, com seguranca, controle que é proporcionado e analise de dados em tempo
real, representando um fator imprescindivel para seus gestores em suas
organizagoes.

Para Leite (2014) a possibilidade de ter acesso as informacdes e de poder, a
qualquer momento, imprimir relatérios de desempenho sobre as atividades da
empresa, facilitam e agilizam a tomada de decisdes estratégicas e operacionais. Esse
€ um fator importante em um mercado competitivo, onde agilidade para responder as
demandas é requisito fundamental.

Durante a elaboracéo deste estudo de caso, 0 objetivo geral e seus objetivos
especificos iniciais foram plenamente alcancados, propostos através de um
embasamento de pesquisa metodoldgica descritiva e exploratoria, com insercdo do
questionario elaborado pela plataforma google forms para coleta de dados e
demonstracdes dos resultados obtidos de forma positiva.

Identificando os principais elementos e ferramentas de cada versdo dos
modulos do sistema e analise dos principais beneficios da utilizacdo do sistema de
gestao empresarial, permitiu-se a resposta da pergunta sobre a questédo da pesquisa:
“Um sistema de gestdo empresarial interfere diretamente no processo de tomada de
decisdo da empresa e no gerenciamento da organizagcao?”. Interfere diretamente no
processo de tomada de decisdo da empresa, propondo a disseminacdo de
informacgdes, controle e integracdo pela sincronizacao das atividades, possibilitando o
acesso as informag¢des em tempo habil, no qual eleva o indice de melhoria na
qualidade das informacdes finais, facilitando o gestor no gerenciamento da
organizacéo, otimizando os resultados de processos decisoérios e obtendo vantagem
competitiva em relacdo aos seus concorrentes.

Conclui-se, que os sistemas de informacdes gerenciais empresariais sdo de
grande importancia para os gestores nas organiza¢gfes, buscando integracdo com
todos os setores da empresa, maximizando os lucros e resultados através de
extracdes de informagbes confiaveis em tempo real, para melhorar as decisdes a
serem tomadas, visando solucionar problemas e alcancar beneficios para sua

organizacao.
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QUESTIONARIO

ESTA PESQUISA TEM COMO OBJETIVO ANALISAR OS MODULOS E
FERRAMENTAS DO SISTEMA MASTER, DESENVOLVIDA PELO ACADEMICO
ALEXANDRE GOLDSCHMIDT NUNES COMO TRABALHO DE CONCLUSAO DE
CURSO PARA OBTENCAO DO TITULO DE BACHAREL EM ADMINISTRACAO
PELA UNIVERSIDADE REGIONAL INTEGRADA DO ALTO URUGUAI E DAS
MISSOES, SAO LUIZ GONZAGA. O PROJETO DE PESQUISA TEM COMO
ORIENTACAO O PROFESSOR ROBERTO CARLOS DALONGARO.

1- QUANTAS QUESTOES FORAM RESOLVIDAS PELO NOSSO COLABORADOR
DE APOIO AO CLIENTE?

() Todas as questdes

() Grande parte das questdes

() Metade das questdes

() Poucas questoes

() Nenhuma das questbes

2- EM MEDIA, QUAL FOI O TEMPO DE ESPERA DO ATENDIMENTO ATE QUE UM
DOS NOSSOS ANALISTAS DE SUPORTE TECNICO O ATENDESSE?

() 5min a 15min

() 15min a 30min

() 30min a 45min

() 45min & 60min

() 60min a 90min

3- EM MEDIA, QUAL FOI O TEMPO DO ATENDIMENTO DOS NOSSOS ANALISTAS
DE SUPORTE TECNICO PRECISARAM PARA RESOLVER O SEU PEDIDO OU
QUESTAO?

() 5min a 15min

() 15min a 30min

() 30min a 45min

() 45min a 60min

() 60min a 90min
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4- QUAL O NIVEL DE SATISFACAO(A) VOCE FICOU COM A RESOLUCAO DE
SUAS DUVIDAS OU QUESTOES?

() Muito insatisfeito(a)

() Insatisfeito(a)

() Indiferente

() Satisfeito(a)

() Muito satisfeito(a)

5- QUAL O NIVEL CONHECEDOR VOCE CONSIDERA O NOSSO COLABORADOR
DO SUPORTE TECNICO COM ATENDIMENTO PRESTADO AO CLIENTE?

() Extremamente conhecedor

() Muito conhecedor

() Moderadamente conhecedor

() Pouco conhecedor

() Nada conhecedor

6- A EMPRESA UTILIZA CONTROLE DE ESTOQUE?
() Sim, utilizo esta ferramenta
() Nao utilizo esta ferramenta

() N&o tenho conhecimento

7- EM RELACAO AO ESTOQUE, A EMPRESA FAZ LANCAMENTO NO SISTEMA
DE NOTA FISCAL ELETRONICA DE COMPRAS DO FORNECEDOR?

() Sim, fagco a importacdo da NF-e de Compras

() N&o utilizo esta ferramenta para o controle

() Nao tenho conhecimento

8- AEMPRESA TEM CONTROLE DE MOVIMENTAQAO DE CAIXA COM GERAQAO
DE RELATORIO? COM SANGRIAS E SUPRIMENTOS, RECEITAS DE ENTRADAS
E SAIDAS/DESPESAS.

() Sim, fago o controle diario do caixa

() N&o possuo esta ferramenta

() N&o utilizo o controle de Movimentagéo de Caixa

() N&o tenho conhecimento.
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9- A EMPRESA POSSUI CONTROLE DE CLIENTES COM CREDIARIO, GERANDO
UM DOCUMENTO/PARCELAMENTO NA VENDA A PRAZO PARA SEUS
CLIENTES?

() Sim, utilizo esta ferramenta

() Nao tenho interesse de crediario

() Nao utilizo esta ferramenta

() Nao possuo conhecimento

10- A EMPRESA FAZ O LANCAMENTO DAS DESPESAS FIXAS E VARIAVEIS?
() Sim, fago o lancamento das despesas
() Né&o fago o langamento

() Nao tenho conhecimento da ferramenta

11- OS RELATORIOS SAO UTILIZADOS PARA AUXILIAR NAS TOMADAS DE
DECISOES DA EMPRESA?

() Sim, € importante nas tomadas de decisées

() Nao tenho conhecimento de relatérios

() Nao utilizo relatérios

12- VOCE GOSTARIA DE UTILIZAR TABELAS DE PRECOS VARIAVEIS PARA
SEUS PRODUTOS?

() Ja utilizo tabela de preco

() Nao utilizo preco variavel

() N&o tenho conhecimento de tabelas de pregos

() Seria interessante essa ferramenta na minha empresa

13- VOCE ACEITARIA PAGAR 15%, 20%, 25% A MAIS NA MENSALIDADE PARA
TER ALGUMA FERRAMENTA ESPECIFICA, QUE NAO CONTEMPLE NA SUA
VERSAO DO SISTEMA?

() Sim, aceitaria para usufruir da ferramenta que necessito na empresa

() N&o é viavel o custo adicional
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14- QUAL E A PROBABILIDADE DE VOCE RECOMENDAR NOSSA EMPRESA
PARA OUTRAS PESSOAS?
Nenhum pouco provavel Extremamente Provavel
0o 0O1 02 (O3 O4 Os O O7 ()8 ()9 ()10

14.1- Por favor, explique porque vocé atribuiu esse nivel de satisfacéo:

15- QUAIS OS BENEFICIOS PARA EMPRESA EM RELACAO AOS MODULOS DO
SISTEMA? PODE MARCAR MAIS DE UMA OPCAO.

() Reducéo de custos

() Eficacia e Eficiéncia

() Otimizacgéo de Estoque

() Gestdo de Despesas Fixas e Variaveis
() Agilidade nas tomadas de decisdes

() Maior flexibilidade

() Otimizacéo de Resultados

() Confiabilidade de informacdes

() Padronizacéo de Processos

() Fidelizacao de Clientes/Fornecedores
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