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RESUMO

Este trabalho objetiva, agregar melhorias no gerenciamento do processo de
liberacdes de condicbes de pagamento na empresa de varejo Lojas Certel.
Reconhecidamente, uma boa gestdo financeira dos recursos empresariais €
fundamental para a manutencéo e sobrevivéncia das empresas num cenario de alta
competitividade. Seguindo este raciocinio, o estudo pretende auxiliar e propor
alternativas para uma gestédo coerente do processo de manutencao das condi¢cdes
de pagamento, frente as grandes dificuldades que a empresa vem enfrentando no
alinhamento do ERP e suas rotinas para com as necessidades, exigéncias e
tendéncias de mercado. Iniciou-se uma analise das demandas nas unidades de
venda, quando requisitam condi¢cdes diferenciadas para concretizar vendas, bem
como, entender o processo de manutencéo de condicdes com suas peculiaridades,
para possibilitar a sugestdo e implementacdo de melhorias. De forma geral a
elevada competitividade e concorréncia no seguimento de atuacdo, exige um
alinhamento e adaptagéo do software que comporta o negdcio de forma que atenda
as excecOes que rotineiramente sdo reportadas e fazem necessarias intervencéo da
area de compras. A manutencdo da competitividade € um fator crucial quando existe
o relacionamento com clientes altamente exigentes, munidos de informacdes
digitais, providos de meios que estimulam comparacfes e avaliagdes prévias sobre
condicOes praticadas no mercado. Através do embasamento cientifico, resultante da
abordagem qualitativa, bibliografica e analise documental de dados se alcancou
qualidade e confiabilidade nos resultados. A adocéo desta abordagem permitiu um
aprofundamento de conhecimento do processo pratico, subsidiando o entendimento
das deficiéncias e falta de aderéncia do processo, viabilizando a concepcédo do
processo entendido como ideal. O conhecimento adquirido orientou a tomada de
uma série de medidas corretivas, algumas a nivel de processos e outras no
software, implementadas na medida do possivel no decorrer da execucdo do
trabalho, agregando elevado grau de propriedade, resultando em um alto indice
assertivo nas decisdes corretivas adotadas para readequacao do processo.

Palavras-chave: Condicbes de Pagamento. Alinhamento e Adaptacao do Software.
Medidas Corretivas. Readequacéo do Processo.
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1 INTRODUCAO

As organizacdes se deparam com um mercado sem fronteiras no ramo
varejista, altamente dinamico, onde as mudancas estdo acontecendo de forma

constante, renovando o sentido da competitividade dia-a-dia.

Baseado neste cenério, rotineiramente as empresas necessitam adequar
seus meétodos, processos e sistemas, resultando em ganhos incrementais a nivel
tecnolégico e gerencial, criando diferenciais positivos em relacdo aos concorrentes
na percepcao de seus clientes e parceiros. As empresas buscam alinhar seus
processos com softwares robustos que unifiquem as atividades, trazendo
diferenciais eficazes e eficientes para o negocio. Estes objetivos sdo possiveis com
a utilizacdo de um ERP (Enterprise Resource Planning) de reconhecida qualidade e

maturidade no mercado, sobre os quais sdo moldados processos e atividades.

Atrelado a isso, as empresas estdo tendo que compreender, valorizar e
desenvolver o capital humano, tendo em vista que as pessoas sao para as empresas
mais que simples agentes que se movem conforme as necessidades e dificuldades.
As pessoas necessitam estar preparadas para conduzir e agir de forma proativa,
correta e principalmente focadas nos objetivos da empresa, utilizando os
conhecimentos absorvidos na pratica, agindo como facilitadores para a obtencéo de

resultados positivos, permitindo buscar resultados ainda mais desafiadores.

A sintonia e coesao destes fatores permite as empresas dispor de diferenciais
que incrementam com ganho de lucratividade e diminui¢do de custos. Paralelamente

a isso, a analise dos processos de negocio de forma rotineira, principalmente os de
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elevada importdncia no contexto geral, € indispensavel, permitindo evolucao
constante, prevenindo que tarefas, processos e a gestao do negdécio acabe ficando

desprovida de mecanismos arrojados, eficazes e eficientes.

De maneira a possibilitar um ambiente com maior possibilidade de
proporcionar vantagens em relagcdo a acirrada concorréncia existente no varejo,
especialmente o de comercializacdo de eletroeletronicos a Lojas Certel em meados

de abril de 2013 adquiriu e implantacdo um sistema integrado de gestao (ERP).

O software que unifica os modulos da empresa incorporou alguns processos
de forma plenamente aderente e outros necessitaram ser customizados para garantir
informacdes integras e confiaveis, resultando no fornecimento coerente on-line de

informacdes relacionadas a produtos, clientes, fornecedores, estoques e finangas.

Anterior a nova solucdo de ERP o segmento de varejo da empresa era
suportado por uma ferramenta que se encontrava em um processo de limitacdo de
funcionalidades, além de um histdrico frequente de inconsisténcias, causando
dificuldades na geréncia dos processos com o0 agravante de estar impactando
negativamente nos usuarios, gue ja se encontravam inseguros na execucao de suas

tarefas.

Desenvolver a pesquisa nesta empresa tem por objetivo identificar os fatores
impactantes no processo de manutencao de condigdes de pagamento, que permitira
obter de forma conclusiva a origem dos problemas observados neste processo. Foi
possivel identificar e apontar o ponto crucial, incoerente, seja no levantamento dos

requisitos pré-implantacdo ou na gestédo do processo implantado na empresa.

1.1 Definicdo do problema

A empresa possui uma politica de negociacao bastante flexivel para com seus
clientes, este fator em geral, visto de forma positiva permite uma maior
competitividade frente a concorréncia acirrada que existe no comércio varejista. Por
outro lado quando visto sob a Optica gerencial, se mostra bastante problematica
devido a gestdo complexa do elevado numero de informacgdes, dados e parametros

que estao envolvidos no processo.
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A manutencao e gestdo do procedimento dentro do atual ERP foi desenhada
por profissionais consultores prestadores de servicos ligados ao fornecedor. A
solucéo desenvolvida e implementada na empresa, hoje com o conhecimento e as
informacdes do historico se conclui que é uma ferramenta, complexa, desprovida de

niveis diferenciados de acesso.

N&do é composta por determinadas validagbes que no entendimento da
geréncia da empresa necessariamente deveriam alinhar as atividade e tarefas
observando todos os fatores peculiares as areas relacionadas, impossibilitando
manutencdes e parametrizagces inadequadas ou até mesmo conflitantes por parte

dos usuarios responsaveis.

O processo de manutencdo de condicbes de pagamento, esta
estrategicamente alocado ao setor de marketing, este processo € ponto central das
negociacbes das vendas, isso por que toda cadeia de processos sucessivos é
diretamente impactada pela manutencdo que é realizada nas condigbes de
pagamento disponibilizadas pelo ERP as unidades de venda. Tal procedimento
quando realizado de forma incoerente com os objetivos a serem alcancados
resultam de forma direta no atendimento ao cliente final nas unidades de venda,

além de causar perdas de ordem econdmica.

De forma perceptivel e primaria o impacto ocorre nas lojas, resultando em
problemas da ordem operacional como: erro na emissdo e geracao de contratos;
impossibilidade de conclusdo de operacdes; emissao de vendas com inconsisténcia

na geracao de valores e numero de parcelas.

Em situagcdes nas quais 0s erros colocados anteriormente passam
despercebidos, ocorrendo a conclusdo e formalizacdo da operacdo de venda nas
lojas ocorrem impactos posteriores na conciliacdo e integracdo dos dados no ERP.
Este processo é realizado pela &rea de Contabilidade, ao realizar o cruzamento dos
dados gerados respectivos a cada venda vinculando-as suas devidas contas

conciliadoras tendo neste momento o levantamento de todas as irregularidades.

Posteriormente sdo observados impactados relacionados as rotinas dos
usuarios das lojas bem como para os clientes, como: demora na conclusdo das

operacoes, necessidade de emitir devolucdo de venda seguido de emissao de nova
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venda para ajustar o processo.

Tais problemas ocorrem em um momento crucial do processo de negociacao
de venda onde o vendedor se encontra frente a frente com o cliente no processo de
negociacdo de venda tendo que lidar habilmente com a situacdo para concluir a
mesma. Caso tal situacdo néo tenha sido resolvida com éxito pelo setor comercial,
ocorre uma demanda de atendimento onde é acionada a area de TI, prestando
suporte a loja ao reportar erros das mais diversas ordens e origens decorrentes do

processo de venda finalizado e concretizado formalmente com divergéncias.

Por fim, ainda existem os casos ndo reportados pelas unidades de venda,
onde, possivelmente o erro ou situacdes de divergéncias se encontra intrinseca aos
dados e procedimentos de venda de maneira imperceptivel sob a ética dos usuarios
do ponto de venda. Novamente tal situacdo tera sua inconformidade evidenciada na
conciliacdo da receita realizada area financeira, neste momento 0s pontos em
desacordo com o0 processo padrao definido pela empresa, sédo rejeitados em
decorréncia da integracdo dos dados no ERP, assim acabam relacionados e

recebem tratamentos e ajuste manuais.

Desta forma este trabalho, tem por objetivo responder o problema de
pesquisa que visa identificar como alinhar as politicas de crédito definidas pela
empresa em concordancia com o processo de negociacéo com o cliente e o sistema
ERP da Certel?

1.1.1 Delimita¢ao do estudo

O estudo foi realizado na empresa Cooperativa Regional de Desenvolvimento
Teutdnia — CERTEL, composta atualmente por uma rede de mais de 60 lojas

distribuidas em varias regiées do sul do pais.

A Certel possui sua unidade central localizada no vale do Taquari, esta

unidade é composta pela area comercial e centro de distribuicdo, que esta

estabelecido na cidade de TeutOnia, bairro Teutdnia, na rua Alfredo Ahlert n°®: 145.
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Analisando o processo foco do problema de pesquisa, se observa que
engloba as areas Comercial e Financeira de maneira que uma condicao liberada
com objetivos comercialmente corretos, se mostra importante e necessaria para a

saude financeira da empresa, viabilizando o atingimento das metas.

Em contra partida, quando se emprega processos inadequados sao
observados resultados e impactos extremamente negativos, contrariando 0s
objetivos da empresa, causando perdas da ordem financeira nas unidades mediante

possibilidade de perda de vendas.

Na area comercial que é composta entre outros departamentos o denominado
“Compras”, os compradores de produtos ja pelo fato de estarem familiarizados e
terem contato diario com os produtos de suas linhas tém a incumbéncia de analisar
as necessidades das lojas no que tange a forma de pagamento e valores a serem
praticados, tornando a operacéo atrativa para os clientes, tendo em vista o objetivo
da empresa na obtengé&o de lucratividade em suas transacdes de venda.

O setor comercial da empresa Certel possui 8 colaboradores que possuem
este acesso, possuem usuarios especificos dentro do menu do ERP, dentre as
permissfes atribuidas e este usuario, existe a possibilidade de fazer manutencdes
nas condicbes de pagamento, resultando na disponibilizacdo das mesmas para as
unidades de venda. Os usuarios denominados “Compradores” possuem acesso e
permissao para alterar todas as configuracbes de todos os niveis do processo de

manutencao de condi¢cbes de pagamento.

A realizagdo desta pesquisa ocorreu no periodo que compreende o ano de
2014, mais especificamente nos meses de janeiro a novembro. Os dados aqui
tratados foram obtidos de informacfdes e dados apurados junto a empresa alvo,
baseado no historico das operagcbes e atendimentos, dos quais foram levantadas
informacdes acerca do problema alvo, viabilizando na sequencia uma analise do
processo junto as Lojas Certel, resultando na apuracdo dos impactos propostos nos

objetivos.
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1.2 Objetivos

A seguir serdo apresentados 0s objetivos geral e especificos do estudo.

1.2.1 Objetivo geral

Analisar os pontos positivos da readequagdo da gestdo do processo de
manutenc¢ao de condi¢gbes de pagamento na Lojas Certel.

1.2.2 Objetivos especificos
Analisar as politicas de crédito definidas pela direcdo das Lojas Certel;

Analisar o processo de negociagdo com cliente ocorrido no ambito das Lojas
Certel;

Implantar melhorias na atividade que engloba o processo de manutencédo de

condi¢cbes de pagamento.

1.3 Justificativa

Para a organizacdo, o presente estudo auxilia na melhor compreensao e
gestéo das condi¢cbes de pagamento na empresa Certel, possibilitando evidenciar a
importancia que o mesmo tem para o atingimento dos resultados em todas as areas
gue compde a rede de lojas. Este processo possui relevante impacto no fluxo
organizacional, tende a ter uma constante incidéncia de problemas quando mal

gerenciado.

Possibilitar assim acima de tudo, que os gestores da Lojas Certel, possam
entender o processo de maneira que fiqgue evidenciado sua vital importancia para
manutencdo das vendas e resultados decorrentes delas. Além disso, solucionar
possiveis problemas evidenciados através de andlises efetuadas junto ao fluxo do

processo de manutencdo de condicbes e ERP, melhorando a competitividade, o
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desempenho, a qualidade dos servicos prestados pela empresa, de maneira que
siga um caminho que v& de encontro as necessidades e expectativas dos diretores,

funcionarios e clientes das Lojas Certel.

Para a direcdo da empresa, o estudo traz maior conhecimento sobre o ERP
em especial sobre a gestdo das condicdes de pagamento, viabilizando um
incremento de qualidade na cadeia de processos e setores ligados ao mesmo como

clientes internos e externos.

Para os académicos, através deste estudo se objetiva a absor¢cdo de mais
conhecimento na area de Sistemas de Informacao, permitindo o enriquecimento dos
conhecimentos e praticas envolvidos na dindmica processos empresariais. Além do
mais, € um momento propicio para aplicar conhecimentos teoricos as praticas
organizacionais, possibilitando a observacdo de resultados, permitindo grande

evolucéo intelectual.

A seguir é desenvolvida a fundamentacdo tedrica abordando temas
relacionados a tecnologia da informacdo (Tl), Gestdo de Processos e Sistemas
Integrados de Gestdo Empresarial que servirdo de embasamento para a posterior

analise que foi efetuada no processo de manutencao das Condi¢gdes de Pagamento.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Neste capitulo € abordado o referencial tedrico deste estudo, obtido por
pesquisa bibliografica e artigos. O referencial tedrico, tem por principio mostrar e
conceituar os temas envolvidos na gestdao de processos e seus assuntos afins,
visando a incorporacdo de um elemento referencial concreto para a criacdo deste

estudo.

2.1 Gestao de processos

Os processos de negocio de forma generalizada sédo estruturados
considerando modelos gerenciais e operacionais que envolvem técnicas e métodos
de trabalho. Métodos que apresentam resultados positivos se tornam referéncia em
determinadas empresas (DE SORDI, 2008).

2.1.1 Definicdo de processos

Os processos tém sido alvo de constantes estudos e avaliacdes, tanto pelos
estudiosos do tema, quanto por empresarios envolvidos na necessidade de

melhorarem o desempenho dos mesmos em suas empresas.

Carvalho e Paladini (2012, p. 215) definem o processo como “uma sequéncia

de atividades organizadas que transformam as entradas dos fornecedores em
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saidas para os clientes, com um valor agregado gerado pela unidade”.

Ballestero-Alvarez (2010), Carvalho e Paladini (2012) e Juran (1991)
conceituam também de outra maneira o processo, como sendo uma atividade ou
uma série delas que transformam um conjunto de entradas em saidas, no qual as

empresam possuem a necessidade de controlar, gerenciar e medir a sua execucao.

Classificacbes de processos séo utilizadas de acordo com suas metas ou
direcdo a que estdo voltados. Os processos dirigidos a producdo de bens, sdo
normalmente, chamados de processos de fabricacdo. Os processos dirigidos a
producdo de servicos em escritdrios sdo chamados de processos de escritorio
(Juran, 2011).

2.1.2 Caracteristicas gerais de processos

A gestédo por processos pode ser vista como uma metodologia para avaliagéo
continua de analise e melhoria do desempenho dos processos que exercem mais

impacto na satisfacao dos clientes e também dos acionistas.

Para Carvalho e Paladini (2012), a meta da gestdo por processos € a

obtencdo de processos com as seguintes caracteristicas:

* Necessidades e indicadores de desempenho para clientes internos e

externos claramente definidos e contratados;
* Procedimentos simplificados e burocracia reduzida,;

» Altos niveis de desempenho no fornecimento de servicos e produtos que

alimentam o processo;

» Estabelecimento de consenso na visao, direcionamento e prioridades dos

processos;
* Rompimento de barreiras e regularidade no fluxo de informacoes;

Apesar de todos os indicios positivos que a implementacdo de novos

processos possa representar as empresas, 0s relatos de experiéncias traumaticas
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durante e ap0s a implementacdo dos mesmos acaba sendo rotineira e recorrente.

Laurindo e Rotondaro (2008) analisam que o0s principais problemas
enfrentados pelas organizacdes referem-se as tentativas frustradas de integracéo de
funcdes e atividades que historicamente sempre foram tratadas separadamente,
numa dada organizagado funcional. O enfoque para a gestdao dos processos deve
considerar a interagdo com o cliente, tanto na captacdo de seus requisitos, como no

atendimento a suas necessidades, para descobrir 0 que este valoriza.

2.1.3 Riscos na implementacao da gestao por process  0s

Com a implementacdo da gestdo por processos nas empresas,
automaticamente sao identificados problemas e falhas. Dentre eles Laurindo e
Rotondaro (2008) destacam:

* A identificacdo dos processos ndo € suficiente para a efetiva melhoria, se

nao houver mudanca na gestao;

» Alteracdes nas politicas e praticas de recursos humanos nao deveriam nem
preceder nem suceder as mudancas em processos, mas sim ocorrer conjuntamente.
A gestado por processos tem sido usada apenas para reduzir custos, onde, ao invées
de aumentar a produtividade, aumenta a inseguranca dos trabalhadores;

» Melhoria de processo néo ligada a estratégia de negacio;

» Esfor¢cos de melhoria de processos que ndo envolvem as pessoas certas,

especialmente a alta administracao;

* Equipes de melhoria de processo que nédo recebem direcionamento, nem

sao avaliadas pelo cumprimento de metas;

» Alta administracdo que pensa haver necessidade constante em reformular

a organizacao;

* Projetistas de processos que néo refletem suficientemente sobre como as

mudancas irdo afetar as pessoas que tém que trabalhar no novo processo;
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* Atencdo ou estudo de melhoria em processos errados, em que, muitas

vezes, poderiam ter sido eliminados.

O risco é uma constante que deve sempre ser levada ao cabo quando da
implantacdo de novos sistemas ou processos em uma organizacdo. Sua ma gestao
pode acarretar em altos custos para a empresa, necessitando uma analise bastante

especifica e explicita sobre as vantagens e desvantagens da sua implementacao.

2.2 ERP

Sistemas Integrados de Gestdao Empresarial, na concepcdo dos autores
Souza e Saccol (2003) corresponde a Enterprise Resource Planning (ERP), séo
reconhecidos como sistemas de informacdo que integram todos os dados e
processos de uma organizacdo em um Uunico sistema. A integracdo pode ser

abordada sob duas perspectivas:

* Funcional (finangas, contabilidade, recursos humanos, fabricacao,

marketing, vendas, compras);

» Sistémica (processamento de transacdes, sistemas de informacdes

gerenciais, sistemas de apoio a decisao).

2.2.1 Caracteristicas gerais de ERP

O uso desse tipo de sistema teve seu inicio na década de 1990, quando os
bancos de dados passaram a ser centralizados e atendiam a um grande numero de
aplicacbes, e os usuarios trabalhavam em microcomputadores que ofereciam
interfaces graficas faceis de utilizar (COLANGELO FILHO, 2001).

Um sistema ERP, pode ser definido com um sistema de informacdo que

facilita e gere o fluxo de informacdes entre todas as atividades da empresa.

Para Colangelo Filho (2001), o ERP permite as empresas a automatizacao e
integracdo de seus processos de negécios, abrangendo finangas, controles, logistica
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e recursos humanos. Rezende e Abreu (2003) acrescentam que a gestao
empresarial com ERP possui a prerrogativa de utilizar o conceito de base de dados
Gnica, pois todos os seus modulos ou subsistemas estdo num unico software.
Empresas do mundo todo estdo crescendo desenvolvendo esse tipo tecnologia,
virando uma verdadeira febre a sua utilizacao.
Esse sistema proporciona uma forte integracdo de informacbes s
simplificagdo de processos de negoécio para habilitar as organizagbes a
serem eficientes e eficazes. Percebe-se ainda que uma organizacdo
integrada por um ERP e orientada para processos se caracteriza por uma
nocdo de territério enfraquecida, nascendo uma forte nocdo de

relacionamento e compartilhamento de informacdes aliada a relacdo de
simbiose entre o sistema e a organizacédo (BATISTA, 2004, p. 115).

Quando realmente integrados, esses sistemas sdo construidos como um
anico sistema de informacgdes, atendendo ao mesmo tempo varios departamentos,
em contrariedade ao conjunto de sistemas que atende individualmente cada um

deles.

Os sistemas ERP possuem como principal foco o aumento da eficiéncia,
devido as suas transacfes internas com funcionarios e tecnologias aplicadas, e o
aumento da eficacia, levando em conta as movimentacdes externas da organizacao
com seus clientes e fornecedores (BATISTA, 2004). Ja Colangelo Filho (2001) alerta
para o fato de que os sistemas integrados exigem maior capacidade de
processamento e maior homogeneidade nos processos, onde sem esses elementos

bem estruturados, ndo se teria a eficiéncia e eficacia exigida por essa tecnologia.

Todavia, a implementacdo de sistemas ERP n&o deve ser tratada
simplesmente como um projeto de informatica (SOUZA; SACCOL, 2003). A sua
implementacdo depende e muito da cultura organizacional, sendo esse um dos

fatores criticos para seu sucesso.

O autor complementa dizendo que “uma das caracteristicas fundamentais dos
sistemas ERP é sua grande adaptabilidade, que é explorada por meio de processos
de configuracdo” (SOUZA; SACCOL, 2003, p.20). Esse sistema possibilita atender

as necessidades das diversas organizagdes que:
e Atuam nos mais diferentes ramos de negocios;

» Estado presentes em diversos paises, regides ou continentes;
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» Possuem portes variados uma das outras, podendo funcionar tanto em

grandes, como pequenas empresas.

2.2.2 Vantagens

Todas as empresas, ao tomarem a decisao pela utilizagcao de sistemas ERP,
esperam obter diversos beneficios.

Souza e Saccol (2003) apontam os principais beneficios como sendo a
integracao, o incremento das possibilidades de controle sobre todos os processos da
empresa, a atualizacdo tecnoldgica, reducao de custos de informatica e o acesso em

tempo real para a tomada de decisdes sobre toda a cadeia de producao.

Colangelo Filho (2001) acrescenta algumas vantagens da implantacdo de um

ERP numa empresa:

Otimizacé&o do fluxo de informacgdes e de sua posterior qualidade;

Flexibilidade na mudanca de processos e estrutura;
» Otimizacéo do processo de tomada de deciséo;
* Reducédo do tempo dos processos gerenciais.

As vantagens identificadas antes do processo de implantagdo dos sistemas
ERP sé&o evidentes, todavia, isso ndo significa que o software ir4 tornar 0s processos
mais eficientes sem o0 auxilio do capital humano da empresa. A cultura
organizacional deve ser levada em consideracdo durante 0 processo de
implantacdo, uma vez que normalmente exige uma grande mudanca nos processos

até entdo utilizados.

2.2.3 Importancia

Os sistemas ERP possuem como uma de suas principais virtudes a

confiabilidade dos dados e a diminui¢do do retrabalho. Souza e Saccol (2003, p. 21)
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verificaram também que:

Os sistemas ERP trouxeram beneficios no que se refere a integracéo das
operacles internas da empresa, permitindo reducfes em estoques de
matérias-primas, reducéo em prazos de atendimento a pedidos, produgéo e
recebimento, além de ganhos de eficiéncia pela eliminacdo de operactes
realizadas manualmente. Além disso, os sistemas ERP, ao disponibilizarem
informacdes online em uma base de dados Unica, trouxeram melhoria na
gualidade das informagdes disponiveis, o que pode, em tese, contribuir para
a melhoria nos processos de tomada de decisdo nas empresas usuarias.

7z

Outro aspecto que ganha outra dindmica no processo é a tomada de
decisbes. Com o ERP, todas as areas corporativas sédo informadas e se preparam de
forma integrada para o evento, podendo assim a empresa toda fazer parte e

acompanhar o andamento da organizagéo.

Para Colangelo Filho (2001), os sistemas ERP fornecerdo funcionalidades e
tecnologias que os fardo extremamente atraentes, para os mais variados tipos de
empresa. Suas possibilidades econémicas em constante crescimento, possibilitando
0 Seu uso a empresas de qualquer porte, sejam elas grandes, médias, pequenas ou

microempresas.

2.3 Analise de crédito

A andlise de crédito consiste em atribuir valores a um conjunto de fatores que
possibilite a emissdo de um parecer sobre determinada operacdo de crédito, seja
para pessoa Fisica ou Juridica. Para cada fator individual emitimos um valor
subjetivo (positivo ou negativo) para este. Se o conjunto de fatores apresentar
valores positivos em maior nimero que 0s negativos, a tendéncia é que o parecer

seja favoravel a concesséo do crédito (SILVA, 2008).

2.3.1 Conceito de crédito

O crédito no ambiente comercial, assume o papel de facilitador da venda.
Possibilita que o cliente adquira produtos e/ou servigos de forma a poder efetuar o
parcelamento dos pagamentos.
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A palavra crédito, dependendo do contexto, possui varios significados. Silva
(2008, p. 45) sintetiza como sendo a “entrega de um valor presente mediante uma

promessa de pagamento”.

Ferreira (1999, p. 495) apresenta os diversos significados da palavra crédito:

Crédito [do lat. creditu] S. m. 1. Seguranca de que alguma coisa é
verdadeira; confianca: Suas afirmac¢des merecem crédito. 2. Boa reputagéo,
boa fama; consideracdo: Cometeu um deslize profissional e perdeu o
crédito. 3. Autoridade, influéncia, valia, importancia: Tem crédito no meio
politico. 4. Fé na solvabilidade. 5. Facilidade de obter dinheiro por
empréstimo ou abrir contas em casas comerciais. 6. Facilidade de conseguir
adiantamentos de dinheiro para fins comerciais, industriais, agricolas etc. 7.
Soma posta a disposicao de alguém num banco, numa casa de comércio
etc., mediante certas vantagens. 8. O que o negociante tem a haver. 9. O
haver de uma conta. 10. Direito de receber o que se emprestou. 11. Quantia
correspondente a esse direito. 12. Autorizagdo para despesas dada por
autoridades que estabelecem, votam ou regulamentam os or¢gamentos. 13.
Troca de bens presentes por bens futuros. 14. Nos cursos universitarios, um
trabalho escolar correspondente a 15 horas de trabalho-aula ministradas em
um.

Evidencia-se em quase todos o0s conceitos acerca do crédito, de uma

transacdo comercial e uma relacdo de confianca entre ambas as partes envolvidas.

2.3.2 Crédito para pessoa fisica

A analise de crédito deve ocorrer de forma planejada, racional e objetiva, pois
envolve uma relacdo comercial, em que o concessor do crédito, por meio da analise
de crédito, tentara diminuir o risco de nao receber o valor do crédito, enquanto o
cliente o recebera como solugdo. Igualmente, o profissional que administra o
processo de andlise, concessdo e acompanhamento do crédito ao consumidor
precisa compreender a renda e a capacidade de pagamento do cliente e também ser

capaz de perceber determinadas sutilezas da natureza humana (PEREIRA, 1991).

Silva (2008) expde que o crédito para pessoas fisicas pode ser feito das mais
variadas formas, umas em funcdo da necessidade do cliente, outras em funcéo da

capacidade de fornecimento de crédito e prazo por parte do vendedor.

O cadastro pessoal € o passo anterior a liberacdo de crédito em qualquer
financiamento. Segundo Pereira (1991), a primeira etapa € o preenchimento da ficha

cadastral, onde todos os campos deverdo ser rigorosamente preenchidos pelo
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funcionario responséavel. Deve ser atentado para que todas as informacdes sejam

claras e precisas, facilitando uma aprovacédo segura do crédito.
Pereira (1991, p. 40) subdivide o cadastro em trés fatores basicos:
a) dados essenciais:
» Comprovantes de dados pessoais;
» Comprovantes de rendas;
» Trabalho com mais de seis meses;
* Residéncia fixa por mais de seis meses;
* Profissédo definida,
* Limite de crédito;
» Conceito de SPC.
b) dados complementares:
e Bem imdveis comprovados;
* Referéncias comerciais;
» Outras rendas comprovadas;
* Renda comprovada do conjuge;
* Mercadoria sem risco.

c) dados localizadores:

Endereco dos pais;

Endereco de referéncias particulares;

* Nome de funcionario da loja que seja conhecido;

Telefone para contato.
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A opcéao pelo preenchimento completo e a prépria flexibilizacdo da liberacao
do crédito mediante a apresentacdo dos dados apresentados acima, fica a cargo de
cada empresa resolver. A correta tomada de decisdo ou ndo quanto a prescricao
desses dados ira influenciar diretamente no nivel de inadimpléncia apresentado apos
a liberagcdo do crédito, podendo a empresa identificar se o processo deve ser mais

rigido ou mais flexivel.

2.3.3 Decisdo e concessao de crédito

A decisado de conceder crédito numa empresa comercial esta relacionada ao
volume de vendas que se quer atingir em determinado produto e em determinada
época. Uma vez tomada a decisdo de conceder o crédito, a gestdo nao finalizou o
processo decisorio, podendo depois, se necessario, efetuar acdes de cobranca
(SILVA, 2008).

Em termos de politica de crédito, numa empresa comercial ou industrial,
guanto mais rigorosos sejam seus critérios para selecao de clientes, menor
podera ser seu volume de vendas a prazo, podendo chegar ao extremo de
s6 vender a vista. Entretanto, a medida que seus concorrentes forem mais
flexiveis, estes poderdo ganhar parte do mercado que seria da empresa. O
grau de exigéncia “ideal” na selecdo dos clientes é algo relativamente dificil,
pois vender e nao receber também levar4d a empresa a faléncia (SILVA,
2008, p. 380).

Para Sanvicente (1987) os critérios para concessao de crédito referem-se as
condicdes financeiras e ao historico de crédito que um cliente precisa apresentar
para estar apto a receber o crédito e sdo adotados por uma empresa atraves de
seus padrdes de crédito.

A concessédo de crédito atua como elemento do processo de oferecimento
de um produto ou servico ndo sé porque afeta diretamente o prego de
aquisicado, distribuindo os pagamentos no tempo, como proporciona maior
flexibilidade operacional ao comprador, que ganha tempo para gerar

recursos com vistas e efetuar os pagamentos devidos (SANVICENTE, 1987,
p. 153).

Existem varias formas e maneiras de fornecer crédito para os clientes. A
melhor maneira sera evidenciada pela empresa no momento da analise do crédito e
risco do comprador. Existem, normalmente, até trés formas de financiamento nas

redes varejistas atualmente.
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2.3.3.1 Financiamentos proéprio

Muitas empresas e estabelecimentos comerciais parcelam geralmente as
compras de seus clientes com crédito préprio, ou seja, utilizam-se do giro financeiro
da prépria empresa para conceder crédito aos seus clientes. Esse método de
financiamento apresenta usualmente um risco maior as empresas, pois elas acabam
se tornando reféns dos clientes, ou melhor, da confiavel analise de crédito no
momento da venda. Todavia, em algumas empresas esse sistema vem se tornando
bastante eficiente com relagcdo ao resultado, se tornando parte importante, sendo a
maior geracao de receita, nas empresas (SILVA, 2008).

2.3.3.2 Financiamentos de instituicdes financeiras

O financiamento de bens de consumo também é uma modalidade agenciada
por bancos ou financeiras (SILVA, 2008). Elas concedem crédito para a compra de
bens como eletrodomésticos, moveis, material de construgcédo, eletrénicos, entre
tantos outros bens possiveis de serem financiados. Normalmente, as empresas
utilizam-se de centrais do financiador no espaco fisico do estabelecimento, seja de

forma fisica, seja de forma virtual, ou através de cadastro on-line.

2.3.3.3 Cartdes de crédito

A utilizacdo do cartdo de crédito é a forma mais segura de recebimento de
valores atualmente. Silva (2008) acrescenta que o uso do cartdo possibilita ao
cliente a compra de bens com pagamento na data de vencimento da respectiva
fatura, podendo parcelar pela financeira da loja ou do préprio cartdo. Seu uso inibe
completamente o risco de inadimpléncia, todavia, os ganhos obtidos com a venda
tornam-se normalmente menores, devido aos custos envolvidos na obtencéo

antecipada desses recursos.
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2.4 Marketing

Processo usado para determinar que produtos ou servicos poderéo interessar
aos consumidores, assim como a estratégia que serd utilizada nas vendas,
comunicacdes e no desenvolvimento do negocio. A finalidade do marketing é criar
valor e satisfagdo no cliente, gerindo relacionamentos lucrativos para ambas as

partes.

O marketing quando entendido como processo de troca de produtos e
servicos pode ser aplicado a diversas areas e atividades, dando assim amplitude ao
universo que engloba este assunto, tais como bens, produtos, servigos, eventos,
experiéncias, pessoas, lugares, propriedades, empresas (KELLER; MACHADO;
MARQUES, 2006):

* Bens - tangiveis ou produtos frescos, enlatados, ensacados e congelados;
automoveis, refrigeradores, entre outros bens de necessidade na sociedade

moderna.

* Servicos — servicos aeéreos, hotéis, locadoras (automoveis e video),
eletricistas; profissionais liberais (que trabalham em empresas ou para elas),

médicos, professores, consultores.

* Eventos — espetaculos artisticos, comemoracdes; eventos esportivos

regionais ou mundiais.

» Experiéncias — modalidade em que o cliente € participante de uma
experiéncia pratica, ambientacdes histéricas, tematicas visando fazer a assimilacao
de procedimentos adequados a situagdo ou cendrios proximos ou até mesmo para

desenvolver simulacdes de habilidades e competéncias.

» Pessoas — agentes ou relacfes publicas voltadas para a promocao de sua

imagem: artistas, esportistas, musicos, jornalistas entre outros.

» Lugares — promocédo de lugares, cidades, regides, paises, objetivando a
atracao de turistas.

* Propriedades — direitos intangiveis de posse, de bens iméveis ou
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financeiros, tendo o envolvimento de pessoa fisica ou juridica.

* Organizagbes — acdes de organizagOes para criagcdo e consolidacdo da

imagem junto a um publico-alvo: empresas, universidades, teatros, times de futebol.

* Informagbes — informacdo como um produto, sistemas de informacéao,

pesquisas de dados qualitativos e quantitativas, softwares.

* Ideias — promogé&o da esséncia de uma ideia contida em um produto ou

servico, campanhas de solidariedade, doacao de sangue e 0rgaos.

2.4.1 Politicas de preco

Para Bernardi (2004), a estratégia de precos utilizada para determinados
produtos ou servicos deve estar apoiada sobre os objetivos de marketing
desenvolvidos durante o planejamento estratégico de marketing. A principio, o
consumidor possui em mente dois precos: o preco cobrado e o valor do atribuido por

ele ao produto em decorréncia de sua necessidade e conhecimento sobre 0 mesmo.

O valor atribuido que faz referéncia em sua mente e sua busca, é usado para
avaliar o valor da compra, se esta ou ndo fazendo um bom negoécio em relacdo ao

custo beneficio.

Conforme Minadeo (2008), o pre¢co comunica as condigBes basicas pelas
guais a empresa esta disposta a realizar um negécio, e condicionando o minimo que
pode aceitar em troca daquilo que oferece. Bernardi (2004) reforca que as decisdes
de preco proporcionam o exemplo mais visivel da necessidade de uma empresa
considerar tanto fatores internos quanto externos, apesar do nivel de influéncia

desses e de outros fatores podem ser diferentes nas diversas empresas.

Os principais objetivos de precos podem ser observados por Churchill Junior e
Peter (2000, p. 336):

* Segmentacdo e posicionamento: apoiar os esforcos de posicionamento do

produto no mercado alvo;
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* Vendas e lucros: obter os niveis desejados de vendas e alcancar o nivel
projetado de lucros;

* Competitividade: Competir em termos de preco relativo ou participacao de

mercado;
» Sobrevivéncia: possibilitar a sobrevivéncia da organizacéo;

* Responsabilidade social: alcancar um padrao de responsabilidade social.

2.4.1.1 Definicao de preco inicial

Para a definicAo de um preco inicial, deve-se levar em conta alguns métodos
de precificacdo utilizados com embasamento em alguma combinagdo de custo,

concorréncia e valor para os clientes.

Para se tomar decisGes relativas ao preco basico inicial, o administrador
dever4, conforme Rocha e Christensen (1995), ter em mente trés perguntas

fundamentais:

* Qual a relacdo entre os precos basicos alternativos e a estrutura atual de

custos?
* Qual o preco basico que nossos clientes estarao dispostos a comprar?

* Qual o efeito dos precos béasicos alternativos sobre a imagem do produto e

da empresa com relagao aos concorrentes?

Os autores concluem dizendo que a fixagcdo do preco basico leva em conta
ainda duas situacoes atipicas: alteracdo no preco basico do produto existente e a

determinacao do produto novo.

Quando uma empresa define o preco pelo qual deseja vender seus produtos
e servi¢cos, deve haver um equilibrio entre o que a companhia deseja cobrar e o que

os intermediarios e consumidores aceitardo (BERNARDI, 2004).
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Existem varias maneiras de atribuir o preco nos produtos e ou servigos.
Bernardi (2004) e Morante e Jorge (2009) enfocam as atribuicbes de preco
orientadas para custo e para a demanda. Ja Rocha e Christensen (1995) enfocam
além do custo e demanda, as analises do ponto de equilibrio, taxa de retorno,
skimming e penetracao. Churchill Junior e Peter (2000) determinam a aplicacédo de
precos sob duas varidveis. A precificacdo de produtos novos e a de produtos
existentes. Nos produtos novos ele subdivide em duas estratégias de precificacao, a
penetracdo ou o desnatamento. Nos produtos ja existentes o autor divide entre

perecibilidade, diferenciacéo e estagio do ciclo de vida.

2.4.2 Analise ambiental

O ambiente de marketing € formado por agentes e forcas externas e internas
a empresa que sofrem a incidéncia da mesma, sem que ela possa ter seu controle
sobre estes fatores, afetando assim, seus negdécios e oferecendo tanto ameacas
quanto oportunidades (MINADEO, 2008). Pode-se visualizar na Figura 1, a analise
micro e macro ambiental do ambiente empresarias e suas multiplas variaveis e inter-

relacdes.

Figura 1 — Analise micro e macro ambiental
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Fonte: site Portal Administrando (http://portaladministrando.blogspot.com.br/).

Andlise ambiental é a pratica de rastrear as mudancas no ambiente que
possam afetar uma organizacdo e seus mercados. Essas mudangas ocorrem em

todas as dimensdes do ambiente externo, econémica, politica e legal, social, natural,
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tecnoldgica e competitiva (CHURCHILL JUNIOR; PETER, 2000, p. 26).

Morante e Jorge (2009) conceituam a andlise ambiental de forma
praticamente idéntica a Churchill Junior e Peter (2000), reiterando como fundamental
o conhecimento de como os fatores descritos acima influenciam no plano de

marketing ou desencadeiam mudancas nos planos existentes.

Os ambientes externos que Minadeo (2008) e Churchill Junior e Peter (2000)
citam de maneira constante na analise ambiental sdo o ambiente econémico, politico
e legal e social. Analise ambiental € a pratica de rastrear as mudancas no ambiente
gue possam afetar uma organizagdo e seus mercados. Essas mudancgas ocorrem
em todas as dimensdes do ambiente externo, econémica, politica e legal, social,
natural, tecnolégica e competitiva (CHURCHILL JUNIOR; PETER, 2000, p. 26).

2.4.2.1 Ambiente econbmico

O chamado ambiente econémico, na visdo dos autores Churchill Junior; Peter
(2000) engloba a economia como um todo, incluindo ciclos de negdécios e padrbes

de gastos, além de levantamentos acerca da renda dos consumidores.

O panorama econdmico flutua de acordo com varios fatores. Seja a taxa de
juros, os fendmenos climaticos, guerras, variacdo nos precos dos produtos, inflacéo.
De forma geral as empresas sofrem as ac¢fes direta ou indiretamente dos fatores
colocados anteriormente, estes fatores colocam 0s negocios empresariais em um
constante ciclo de altos e baixos em que medidas se fazem necessarias para

reverter o quadro a que se encontra.

No Grafico 1, este ciclo foi exemplificado fazendo uma analogia entre as
variaveis recessivas e medidas de recuperacao que voltam a colocar a empresa em

ascendéncia depois das dificuldades.
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Grafico 1 — Padréo basico de um Ciclo de Negdcios
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Fonte: site SlidePlayer (http://slideplayer.com.br/slide/336172/).

Minadeo (2008, p. 33) coloca que “é frequente que as empresas passem por
reveses, pois estavam se preparando para expandir as atividades quando uma
reviravolta nos fatores econdmicos causou uma queda nas vendas ou inviabilizou o

lancamento de novos produtos”.

Outro fator determinante durante a analise do ambiente econémico esta a
renda do consumidor. Embora os negdcios reflitam a saude geral da economia, a
renda individual das familias influencia a probabilidade de os consumidores
comprarem produtos ou ndo (CHURCHILL JUNIOR; PETER, 2000).

2.4.2.2 Ambiente politico e legal

A legislacdo de cada local acaba por ter grande importancia no
desenvolvimento e/ou implantacdo de empresas no mundo globalizado. Com os
produtos e empresas atravessando inumeras dificuldades devido a constante
multiplicacdo das leis, regulamentos e arbitrariedades, a correta analise desse
ambiente torna-se fundamental para o bom desenvolvimento dos negécios.

Uma organizacdo ndo funciona estritamente de acordo com seu préprio
conjunto de regras. Ela tem de servir seus clientes e atender aos governos
federal, estaduais e municipais, assim como a grupos de interesses

especiais; juntos, estes componentes constituem ambiente politico-legal.
Esse ambiente influencia as estratégias de marketing por meio de leis,
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regulamentacdes e pressfes politicas (CHURCHILL JUNIOR; PETER,
2000, p. 31).

Através de situacbes nao controladas, e sim instituidas por governos mal
intencionados, muitas empresas podem fechar devido as barreiras implantadas para
0 negdcio evoluir. Isso acontece através do aumento de impostos para determinados

setores, controles mais rigidos da parte ambiental, entre outros.

Além de possuir o cuidado com as leis federais, os administradores de
marketing precisam estar cientes das leis estaduais e municipais. Hoje, existem
véarias restricdes diferentes em cidades muitas vezes semelhantes (CHURCHILL
JUNIOR; PETER, 2000).

2.4.2.3 Ambiente social

O ambiente social do marketing é composto pelas pessoas de uma sociedade
e seus valores, crencas e comportamento. Seu ambiente € descrito conforme quem
Sao as pessoas e como € sua cultura. Perante tais informacgdes, € possivel obter

informacdes sobre oportunidades e riscos.

De acordo com Churchill Junior e Peter (2000), os profissionais da area de
marketing se apoderam de informagBes dos dados demogréficos para descrever o
ambiente social que querem identificar. Dessa forma, fica possivel obter melhores

condicOes de identificar e atender aos mercados-alvo.

Um fator potencialmente importante abordado por Churchill Junior e Peter
(2000) é a questdo da criacdo de valor para os clientes e interagcdo com outros
stakeholders®. O autor cita a palavra responsabilidade social como o termo utilizado

para descrever as obrigacdes de uma empresa para com a sociedade.

A responsabilidade social pode envolver uma cessacdo de atividades
negativas ou uma tomada de agOes positivas, como informagcdes aos clientes,

parcerias com 0rgdos de servicos comunitarios ou financiamento de projetos

! Termo usado em diversas areas como gestdo de projetos, administragdo e arquitetura referente as
partes interessadas que devem estar de acordo com as praticas de governanca corporativa
executadas pela empresa.
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especiais. As acgbes positivas ndo sO beneficiam a comunidade, como também
podem melhorar as relagbes com ela e reforgcar uma imagem positiva (CHURCHILL
JUNIOR; PETER, 2000, p. 41).

2.5 Financas

Trata das decisdes de investimento e financiamento, bem como dos principais
indicadores financeiros e de suas implicacbes no planejamento do futuro da

empresa.

Sob a Optica de autores como (ROSS; SANVICENTE; WESTERFILD, 2002)
financas é uma area que se encontra diretamente ligada a muitas outras, por

exemplo:

* Marketing — precisa considerar orcamentos, que lhe permitam analisar a

viabilidade de um ou outro projeto;

» Contabilidade - atividades financeiras (tesoureiro e controlador) estdo
intimamente ligadas a financas. A visualizacdo de dados financeiros da empresa,
permitem a mensuracdo dos fundos sejam positivos ou negativos dos quais a

empresa disp0de;

» Economia — a economia € entendida como a gestao das financas. Todas as
decisdes financeiras reduzem-se a uma comparacdo de beneficios marginais a

custos marginais.

* Administracdo — essencialmente ligada com a estratégia financeira. O
vinculo se faz necesséario para viabilizar resultados positivos permitindo que a

empresa alcance os objetivos propostos.

Dados financeiros gerando informacao séo indispensaveis para o crescimento
sustentavel das empresas. A falta de controle e planejamento financeiro resulta na

faléncia de muitas empresas nos primeiros cinco anos de existéncia.
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2.5.1 Condicdes de venda

Uma empresa precisa estabelecer certas condi¢des ao vender seus bens e
servicos a prazo. Tais condi¢des estao diretamente ligadas aos setores financeiro e
de marketing na empresa, sendo de fundamental importancia seu correto controle e

manejo.

As condi¢cOes de venda sdo compostas por trés elementos distintos (ROSS;
SANVICENTE; WESTERFIELD, 2002):

» Periodo pelo qual o crédito é concedido (prazo de crédito);
» Desconto por pagamento a vista e prazo de desconto;
» Tipo de instrumento de crédito.

As politicas relacionadas as condicdes de venda estédo ligadas a gestdo de

recebimentos e pagamentos da empresa.

2.5.2 Gestéo de recebimentos e pagamentos

A diferenca entre o saldo contabil de uma empresa e seu saldo bancério é
chamada de float, e representa o efeito liquido das moedas como: cheque, carné,
boletos, entre outros em processo de cobranca. A sua gestdo corresponde ao
controle de recebimentos e pagamentos. O principal objetivo, nos recebimentos, &
reduzir 0 prazo entre 0 momento em que 0s clientes pagam suas contas e o
momento em que o0s cheques sao descontados. Nos pagamentos, 0 objetivo é
retarda-los, aumentando o prazo entre 0 momento em que sdo apresentados. De
maneira mais simples, devemos cobrar rapidamente e pagar lentamente (ROSS;
SANVICENTE; WESTERFIELD, 2002).

A gestédo correta dos recebimentos e pagamentos possibilita a empresa maior
félego para efetuar investimentos, sem falar na diminuicdo dos riscos quanto ao
endividamento no curto prazo, fator fundamental de sobrevivéncia em empresas que

estdo em fase de implantacéo.



36

3 METODO DE PESQUISA

Para realizar uma pesquisa € preciso promover um confronto entre dados, as
evidéncias, as informacdes coletadas sobre determinado assunto e o conhecimento
tedrico acumulado a respeito dele. Trata-se de construir uma por¢do do saber. Esse
conhecimento é ndo sé fruto da curiosidade, da inquietacdo, da inteligéncia e da
atividade investigativa do pesquisador, mas também da continuacdo do que foi
elaborado e sistematizado pelos que ja trabalharam o assunto anteriormente
(LUDKE; ANDRE; FAUSTINI,1986).

3.1 Tipos de pesquisa

A elaboracdo das estratégias, bem como a pesquisa apresentada neste
estudo sdo caracterizadas através de pesquisa predominantemente qualitativa,
possibilitando obter maior conhecimento do problema a ser pesquisado. Quanto aos
seus objetivos € uma pesquisa exploratoria, viabiliza a integracdo entre o
entrevistado e entrevistador. Com base nos procedimentos técnicos utilizados é uma
pesquisa bibliografica e documental, se tratando de um estudo de caso em etapa

Unica.

Para Marconi e Lakatos (2002), a pesquisa € um procedimento sistematico
reflexivo formal, controlado e critico que possibilita descobrir novos fatos ou dados
relacionados a qualquer campo de conhecimento. Assim, utilizando-se do método de
pensamento reflexivo de tratamento cientifico configura-se o inicio de uma trajetoria

para ser conhecida a realidade ou auxilia no descobrimento de verdades parciais.
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Este método tem direta relacdo com as intencdes do estudo de caso,
buscando a melhor forma de gerir e controlar o processo de manutencdo de

condi¢cGes de pagamento nas Lojas Certel.

A seguir sdo apresentadas definicbes quanto aos objetivos, natureza da
abordagem e aos procedimentos técnicos do estudo. Caracterizam-se cada
elemento em relagdo a pesquisa, citando conceitos com base bibliografica e

aspectos que distinguem a escolha de cada tipo de pesquisa.

3.1.1 Definigao da pesquisa quanto aos seus objetiv o0s

Com base no tipo de pesquisa empregado neste estudo, em relagédo ao
problema é realizada uma abordagem de natureza exploratoria, aprofundando o
conhecimento sobre o assunto dentro da empresa em questdo, possibilitando ao
entrevistador um melhor entendimento dos processos e fluxos atuais, viabilizando
sugestdes e alternativas de possiveis melhorias ou mudancgas no processo. Fazendo
contado direto com o0s usuarios chave do processo na empresa, foi possivel
conseguir uma descricdo detalhada do processo e seus resultados decorrentes,
facilitando a coleta de todas as informacfes necessarias para propor acodes
eficientes na concluséo deste projeto de pesquisa.

Para Roesch (1996), as pesquisas exploratérias tém como objetivo
proporcionar maior familiaridade com o problema, de forma a torna-lo mais lucido,
realizando o aprimoramento das questbes e hipoteses intrinsecas para futuros
estudos mais aprofundados. De forma recorrente seu planejamento é bastante

flexivel, considerando um universo enorme de aspectos relativos ao fato estudado.

Goncalves e Meirelles (2004) concluem ainda que a pesquisa exploratoria €
utilizada para descobrir ou até descrever melhor o problema raiz que sao apontados
através dos sintomas, apds conhecido o problema tenta por métodos estruturados
resolvé-lo. Este modelo de pesquisa baseia-se em estudos bibliograficos e a

exploracdo de campo.

A definicdo em realizar a pesquisa exploratéria se deve em funcédo das

caracteristicas definidas em relagdo ao problema da pesquisa. Como este modelo
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de pesquisa tem o objetivo de familiarizar melhor o entrevistador as caracteristicas
da empresa e problema a ser estudado, pode-se considerar que com uma entrevista
exploratoria bem sucedida, as chances de aprimoramento de novas ideias e
intuicbes sdo maiores para 0 sucesso das alternativas estratégicas a serem
sugeridas a empresa. A importancia também de se realizar a pesquisa exploratoria é
a oportunidade de conhecer melhor o processo em questao, atividade vital para o
atingimento dos resultados operacionais da organizacado. Para alcancar este objetivo
foi executado um passo a passo da entrevista a ser feita, explorando os detalhes das
informacdes coletadas e questionando os porqués ao entrevistado até se chegar ao
ponto final da pesquisa.

Foi mapeado e formalizado o fluxo das etapas envolvidas na manutencao
deste processo, permitindo uma analise e posterior redesenho sugestivo do fluxo

ideal pertinente a rotina de manutencao das condi¢gdes de pagamento.

3.1.2 Definicdo da pesquisa quanto a natureza da ab ordagem
Em relacédo a natureza da abordagem da pesquisa é do tipo qualitativo.

Para Godoi, Bandeira-de-Mello e Silva (2010); Roesch (1996) e Minayo
(2007) a pesquisa qualitativa possui énfase nos processos e significados, buscando
sua interpretacdo acerca de percepcbes e opinides dos agentes. Os autores
complementam analisando que tanto a delimitagcdo quanto a formulacdo do problema
possuem caracteristicas proprias, impossibilitando o pesquisador a realizacdo de

inferéncias causais validas.

A definicdo em realizar a pesquisa qualitativa caracteriza-se em relagédo ao
baixo numero de respondentes envolvidos na questdo. Como este tipo ndo pode
generalizar toda uma populacdo, baseado na insuficiéncia de individuos para uma
analise probabilistica fica mais evidente a caracterizacdo da pesquisa apenas como
sendo qualitativa. A maioria dos métodos qualitativos distingue abertamente os fins
do estudo e a organizacdo em questdo, onde todos os respondentes devem ser
esclarecidos no final das entrevistas sobre o verdadeiro objetivo da pesquisa e deve

ser explicado o motivo porque houve esta politica.
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A manutencdo de condi¢cdes de pagamento no que se refere ao processo,
acontece de forma bastante automatizada uma vez que se encontra implementada
no ERP da empresa, por outro lado se mostra um processo nao aderente a realidade
da empresa alvo do estudo, o que torna ainda mais importante a exploracdo do
fluxo, procedimentos e parametros na parte inicial do trabalho, agregando um
volume maior de conhecimento melhorando suas caracteristicas, peculiaridades e
observacbes para definicdbes futuras em relacdo a pesquisa, dessa forma se

caracteriza mais adequadamente como pesquisa qualitativa.

3.1.3 Definigdo da pesquisa quanto aos procedimento s técnicos

Para permitir um maior entendimento sobre o processo e suas relevancias em
decorréncia ao sistema utilizado foram levadas em consideracdes que trazem
contribuicdes ja publicadas sobre o tema estudado, constituido principalmente de
referenciais coletados de livros, artigos e sites com materiais diretamente
relacionados com 0 assunto em questdo. A intencdo da definicdo da pesquisa em
relacdo aos procedimentos técnicos € colocar o pesquisador em contato direto com

o gue ja foi divulgado em forma escrita sobre o assunto.

Quanto as formas para identificacdo das estratégias, o delineamento da
pesquisa é bibliografica e documental, sendo um estudo de caso que indica
principios, regras e diretrizes a serem observadas ao longo de todo processo de

apuracao e investigacao.

3.1.3.1 Estudo de caso

Consiste em um método de abordagem de investigacdo, caracterizando-se
por descrever o0 assunto de forma longitudinal na sequéncia em que 0s eventos Sao
observados. Foi executado um estudo aprofundado na rede de Lojas Certel, visando
entender e conhecer os processos utilizados atualmente, envolvidos na manutencao
das condi¢cdes de pagamento. Os dados fornecidos pelos colaboradores e as
observacbes do processo durante a etapa do levantamento de dados,

proporcionaram ao pesquisador subsidios no ambito do conhecimento e
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caracteristicas inerentes a situacao que sao indispensaveis necessérias para a ideal

realizagédo do estudo de caso ideal.

Para Yin (2001), o estudo de caso pode ser considerado um delineamento em
que sao distintos o fendbmeno em estudo de seu contexto. Emprega-se diversos
métodos ou técnicas para executar a coleta dos dados necessarios para o
andamento do estudo dentro dos quais sao considerados: a entrevista, a observacao

e a analise dos documentos.

Da mesma maneira Gil (1996) ressalta ainda, que o estudo de caso é um
método de pesquisa exploratdria, visando proporcionar maior familiaridade com o

problema tornando-o0 mais explicito permitindo contribui¢cdes hipotéticas.

3.1.3.2 Pesquisa bibliografica

Consistem na leitura de livros relacionados ao tema, restrita a analise e
interpretacdo correta do conteddo lido, para com isso ter o conhecimento mais
detalhado da area do estudo, agregando conhecimento literario que posteriormente

servird como fator facilitador para elaboracao de estratégias.

A pesquisa bibliogréafica envolve toda a bibliografia levantada e estudada em
relacdo ao tema da pesquisa. Estas informacdes abrangem desde livros, jornais,
revistas, pesquisas, monografias até meios de comunicacdo. A intencdo final da
pesquisa € colocar o pesquisador em contato direto com tudo o que foi escrito, dito
ou filmado sobre o determinado assunto em questdo (MARCONI; LAKATOS, 2002).

3.1.3.3 Pesquisa documental

Consiste em uma técnica importante na pesquisa qualitativa, sendo executada
a investigacdo em fontes (relatérios, documentos organizacionais e depoimentos)
documentais relacionadas a empresa em questdo. Podem estar escritos ou ndo, ser

executado no momento ou depois que o fato ou fendmeno ocorre.

A pesquisa documental leva em consideracdo o composto de todos os
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materiais que ainda ndo receberam um tratamento de analise, ou que, ainda podem
ser elaboradas novamente de acordo com o0s objetivos da pesquisa (MEDEIROS,
2006).

Podem ser consideradas fontes documentais de acordo com a concepc¢ao de
Jung (c2004), tabelas estatisticas, relatorios de empresas, documentos informativos
arquivados em reparticbes publicas, associacdes, igrejas, hospitais, sindicatos,
fotografias, epitafios, obras originais de qualquer natureza, correspondéncia pessoal

ou comercial.

3.2 Unidade de analise

A empresa alvo deste estudo possui sua sede localizada na cidade de
Teutdnia, mais precisamente na RS 128, Km 1,75, bairro Teutbnia corresponde a

empresa que recebera atencao nesta pesquisa.

A organizacao conta com uma rede de mais de 55 lojas distribuida por vérias
regides do estado, oferecendo uma diversificada linha de produtos, como moveis,

eletrodomeésticos, eletroeletrénicos, materiais elétricos e construcao.

A pesquisa possui como foco o processo de manutencdo de condi¢cdes de
pagamento, tarefa que esta ligada estrategicamente ao setor comercial da empresa.
O processo em questdo foi analisado e observado tanto no ponto de vista da area
comercial/administrativa, onde ocorrem as entradas do processo, quanto na area de
venda, local onde € recebido e ocorre a utilizacdo os dados decorrentes da

manutencao e liberacdo pelas filiais.

Conforme Vergara (2010) a unidade de andlise considera um conjunto de
elementos, empresas, produtos e pessoas, que possuem as caracteristicas do
objeto do estudo. Goncalves e Meirelles (2004) contemplam que a unidade de
analise sdao as entidades que descrevem o contexto onde sdo localizadas as

unidades de observagéo.



42

3.3 Plano de coleta de dados

A coleta de dados é uma etapa da pesquisa em que se inicia a aplicacdo dos
instrumentos elaborados e das técnicas selecionadas, a fim de se efetuar a coleta
dos dados previstos. E um plano que exige do pesquisador um cuidadoso registro
dos dados e o perfeito entrosamento das tarefas organizacionais e administrativas

com a cientifica.

Se trata de um meétodo utilizado para realizar a conexdo dos objetivos
especificos, definindo a maneira e onde buscar as informacfes necessarias para

responder as perguntas e questionarios.

Marconi e Lakatos (2002) afirmam que a coleta de dados é o ato de
pesquisar, juntar documentos, provas e informacdes sobre o tema proposto e

agrupa-los de forma a facilitar a futura analise.

A andlise de documentos tende a trazer beneficios importantes para o estudo
de caso. Godoi, Bandeira-de-Mello e Silva (2010) enaltecem também a necessidade
de “conhecer um pouco da historia, da estrutura e do funcionamento da

organizacao”.

Os dados secundarios sao divididos em dois tipos. Os internos, onde as
fontes sdo todas aquelas obtidas na prépria empresa, tais como: relatérios de
controles, despesas, registro de servigos, relatorios administrativos e analise de
dados do ERP. Ja os externos, cuja fonte obtida provém de dados retirados em
areas privadas, por exemplo: dados de censos, relatérios anuais e banco de dados
da area do varejo. A pesquisa realizada por dados secundarios traz muitos
beneficios ao pesquisador. Uma vez localizados tais dados, estes podem gerar uma
significativa reducdo de custos, flexibilidade e rapidez nas informacdes (LAS
CASAS; HOYOS GUEVARA, 2010).

Para diagnosticar o processo atual de manutencdo das condi¢cdes de
pagamento foi realizada uma andlise junto aos funcionarios como gerentes de lojas e
usuarios dos setores comercial e financeiro, sobre como funciona o processo,
utiizando a técnica de entrevista, tendo por base um roteiro de perguntas

semiestruturadas.
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Foi aplicada analise documental, verificando todo material de registros
historicos das operacdes, além de relatérios utilizados para efetuar o controle atual
do processo. Deve-se ter bastante atencdo quanto a entrevista, para que ndo haja

duavidas do entrevistado e as respostas dadas sejam convictas.

Para identificar a necessidade de informacdo dos gestores acerca do
processo de manutencdo dos parametros das condi¢cdes de pagamento é necessario

efetuar perguntas inerentes aos indicadores.

As informacgbes obtidas dos proprios gestores e usuarios que se encontram
ligados de forma direta ao processo. A obtencdo dos dados foi realizada através da
entrevista, tendo como base as lojas situadas na cidade de Teutdnia tendo em vista
que as mesmas permitem através de sua analise, uma visdo do todo. Foram
envolvidos cerca de dez usuarios na matriz, e nas lojas colocadas anteriormente,

trés gerentes, sete vendedores e trés analistas de crédito.

J& a definicdo de indicadores de controle se ateve as decisfes e informacgdes
retiradas durante o processo de coleta de dados. Apds a execucao deste processo
de coleta inicia-se o plano de analise dos dados, para definir quais sdo os
indicadores de controle fundamentais para o melhor andamento do processo,
possibilitando alcancar o objetivo do trabalho na proposta e implementacdo de

melhorias.

3.4 Plano de analise de dados

A anadlise dos dados ou do conteudo é a forma para se deixar claro as
relacbes que existem entre o fato estudado e outros fatores. Esta relagédo pode ser
caracterizada em funcdo das correlacbes que existem entre ambos, suas
propriedades de causa-efeito e entre o produtor e o produto/servico prestado. Para
uma boa analise do contetdo devem ser levados alguns aspectos em consideracao,
tais como: se ndo estdo ocorrendo respostas muito estranhas e fora do normal, se
0s respondentes estdo tendo alguma duvida em relacdo as questdes, e se a forma
de coleta dos dados € a de maneira mais adequada. Caso identificar alguma

anomalia durante este processo o0 pesquisador podera atuar em tempo para a
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mudanca necessaria (MARCONI; LAKATOS, 2002; GONCALVES; MEIRELLES,
2004).

Para o desenvolvimento do estudo foi feito um diagndstico critico dos
objetivos especificos definidos, os dados coletados foram submetidos a uma analise
qualitativa e comparados ao estudo bibliografico, sendo tratados para fornecer
informacdes claras e objetivas, para analise e interpretacdo do resultado.

Com uma analise do contetudo programado para o estudo realizada de forma
bem definida, o pesquisador se favorece tendo um maior conhecimento dos detalhes
e caracteristicas relacionados ao tema do trabalho, com intuito de conseguir
respostas para as duvidas do processo respondendo os questionamentos hipotéticos
realizados, definindo as relagdes necessarias entre os dados obtidos e as hipoteses,
para sugerir estratégicas de melhorias e aperfeicoamento da rotina ou processo na

organizagao.

3.5 Limitacbes do método

As limitagdes do método fazem parte de praticamente todos os estudos de
pesquisa. Muitas informacdes que seriam importantes ou necessarias para o melhor
desenvolvimento de trabalhos por alguma razdo ndo podem ser implantadas no

decorrer do estudo.

No estudo em questéo as limitagcdes do método passam pelas dificuldades de
localizacdo geogréafica das 55 filiais espalhadas pelo estado, dificultando o controle
do processo de forma mais individualizada. Outro fator que limita o estudo é o
excesso de agles que estdo sendo desenvolvidas durante o periodo atual, uma vez
que o sistema ERP da empresa € novo e possui muitos processos por fazer, muitos

inclusive em escala de prioridade maior.

Por fim, mas ndo menos importante, fica a motivacéo por parte da direcao da
empresa em alterar um processo que visto de maneira holistica, apresenta
problemas imediatos para a organizacao, de relevante importancia e volume, ficando
evidenciado a necessidade de uma imediata intervencdo e ajuste de rotina

possibilitando o estancamento da falta de gestao por completo neste processo.
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4 APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Com base nas informacfes ja apresentadas, se observa uma situacao
bastante relevante no que se refere as variaveis que estéo ligadas as atividades de
venda. O ambiente econdmico, politico, social entre outros sdo reguladores de
tendéncias empresariais que influenciam diretamente processos como: politicas de
precos, analise de crédito, condicbes de pagamento, formando uma cadeia
econbmica que 0s gestores precisam compreender possibilitando que tomem
medidas que coloquem 0Ss processos empresariais em sintonia viabilizando

resultados satisfatorios.

4.1 Diagnostico atual

O mercado de atuacdo das Lojas Certel é bastante dindmico e extremamente
concorrente, as vendas sao de fato concretizadas depois de muita negociacdes e
énfase nos diferenciais da empresa para com seus concorrentes. Na concepcao da
direcdo da empresa, e reforcado pelo fato de em seu slogan ressaltar “Sempre mais
facil de comprar” presa pela qualidade ao extremo de maneira que visa sempre aliar
o bom atendimento ao produto de alta qualidade disponibilizando aos clientes as

melhores formas de pagamento.

O atendimento é amplamente trabalhado com treinamento de especializacao
juntamente com os fornecedores, onde os vendedores sdo habilitados e capacitados
de maneira que estado aptos a orientar o cliente sobre os diferenciais dos produtos
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permitindo que os clientes possam usufruir ao maximo de cada um dos produtos
adquiridos na empresa. Em termos de qualidade, ocorre uma tendéncia por produtos
e empresas de renome que empregam tecnologias de ponta em sua cadeia
empresarial, permitindo ao cliente total satisfacdo acerca de requisitos como
qualidade, durabilidade entre outros na aquisicao de produtos comercializados pela

empresa.

Por fim, ocorre a abordagem do assunto foco deste trabalho que possibilita a
empresa ter um enorme diferencial competitivo no acirrado ambiente comercial que
vivemos, sdo as condicdes de pagamento e negociacdes especiais liberadas para
unidades de venda na medida em que ocorrem as necessidades, viabilizando a
liberacdo por produto, niumero de parcelas, com ou sem incidéncia de entrada, além

de prazos diferenciados entre as unidades.

Na gestdo das empresas, um software que possibilite tamanha flexibilidade é
uma ferramenta almejada pela maioria dos varejistas, com 0 aumento da
concorréncia no mercado, trazendo consigo um alto numero de oferta a demanda
acaba sendo retraida, desta forma quem proporciona estes diferenciais de maneira
perceptivel na visdo dos clientes acaba se destacando e por muitas vezes

concretizando o objetivo que é vender.

A gestdo de um sistema com este nivel de possibilidades é bastante
complexa, quando a empresa optou em meados de 2011 fazer a troca de ERP um
dos principais objetivos foi justamente pensar em uma possibilidade de dinamizar
este processo de maneira que agilmente fosse possivel liberar uma condicdo de
pagamento a qualquer momento do dia para qualquer unidade de forma que

englobasse um ou varios produtos do mix.

As exigéncias voltadas a possibilidade de liberagcdo de condicbes conflitam
diretamente com a necessidade de se permanecer com controles rigidos de
rentabilidade, seguranca e acima de tudo garantindo que nas unidades possam
praticar as condi¢cdes indesejadas, fora do periodo especificado ou até mesmo com

produtos que nao estéo liberados ou especificados.

Posteriormente no ano seguinte, precisamente no més de setembro de 2012
foram iniciados os testes do novo software de ERP, depois de ja realizado todo o
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levantamento e descricdo dos requisitos pela empresa fornecedora que avaliou cada

processo.

Ja nesta época ficou bastante claro que existia uma enorme quantidade de
dados que estavam voltados a esta ferramenta tendo em vista que a forma de
pagamento é o ponto crucial de toda a negociacéo, obviamente, as contas a receber
e demais processos sequenciais, necessariamente recebem informagdes que devem

ser precisas resultantes deste processo.

Neste momento foi identificada a necessidade de criacdo de um setor ou area
dentro da empresa composto por pessoas capacitadas, dominantes de todo e
qualquer conhecimento nesta area para que estivessem exclusivamente

responsaveis pelo processo.

Nesta oportunidade foi entendido que o processo ficaria sob responsabilidade
de usuarios restritos ligados ao setor de Marketing. Foram entédo realizados varios
treinamentos de capacitacdo com estes usuarios que juntamente com o fornecedor
passaram a realizar testes voltados a verificacdo e definicdo de possiveis demandas

de aderéncia que ndo tenham sido totalmente atendidas.

Tendo finalizado esta etapa foi entendido que a ferramenta se encontrava apta
e atenderia as necessidades da empresa. Sua rede de lojas, fez entdo uma virada
ao estilo big-bang?. Na data 01 de abril de 2013, todas as areas da empresa do ramo

comercial passaram a operar com o novo software de dados (ERP).

Desde entdo foi necessario a criacdo de uma nova éarea ligada diretamente a
area de Tl que foi denominada de “Area de Suporte” que estaria recebendo todos os
contatos referente a demandas decorrentes dos processos contemplados pelo novo
software. Iniciou-se entdo um controle dos principais problemas e dificuldades

encontradas em cada area da empresa na execuc¢do de suas atividade e processos.

O fator de maior demanda estava atribuido a contatos realizados tanto de
unidades de venda como da area comercial em que tinham dificuldades

relacionadas ao processo de liberacdo de condicbes de pagamento. Com o

2 Termo usado na informatica para descrever um estilo ou um modo de implantacéo de sistema. Nesta
situacdo a implantacéo é realizada de forma completa, todos os mddulos de um ERP sem uma
definicdo de uma prioridade ou sequenciamento légico.
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monitoramento foi possivel avaliar num primeiro momento o nimero de condicfes
liberadas em um determinado periodo, permitindo com isso avaliar e mensurar de

forma exata o quando este processo representava em volume.

Segundo os resultados obtidos fazendo analise dos dados de controles
internos de aberturas de solicitacdo na Tl (Software OTRS — Open Technology Real
Services), quanto a demanda voltada para resolver situacdes que envolvem o
processo de liberacdes de condi¢cdes de pagamento efetuadas na matriz para serem
utilizadas nas unidades de venda, ficou evidenciando que a demanda més de
atendimentos em média girava em torno de 297 condi¢cdes de pagamento diferentes
liberadas.

Os principais problemas identificados neste processo, que necessitavam de

intervencao por parte do setor de Suporte da Tl séo relacionados a seguir:

* Uso inadequado da funcionalidade que permite fazer a duplicacdo de uma
condicdo. Esta possibilidade é muito importante quando bem empregada, porém
exige conhecimento por parte do usuario para que ele possa avaliar as
necessidades de ajuste de parametros quando realiza a duplicacdo de condicbes

entre modalidades de venda;

* Nos parametros, aba “Controles” da configuracdo das condicbes de
pagamento Figura 2, se encontra um campo (Crédito direto ao consumidor) que trata
a incidéncia de juros, dependendo do mesmo, o controle para a apresentacdo ou

nao dos encargos financeiros em nota fiscal.
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Figura 2 — NL Gestédo ERP

T020-FINANCEIRA 2 - (24X SEM ENTRADA)
Exige senha para utdizaclo Inative
Controles  Pré-venda IPVICMS Extras  Documentos
Inciusao Venda A Vista - 0001 P %

Emvissdo da nota fiscal v

VEniimentos aspecials

+ Defaciona venda

o Crédito direto &0 Consumigor

Lt ] ¥

-

Geral P
Destaczado ¥
Destacado ¥
Pavisil mnkrada

Fonte: Certel Desenvolvimento/2014.

Se estiver marcada, (Financiadora) entdo o juro sera fora da nota.
Se estiver desmarcada, (Proprio) entéo o juro sera dentro da nota.

» Alto nimero de condi¢des existentes e disponiveis na base de dados. Ao
ser realizado o levantamento dos principais pontos e motivos da necessidade de
cadastramento deste alto numero de condi¢des, foi observado que a atual politica de
negociacdes exige do software liberacbes de uma mesma condicdo para uma

mesma loja mais de uma Unica vez dentro da mesma data dia.

Estas entre outras situacbes foram o0s casos de maior demanda por
atendimento o Grafico 2 apresenta as demandas més da Tl em atendimentos no

intervalo de abril a dezembro de 2013.
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Gréfico 2 — Demanda més, atendimentos da Tl para Condi¢cdes de Pagamento

Liberagdo de condi¢bes de Pagamentos Abril - Desembro/2013
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Fonte: Do autor.

4.2 Principais problemas identificados

O volume de demandas ¢€ alto considerando a informacé&o colocada no tépico
anterior, tal situacdo merece atencdo, com isso, 0os problemas com maior incidéncia

acerca deste processo foram relacionados a seguir:

e Varios usuarios ligados as diferentes areas: Comercial, Compras,
Marketing e Tl efetuam liberacdes de condicbes de pagamento para as unidades. Os
usuarios que foram devidamente treinados estéo ligados a area de Marketing e séao
dois individuos. No decorrer dos trabalhos neste periodo a direcdo comercial tirou a
exclusividade do processo, abrindo a funcionalidade para os usuarios do setor de
Compras. O processo entdo passou a ser executado por cerca de 10 usudrios,

sendo que 2 treinaram os demais;

* Os usuérios da area de compras de forma geral passaram a ter acesso a

manuten¢ao na matriz da condicdo de pagamento, sendo que ndo existe um controle
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de restricdo (niveis de alcada) limitando as alteragBes. Consequentemente esta
situacdo acaba gerando todo tipo de inconsisténcias e problemas na base de dados;

« Foram identificados pontos deficientes da propria ferramenta, limitacdes
nos controles de manutencéo e liberacédo por unidades. Nao existindo possibilidade

de fazer o controle de data inicial/final em que vigora a condi¢édo a nivel de unidade;

» Dificuldades na gestao do processo, prejudicando a manutencao devido ao
namero de condi¢Bes constantes na base. Existiam 5.000 condicbes de pagamento
cadastradas no periodo operacional transcorrido de 9 meses desde a implantacéo
do ERP.

O esboco do processo atual que apresenta estas dificuldades esta
apresentado na Figura 3. O processo é bastante dinamico, positivamente as varias
configuracdes permitem atender diferentes cenarios, em contrapartida dificulta o

gerenciamento e manutencoes.

Figura 3 — Relacionamento dos parametros

‘ POR UNIDADE ‘

¥

¥

POR MODALIDADE DE
VENDA:

- APRAZO;

- AVISTA;

- CARTAOD

*

g

CONDIGOES DE PAGAMENTO

MANUTENCAD

TIPO DE
FINANCIAMENTO

: x

’ TIPO DE TITULO A SER GERADO ‘

O ciclo descrito na Figura 3, corresponde aos principais parametros e

Fonte: Do autor.

configuragdes que demandam de muito cuidado em sua adequagédo a venda que se
deseja atender.
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O dinamismo deste ciclo de configuragcbes possui pontos positivos e
negativos, a parte positiva € embasada no grande numero de possibilidades e
combina¢cdes possiveis, permitindo abordar e atender um universo enorme de

necessidades.

Negativamente pode-se ressaltar que este dinamismo nas configuracbes é
também um ponto fraco em caso de falta de conhecimento no emprego dos
parametros. Como entre si estes parametros nao estdo relacionados e ndo sao
restritivos, ndo ocorre a limitacdo e critica em sua manutencéo, desta forma ocorre
uma grande dependéncia dos conhecimentos do usudrio que executa a tarefa para o

atingimento dos objetivos.

4.3 Principais tipos de configuracdes de vendas

No ERP da Certel, o processo de manutencdo de condi¢cdes de pagamento é
composto por 5 etapas macro, elas séo intituladas e formadas pelas seguintes
parametrizacbes. No Quadro 1 sdo exemplificados parametros e detalhes da aba

controle.

Quadro 1 — NL Gestao ERP - Controle

Campo Descricéo
Cddigo Cdédigo para identificar e diferenciar cada uma das condi¢ces de pagamento.
Descricdo Descricdo da condi¢do de pagamento.

Exige senha para Indica se a condi¢do de pagamento exige senha para utilizagao.

utilizacéo

Inativo Indica se a condi¢cdo de pagamento esta ou nédo inativa.

Incluséo Cabdigo para inclusao do documento de cobranca.

Data base Indica qual data deve ser utilizada para calculo dos vencimentos. Pode ser: 1-

Emissao da nota fiscal; 2-Emisséo do pedido; 3-Saida da nota fiscal.

Indica se esta condicdo de pagamento respeita ou ndo 0s vencimentos

\Vencimentos especiais e - .
especiais definidos para os clientes.

(Continua...)
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Campo

Descrigéo

Ajusta vencimento

Indica se o vencimento calculado deve ser ajustado. Pode ser: 0-Nao; 1-
IAntecipa quando coincidir com dia ndo atil; 2-Prorroga quando coincidir com
dia nado util; 3-Faz coincidir com o dia da venda; 4-Faz coincidir com o primeiro
vencimento. Nesta opc¢éo, as parcelas do segundo vencimento em diante
devem ter sempre o prazo de 30 dias ap6s o vencimento anterior. Exemplo:
15/45/75. O primeiro vencimento pode ser qualquer um, o segundo €é 30 dias a
mais que o primeiro e o terceiro € 30 dias a mais que o segundo.

Imprime no vencimento

Indica o que imprimir no espaco reservado para a data de vencimento na nota
fiscal e no documento de cobranca. Pode ser: 1-A descrigcdo 'A vista'; 2-A
descricao 'Apresentacao’; 3-A propria data de vencimento.

Altera parcelas

Indica se o usuario pode ou nao alterar as parcelas. Pode ser: 0-Nao; 1-Sim,
todas; 2-Somente a primeira.

Deflaciona venda

Indica se as vendas com esta condicdo de pagamento devem ou n&do
deflacionar o valor da venda para obtenc¢&o do valor presente. No caso da
resposta ser negativa, o proprio valor da venda sera considerado como valor
presente.

Crédito direto ao
consumidor

Indica se € uma condicéo de pagamento onde héa crédito direto ao consumidor,
concedido por agente financeiro externo. Neste tipo de concesséo de crédito o
\valor do acréscimo constante no pedido nédo é destacado na nota fiscal, mas
somente acrescido ao documento de cobrancga. Nas vendas feitas por esta
condicao de pagamento também é possivel gerar o documento de cobranca
contra um cliente diferente daquele para o qual foi feita a venda.

IAgrupa notas fiscais

Indica se as notas fiscais sdo agrupadas para geragdo de um Unico documento
de cobranca. Pode ser: 0-N&o; 1-Sim, todas; 2-Somente as de humeracao
sequencial.

Calendario

Calendario alternativo que a condicao de pagamento deve respeitar para
calculo dos vencimentos. Deve ser informado somente quando ndo puder ser
respeitado o calendario padrédo da unidade.

Tipo do desconto

Indica como aplicar os descontos do header do pedido. Pode ser: 1-Imbutido
no preco; 2-Destacado.

Tipo do acréscimo

Indica como aplicar os acréscimos do header do pedido. Pode ser: 1-Imbutido
no preco; 2-Destacado.

Possui entrada

Indica se deve ou nao ser recebido o valor da entrada nas vendas com esta
condicdo de pagamento.

% Minimo

Percentual minimo que o valor da entrada deve representar sobre o valor total
da venda.

% Méaximo

Percentual maximo que o valor da entrada deve representar sobre o valor total
da venda.

IAcréscimo sobre
entrada

Indica se ha ou nédo calculo de acréscimo sobre o valor recebido como entrada.

Tipo Indica o tipo da condicdo de pagamento. Pode ser: 1=A vista, 2=A prazo.
Indica qual a ordem das condi¢des de pagamento no programa do
Ordem . ;
abastecimento e no frente de loja.
Crédito Indica se nesta condicdo de pagamento deve ser verificado o crédito.

Descricdo forma pgto

Descricdo da forma de pagamento, por exemplo: cheque a prazo, cheque a

prazo a receber na entrega, cartdo de crédito, duplicatas a receber, etc.

(Continua...)
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Campo

Descrigcéo

Disponivel na pré-
venda

Indica se a condicdo de pagamento deve ser considerada na pré-venda. Esta
opcdo somente esta disponivel para as empresas com o médulo GV
habilitado (parametro Configuracéo/25 igual a 1 (um)).

Disponivel no PDV

Indica se a condicdo de pagamento deve ser considerada no PDV. Esta
opcao somente esta disponivel para as empresas com o modulo GV
habilitado (parametro Configuragédo/25 igual a 1 (um)).

Periodo de validade

Periodo de validade da condicdo de pagamento. Este periodo somente é
avaliado se ndo existir data inicial e data final de validade definida para a
condicdo de pagamento e unidade do pedido.

\Validar: Grupo de
unidades

Cdédigo do grupo de unidades para a qual a condi¢ao de pagamento é ou

nao valida.

\Validar: Tipo

Indica se a condicdo de pagamento é ou ndo valida para o grupo de
unidades. Pode ser: Valida, Nao valida.

Fonte: Certel Desenvolvimento/2014.

No Quadro 2 sao exemplificados parametros e detalhes da aba Pré-

Venda/PDV.

Quadro 2 — NL Gestdo ERP - Pré-Venda/PDV

Campo

Descricéo

Promocé&o

Indica se a condicao de pagamento é promocional. Pode ser: Sim (marcado),
N&o (desmarcado).

Restricao de crédito

Indica se a condi¢cdo de pagamento pode ou ndo ser utilizada quando o cliente
tiver restricdo de crédito. Pode ser: Pode (desmarcado), Ndo pode (marcado).

Tratar acréscimo
financeiro

Indica se a condi¢do de pagamento tera ou ndo tratamento do acréscimo
financeiro. Pode ser: Sim (marcado), Ndo (desmarcado). Este campo somente
estara disponivel se o tipo da condigdo de pagamento for [A prazo].

Permite venda de
seguro

Indica se a condi¢éo de pagamento permite ou ndo a venda de seguro
protecdo financeira. Pode ser: Sim (marcado), Nao (desmarcado). Este campo
somente estara disponivel se o tipo da condi¢cdo de pagamento for [A prazo].

Permite venda de
garantia estendida

Indica se a condicdo de pagamento permite ou ndo a venda de garantia
estendida na aplicacao da Pré-venda. Pode ser: Sim (marcado), Nao
(desmarcado).

Recebe a quantidade

Indica se a quantidade de parcelas sera informada pelo usuério na pré-venda.
Pode ser: Sim (marcado), Ndo (desmarcado). Se esta opcao estiver marcada,

HE e entdo a pasta [Prazos] ndo estara disponivel.
Modalidade de venda da condicdo de pagamento. As mo  dalidades sao
Modalidade criadas de acordo com a necessidade de cada empresa , nelas sédo

relacionadas as condi¢des de pagamento.

[Tabela de juros

0 somente estara
estiver marcada.

Tabela de juros da condi¢do de pagamento. Este camp
disponivel se a opcao [Tratar acréscimo financeiro]

Tipo financiamento

Indica o tipo de financiamento da condi¢do de pagamento. Pode ser: Proprio,
Por financiadora. Este campo somente estara disponivel se o tipo da condigéo

de pagamento for [A prazo].

(Continua...)
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Campo

Descrigéo

\Vencimento da 12
parcela: Més/Ano

Més e ano da data de vencimento da 12 parcela a prazo.

\Vencimento da 12
parcela: Dia

Dia da data de vencimento da 12 parcela a prazo. Se este campo nao for
informado, entéo o dia da data de vencimento da 12 parcela a prazo sera o dia
de vencimento definido no cadastro do cliente (se nao existir, entdo sera o dia
da compra).

Parcelas: Quantidade
minima

Quantidade minima de parcelas permitida nesta condi¢cdo de pagamento. Este
campo somente é considerado se ndo existir quantidade minima e maxima de
parcelas definida para a condicdo de pagamento e unidade do pedido.

Parcelas: Quantidade
maxima

Quantidade maxima de parcelas permitida nesta condi¢cdo de pagamento.
Este campo somente é considerado se ndo existir quantidade minima e
maxima de parcelas definida para a condicdo de pagamento e unidade do
pedido.

AlteracBes: Dias da 12
parcela

Quantidade de dias que a data de vencimento da 12 parcela a prazo podera
ser alterada para maior em relacdo a data da venda. Este campo somente é
considerado se nado existir quantidade de dias definida para a condicédo de
pagamento e unidade do pedido.

Alteracdes: % Max da
entrada

Percentual maximo que o valor da entrada podera ser alterado para baixo em
relagdo ao valor calculado pelo sistema. Este campo somente estara
disponivel se a opgéo [Tratar acréscimo financeiro] estiver desmarcada.

Fonte: Certel Desenvolvimento/2014.

Observacdes: Os quadros [Parcelas] e [Alteracbes] somente estardo

disponiveis se o tipo da condicdo de pagamento for [A prazo] e se a opcao [Recebe

a quantidade de parcelas] estiver marcada.

O quadro [Vencimento da 12 parcela] somente estara disponivel se o tipo da

condicdo de pagamento for [A prazo].

Os campos [Permite venda de seguro], [Recebe a quantidade de parcelas],

[Modalidade], [Tabela de juros] e [Tipo financiamento] e os quadros [Parcelas] e

[AlteracOes] séo tratados atualmente somente na tela de pagamento "Parcelas

conforme quantidade recebida” da Pré-venda.

No Quadro 3 sdo exemplificados parametros e detalhes da aba IPI/ICMS.
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Quadro 3 — NL Gestdo ERP - IPI/ICMS

Campo

Descricao

Cobranca do IPI

Indica a forma de cobranca do IPI. Pode ser: 0-Nao cobra o IPI (o valor do IPI é
descontado do valor a ser cobrado do cliente); 1-Rateia o valor do IPI entre todas
as parcelas; 2-Utiliza a parcela 'n’exclusivamente para a cobranca do IPI; 3-
Calcula as parcelas sem o IPl e ap6s soma-o na parcela 'n'. Observacao: 'n'é o
numero da parcela para os tipos 2 e 3.

Parcela (IPI)

NUmero da parcela na qual o IPI é cobrado.

Cobranca do ICMS

Indica a forma de cobranca do ICMS. Pode ser: 0-Nao cobra o ICMS (o valor do
ICMS é descontado do valor a ser cobrado do cliente); 1-Rateia o valor do ICMS
entre todas as parcelas; 2-Utiliza a parcela 'n’ exclusivamente para a cobranca do
ICMS; 3-Calcula as parcelas sem o ICMS e ap6s soma-o na parcela 'n'.

Observacao: 'n' é o nUmero da parcela para os tipos 2 e 3.

Parcela (ICMS)

NUmero da parcela na qual o ICMS é cobrado.

Excluir acréscimo
do ICMS

Indica se ha ou ndo exclusao de acréscimo da base de calculo do ICMS.

Cobranca do frete

Indica a forma de cobranca do frete. Pode ser: 0-Nao cobra o frete; 1-Rateia o
valor do frete entre todas as parcelas; 2-Utiliza a parcela 'n’ exclusivamente para
a cobranca do frete; 3-Calcula as parcelas sem o frete e apos soma-o na

parcela 'n'. Observacdo: 'n' € o nimero da parcela para os tipos 2 e 3.

Parcela (Frete)

NUmero da parcela na qual o frete é cobrado.

Codigo lcto.
(Frete)

Codigo do lancamento para o titulo de frete, somente para o tipo 2.

Cobranca do ST

Indica a forma de cobranca da substituicao tributaria. Pode ser: 0-Nao cobra ST;
1-Rateia o valor do ST entre todas as parcelas; 2-Utiliza a

parcela 'n’ exclusivamente para a cobranca do ST; 3-Calcula as parcelas sem o ST
e apos soma-o na parcela 'n'. Observacdo: 'n' € o nimero da parcela para os tipos
2 e 3.

Parcela (ST)

NUmero da parcela na qual o ST é cobrado.

Codigo lcto. (ST)

Codigo do lancamento para o titulo de substituicao tributaria, somente para o
tipo 2.

Dia vencimento
(ST)

Dia do més para o vencimento da parcela do ST, somente para o tipo 2. No
momento da determinacao do vencimento na parcela, sera observada a data
informada e o vencimento sera determinado para aquele dia que esteja mais
proximo da data de emissao da parcela. Exemplo, Dia vcto = 4, emissao =
28/02/2008, vcto para 04/03/2008. Dia vcto = 20, emissao = 21/02/2008, vcto

para 20/03/2008.

Fonte: Certel Desenvolvimento/2014.

No Quadro 4 sdo exemplificados parametros e detalhes da aba Extras.
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Quadro 4 — NL Gestao ERP - Extras

Campo Descricao
Moeda na qual é informado o valor minimo de venda por esta condicao de
Moeda pagamento. Nao deve ser informada quando a condicao de pagamento nao possui
valor minimo para venda.
Quantidade Valor minimo de venda por esta condicdo de pagamento. E informado na moeda
minima definida na propria condicdao de pagamento.
Quantidade Valor maximo de venda por esta condicdo de pagamento. E informado na moeda
maxima definida na prépria condicdo de pagamento.

Grupo de produto

Indica o grupo de produtos que pode ser comercializado com esta condicdo de
pagamento. Somente deve ser informado quando houver um conjunto restrito
de produtos que podem ser comercializados com esta condicdo de
pagamento. Caso se possa comercializar todos os produtos com esta condicao
de pagamento, entdo nao deve ser informado o grupo. Na pré-venda, este
campo somente é considerado se nao existir faixas e grupo de itens definidos
para a condicdo de pagamento e unidade do pedido.

Cliente

Cliente contra o qual deve ser gerado o documento de cobranca. Este tipo de
geracao é permitido para as condicdes de pagamento CDC-Crédito Direto ao
Consumidor.

% Acréscimo

Percentual de acréscimo da condicao de pagamento. Na digitacdo dos pedidos,
pode ser assumido automaticamente, de acordo com a configuracao.

% Reducao

Percentual de reducao aplicado no percentual de desconto dos itens parcelados
pela condicao de pagamento em questao.

Percentual de

Percentual de desconto da condicao de pagamento. Trata-se de um dos descontos

pontualidade

desconto que podem ser assumidos automaticamente na digitacao dos pedidos.

Dias do Quantidade de dias que as datas de vencimento das parcelas podem ser alteradas
vencimento para maior.

Desconto Percentual de desconto a ser concedido sobre o valor do documento de cobranca

quando o seu pagamento for efetuado com antecipacao ou no vencimento.

NUmero de dias

Quantidade de dias de antecipacao exigidos para a concessao do desconto sobre
o valor do documento de cobranca. Caso o desconto deva ser concedido para
pagamentos até o vencimento, entdo deve-se informar um valor menor que 9999
neste campo, senao para vencimentos por dia de antecipacao, informar 9999.

Carta frete

Indica se a condicdo de pagamento é carta frete. Este campo somente é utilizado
no modulo Postos de combustivel.

'Troco

Indica se a condicao de pagamento permite ou nao troco. Pode ser: 1 - Nao,
neste caso ndo sera permitido troco para a condicao de pagamento, 2 - Sim,
sempre sera permitido troco para condicdo de pagamento e 3 - Sim, com senha,
sera exibido uma mensagem com senha para permitir troco. Este campo somente
€ tratado no programa dos abastecimentos (PO_ABASTECIMENTO) e no frente de
loja (FL_EMIS_DIRETA).

Valor maximo
troco

Valor maximo do troco. Este campo estara habilitado quando informado uma

transacao que nao permite troco.

Fonte: Certel Desenvolvimento/2014.

No Quadro 5 sdo exemplificados parametros e detalhes da aba Documentos.
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Quadro 5 — NL Gestao ERP - Documentos

Campo Descricao

Documento que pode ser utilizado nas parcelas da pré-venda com esta condicéo

Pocumento de pagamento. Exemplo: Crediario, Boleto, Troca Garantida, etc.

Codigo de lancamento para geracao das parcelas da pré-venda com o
documento em questao. Se nao for informado, entao é considerado o cadigo de
Lancamento lancamento configurado para este documento na tabela GV_ADMIN_LCTOS
(Tabela para armazenar os cédigos de lancamento por administradora de
cartao).

Indica se o documento em questao € o documento default da condicdo de
pagamento. O documento indicado como default € utilizado na geracao das
parcelas da pré-venda, portanto somente um documento podera ter esta opcao
marcada. Pode ser: Sim (marcado), Nao (desmarcado). Condicoes de pagamento a
vista nao precisam ter documento default informado (com excecao da
consignacao). Para condicdes de pagamento a prazo no Crediario, o documento
default deve ser o mesmo informado nos parametros do GV (Cédigo do documento
Default de caixa que identifica a venda no crediario -
GV_PARAMETROS.COD_DOC_CREDIARIO). Para condicdes de pagamento a prazo no
Cartdo de Crédito, o documento default deve ser o mesmo informado nos
parametros do GV (Documento de caixa referente ao Cartdo de Crédito -
GV_PARAMETROS.COD_DOC_CREDITO). Para condicoes de pagamento a prazo no
Cartdo de Débito, o documento default deve ser o mesmo informado nos
parametros do GV (Documento de caixa referente ao Cartdo de Débito -
GV_PARAMETROS.COD_DOC_DEBITO).

Fonte: Certel Desenvolvimento/2014.

Em cada uma das abas citadas anteriormente, existem as funcionalidades

relacionadas a acdo que se encontram dispostas no Quadro 6.

Quadro 6 — NL Gestédo ERP - Acbes

Acéo Descricao
Novo Quando clicado, permite a inclusao de um novo registro.
Gravar Quando clicado, salva as alteragdes realizadas.
Remover Quando clicado, remove o registro atual.
Duplicar Quando clicado, duplicar o registro atual.
Voltar Quando clicado, retorna a tela anterior.

Fonte: Certel Desenvolvimento/2014.

Os campos em destaque (negrito e sublinhados) nos quadros mostrados
anteriormente, denotam os parametros de maior representatividade e risco dentro do
processo de manutencdo de condicbes de pagamento. Isso significa que a
configuracéo realizada nestes valores, podem resultar em impedimentos de venda e
até mesmo gerar impactos da ordem financeira por vezes impossibilitando a

quitacao das vendas e titulos gerados.
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Com todos os principais problemas e dificuldades identificados junto aos
usuarios, ficou evidenciado que seria necessario pensar em uma hova
funcionalidade que possa de forma imediata, derivando do processo que ja existe,
contemplar as deficiéncias sem o impacto de uma alteragcdo completa e morosa no
processo.
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5 APRESENTACAO DE MELHORIAS

Com o entendimento dos fatores e peculiaridades ressaltados anteriormente,
onde se concluiu que existe uma série de variaveis que regem a politica financeira
da empresa, como: diferenciagcdes por unidades de venda, modalidades de venda
distintas e especificas, diferenciac@o de tipos de financiamento se torna relevante e
imprescindivel, buscar ao maximo o controle deste processo e funcionalidade pelo

risco econdmico que representa ao negocio.

5.1 Controle de liberagdo de condi¢Ges de pagamento por unidade de venda

Os problemas ja colocados em momentos anteriores demostram
enfaticamente que a situagcdo se encontrava insustentavel, o numero de
atendimentos que demandavam ajustes e corre¢cO0es estava em ascendéncia. O
consideravel aumento tornou inevitdvel a reavaliacdo da atividade que se possa
obter medidas corretivas, permitindo estancar qualquer possibilidade de erro por

parte dos usuarios de forma imediata.

Tendo este entendimento, o processo utilizado foi detalhadamente analisado,
de maneira que chegou-se a uma clara possibilidade de melhoria na funcionalidade.
Inicialmente o procedimento atual, remanescente da ferramenta implantada na
empresa sera detalhado, possibilitando a compreensdo da real situacdo. O

fluxograma do processo esta disposto conforme Figura 4.
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Figura 4 — Fluxograma de execucao do procedimento
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Fonte: Do autor.

Na 1° etapa do fluxograma ocorre a demanda na unidade de venda, o
atendente / vendedor contata a area de compras ou marketing solicitando a
liberacdo de uma condicdo de pagamento que se enquadra nas necessidades do

cliente para viabilizar a conclusao da venda.

Na 2° etapa o usuario da area de compras ou marketing analisa a viabilidade
de venda do produto nesta condicdo requisitada, tendo possibilidade este usuario
tera que decidir o que fara, ou seja, faz a inclusdo de uma condicdo partindo do zero
ou consulta as condicdes ja existentes de maneira que ao identificar a condi¢cdo que
se enquadra nas necessidades faz a liberagdo. N&o tendo encontrado uma
parametrizacdo exatamente conforme a deseja, existe a possibilidade de duplicar a

condicao, tendo a necessidade de realizar ajustes e refinamento nos parametros.

As etapas 3° e 4° do fluxograma do processo sdo equivalentes, ambas
resultam na mesma necessidade de parametrizacdo interna na condigcdo de
pagamento, porém uma da origem a inclusdo uma nova condi¢cdo na base enquanto

a outra se remete a uma condicdo ja existente na base.
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Em seguida na 5° etapa do processo sdo de fato realizadas, conferidas ou
reajustados os parametros da condi¢do. Esta parte do processo € crucial para o
resultado final ser coerente com o desejado. Em termos gerais toda e qualquer
condicdo existente pode ser duplicada, bem como, a qualquer momento pode ser
incluida uma nova condicdo. Em ambos 0s casos a parametrizacdo corresponde a
adequacao dos campos que compde as abas expostas na 6° etapa: Controle, Pré-
Venda/PDV, IPI/ICMS, Extras e Documentos de acordo com a venda que se deseja

estar concretizando 7° etapa do fluxo.

Com o processo desenhado e devidamente analisado, foi possivel concluir
gue existiam dois grupos de usuarios, um era composto pela area de Marketing que
estava em geral incumbido de fazer a manutencdo de forma generalizada nos
parametros das condi¢des. O outro grupo de usuarios € composto pelos funcionarios
da area de Compras, estes em questdo se observou que absorviam o maior volume
dos contatos das unidades de venda e sua necessidade girava em torno de poucos

parametros internos as condicdes.

Foi entdo que se optou em dividir as funcionalidades, ou seja, foram definidos
dois grupos de acesso ao processo de liberacdo de condi¢cdes de pagamento sendo
atribuido a eles diferentes niveis de alcada de acordo com suas atribui¢des.
Inicialmente foram feitos os levantamentos dos parametros que necessitavam
manutencdo, no Quadro 7 sdo identificados os parametros que necessariamente

precisam ser alterados para liberar uma condicao para a loja.

Quadro 7 — Parametros processo novo liberacao de condi¢des

Campo Contetdo
Condicao de Condicao de pagamento para a qual os parametros sao validos.
pagamento ;
Unidade Unidade para a qual os parametros da condicao de pagamento sao validos.

Sequéncia de busca da condicdo de pagamento e unidade, para permitir que
Seq. busca uma mesma condicao de pagamento e unidade possa ter diferentes
parametrizacoes.

Periodo de validade [Periodo de validade da condicdo de pagamento na unidade em questao.

Grupo de itens que pode ser comercializado com a condicao de pagamento na
Grupo de itens unidade em questao. Quando nao informado a condicao é valida para qualquer|
produto da rede.

Parcelas: Quantidade (Quantidade minima de parcelas permitida na condicao de pagamento e
minima unidade.

(Continua...)
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(Continuacgéao)

Campo Contetdo

Parcelas: Quantidade |Quantidade maxima de parcelas permitida na condicdo de pagamento e
maxima unidade.

Alteracoes: Dias da 1?|Quantidade de dias que a data de vencimento da 12 parcela a prazo pode ser
parcela alterada para maior em relacao a data da venda.

Fonte: Certel Desenvolvimento/2014.

Os parametros em questado ficaram a cargo dos usuarios do setor de
Compras, se referem ao nivel de algcada com menor permisséo, desta forma ficam

limitados aos mesmos que ndo causam problemas na base de dados.

Com a necessidade interna de melhoria bem estruturada, se deu inicio ao

procedimento padréao para alteracédo do software junto ao fornecedor.

A necessidade de se ter dois niveis de acesso no processo de liberacdes de
condicbes de pagamento ocorre principalmente devido a necessidade de limitar o
acesso indesejado a matriz das condi¢des e agilizar os processos, diminuido assim

demandas internas por auxilio junto a TI.

O novo fluxo idealizado, foi definido na Figura 5, em destaque se observam as

abas que nao existiam.



Figura 5 — Novo fluxo do processo de liberacéo de condi¢oes
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Como melhoria a tela que foi desenvolvida possui 0s parametros descritos
anteriormente no Quadro 7, sendo ainda exemplificada no fluxo demonstrado na

Figura 5 possui o layout de acordo com os detalhes ressaltados na Figura 6.

Figura 6 — Melhoria, novo processo de liberacdes por alcada
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Fonte: Certel Desenvolvimento/2014.

Depois de transcorrido o tempo para os tramites de solicitacdo da melhoria e
desenvolvimento a implantacdo ocorreu no més de marco de 2014. De maneira
preparatoria foi realizado um acompanhamento no andamento dos processos tanto
do modelo antigo de manutencédo das condi¢cdes, como a nova funcionalidade de
manutengao por unidades, cruzando estes dados, obteve-se aos indicadores

expostos no Grafico 3.
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Gréfico 3 — Manutencao das Condi¢cdes de Pagamento x Melhoria — Manutencgéo por
Unidades

Manutencdo das Condicdes de Pagamentos Matriz X Melhoria - Manutencdo por Unidades
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Fonte: Do autor.

A manutencédo direta nas condigdes, processo adotado desde a implantagéo
do ERP, esta representada pela linha azul, teve seu pico nos meses de novembro e
dezembro de 2013, continuando com indices altos nos meses seguintes. Em abril de
2013, foi instituido o novo processo contemplando todos os usuarios, eles estavam
preparados e devidamente treinados, cientes das distingdes por niveis de al¢cada que

passaram a vigorar.

Os usuarios que passaram pelo treinamento, receberam as informagées com
base no documento disposto no Apéndice A e B, que corresponde a uma compilacao
de telas exemplificando a novo recurso para manutencdo das condi¢cdes por niveis

de alcada.

Com base no periodo que compreende abril a setembro de 2014, jamais a
manutencdo na raiz das condicbes atingiu niveis tdo baixos. O reflexo foi
diretamente observado no niumero de condi¢cbes de pagamento liberadas, no mesmo
més de junho de 2014, foi apurado o menor indice de liberagcdo de condicdo com

manutencdo em sua matriz desde a implantacdo do ERP.

Reflexos do novo cenario, ndo foram observados de forma imediatista nos

atendimentos internos, com base no grafico de apuracdo Grafico 4, ndo se obteve



67

gueda consideravel nos indicadores.

Gréfico 4 — Liberag&o de condi¢bes x Solicitagdes internas (TI)

Indicadores confrontados janf14 | fev/14 | mar/14 | abr/14 | maif14 | jun/14 | jul/14 | ago/14 | Total
SolicitagGes Internas Sistema NL/Compras/Financeiras 22 3 2 11 9 7 7 15 76
Condigdes de Pagamento Liberadas 592 387 370 394 172 113 93 97 2.218

Suporte para Financeiras - Comercial
25 r 700
- 600
20
- 500
- 400

- 300
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- 200
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- 100
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500 1.000 1.500 2.000 2.500

Fonte: Do autor.

Estima-se que situagbes n&o relacionadas diretamente a erros de
configuracdo podem estar distorcendo os dados, impossibilitando a mensuracéo

correta dos ganhos acerca do atendimento em relacdo a melhoria.

5.2 EstruturagBes da nova area de vendas

Um processo que tem tamanha importancia para o negocio comercial
demandava de uma alternativa que permitiia um aumento de controle e
principalmente garantir a confiabilidade dos dados que séo alterados, haja visto que

esta etapa é crucial no processo de venda como um todo.

No inicio do més de junho/2014 ocorreram varias mudancas na disposicao
interna das areas da Certel, inclusive ocorreram fortes alteracdes de geréncia. A
nova geréncia estava familiarizada com as situacdes in loco ocorridas com a ma
gestdo do processo de liberacdo de condicbes de pagamento, permitindo e até

mesmo exigindo alteragdes.
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A principal medida que foi tomada que ja era exaustivamente colocada foi a
de criacdo de uma area de “Vendas” na matriz, que entre suas atribuicdes estaria
este processo de liberacdo de condi¢cdes para as unidades e controle de descontos

em vendas.

Esta visdo agora compartilhada pela nova geréncia vem ao encontro do que
foi enfatizado ainda na parte inicial deste trabalho quando se coloca que no periodo
pré-virada nos treinamentos foi observado que este processo demandava de maior
atencdo e controles. Mediante este cenario para dar a devida atencdo a este
processo foi criada a nova area que é composta por dois usuarios que terdo total

responsabilidade na gestdo do processo.

O organograma da empresa antes da criacdo da nova area, referente a Certel
Desenvolvimento que corresponde ao varejo, se encontrava disposto conforme

Figura 7.
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Figura 7 — Organograma Certel Desenvolvimento - Varejo

CERTEL — COMERCIO LOJISTA ESTRUTURA ORGANICO — FUNCIOMNAL Junho 2014
FRESIDEMCILA
WICE-FRESIDERNCIA

I
SUFPERINTEMDEMCIA

I
| COMITE GESTCOR

| ALINITORLA |— ————————————————————— ! Censl Desenvolvimento
]
DIRETOR ADM. FINAMCEIRO
| CIRETOR COMERGCIAL | |
i |
MARKETING | RECURSOS | | | |
————————————————————— T HUMAMNOS
: | TESOLRARLA | | COMNTASILIDATE | | T | | PATRIMSHIC
______________________ +— ASSESSORIA
SECRETARILA
1 i JURICHCA,
i
| GEREMNCLA COMERCLAL | !
Y e e e e e
|
I | | |
| SEREMCLE DE vERDAS | | SGEREMCLA DE COMPRAS | | EEREMCLA DE LOEISITH:A | | SEREMC LA ADB INESTRATIE, |
WERDA DIRETA ELETRO-ELETROMICO RECEBIMEMNTC CONTROLE DE
% (Loteamentos. et | | ESTOCAGEM | | CESFPESAS
SERICOS MOWEIS & PROJETOS SUPRIMENTC CREDITZ E
[ConEOrTID, B ) COBRAMCA
E-CICMERICE KHATERLSL DE ASSISTEMNCLA SERWICOS
% E sac | CONETRUCAS & ELETRICCT | TECMICA | 4| CERAIS |
CAMPING/BAZARS
ﬂ SUFPERWISAD | 4| e Pl |

<| FPONTO DE WEMD®

Fonte: Do autor.



70

A nova area de vendas teve o incremento de realocagdo de usuarios, de
maneira que dois usuarios de outras areas foram destacados para desempenhar os
controles e manutengcbes nas condicbes de pagamento entre outras atribuicdes
nesta linha, fazendo a centralizacdo deste processo. Os usuarios em questao, foram
treinados recebendo todos as instrugdes, detalhes e peculiaridades da gestdo das
condi¢cbes de pagamento.

Devido a nao formalizacdo da alteracdo do organograma até o momento, a
Figura 8, com o aval da direcdo da empresa, possibilita uma visdo do esboco da

nova disposi¢do do organograma com a incluséo da éarea de vendas.



Figura 8 — Organograma Certel Desenvolvimento nova Area - Varejo
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5.3 Adocao de Check-List na formalizagédo do process 0

A criacdo da nova area € vista como uma enorme evolu¢do no sentido da
resolucado das dificuldades e problemas relacionados a gestdo das condi¢cdes de
pagamento. A simples criacdo da area, nao pode ser entendida como a concluséo do
processo de melhoria, deve se compreender e assumir a mesma como um meio
facilitador de controle deste processo, juntamente com esta iniciativa outras

demandas e reavaliagOes se fazem necessarias.

O processo como um todo necessitava ser formalizado, entdo além de instituir
0 novo modelo de gestdo das condicbes de pagamento sob-responsabilidade da
nova area, foi emitido um comunicado interno por parte da direcdo com alcance da
rede, ressaltado as novas diretrizes e responsabilidades para que todos passam
estar adaptados ao novo fluxo dando seguimento com normalidade as atividades na

empresa.

Em outro momento muito préximo, passou-se a adotar um documento check-
list (Apéndice C) no qual foram relacionados os principais gquestionamentos que
geram as informacgdes basicas possibilitando um discernimento conclusivo por parte
do usuario de vendas, deixando-o apto a realizar a correta manutencdo dos

parametros na condicdo de pagamento, adequando-a a necessidade da unidade.

Para chegar a concretizagcédo deste documento, foi realizado um levantamento
das informacdes que necessariamente dao origem a correta configuracdo final da
condicdo de pagamento, com isso, pode-se chegar aos seguintes questionamento a

serem feitos para o requisitante da condi¢&o no primeiro contato:
* Qual o tipo de Cliente?

A Lojas Certel comercializa produtos para clientes pessoa Fisica e Juridica.
De forma interna no software ocorre uma série de tratamentos ligados a esta
distincdo de pessoa, sendo assim, para possibilitar na pratica uma correta
parametrizagcdo da condigdo, esta € uma informag¢do muito relevante. Como exemplo

pode ser colocado que existem promocdes diferenciadas entre estes niveis.

* Qual a forma de pagamento?
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As vérias condi¢des de pagamento que a Certel possui sédo direcionadas para
um namero pequeno e limitado de modalidades de pagamento, esta modalidade
deve ser condizente com a possibilidade de pagamento do cliente. As modalidades
de venda utilizadas pela Certel que atendem 100% das vendas se restringem a:

Venda a Prazo; Venda a Vista e Venda em Cartdo.
* Qual o numero de parcelas?

De acordo com as modalidades, existem diferentes tratamentos em relacao
ao prazo e suas flexibilidades, com relacdo as datas de vencimentos. Para essa
guestdo é necessario o entendimento das politicas internas pactuadas em acordo
com as parcerias vigentes que regulamentam e delimitam os direitos firmados em
contrato. Como exemplo, pode ser citada a modalidade de venda em cartdo em que
o limite maximo contratado junto a administradora de cartbes se restringe a 12

parcelas. Ja para as vendas a prazo a Certel adota parcelamentos em até 24 meses.
* Possui entrada?

A analise de crédito, bem como as taxas de juros que incidem sobre as
vendas, tem relacdo direta com a premissa de ter ou ndo entrada. Em geral a
compra mediante sinalizagdo com entrada € um fator facilitador no processo de

andlise e liberacdo de crédito, além de possibilitar taxas mais atrativas e acessiveis.

Esta informacdo com base no que foi colocado, é crucial para uma correta e
adequada realizacdo da parametrizacdo da condicéo a ser liberada, além disso, para
que ocorra o devido enquadramento da forma de venda desejada a matriz mais

adequada a disposicdo estas informacgdes sdo indispensaveis.

5.4 Modalidades de venda

A forma na qual o cliente deseja fazer a quitacdo da venda, corresponde a
modalidade de venda no ERP das lojas Certel. Em sua totalidade as modalidades
sdo compostas por quatro tipos distintos (Figura 9), entre elas existem diferentes

tratamentos e comportamentos que disparam verificacdes e validacdes posteriores.
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A Figura 9, se remete as modalidades de venda existentes e adotadas na

empresa.

Figura 9 — Tela de parametros NL Gestdo ERP — Modalidades de Pagamento

Modalidades de venda:
VENDA A VISTA

VENDA A PRAZO

VENDA EM CARTAO
VENDA CREDIPAR

VENDA LOSANGO

Fonte: Certel Desenvolvimento/2014.

No ERP, as modalidades de venda sao referenciadas dentro das condi¢des de
pagamento, sendo assim, uma condi¢do que recebe uma determinada modalidade
de venda ndo pode enquanto tiver titulos vinculados que estejam a vencer, sofrer

alteracdo de maneira que passe a estar vinculada a outra modalidade de venda.

5.5 Execucao do processo na prética

De forma a apresentar um fluxo de execucéao ideal do processo, possibilitando
gue um destaque as suas complexidades, as Figuras: 10 a 14 tomaram importancia
quando foi observada a necessidades de fazer um levantamento das configuracdes
a serem parametrizadas para cada tipo de modalidade de venda, desta forma, ao
realizar este trabalho, foi possivel chegar a definicdo padrdo de configuracbes
podendo ser usada posteriormente como gabarito nas necessidades futuras de

criacao de novas condi¢cdes de pagamento

Configuracdo de “VENDA A VISTA”, Figuras: 10 a 14 - Copias das telas da



75

manutenc¢do na matriz das condi¢cdes do ERP — Certel Desenvolvimento.

Figura 10 — Tela de parametros NL Gestdo ERP — Aba Controles

" Comgor

* Descricio: [AVISTA

|| Exige s2nha para utilizacio | Inativo

* Inclusao: 1] [Incluséo Venda A Vista - 0001 £ % A
* Data base: | Emissdo da nota fizcal | ¥

|| Vencimentos espEciai

* Ajusta vencimento: | Nio r]
* Imprime no vencimento: | A vista T
* Altera parcelas: | Nao A

|#] Deflaciona venda
[| Crédito direto as consumidar
* Agrupa notas fiscals: | Nao v
Calendario: 1] |Geral [ £% A
* Tipo do desconto: |Destacado ¥
* Tipo do acréscimo: | Destacado ¥
|| Possui entrada

| Acrdscimo sobre entrada
Tio
N —

[l crédito

Descrigio forma pato: |

¥ Disponivel na pré-venda
|| Dispenivel no POV
Periodo de validade : [01/04/2014 | & | =

Validar
’7 Grupo de unidades: [ 1001 [Grupe Filiais [ £% A

Tipo: | Vlida v

Fonte: Certel Desenvolvimento/2014.

Figura 11 — Tela de parametros NL Gestdo ERP — Aba Pré-venda/PDV

CM@W& pagameit 1ﬂﬂﬂ+M’TSTA mmmmmmmu&ﬁi%mm

ot

*Descricao: [AVISTA

|| Exige senha para utilizacio || Inativo

[} Pramogéo
|| Restricio de crédito
] Permite venda de garantia estendida
¥ Recebe a quantidade de parcelas
Modalidads: | 10] [VENDA & ViSTA £%

Fonte: Certel Desenvolvimento/2014.
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Figura 12 — Tela de parametros NL Gestdo ERP — Aba IPI/ICMS

R S R MR oo oML B ESBYCLMBITO TEITONA - CETELCota s

* Codigo: 1 m
* Descricao: [AVISTA
|| Exige senha para utilizacia | Inativo

* Cobranca do IP;

* Cobranca ICMS: | Rateado ¥
[} Excluir acréscima do ICMS
* Cobranca do frete:
* Cobranca do 5T:

Fonte: Certel Desenvolvimento/2014.

Figura 13 — Tela de parametros NL Gestdo ERP — Aba Extras

£8 Condicdes de pagamento : 1000 - A VISTA

* Codigo: 1.000

* Descricao: [AVISTA

|1 Exige senha para utilizagio |1 Inativo

Moeda: | |
Grupo produto: | [ |
Acrescimo padrao:

hch c
gl
[ [

% Reducaio:

Desconto padrao:

Dias do vencimenta:
Desconto pontualidade:

[ Carta frete

*Troco: | Sim A

Fonte: Certel Desenvolvimento/2014.

Figura 14 — Tela de parametros NL Gestdo ERP — Aba Documentos

-0es de pagamento : 1000 - A VISTA

ot

* Descricao: A VISTA

| Exige senha para utilizagda [ Inativo

Henhum resultzdo encontradal

Fonte: Certel Desenvolvimento/2014.

Configuracao de “WVENDA A PRAZO", Figuras: 15 a 19 - Copias das telas da
manuten¢ao na matriz das condi¢cdes do ERP — Certel Desenvolvimento.
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Figura 15 — Tela de parametros NL Gestdo ERP — Aba Controles

' COOP REGIONAL DE DESENVOLVIMENTO TEUTONIA - CERTEL - Certel Matriz

* {odigo: 4570
* Descrigao: [FIMANCEIRA 4 (SEM ENTRADA}
[ Exige senha para utilizacio (] Inativo

* Incluséo: 1] [Inclusio Venda & Visza - D001 152 % A

* Data base: | Emissao da nota fiscal ¥

[C] Vencimentos espaciais

* Ajusta vencimento: | Nao il
* Imprime no vencimento: | Data v
* Altera parcelas: | Mao ¥]

¥ Deflaciona verds
\#! Crédito direto aa consumidor
* Azrupa notas fiscais: | Nao v
Calendario: 1] [Geral 2% &
* Tipo do desconto: | Destacads ¥
* Tipo do acréscimo: @
[T) Posstr entrada
[-] Acréscimo sobre entrada
Tioe: [Aprem |
e —

11 Cradito

Descrigao forma peto:

(#) Disponivel na pré-venda
[ Disponivel no POV
Periodo de validade : [24/07/2014 | & [26/0772014 (R

Validar
’7 Grupo de unidades: | 1001| [Grupa Filiais &% A

Tipo: | Valida v

(itovo,| ([ ravar,| | LiRemover.| L7 Dupicar, ([3Opsées, | volar,

Fonte: Certel Desenvolvimento/2014.

Figura 16 — Tela de parametros NL Gestao ERP — Aba Pré-venda/PDV

4 (SEME

* Codigo: 4.570
* Descrigao: [FINANCEIRA 4 (SEM ENTRADA}
| Exige senha para utilizacdo | Inative

[l Promagda
|| Restricho de crédito
|#! Tratar acréscimo financeiro
|| Permite venda de s=guro
|| Permite venda de garantia estendida
|#| Recebe 3 quantidade de parcelas
Modalidade: | 20, [VENDA & PRAZO 162 % &
Tabela de juros: | 4] [FIN4-2,95 (2,61% 2 3,48%) FL & Carcao Gold &% 2
Tipo financiamento:
—Vencimento da 17 parcela
MEsihrno: [ ]
Dia: :|

— Parcelas

Cuantidade mimima: |:|
Quantidade mxima:

—Alteracoes

[ras da 1% parcela:

o) (L Remover, LI Duplcar ) Opghes, < Vol

Fonte: Certel Desenvolvimento/2014.
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Figura 17 — Tela de parametros NL Gestdo ERP — Aba IPI/ICMS

Condicdes de pagamento : 4570 - FINANCEIRA 4 (SEM ENTRADA) oAl

COOP REGIONAL DE DESENVOLVIMENTO TEUTONIA - CERTEL - Certel Matriz

* Codigo: 4.570]

* Descrican: |FINANCEIRA 4 (SEM ENTRADA}

|} Exige s2nha para utilizagio | | Inativa

* Cobranga do Pi: | Rateado v
*Cobranga CNS: [Fatmage ]
|| Excluir acréscimo do ICMS
* Cobranca do frete: @
* Cobranca do 5T:

Fonte: Certel Desenvolvimento/2014.

Figura 18 — Tela de parametros NL Gestdo ERP — Aba Extras

Condicoes de pagamento : 4570 - FINANCEIRA 4 (SEM ENTRADA) e

* Codigo: 4.570

* Descricao: [FINANCEIRA 4 (SEM ENTRADA)

= Erige z2nha para ut\'lizaqéo | Inativo

Moeda: B
Grupo produto: | [
Cliente: ]
Arréscimo padrao:
% Reducao:
Desconto padrao:
Dias do vencimento:
Desconto pontualidade: 0,0
* Numero dias: 9.999

&

hekaRal
g
) e

|| Carta frete

* Troco: | Sim v

Fonte: Certel Desenvolvimento/2014.

Figura 19 — Tela de parametros NL Gestdo ERP — Aba Documentos

[ Condices de pagamento : 4570 - FINANCEIRA 4 (SEM ENTRADA) COOF REGIONAL DE nesmvcmmnmmx-m;c'eﬁm..

* Cadigo: | 4.570

* Descrigio: |FIMANCEIRA 4 (SEM ENTRADA}

|| Exige senha para utilizagio || Inative

14 Credidrio 1
17 Troca garantida il
19 Venda com Servigos - POV o

Fonte: Certel Desenvolvimento/2014.

Configuracdo de “VENDA EM CARTAQ?”, Figuras: 20 & 24 - Cépias das telas

da manutencéo na matriz das condigdes do ERP — Certel Desenvolvimento.
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Figura 20 — Tela de parametros NL Gestdo ERP — Aba Controles

coar oE L TEUTONIA - CERTEL - Certel Matriz

* Codigo: |—94|

* Descrigio: [54 - 10X SEM JUROS (SEM ENTRADA} - CC

[ Exige senha para utilizagie [ Inative

* Inclusdo: | 1] [inclusao venda & visza - 0001 &% A

* Data base: | Emissde da nota fiscal ¥

] Vencimentos especiaiz

* Ajusta vencimento: [Coincidecomodiadavenda ¥ |

* Imprime no vencimento: | Data v

* Altera parcelas: | Ndo A
11 Deflaciona verds
] Credito direte a0 consumidar

* Agrupa notas fiscais: | Mo ¥
Calenddrio: 1] [Geral 182 % A
* Tipa do desconto: | Destacada ¥
* Tipo do acréscimo: | Destacade ¥ |

[ Possui entrada
[] Acréscime sobre entrada
Tipo: |Apraza ¥

Ordem:

[} Credito

Descricio forma pgto: |

|#1 Disponivel na pré-venda
(] Dispenivel no POV
Periodo de validade : [24/08/2014 [ 5 [24708/2014  |fo

&
>

Tipo: | Valida v

Fonte: Certel Desenvolvimento/2014.

Validar
’7 Grupo de unidades: | 1001| [Grups Fitiats | S5

Figura 21 — Tela de parametros NL Gestao ERP — Aba Pré-venda/PDV

COoP DE L TEUT ~-CERTEL - Certel Matriz

* Codigo: | 54
* Descrigao: [34 - 10X SEM JUROS (SEM ENTRADA) - €C
[ Exige serha para utilizacio [ | Inative

[l Promacio
[ Restricio de crédito
|| Tratar acréscima financairo
|| Permite venda de s=guro
(| Permite venda de garantia estendida
[#] Recebe a quantidade de parcelas
Modalidade: [ 50| [VENDA EM CARTAD 1 £% B
Tipo financiamento: v
—Vencimento da 1* parcela

e —
1

Dia;
— Parcelas
Quantidade minima: I:|
Quantidade maxima:
—Alteragoes

Dias da 1# parcela: 30
% Max. da entrada:

Fonte: Certel Desenvolvimento/2014.
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Figura 22 — Tela de parametros NL Gestdo ERP — Aba IPI/ICMS
l Condi 5 : g [ ADA) - CC ADEMIR MEYRING
Condicdes de pagamento : 54 - 54 - 10X SEM JUROS (SEM ENTRADA) - CC C00P REGIONAL DE DESENVOLVIMENTO TEUTONIA - CERTEL - Certel Matriz

* Codigo: 54

* Descricdo: [54 - 10X SEM JURDS (SEM ENTRADA) - CC

|| Exige senha para uzilizagio || Inative

* Cobranga do [P:
* Cobranca 1CMS:
|| Exclusir acrescima do ICMS
*Cobranca dofrete: [Rateada ¥
‘CobrancadoST: [Rateads ¥

Fonte: Certel Desenvolvimento/2014.

Figura 23 — Tela de parametros NL Gestdo ERP — Aba Extras
Condicdes de pagamento : 54 - 54 - 10X SEM JUROS (SEM ENTRADA) - CC e e e e e

* Codigo: 54

" DEEI.‘I"'CIéD'. |5~t - 10X SEM JURDS (SEM ENTRADA) - CC

|1 Exige senha para utilizagio || Inativo

Mosda:

hehal

g
[l [t

Grupe produto:

Acréscimo padrio:

% Redugao:

Desconto padrao: |

Dias dovencimento: [ |
Desconto pontualidade: [ om

*Mimerodias: [ 9.999]

L] Carta frete

Fonte: Certel Desenvolvimento/2014.

Figura 24 — Tela de parametros NL Gestdo ERP — Aba Documentos

Condicoes de pagamento : 54 - 54 - 10X SEM JUROS [SEM ENTRADA]_ - CE COOP REGIONAL DE DESENVOLVINENTO TEUTONIA - CERTEL ~ Certel Matriz

* Codigo: 54

* Descricho: [54 - 10X SEM JURDS (SEM ENTRADA) - CC

|| Exige senha para utl’lizaqﬁ.o || Inativo

i .
1.002 |Incluzdo Cartio de Credita (FA) - 1002

3 Cartdes de craditg
14 Cradiaria

17 | Troca garantida

0 @ | @ | =

1% Venda com Servicos - POV

Fonte: Certel Desenvolvimento/2014.

Os campos contidos nas principais telas de parametrizagbes das condi¢bes
de pagamento, possuem uma relagdo direta com as informagfes apresentados nos
Quadros 1 a 6 do Capitulo 4.
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O dinamismo e flexibilidade em termos de possibilidades de parametrizacbes
€ muito positivo de forma geral, porém se mostra como um ponto extremamente
sensivel, visto que, para manipular tais configuracdes se faz necessario ao usuario

grande habilidade no que tange o conhecimento em nivel de negdcio e técnico.

5.6 Avaliacao de ganhos com a nova funcionalidade

Com base neste contexto colocado nos capitulos anteriores, atualmente
existem na base da Certel um numero de condicbes de pagamento muito inferior em
relacdo ao que existia no periodo pré-implantagdo do novo processo de liberacédo de
condi¢cbes de pagamento.

As condicfes utilizadas ndo podem ser excluidas por questbes legais, esta
situacdo exigiu a adocdo da segmentacdo por status “Ativa ou Inativa” permitindo
uma alteracdo total do cenario complexo e extremamente carregado para uma
ferramenta enxuta que apresenta apenas o universo de possibilidades necessarias

para a manutencéo das vendas.

Esta acdo em que se optou pela inclusdo deste atributo de status nas
condicdes foi adotada juntamente com as demais melhorias colocadas nos capitulos
anteriores. Esta simples medida é verdadeiramente reconhecida pelos usuarios da
nova area de vendas, entendida como fundamental para o sucesso da nova forma

de gerir o processo.

Em analise comparativa, foi possivel evidenciar o ganho em volume de
condi¢cbes aparentes no ERP, em comparacao do antes e depois da implantacédo da
melhoria, (Quadro 8 e 9). As Condi¢cbes estdo agrupadas com relagédo ao tipo de

financiamento a que esta destinada.



Quadro 8 — Distribuicdo das Condic¢des por tipo de financiamento

Distribuicdo das Condicdes por tipo de financiamento [antes da melhoria)

82

Finalidade das Condicdes

N* de condigbes

Condicdes P/ E-Commerce 30
Condicdes P/ Emiss3o de notas de Débito 8
Condigdes P/ Emissdo de notas de Servigos 10
Condicdes P/ Cartdo de Crédito e Déhito 1.075
Condigdes P/ Banricompras 8
Condicdes P/ Novacdo de Divida 5
Condigdes P/ Vendas no Crediario 3955
TOTAL DE EDNDICE)ES 5.091

Fonte: Do autor.

Quadro 9 — Distribuigéo das Condic¢oes por tipo de financiamento atual

Distribuicdo das Condicdes por tipo de financiamento [atual)

Finalidade das Condicdes

N* de condigies

Condigtes P/ E-Commerce 25
Condicdes P/ Emissdo de notas de Débito a
Condicdes P/ Emissdo de notas de Servicos 10
Condigbes P/ Cartdo de Crédito e Deébito 27
Condicdes P/ Banricompras f
Condigtes P/ Novacdo de Divida 5
Condicdes P/ Vendas no Crediario 56
TOTAL DE CONDICOES 137

Fonte: Do autor.
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O cenario muito mais enxuto, foi alcangcado mediante um trabalho de analise
das condicdes e suas finalidades, de maneira que fosse possivel definir matrizes
com as especificacdes de cada tipo de venda, se tomou o cuidado de somente fazer
a liberacdo das condicbes matrizes entendidas como essencialmente necessarias,
estas permanecem ativas na base de dados. Desta forma, o cenario atual com base
nos dados apresentados anteriormente se mostra indiscutivelmente mais

gerenciavel.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

Com a realizacdo deste trabalho foi possivel ressaltar e identificar a
importancia da gestdo adequada, além do controle dos acessos para a eficiente e
eficaz execugao da atividade, resultando em um diferencial competitivo na acirrada

busca pelo atingimento das metas de venda.

Analisando os resultados da pesquisa e o sistema integrado de gestédo
utilizado para dar suporte a este processo, percebe-se que se conseguiu a aplicacao
da metodologia de planejamento e de controle na execucao das atividades, visando

avaliar as melhorias ja implementadas.

O cumprimento desse objetivo resultou na validacdo da nova funcionalidade
de liberacédo de condi¢cdes de pagamento, resultando em um cenario muito positivo
para as Lojas Certel. Para tal, a metodologia desenvolvida abrange tanto os pontos
positivos como negativos do processo, contribuindo com sugestdes de melhorias,
algumas ja tiveram sua implantacéo realizada e outras estdo por serem implantadas.
Neste trabalho foram utilizadas informacdes coletadas no proprio sistema ERP, que
foram cruzadas com o sistema internos de chamados (OTRS - Open Technology

Real Services), para elaboracdo do planejamento de melhorias.

A nova funcionalidade de liberacbes de condicdes teve um impacto
significativo principalmente para os usuarios com as atribuicbes de liberar as
condigfes, além de tornar o processo mais agil e eficiente na visdo das unidades.
Os impactos deste estudo foram observados em diferentes seguimentos da empresa

como: comercial, servi¢os, dentre outras. Internamente nos setores foram tambéem
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observados ganhos, possibilitando uma maior qualidade no atendimento as
necessidades das unidades sem descuidar das peculiaridades relacionadas area

financeira e controladoria.

Através dos indicadores apurados na pesquisa, a geréncia pode tomar ciéncia
do volume de inconsisténcias causadas pela atividade, mensurando o volume de
atendimentos que sdo reportados a area de suporte da Tl. A grande aceitacdo do
novo processo e efetiva utilizacdo possibilitou em momentos posteriores se utilizar
da funcionalidade para implantagcdes de outros processos que ndo possuem uma
direta relacdo com as condi¢bes de pagamento. Como exemplo pode ser citado o
processo de venda pela financeira externa que demandava um controle e gradativa

liberacdo por unidade, conduzida pela nova ferramenta.

O estudo de caso demonstrou que o processo de gestdo de condicbes de
pagamento demandava urgentemente de uma readequacao, uma intervencdo de
curto prazo que permitisse a Certel vislumbrar um cenario promissor e perfeitamente

gerenciavel.

A implantacdo do novo recurso para atender a liberacdo por unidade € viavel,
pois permitiu atender os objetivos do trabalho e da empresa como um todo. A anélise
realizada possibilitou identificar as principais ferramentas para elaboracdo do
planejamento e gerenciamento adequado.

Atualmente, a gestdo de condi¢cdes de pagamento ndo esta totalmente isenta
da caréncia de melhorias e aperfeicoamento, pelo contrario, novas possibilidades
resultam na ampliacdo dos horizontes, permitindo a identificacdo de novas
necessidades, desta forma se entende que o objetivo do trabalho se faz atendido, ja
que possibilitou organizar e reestruturar um processo, uma area entendida como

crucial que ndo comporta demandas da ordem de gerenciamento.

Para futuras abordagens, fica a ressalva do autor em relacdo a possibilidade
de mensuracgéo detalhada dos ganhos da empresa com as melhorias aqui expostas.
Sugestivamente académicos interessados, podem seguir o raciocinio voltado analise
guantitativa através do ticket médio de venda equiparado com o nimero de vendas
possivelmente perdidas pré-adogcdo do novo processo de gestdo das condigcbes

resultando no montante financeiro que a empresa deixa de receber.
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APENDICE A — Manual de treinamento de utilizacdo do novo procedimento de
liberacdes de condi¢des por unidade

Acessando com perfil “Comprador”

Apresentacgao das condi¢des de forma normal no menu:

lojers .
ce"ite' | Condicbes de pagamento COOP.REG.DE DESENY.TELTONIA - CE‘R\'&TI&ﬂ:lY :;?nf Q x @ # ol
Administracao Matriz
BASE PRODUCAO | Pesquisar
< g Configuracdes &

[ -_Pessoas (Codigo Prazo
~ i Tabelas Gerais 10 UTILIZADO NAS DEVOLUCOES

= g Vendas 1.000 AVISTA

§) Condicies de pagamento .003 FINANCEIRA 4 - (24X COM ENTRADA] - TABLOIDE OUT
© Percentusis do simulador
© Arguivos

© Leitura

© Condicdes de pagamento

004 FINANCEIRAS - (24X

\TRADA) - TABLOIDE OUT

.007 | 12X utiizado para Notas de Servig

.008 5X utilizado para No

[ Administrativos
— i 010 GA

[ i Materiais s G

[\ g Vendas .01 GARANTIA ATE 24X SEM ENTRADA 4,20%

. fm Financeira 012 GARANTIAATE 12X COM ENTRADA 4,90

019 FINANCEIRAZ - (24X COM ENTRADA)
8 112de72  [v] Proxime 12 @

Novo

NL SUPORTE A GESTAQ

A mudanca ocorreu no processo seguinte, ao clicar sobre uma condicéo
abrirdA onde antes tinha apenas a manutencdo agora € apresentado outra
possibilidade, “Unidades”:

A tela ficard assim:
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ADEMIR MEYRING e
COOP.REG.DE DESENV.TELTONIA - CERTEL - Certel Matriz Q # o % E

7 Condicdes de pagamento

c fo‘o;, J
Administracao Mat_riz

BASE PRODUCAO

E

1.003 | FINANCEIRA 4 - (24X COM ENTRADA) - TABLOIDE O
1.004 FINANCEIRA{ TABLOIDE OUT

Novo

Entrando pela aba Manutencéao:

Pode ser realizada qualquer consulta interna nos dados e parametros da
condicdo de pagamento, porém ndo sera possivel “Gravar’ nenhuma alteracdo. Na

tela abaixo esta sendo mostrada a consulta:

Pode ser acessada a tela de “Unidades” que € a nova tela de manutencao e

liberacdo de condicdes que foi liberada, neste mesmo caminho em opcoes, tela

abaixo:
Usando este caminho, pela manutencgéo ja sdo levados os dados da condicao

para a tela seguinte destro da aba “Unidades”, ao clicar sobre esta aba abrira a tela

seguinte:

Ao clicar em novo sera apresentada a tela abaixo:

Se tiver necessidade de relacionar um grupo especifico de itens devera ser

clicado em “Opcdes”™

7 Oxpedas

Abrird a seguinte aba:
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Ser4 apresentado a tela de inclusdo de grupo de itens ou um item

especificamente:

| Nenhum resuitado encontrade!

Ll uilie

Ao clicar em “Novo™:

* Condigéo de pagamento: 1004 - FINANCEIRA 4 - (24X S/ENTRADA) - TABLOIDE OUT

* Unidade: -
* Segquéncia: l:l
“Miscar: | | | &%
[7] peivet
“Formato: | | | PELS

B
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APENDICE B — Acesso dois que faz a mesma rotina, mas n&do vincula

automaticamente a condicdo de pagamento

Nesta mesma tela inicial no menu: Configuracao/Tabelas

gerais/Vendas/Condi¢coes de Pagamento

lojas ] ADEMIR MEYRING i
Certel | CondicSes de pagamento COOP.REG.DE DESENV.TEUTONA - GERTEL - CerteL otz % % @ HE 8]
Administracao Matriz

BASE PRODUCAO

<] 126073 [] Prox

Cddigo Prazo Inativo

10 UTILIZADO NAS DEVOLUCOES
~ mm Vendas 1.000 AVISTA
© Condicies de pagamento 1.003 FINANCEIRA 4 { TABLOIDE OUT

€ Percentuais do simuladar

© Arquives

[BLOIDE OUT

> fm Materiais
[ mm Vendas

@ 1-12de 73 [=] Proxime 12 @

NL

Javascriptinvoker(0, NELE

Acessando pela aba “Unidade”
Para liberar de forma especial uma condicao:

Conforme descrito na definicdo da solicitacdo 112622/0/1, a verificacdo do

periodo de validade das condi¢cdes de pagamento funciona da seguinte forma:

- Se na tela nova (pagina 2694) nao foi incluido registro para uma
determinada unidade ou se tanto a data inicial quanto a data final do periodo de
validade sdo nulas, entédo o sistema considera o periodo de validade do cadastro da

condicdo de pagamento.

Portanto, com base no funcionamento acima, para atender a necessidade de
uma condicdo de pagamento valer somente para as unidades informadas na tela

nova, configurar da seguinte forma:

- Deixar o campo [Grupo de unidades] do cadastro da condicdo de pagamento

em branco.
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- Informar um periodo de validade ja fechado no campo [] do cadastro da
condi¢céo de pagamento.

- Na tela nova (pagina 2694), informar um periodo de validade (pelo menos

data inicial) para todas as unidades.



APENDICE C — Check List - Para de Liberar Condigdo Pagamento

DOC.01 - Check List - Para de Liberar Condi¢gdo Pagamento
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Filial:
Atendente:
Data:

ITEM A SER
ANALISADO

INFORMACAO

PF

Qual o tipo de
Cliente?

PJ

Qual a forma
de
pagamento?

Venda a Vista

Venda a Prazo

Venda cartdo

Banricompras

Qual o nimero

de parcelas?

Possui
entrada?

Sim

Walor

Final

Periodo de
Validade?

Inicial

Dias da
Primeira

Parcela?




