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RESUMO

O presente trabalho analisou o processo decisaréoeh de vendas de uma empresa do ramo
de e-commerce. Tratou-se de um estudo de caso, com abordagefitatua, por meio
observacdesn loco, analise documental e de entrevistas semiestdasraCom base nos
dados levantados, péde-se propor um sistema denafdio gerencial extra, que se sobrepde
ao sistema atual e que, juntos geram relatérios infmnmacdes pertinentes as tomadas de
decisdo. Desta forma, identificaram-se as decig®timtégicas para a area comercial da
empresa e que dados sdo relevantes para este swabesisorio. Também foi possivel
compreender como acontece o atual fluxo de infoaimdevantando suas falhas e limitagdes.
Em resumo, o presente estudo trouxe a tona a ianmiat dos sistemas de informacéo para os
dias de hoje, em especial para as empresas permtesna ramo do comércio eletrdnico.
Concluiu-se, com o trabalho, que a criacdo e ima#ED de sistemas de informacdo nao
necessariamente demandam grande investimento éimarmmu de recursos humanos e que sao
imprescindiveis, atualmente, no que tange ao @ama)jto estratégico das organizacoes.

Palavras-chave:Sistema de Informacéo Gerencial. Gestdo EstratagcVendas. Processo
Decisorio. Dados Informagéo e Conhecimento.

ABSTRACT

The present work analyzed the decision-making m®oé the sales area of an e-commerce
company. It was a case study, with a qualitativpr@gch, through in situ observations,
documentary analysis and semi-structured intervid®esed on the data collected, it was
possible to propose an extra managerial informatigstem, which overlaps the current
system and together generate reports with infoomgpertinent to decision making. In this
way, it was identified which are the strategic daemis for the commercial area of the
company and what data are relevant for this datisiaking process. It was also possible to
understand how the current flow of information hepg raising its flaws and limitations. In
summary, the present study has brought to thetf@émportance of information systems for
today, especially for companies belonging to tle@esmerce business. It was concluded with
the work that the creation and implantation of infation systems do not necessarily demand
great financial investment or human resources hatldre essential in the strategic planning
of organizations.

Keywords: Management Information System. Strategic Sales Kemant. Decisional

process. Data Information and Knowledge.
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1 INTRODUCAO

As atuais evolugcdes nas comunicacdes e transpodiesam empresas e seus
produtos, antes isolados regionalmente, em commma&om empresas e produtos do mundo
inteiro. A evolugao das tecnologias de informacg&@oaglvento do computador trouxeram para
essas empresas uma enorme capacidade de procassdmeiados. Gabriel (2012), afirma
gue a presenca das tecnologias digitais é creseepgrmeia todos os aspectos da vida
humana, afetando organizacdes, governo, sociedeuleuea. O modo como vivemos e como
interagimos com o0 mundo, bem como as no¢des deotengspaco foram significativamente
modificados em curto periodo de tempo. Com a ecanaada vez mais dindmica e
competitiva, fatores como competéncia e agilidagimaram-se criticos para responder
ativamente as mudancas de mercado. Para TurchR)(201mundo digital tem trazido
mudancgas profundas ao mercado, obrigando profmisioa empresas a se readaptarem
rapidamente diante dessa nova realidade. Gab€@ig#R§2corrobora ao afirmar que o poder do
consumidor foi alavancado e agora assume papetatemb cenario de marketing. O
barateamento da banda larga, dos computadorestelefmmes celulares sdo catalisadores da
participacdo do usuario, permitindo ao consumidioara escolher, opinar, criar, influenciar e
consumir de acordo com sua vontade.

Toda essa mudanca trouxe as empresas, sendce-etemmerce ou ndo, uma
necessidade de absorver os dados do novo ambignial.vEntretanto, a capacidade de
armazenar uma grande quantidade de dados ndoeamibigens a nenhuma organizacao.
Faz-se necessario o processamento dessas infosndedmodo a descobrir quais delas,
efetivamente, ajudardo no processo decisoério daemapOu seja, estruturar-se com recursos
tecnolégicos, humanos e tedricos, de modo a cnasistema que possibilite a obtencéo do
maior numero de dados relevantes possiveis, paeaegtes sejam transformados em
informacé&o e, posteriormente, em conhecimento $mas empresa garante agilidade para
responder as mudancas de mercado no cenario global.

Com base em uma pesquisa de cunho qualitativogwestais e analises do sistema
utilizado pela empresa, apresenta-se este pregabsho com a finalidade de propor um
novo sistema de informacdes gerencial para uma esapde e-commerce, que foi
denominada empiricamente nesta pesquisa como “DXlta Busca-se conciliar a
caracteristica do rapido crescimento do mercado eddlemmerce e que se baseia
exclusivamente por informacgdesline e dindmicasjuntamente com as vantagens adquiridas

pela gestdo correta de informacdes. Dada estastedsticas, entende-se, que com um
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sistema de gestdo eficiente, € possivel traballkafodna mais eficaz as informacdes
recebidas e, assim, garantir dados relevantes @sosnao tomador de decisdo. Os objetivos
do sistema de informac&o gerencial proposto atrdeséte estudo podem ser descritos como:
“Criar um sistema de processamento de dados imtegras processos de tomada de decisao
com o intuito de diminuir as incertezas nas operagfa area de venda8usca-se, também,

0 aprimoramento do processo decisoério por contacianalizacdo das decisfes e da correta
distribuicdo de informacGes. Também, se intenci@reiminacdo de decisbes ineficientes,
subjetivas e irregulares e, consequentemente,amadcde melhores resultados econdémicos

para a organizacao.

2 REFERENCIAL TEORICO

2. 1 Processo decisorio nas organizacdes

Uma organizacdo esta repleta de decisbes e ac@dd (l2004). Tendo isto em
mente, a hocdo de escolha se torna importanteigasg organizacdes, segundo Hall (2004),
defrontam-se com diversas pressfes ambientais aisqme escolher uma trajetéria entre
diversas opc¢des, para optar por um dos objetivgso€esso decisorio € amparado pela teoria
da decisdo, que €, em parte, descritiva, quand@aas@no as decisbes tém sido tomadas,
mas também é normativa, quando propde o estabeletnde parametros para as melhores
decisbes. (ALBERTEt al., 2014). Para Hall (2004), o ato de decidir é nem@smente uma
acdo humana e comportamental; a tomada de decrs&mve a selecdo consciente ou
inconsciente de determinadas acoes.

As variaveis a serem consideradas sao muitas;,emidecisdo deve ser estabelecida
em um processo. Conforme Chiavenato (2000, p.5p8):Deciséo € o processo de analise e

escolha, entre varias alternativas disponiveiguliso de acdo que a pessoa devera seguir. ”

A decisédo é [...] A andlise descritiva diz respet@omo e por que as pessoas
pensam e agem de determinada forma. E uma ativatieente empirica e clinica,
gque se enquadra diretamente no campo da ciéncial,sgelacionado ao
comportamento individual. (REIS; LOBLER 2012, p. 5)

Deste modo, a decisdo ndo se preocupa somente soalteanativas a serem
escolhidas. Ela volta-se, também, ao que devesierdf qual estado futuro que tal deciséo ira

acarretar. Para Albertt al., (2014, p. 3) “[...] muitas empresas nao possuereza sobre as
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decisbes pertinente para alcancar sua estruturpgé@rocessos”. Nao raras vezes, 0S
decisores se encontram em situa¢cdes nas quaisasifar mais satisfatoria vai de encontro
aos objetivos da organizacdo. Para Albertal. (2014, p.3) “[...] a partir da analise do seu
ambiente que a organizacado conseguira identifigars&cdo mais favoravel para a escolha da

uma estratégia que, de maneira coerente, adapternentos internos a sua disposicao”.

2.2 DecisOes estratégicas na area de vendas

No planejamento estratégico, a érea de vendas defieir onde estdo as
necessidades de informagfes e entender a posicampl@sa de modo a criar um plano
condizente com a realidade e a sua capacidadenifefo que € o planejamento e seus
beneficios, € necessario entender como o gerenterdtas deve orientar-se para estabelecer
o planejamento. Nesta etapa, faz-se necessériadlsearde vendas, com o intuito de
compreender onde estdo os pontos fortes e fracos.

Stanton e Spiro (2000), definem as bases para lesarde vendas, que sao: (i)
volume total de vendas; (ii) vendas por territo(io) vendas por produto; e (iv) vendas por
categorias de clientes. Desta forma, nota-se qoeepso decisério na area de vendas se
constitui em um trabalho de andlise estratégiogue enfatiza a importancia da gestdo das
informagdes para o controle dos fatores, tantonotequanto externos.

2. 3 Sistema de informacéao

O sistema de informacdo permite que as informagiEssam ser captadas e
convergidas dos diversos ambientes organizacigreia um processamento. Para Reis e
Loébler (2012, p. 4) “[...] € possivel desenvolvesteamas de apoio a decisdo baseados em
computador, que auxiliam os usuéarios em atividagegilgamento e escolha”. O sistema de
informac&o aparece como ferramenta de suporte gaanazenamento das informagoes,
visando uma melhor acessibilidade das mesmas. l&&wenedo com o exposto, Guimaraes
(2004, p.75) conceitua sistema de informacédo cofno] todo conjunto de dados e
informacgdes que sdo organizados de forma integcada,0 objetivo de atender & demanda e
antecipar as necessidades dos usuarios”. BazzGQireia (2006, p. 6) completam que “de
forma estruturada, os sistemas de informacdo dadigies para que as empresas reajam as
mutacfes do mercado e se sinta alicercada por acegso decisorio forte o suficiente para

garantir a resolucdo dos problemas”.
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Desta forma, sistemas de informacgéo estédo ligadomada de decisdo, que obtém
dados do ambiente interno e externo da organizgggéogssando-os e transformando-os em
informacfes. Ao passo que um sistema de informag&dia no processo de tomada de
decisédo, ele também serve para que a comunicagio d& organizacdo seja mais intensa e
precisa, dando a possibilidade de estudar as farchiaquezas da mesma. Desta forma,
Moresi (2000), alimenta a ideia de que o fluxo dfprimagdo em uma organizacdo é um
processo de agregacao de valor, e neste contexgtema de informacéo é considerado como
0 suporte para a producdo e transferéncia da iafgimm Sendo assim, um sistema de
informacédo € uma combinacdo de processos relacsramiciclo informacional de pessoas e
de uma plataforma de tecnologia da informacao,mzgdos para o alcance dos objetivos de

uma organizacao.

3. METODOLOGIA

A pesquisa se caracteriza por ser gualitativa, poalisou a maneira como se
comporta 0 processo decisorio e 0 sistema de iafpion na atual empresa. A anélise foi
coletada em um determinado momento, portanto, qupstem o carater de transversal.
Neste caso, Yin (2001) afirma que indagacdes dmttce “por que” sdo de natureza mais
explicativa, opondo-se ao uso de questdes do tjpem”, “o0 que”. A primeira se responde
melhor por dados qualitativos, enquanto a segueda melhor tratamento com dados
quantitativos. Para Laudon e Laudon (2007), a sex@ualitativa envolve todo o material da
pesquisa, desde relatos de observacado, passand@mssricoes, andlises de documentos e
demais informacdes disponiveis. No caso estudaudatam-se as informac¢des a uma so
organizacao, conforme afirma Yin (2001).

A empresa foi observada pelo periodo de confecaaiuhl trabalho, que se deu no
ano de 2017. Através da experiénicidoco e baseado em estudos previamente executados,
pode-se elaborar um mapa de como as informac¢des ftlentro da empresa, bem como da
sua utilizacdo para a tomada de decisdo. Essavab&er se deu através do espectro das
dimensdes organizacionais propostas por Laudonuddm(2007). Séo elas organizacional,

tecnologia e pessoas, conforme o quadro 1.
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Quadro 1 - Dimensfes organizacionais para andlisedituacdo da empresa.

QUESTOES RELACIONADAS AO FLUXO DE

DIMENSOES INFORMAGOES E TOMADA DE DECISAO

- Bancos de dados (memoéria organizacional);
ORGANIZACIONAL - Procedimentos para acesso a informacao;
- Planejamentos e acdes (tomada de decisao).

- Usuarios e acessos;
PESSOAS - Hierarquia organizacional;
- Cultura de troca de informacéo.

- Sistema de Informacao;
TECNOLOGIA - Software atual;
- Formato de acesso aos dados.

Fonte: Laudon e Laudon (2007).

Também se utilizou entrevista semiestruturada, U@ @ interesse da pesquisa era
compreender a percepcao do gestor sobre o fluxmecessidade das informacdes em seu
ambiente profissional, onde se efetuaram pergufitatas e abertas, deixando a resposta a
critério do entrevistado (ALVES-MAZZOTTI; GEWANDSZAGER, 1998). Para os dados
primarios, elaborou-se o questionario, utilizandodeamensdes organizacionais citadas por
Laudon e Laudon (2007), e abrindo questbes abréam@ncada uma dessas dimensodes. O
questionario possui dezesseis (16) questdes dagdids dimensbes Organizacdo, Pessoas e
Tecnologia. O conteudo das questdes leva em caac#teas teorias estudadas sobre sistema
de informacéo, processo decisoério e gestdo de se@@adados secundarios foram obtidos
através do Sistema Gel, vigente atualmente na smpEeimportante salientar que a pesquisa
se limitou pela area de vendas. A limitacdo da yieagteve por base as restricdes impostas
pela empresa estudada.

A pesquisa também se caracteriza por um estudastena empresa @ecommerce,
neste trabalho denominada ficticiamente como “D¥ltaque teve por objetivo propor a
empresa um sistema de informacdo mais eficienteoquilizado atualmente. As amostras
ndo sdo probabilisticas de caracteristica de digdsile. Por ultimo, com base nas ideias de
Gomes (2000), sobre a analise de pesquisas givalatealizou-se a analise e interpretacao

de forma conjunta, fazendo parte de um mesmo madone
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4. RESULTADOS E DISCUSSAO

4. 1 Caracterizacdo da empresa

A empresa em estudo localiza-se na cidade de Rtip@is e € especializada na
venda de componentes paatebooks. A empresa “Delta X “estd no mercado ha cercaitde o
anos e teve inicio informal, através do site Meocddvre, comercializando variados
periféricos e componentes para computadores. Ac&dulo portfélio de produtos e o
constante aumento das vendas criaram a necessidddemalizacéo e profissionalizagéo da
empresa. Atualmente, a organizacéo fatura em twenB$550.000,00 por ano e conta com
seis funcionarios, sendo trés integrantes da ealépeendas, divididos em um gerente e dois
atendentes. A empresa importa seus produtos dieaetanda China e os vende por meio de
comércio eletrbnico, especificamente através dagglisges canais com loja online, chat
direto, Skype, entre outros.

4. 2 O Processo decisorio na area de vendas da esga “Delta X”

Identificou-se que as decisdes que tangem a amearcial da empresa “Delta X”
sdo exclusivamente tomadas pelo gerente de veqaastua em nivel tatico. Torna-se claro
gue a decisao constitui o nucleo das funcdes gaeain o trabalho gerencial. Também pode-
se perceber que a empresa nao utiliza uma estifiotunal para o processo decisorio, tendo
em vista que, de forma geral, elas ocorrem de maapabjetiva e tacita, a critério do gerente.
As decisbes fundamentam-se atualmente em seu d¢owmto, experiéncia, bom senso e
analise de informacg@es dispersas no sistema daogdatempresa. Observou-se, ainda, que
subjetividade das decisdes na empresa causa arggues na atuacao, ou seja, sdo tomadas
medidas diferentes para a solucdo de problemagumg®es semelhantes, sem qualquer tipo
de padréo.

Chiavenato (2000), afirma que no ambiente empmdsde decisdo existe grande
quantidade de variaveis a serem consideradas; sasdon, as decisbes devem ser
estabelecidas por meio de processos estruturadpee-definidos. Verificou-se que na
empresa “Delta X”, apesar de haver grande quardgidaddados, ndo havia nenhum tipo de
processo estruturado e estabelecido para a tomaddecisdo. Visualizando-se o atual

processo decisoério da area de vendas da empresato(-se que o desafio se encontra em
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atingir os resultados com base na utilizagcdo desladnformacdes que atualmente ndo séo
processados e explicitados, mas, encontram-seriigi® e sao de facil acesso.

Com base nas necessidades do gerente de vend#altanale organizacdo das
informacdes e a subjetividade no processo decigtiwontradas ao longo do estudo, propde-
se a estruturacéo de um Sistema de Informacéo Galreapaz de processar o grande volume
de dados relevantes e, desta forma, estruturagnedizar e aperfeicoar as decisbes do
gerente de vendas. Para que a proposicdo do &d.@mpresa “Delta X” tenha sucesso e
obtenha resultados significativos, faz-se necessariidentificacdo pontual das decisbes
relevantes ao gerente de vendas, bem como de sspectivos insumos (dados e
informacoes).

A partir da pesquisa, € possivel afirmar que a &maercial se caracteriza na
empresa “Delta X”, como a principal propulsora desultados da organizacao. Infere-se que
as decisfes tomadas neste departamento terdo ampeatp nas demais areas da empresa, e
constata-se, ainda, que as decisdes do gerenendasvestao diretamente ligadas ao sucesso
ou fracasso da organizacao.

Para se identificar os dados e informacfes relesaad processo decisorio da area
em questédo, faz-se necessaria a identificacédo ais gecisdes ou géneros de decisdes sao
relevantes ao desempenho do gerente de vendazahkHib-se dos objetivos tracados pela
diretoria, foram identificadas as principais dees@ertinentes a area comercial, as quais sao

citadas abaixo:

. Decisdes estratégicas:

a) Que providéncias devem ser tomadas para retertediamportantes que estdo se
afastando? (Desconto, facilidade de pagamenta, fpgomocdes, publicidade, entre
outros)

b) Que providéncias devem ser tomadas para fidelilantes novos com grande
potencial de compra?

c) Que providéncias devem ser tomadas para aumentatu@mento individual por
pedido e a recorréncia de compras dos atuais €§ent

d) Que providéncias devem ser tomadas para aumentéatucamento conforme
segmento/perfil de cliente?

e) Como aumentar o faturamento em cada um dos camasndias?

f) Como aumentar o volume de pedidos em cada um daessa?e vendas?

g) Como lidar com a sazonalidade das vendas?
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h) Como gerar novos clientes?

1) Em que situagdes os atendentes devem oferecemtiesou condi¢cdes especiais para
pagamento?

) Em quais situacbes a empresa deve arcar com oizarefle devolucbes néao

justificadas de produtos, para satisfazer o cliente

. Decisfes baseadas em andlises geogréficas:

a) Que medidas devem ser tomadas para o aumefdtudamento em regides, estados ou

cidades nos quais a empresa “Delta X" tem poudicgeacao de mercado?

b) Que medidas devem ser tomadas para 0 aumeiffd@tudamento em regides, estados ou
cidades nos quais a empresa “Delta X’ tem demastddelecida?

c) Decisbes baseadas em Analises por Produtos

d) Que medidas devem ser tomadas para livrar-peodieitos parados ha muito tempo no

estoque?

e) Que medidas devem ser tomadas para venda detggazbm demanda de mercado

consolidada, porém com baixo volume de vendas@a-Beneste caso, de produtos que
apresentam volume consideravel de cotagGes, amntvatam poucas vendas. Fica claro

gue esta demanda esta sendo suprida por concatrente

f) Que outros produtos podem ser vendidos pelaesapDelta X"?

g) Deste modo, tem-se uma lista de decisdes queseiam as perguntas que precisam
de resposta e os problemas que precisam de solbDgésequentemente, o entendimento

de quais dados e informacdes que subsidiardoastasdes tornam-se fundamental.

4. 3 Dados e informacdes relevantes as decisdesagéticas da area de vendas

Para que o gerente possa tomar decisfes baseadasieas de pedidos, faturamento

e clientes necessita identificar através do SIG:

. Dados estratégicos:
a) Ticket médio por pedido;
b) Quantidade média de produtos por pedido;

c) Clientes chave (caracterizados com base no semedintal de compras);
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d) Clientes importantes que estao se afastando;

e) Clientes novos que apresentam potencial de compra;

f) Perfis/ISegmentos de clientes;

g) Porcentagem de vendas por canal;

h) Porcentagem de faturamento por canal;

i) Faturamento mensal ao longo dos ultimos anos;

j) Quantidade mensal de pedidos ao longo dos ultimas; a

k) Preferéncias dos clientes (forma de pagamento rfafdforma de envio preferida,

entre outros).

. Decisfes baseadas em andlises geogréficas:
a) Porcentagem de vendas por regiéo;
b) Porcentagem de vendas por estado;
c) Cidades que mais compram;
d) Ticket médio por regiao;
e) Preferéncias por regido (forma de envio e pagamento
. Decisdes baseadas em analises por produtos:
a) Modelos mais cotados (20 mais cotados);
b) Modelos mais vendidos (20 mais vendidos);
c) Modelos parados no estoque (modelos que nédo formdidos nos ultimos trés
meses);
d) Produtos solicitados por clientes que ainda n&o cedwercializados pela empresa

(registrados na planilha de cotados).

Deste modo, identificaram-se as principais foneesiwtbrmacdo que devem ser utilizadas:

a) Ambiente de Gestdo de Pedidos do sistema de infdionatual (registro de todos os
pedidos e detalhes dos mesmos, diretamente red@mosmos ambientes “Estoque” e
“Clientes”).

b) Ambiente “Estoque” do sistema informacdo atual {€ontodas as quantidades e
detalhes de produtos).

c) Ambiente “Clientes” do sistema informacao atualnféon todos os dados cadastrais
de todos os clientes).

d) Modelos cotados e solicitagbes de novos produtmilpa em Microsoft Excel,
atualizada constantemente pelos atendentes).
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A partir do entendimento das decisdes cabiveiseaente, acerca das informacgdes
necessarias e das caracteristicas e limitacdetudbséstema, torna-se possivel a proposicao
de um Sistema de Informacdo Gerencial especificeanaitado para a geréncia de vendas,
com o intuito de que as decisdes tomadas na aoparngronem impacto financeiro positivo e

mensuravel, em conformidade com os objetivos tesaela diretoria.

4. 4 Proposicao do S.I.G.

Como ja apontado, o atual processo decisério dassagesquisada, caracteriza-se
por apresentar diversas falhas, deficiéncias gutagidades. Notou-se que ha grande
desperdicio de dados que, mesmo estando dispradbl e facilmente acessiveis, ndo sao
utilizados para o processamento e geracdo de inf@res relevantes ao atual processo
decisorio. E notavel que a criagdo de um SIG, ggémgue o gerente de vendas tome
decisbes mais eficientes e eficazes, pautadas élisempré-definidas e focadas no que é de
fato importante para o desenvolvimento da orgadzac

Conforme os modelos de sistemas de informacéo grap@or Ballestero-Alvarez
(2011), o sistema proposto neste trabalho tem acteafstica de um sistema de tomada de
decisdo que utilizara os bancos de dados e model@sranjo para subsidiar processos de
tomada de deciséo da area de vendas. Uma vez gieeia8es do caso estudado se dardo ao
nivel da geréncia, entra a necessidade de um sistEminformacdo para esse nivel,
denominado Sistema de Informacao Gerencial.

Antes da proposicdo do SIG, faz-se necessario endimiento detalhado do atual
fluxo de informacdes e do atual sistema da orggdaem questdo, bem como das
necessidades que devem ser supridas pelo novmaistdiveira (2005) afirma que, durante a
fase de conceituacdo, delineamento e levantamenmt&I@ busca-se uma estrutura de
sistemas que proporcione o maior beneficio a erapsendo assim, o responsével por estas
etapas, entre outras atribuigdes, deve:

1. Estudar o sistema atual para identificar até quetopsupre ou corresponde aos objetivos
gerais e setoriais da empresa,;
Identificar e estudar as necessidades de inform@ggiasuarios e da empresa;

3. Examinar a interacdo do sistema proposto com osaidesistemas informacionais
presentes na organizacao;

4. Preparar as especificagbes do projeto e detalhafasess de desenvolvimento e
implementacéo do SIG. Para o desenvolvimento daajesapa utilizam-se, ainda, os
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aspectos de desenvolvimento descritos por Baltegtimarez (2011), citam-se: descricdo
dos objetivos, descricdo da organizagcdo do usudefinicdo das necessidades, desenho
inicial do sistema, especificacdes técnicas, ptanepto do desenvolvimento do sistema,

previsao de custos e beneficios, cronograma e mediderem adotadas.

4. 4. 1 Interacao do sistema proposto com 0s demaistemas

O SIG néo substituira o atual sistema de informapas se trata de uma extensao
(“Plug-in”) que processara dados extraidos do asigtema GEL através da ferramenta
Microsoft Office Excel; desta maneira, apreseniaférmacées (em forma de gréficos e
relatorios detalhados) ao gerente de vendas e, eternidnados casos aos atendentes. A
interacdo se dara manualmente, através da extia@cdados do sistema GEL e de planilhas e
da incluséo destes no SIG para que seja efetupdocessamento dos dados, transformando-
os em informac&o relevante a decisdo. E notavehclenentacdo manual afeta a eficiéncia
de interacdo entre os sistemas, tendo em vistaseyige ideal que o sistema de gestdo atual
(GEL), ja tivesse como componente de sua estruusstema de informacdes gerenciais,
tornando desnecessaria a atualizacdo semanal dos daminimizando a possibilidade de
erros neste processo. Finalizadas todas as analissetidos prévios, a proposicdo do SIG
(citam-se: estudo do sistema atual, listagem dasss@lades de informagdo e andlise da

interacdo entre sistemas), torna-se realizavel.
4. 4. 2 A proposta do S.I.G. para a area de vendda empresa
A presente secdo tem como objetivo a proposicameepcao do SIG para a area de

vendas da Empresa “Delta X". O referido sistema dshdamentado na metodologia

explicitada no quadro 2.

Rev. FSA, Teresina PI, v. 15, n. 6, art. 3, p. 35nbv./dez. 2018 Www4.fsanet.com.br£rm/



J. V. S. Sarmento, D. W. Shmitt, I. M. Souza, R. Bone, E. P. Paladini 68

Quadro 2 — Metodologia de utilizacdo do S.1.G.
METODOLOGIA UTILIZADA PARA PROPOSIQAO DO SIG NA ARE A
COMERCIAL DA EMPRESA “DELTA X"

Andlise de critérios fundamentais para o corretabegecimento do SIG

Avaliacéo setorizada para analise de oportunidadmglantacéo do SIG

Detalhamento das necessidades organizacionaiggam la proposicédo do SIG

Detalhamento dos objetivos do SIG

Caracterizacdo do SIG como ofensivo e interativo

Caracterizacdo do SIG como sistema de tomada @sidec

Identificacdo das fontes internas e externas desdad

Listagem dos dados que seré&o inclusos no SIG

Andlise dos procedimentos de alimentacao do SiGugao de dados)

Andlise dos procedimentos de tratamento de dadtssos no SIG

Andlise do processamento dos dados e de sua tnaasi@o em informacao pejo
SIG

Descricdo dos graficos e relatérios advindos dagssamento dos dados pelo
SIG

Apresentacdo do painel que condensa os graficeaténios produzidos pelo SIG

Apresentacéo do novo fluxo de dados, informacaecesdo

Andlise de eficacia e eficiéncia do SIG proposto

Andlise do impacto do SIG proposto em todos osisitl@ organizacao

Analise da relacdo custo-beneficio da implantagési®k

Andlise das medidas a serem adotadas para inicitlidacdo do SIG

EspecificagBes técnicas (de hardware e softwanelgfmentais ao SIG

Descricdo da necessidade de retroalimentacdo dp&He:sconstante melhoria

Resumo dos elementos sistémicos que constituer® o Sl

Fonte: Elaborado pelos autores, a partir de Oliveira f2@0Ballestero-Alvarez (2011).

Conforme metodologia detalhada no quadro 2, o neistema (SIG) adota as
seguintes premissas:

a) Simplicidade - o sistema proposto pode ser coreitessimples ja que se utiliza de

tabelas simples e férmulas basicas na ferramental BAicrosoft Office, as tabelas de

entrada de dados sdo rudimentares. Constata-sen@oehavera necessidade de
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b)

d)

f)

programacdes complexas, de estruturas especiasoparocessamento dos dados ou
sequer de instalagéo de novos programas;

Flexibilidade - o sistema proposto é flexivel poa $acilidade de adaptacdo. Ao serem
identificadas novas oportunidades o gerente de agndue tem conhecimento da
ferramenta, poderd facilmente criar novos relasjricorrelacionando os dados ja
disponiveis;

Economicidade -além do custo das horas de tralshdhgerente de vendas, ndo havera
nenhum outro custo para programacao, instalacdomanutencédo do sistema, tendo em
vista que o gerente é capacitado para tal e geeranfenta Microsoft Office Excel se
encontra disponivel em todos os computadores dmiagao (ja conectados em rede);
Confiabilidade - o sistema pode ser consideradofidaal justamente por sua
simplicidade. Utilizando-se de mecanismos de blmgue edicdo o gerente podera
garantir que as entradas serdo transformadas dass# maneira correta e padronizada.
A padronizacdo das tabelas que serdo imputadas istema também garante
uniformidade e confiabilidade no processo; o bloguwe edicdo pode ser desativado
sempre que o0 gerente desejar incluir novos tipogetkorios ou aprimorar os ja
existentes;

Aceitabilidade - todos os usuérios do futuro sistgé estdo habituados a utilizar a
ferramenta Microsoft Office Excel, ndo havera, potd, necessidade de capacitacdo
complexa ou de processo longo de adaptacdo. Espajae a aceitacdo seja natural e
inteligivel, tendo em vista que facilitara o desentp das funcdes de todos 0s usuarios,
neste caso, atendentes (para consulta), gerentendas (para entendimento do mercado
e criacdo de estratégias de vendas) e diretonia gg@mpanhamento de resultados);
Produtividade - o futuro sistema pode ser conaatteide alta produtividade, tendo em
vista a relacédo custo-beneficio. Por ser praticéeematuito e por oferecer informacdes
inestimaveis ao gerente e consequentemente aprimaaa decisdes, constata-se que a
relacdo entre resultados apresentados pelo sistems recursos alocados para seu
desenvolvimento é extremamente positiva.

Para a analise de oportunidades e criacdo do Sigbutse de Avaliacdo Setorizada

a fim de provar que a sistematizacao de informaédemneficial, neste caso, especificamente

para a area comercial da empresa “Delta X”.

A concepcado do novo sistema informacédo, que temobgetivo a geracdo de

subsidios (neste caso informacgéo) para as decifg#ese necessaria, ja que as informacdes
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prestadas pelo sistema atual se mostraram insufsiee desorganizadas para um processo

decisorio eficaz.

O sistema proposto pode entédo ser considerado &@ @fensivo, por ter como objetivo a

identificacdo de oportunidades de negdcio, atrdaésanalises baseadas em dados internos da

organizacdo, como a identificacao de preferén@asothpra, por exemplo, que se baseia nos
relatérios de pedidos. Deve, também, ser considaradinterativo, ja que busca a geracgéo de
novas oportunidades de negoécio, como exemplo, © dasanalise de novos produtos que

podem ser comercializados, mediante processamestalatos advindos do contato direto

com os clientes.

Considera-se o SIG proposto para a empresa cortenfaisle Tomada de Deciséao,
pois utiliza os bancos de dados e modelos de arpama subsidiar um processo de tomada de
decisdo. Constatou-se que havera fontes interradeenas de dados. Por fontes internas
entendem-se as utilizadas para obter dados daladaliinterna de empresa. Por fontes
externas entendem-se as utilizadas para obtenc@adds externos ao ambiente da empresa.
As fontes internas, ja disponiveis e extraiveigtual sistema, podem ser listadas da seguinte
forma:

a) Relatérios do ambiente de gestdo de Pedidos dd sistama (registro de todos os
pedidos e detalhes dos mesmos, diretamente red@ltionos ambientes “estoque” e
“clientes”) em formato XML e XLS (MS Excel);

b) Relatério do ambiente “Estoque” do atual sistemiatajem que contém todas as
guantidades e detalhes de produtos) em formato XLS;

c) Relatorio do ambiente “Clientes” do atual sisteman{ém todos os dados cadastrais de
todos os clientes) em formato XLS.

As fontes externas, por sua vez, entram na emptesas do contato direto com o0s
clientes, por meio dos atendentes que preenchenilhala em Microsoft Office Excel,
atualizadas sempre que um modelo é cotado, e sequ@eum produto, ainda nao
comercializado pela empresa, é solicitado.

a) Planilha de registro de modelos cotados, em forniat

b) Planilha de registro solicitacbes de produtos ounumelos, que ainda ndo foram
comercializados pela empresa, em formato XLS.

As planilhas de registro de cotados nao serdo eqmigtas por terem dados sigilosos
de grande importancia e valor para a empresa; sasgim, apesar de terem sido fornecidas

pela empresa para utilizacao neste trabalho, snlise que ndo sejam expostas.
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Os dados que serdo inclusos no SIG através dérekat planilhas sao o cédigo do
pedido, data do pedido, vencimento do pedido, sailbtilm pedido, valor de frete do pedido,
valor total do pedido, data de envio do pedidoa dit pagamento do pedido, modalidade de
envio do pedido, forma de pagamento do pedido,reasées do pedido, canal de compras do
cliente, cédigo do cliente, nome do cliente, CPFGNPJ do cliente, canal de compras do
cliente, cidade do cliente, estado do cliente, damtbicionais/observacdes do cliente, data de
cadastro do cliente, RG ou Inscricdo Estadual smtel, Razdo Social do cliente, cédigo do
produto, nome do produto, quantidade do produte¢gido produto, subtotal do produto,
desconto do produto, modelo cotado, modelo salicitthunca antes disponibilizado pela
empresa “Delta X”), novo produto solicitado (refeieea segmentos de produtos ainda nao
comercializados). Nota-se que alguns dos dadomilsgis ndo serdo utilizados, por nao
serem relevantes e que todos os dados séao delféamicao.

As informacdes internas s@o os insumos e subdddiosaior relevancia, servem para
assegurar que a inteligéncia e os beneficios doeSi&, em sua maioria, localizados dentro
da propria organizacdo. No caso da empresa “DéltpOtie-se verificar que as informacdes
internas séo, pelo menos em curto prazo, as maisriantes e relevantes para o alcance dos
objetivos tracados pela diretoria. A adocao de dereamenta que viabilize, de forma
sistematizada a coleta, analise e disseminacaoinfiasnacfes internas e externas séo
fundamentais para que os usuarios possam tomasddsce atitudes em favorecimento da
organizacao.

O sistema deve ser alimentado semanalmente corlab8rios extraidos do sistema
de gestdo de pedidos e com as planilhas preenchédas atendentes. O procedimento de
alimentacéo é bastante simples, o gerente de velegasextrair os relatorios do atual sistema
de gestdo, utilizando-se de uma funcdo especifasa pal, presente em cada um dos
ambientes. Seréo extraidos dois relatorios de pedigm detalhado em XML e um resumido
em XLS), o registro de clientes e o registro de@gst sendo que cada um deles tem um
ambiente pronto para recebimento dos dados, no/AiGs a inclusdo dos dados advindos do
atual sistema de informacédo, serdo inclusas adl@arde registro de modelos cotados e de
novos produtos solicitados, também em formato Xdz8la qual com seu respectivo local de
entrada no SIG.

Assim que todos os relatérios e planilhas foremusus no SIG, o gerente de
vendas, através de férmulas jA programadas (medistilizacdo de tabelas dinamicas e
macros em ferramentas especificas do Microsofc®#fixcel), ira providenciar o tratamento

de todos os dados. Trata-se da formatacéo dos gadamsjue tenha as mesmas unidades de
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medida, o mesmo padrao de texto e uniformidadee eottas as planilhas. Finalizada a
inclusédo e o tratamento dos dados, cabe ao SlGocegsamento das informacgles e a
consequente exposicdo dos graficos e analises gsam®s no painel de visualizagéo.
Destaca-se que, para que o SIG trate e procesilos, 0 usuario devera utilizar o ambiente
painel de controle, que disponibiliza, através d&ds com programacdo macro (Tratar e
Processar), ha ainda neste painel a opcéo paigiseale filtros por data, regido ou estado
(importante para que sejam efetuadas comparacérespeniodos, por exemplo).

O sistema em questdo pode ser considerado efiaz, g3 saidas (graficos e
relatérios) satisfazem os requisitos de informagugs@a a correta tomada de decisdo do gerente
de vendas, garantindo-lhes melhoria direta e tahgivdesempenho da empresa. O SIG pode
ainda, ser considerado eficiente, pois garante reetoo processamento dos dados, dando
énfase a qualidade e ao baixo custo das informaggreslas. A eficiéncia pode ser medida
como o nivel de conversao de entradas em saidatadaese que, o fato de se tratar de um
segundo sistema e de demandar a extracdo manudds do sistema GEL, ha perda de
eficiéncia; ressalta-se, que o ideal seria queastlizacdo se desse de maneira automatica,
minimizando os erros e demandando menos tempomndadvalos. Constata-se que o sistema
proposto, terd impacto direto em todos os niveigrdanizacao, tendo em vista que:

a) Influenciara o nivel estratégico através da infiwae processamento das informacdes
advindas dos niveis inferiores e do ambiente egtarorganizacao;

b) Influenciara, principalmente, o nivel tatico, agmredo informacdes da area de vendas e
subsidiando as decisdes do gerente comercial;

¢) Influenciara o nivel operacional, formalizando egessando informacdes geradas através
da operacéo cotidiana da empresa e, principalmeataitindo que os atendentes, em seu
desempenho diario, tomem decisdes contundentes,asescessidade de consulta ao
gerente, através da padronizacdo das analisesaeedso as informacdes relevantes dos
clientes. Como exemplo, cita-se o oferecimento e&cahtos sem que seja necessario
perguntar ao gerente.

Considerando-se 0s impactos nos diferentes nivaisordanizacdo € possivel
constatar que a relacdo entre custos e benefieste ¢hrojeto é bastante interessante. Os
anicos custos relevantes identificados sdo algumeass de trabalho do gerente, necessérias
para a estruturacdo, implantacdo e manutencdostiemsi. O principal beneficio sera o
aprimoramento do processo decisorio e consequentent®s resultados financeiros da
organizacdo em questdo. Além destes, cita-se ardBlizacdo de informacdes mais
valorosas, concisas e acessiveis ao usuario.
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Destaca-se, ainda, que as medidas a serem ad@adasnicio da utilizagdo do
sistema sao simples, citam-se: estruturacdo egragao das formulas e planilhas em Excel
por parte do gerente, breve treinamento dos atéeglpara utilizacdo das areas em que terdo
acesso além de testes e corre¢cao de possiveis erros

N&o ha necessidade de se detalhar as especifidécdasas déardware e software,
tendo em vista que o sistema proposto utilizar&reafnenta Microsoft Office Excel ja
disponivel na organizacdo. Desta forma, se eselajee ndo sera necessaria a instalacdo de
nenhum novo software, sequer a aquisicdo de nogpspanentos ou componentes
(hardware), tendo em vista que o0s requisitos esaist e técnicos para o funcionamento do
SIG em questao ja estdo ao acesso do gerente dasv&labe considerar que ndo ha previsao
de implantacéo do SIG, o que torna um cronograrakevante.

Mesmo sem qualquer previsdo ou data para implamtacéperacdo do SIG, é
importante destacar que sera fundamental o gedmteendas acompanhar de perto o
desempenho do SIG, sendo este reformulado ou aptdimcsempre que necessario, para
correcdo de problemas e inclusdo de novas anaigestantes (ou até remocdo de analises
que se mostrem irrelevantes no futuro). Trata-s@rdoesso déeedback, salieta-se, ainda,
gue o gerente deve ouvir os demais usuarios poEs,eprovavelmente, terdo sugestdes
relevantes para tornar o SIG ainda melhor. Assugere-se a revisao regular do SIG e de seu
funcionamento, por meio de testes.

Finalizada a proposicdo, podem-se resumir os el@wesistémicos do SIG, da
seguinte maneira:

a) Objetivos — Processar, organizar e transformar slado informacdes que servirdo como
insumo ao processo decisério do gerente de vef@asbjetivos do sistema também
envolvem o desenvolvimento da organizacédo e o apamento da gestdo, tornando-as
mais eficientes, eficazes, produtivas e assertivas;

b) Entradas — Relatério XML com detalhes de pedidarativ do sistema GEL, relatério
geral de pedidos em formato XLS advindo do sist&fad, listagem de modelos cotados,
listagem de produtos ou modelos solicitados quédaamiao sdo comercializados pela
empresa;

c) Processo de transformacao - Tratamento dos dapiaxessamento dos mesmos, através
da utilizagdo de formulas, tabelas dindmicas e osada ferramenta Microsoft Office

Excel;
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d) Saidas do sistema — Informacdes relevantes pacmada de decisdes por parte do
gerente de vendas, responsavel pela area comaacehpresa. Estas serdo expostas em
forma de graficos, relatorios e analises;

e) Feedback (Retroalimentacdo) — Responsabilidade do gerentevetwlas, que deve
regularmente efetuar testes no sistema e buscaasnbéwncionalidades e andlises
relevantes que o SIG pode proporcionar. Trata-seudaa pela melhoria continua, e do
consequente aprimoramento deste sistema de apleitsio.

O sistema de informacOes gerenciais, proposto msstrcapaz de subsidiar e
aprimorar o processo decisorio da area de vendasa@@icacao é de inestimavel valor para a
organizacdo foco deste estudo. Com a implantacéie,de processo decisério da empresa
“Delta X” tende a tornar-se mais estruturado, eratdase racional. Para tal, € de suma
importancia que o gerente de vendas se utilizeirdasmacdes geradas pelo SIG e, desta
forma reduza a subjetividade e irregularidade das sdecisdes. Trata-se da estrutura
necessaria para um processo decisorio mais pmfalsiassertivo e, consequentemente, mais
rentavel, permitindo que a empresa se desenvolom i8so, 0 gerente terd capacidade de
entender em detalhes a realidade que permeia &smpendo os subsidios necessarios para a
criacdo de planos de vendas, e atendendo as getsaicadas pela diretoria.

O sistema também afetar4 diretamente as decisdesacognais, tornando o0s
atendentes capazes de observar informacoes, aspessas, e obter conclusées com base em
padrées de decisdo, minimizando a necessidadertieéigzcdo do gerente. Como exemplo,
cita-se a possibilidade de analisar os volumes aepra ou o potencial de determinado
cliente oferecendo-lhe descontos, ou induzindo-adquirir mais produtos, sem que seja
necessario questionar o gerente. O atendente gaaikgoder e liberdade para agir, enquanto
0 gerente ganha tempo ao deixar de lidar com ipstelé¢ decisdo programada.

O SIG terd a capacidade de, ao longo do tempo,idsaibse direcionar as
modificacdes necessarias para 0s objetivos da smpisso permite a melhoria na estrutura
de poder, propiciando maior poder para aqueleseqtendem e utilizam o sistema, além de
reducao do grau de concentracao de decisfes nasanpomo vem acontecendo. Conforme
mencionado, o0 mundo esta cada vez mais competiéva SIG auxilia a adaptacdo da
empresa para enfrentar os acontecimentos nao fogvaspartir das constantes mutacdes nos
fatores ambientais. O SIG também melhora na pi@stdps seus servigos aos clientes e
melhor interacdo com seus fornecedores, auxilianteracdo, atitudes e atividades dos
funcionarios da empresa, aumento do nivel de ng#tvalas pessoas envolvidas. Isso reduz

0S custos operacionais, pois concede maior liberead funcionarios.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

A economia global altamente dinamica, e as tecmamdogde comunicagcao instantanea
gue surgiram nas ultimas décadas tornaram o plaeeja estratégico para as empresas cada
dia mais importante. E inevitavel que empresaseg@ny competindo com empresas em um
contexto econdmico, politico e cultural totalmerdderente. Cabe, pois, a empresa
posicionar-se de maneira proativa e para isso,em@ntseu ambiente interno e externo. Saber
utilizar as informagdes que fluem por esses améseatcrucial, bem como saber como colhé-
las e manipula-las de modo a tornar mais claro @mao nebuloso. Um sistema de
informac&o garante o correto processamento e agédiz dos dados. Porém, nosso sistema
visa atingir uma area especifica, que é o seteeddas, e melhorar as informacdes prestadas
a esse setor na figura de seu gerente de vendas.

Esse trabalho procurou entender como estava astdoto sistema de informacéo na
area de vendas da empresa “Delta X", bem como doacio fluxo de informacdes, a
relevancia das mesmas e o0 processo decisoério aessaUtilizou-se de observacgdadoco,
analise documental e as respostas do questiondita@ sobre o gerente de vendas. Com
base nesta andlise, p6de-se entender as falhastacfies do atual sistema para atingir os
objetivos tragados pela diretoria. Desta manewa,pfoposto um Sistema de Informacéao
Gerencial para complementar o atual sistema.

Concluiu-se com esse trabalho que é possivel cangiérdas de eficiéncia para
obter ganhos de eficacia, principalmente em peguenmgpresas. Entendeu-se que os sistemas
de informagdo ndo sdo somente atribuidos a dimetesiwlogia, mas levando-se em
consideracao, também, as pessoas e 0s processoscedimentos. Isso conduz ao
entendimento de que eles ndo precisam ter, nei@ssate, alto valor de investimento ou
grandes equipes para monté-lo. Porém, a maior usfwlfoi que a atribuicdo de grandes
conceitos tedricos da administracdo aplicados #@cpgirotineiras traz um ganho enorme,
ainda mais em pequenas empresas.

Com os resultados advindos deste trabalho, paracomareensdo mais abrangente
de como os sistemas de informacdo podem influemc@esempenho da empresa, pode-se
sugerir como trabalhos futuros o estudo que aptesanmensuracdo dos resultados
econdbmicos e praticos apos a aplicacdo do SIG, cmmo analise e proposicdo de um
sistema de gestdo completo (ERP) integrado a tamgamizacédo (sendo o SIG um de seus

componentes), com finalidade de condensar todosistemas em um, tornando-se mais
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abrangente e eficiente. Sugere-se ainda, estuden@oque nas peculiaridades do segmento
de comércio eletrénico, especificamente no queetamgticas de marketing digital, propondo

a criacao de um plano de marketing para a empresa.
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