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RESUMO

No Brasil, existem muitas microempresas e comércios de pequeno porte, sendo um
nicho com uma crescente necessidade de solucdes praticas em Tecnologia da
Informacéo para o auxilio na administracdo e organizacdo do negdcio, aumentando a
demanda por sistemas de automacgdo que atendam as necessidades da empresa. Sendo
assim, este projeto buscou implantar um sistema de automacéo de baixo custo, expondo
0 processo de implantacéo, as alteragdes necessarias na empresa para melhor proveito
do sistema e o0s impactos decorrentes desta implantacdo, utilizando conceitos de
governanca de TIl. Com base em um comércio local da cidade de Ouro Fino/MG que
atua no setor de vendas e prestagdo de servigos em equipamentos de ordenha e
implementos agricolas, foram analisadas as demandas da empresa e, a partir de um
sistema de automacdo comercial, buscou alinhar Tl ao negécio, tendo como principal
objetivo, avaliar a viabilidade do investimento em automagcdo comercial e seus

beneficios.

Palavras chave: automacdo comercial, empresa de pequeno porte, micro

empreendedores, governanca de TI.



ABSTRACT

In Brazil, there are many micro and small enterprises, a niche with an increasing need
for practical Information Technology solutions to assist the administration and
organization business, increasing the demand for automation systems that meet the
needs of the company. This project sought to implement a low cost automation system,
exposing the implementation process, the necessary changes in the company to better
take advantage of the system and the impacts resulting from this implementation, using
IT governance concepts. Based on a local trade in the city of Ouro Fino / MG, which
operates in the sales and services sector in milking equipment and agricultural
implements, the company's demands were analyzed and, based on a commercial
automation system, sought to align the IT to the business, having as main objective, to

evaluate the viability of the investment in commercial automation and its benefits.

Keywords: commercial automation, small business, micro entrepreneurs, IT

governance.
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1. INTRODUCAO

Algumas perguntas constantemente geram davidas para os gestores do comércio
varejista: por que estou perdendo clientes para as grandes redes? Qual o produto mais
vendido em meu negdcio e quais me fornecem uma maior margem de lucro? Qual o
meu nivel de estoque? Como estdo os indices de perdas do meu negdcio? Entre outras.
Os constantes aumentos de concorréncia devido a um periodo de instabilidade
econémica geram margens de lucros cada vez mais baixas e obter as respostas para tais
perguntas € de fundamental importancia para se manter no mercado. (SPIEGEL, 2009)

Em comércios de pequeno porte, 0 bom uso dos recursos disponiveis e um
projeto de boas praticas de governanca em Tl podem ter um importante papel para se
obter tais respostas.

Muitos comerciantes tém, porém, receio de investir em TI até mesmo para
automatizar servicos simples e acabam optando por fazer tudo manualmente,
subutilizando itens que muitas vezes ja estdo presentes na empresa.

Segundo a Federacdo Nacional das Empresas de Servicos Contabeis e das
Empresas de Assessoramento, Pericias, Informac6es e Pesquisas — FENACON (2016),
houve um acréscimo de cerca de um milhdo de pessoas a cada ano desde 2012, no
programa microempreendedor individual (MEI), atingindo a marca de 5,6 milhdes de
inscritos em todo o pais ao fim de 2015.

Com o aumento da competitividade do mercado, a automacao dos servicos e o
auxilio da TI nos interesses da empresa vém se tornando um fator importante para a
diminuicdo de mdo de obra e melhoria na qualidade do atendimento ao cliente,
diminuindo custos e mantendo a empresa no mercado de forma competitiva,
aumentando as duavidas dos comerciantes: “Vale a pena investir em TI? Quais
beneficios me trard? E as complicagdes?”

A fim de tentar responder essas perguntas, este projeto buscard implantar um
sistema de automacgdo comercial para melhorar alguns servicos através de conceitos de
governanca em TI, com o menor gasto possivel, em uma loja do comércio de Ouro
Fino/MG. As etapas de implantagéo e os impactos que trouxe para a empresa foram

acompanhados e serdo apresentados e discutidos.



1.1. OBJETIVOS

Este projeto tem como principal objetivo implantar um sistema de automacéo
comercial, adotando praticas de governanca em TI, em um comércio da cidade de Ouro
Fino/MG e apo0s isso, avaliar a importancia do auxilio da Tl na administracdo da

empresa, expondo os custos, dificuldades e beneficios do projeto.

1.1.1 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Para alcangar o objetivo geral proposto, serdo considerados 0s seguintes
objetivos especificos:

a) Construir um referencial tedrico sobre automacado comercial em micro e
pequenas empresas, com enfoque no uso de T1 em seus processos.

b) Identificar as caréncias da empresa junto ao gestor e analisar solucbes de
automacao para supri-las.

c) Identificar um conjunto de processos de boas praticas para gerenciamento e
manutencdo dos servigos de T compativeis com a realidade da empresa.

d) Analisar de forma qualitativa e quantitativa se os objetivos foram atingidos e

se 0 projeto é viavel e sustentavel.

1.2. JUSTIFICATIVA

Segundo a Associacdo Brasileira de Automacdo para o Comércio (AFRAC,
2016), o setor de automacdo comercial esta ligado ao crescimento do varejo e da
tecnologia, porém, mesmo com a queda da inddstria e do varejo nos ultimos anos, o
mercado da automacdo esta aquecido e crescendo a cada ano.

Um sistema de automacdo € um conjunto de ferramentas para auxilio na
administracdo das empresas que visa diminuir custos através de um maior controle das
informacgBes e melhor eficiéncia dos servigcos prestados pela mesma, e segundo
ISHIZAKI (2009), é uma importante ferramenta para os empresarios que desejam
maximizar operagOes, qualidade e gerenciar todas as informagdes e servigos do
estabelecimento.

Sendo um mercado crescente, a automagdo comercial torna-se um nicho

interessante, com caréncia de solucdes praticas em TI. Aplicar conceitos de governancga



de TI na automacdo comercial é valido, pois se trata de um processo lento, que exige
adaptacdo da empresa e adequacdo do sistema a realidade da empresa, tornando-se
interessante avaliar e entender os passos para implantagdo, seus custos e viabilidade.

1.3. ORGANIZACAO DO TRABALHO

Para melhor entendimento e organizacdo do trabalho, este foi dividido em cinco
etapas, sendo elas:
a) Referencial Tedrico
b) Contextualizacdo do Cenario;
c) Analise dos Processos de Governanca a serem adotados;
d) Escolha e implantacdo do sistema de automacédo comercial;

e) Analise dos impactos na empresa e opcdes de projetos futuros.

Para analise qualitativa deste estudo de caso, foi realizada uma entrevista pessoal
com o gestor, utilizando-se um roteiro constituido por questdes baseadas nas

necessidades do cenario.



2. REFERENCIAL TEORICO

2.1 AUTOMACAO COMERCIAL

Segundo Moreno (2012), um sistema de automacdo comercial pode ser avaliado
como um sistema que visa facilitar as rotinas administrativas das empresas, tais como
emissdo de orcamentos e notas fiscais, controles de estoque fisico, financeiro e de
vendas, entre outras, que sdo comuns em grande parte das empresas.

O desenvolvimento da automacdo se inicia a partir de implantacdo de
equipamentos e a substituicdo de procedimentos e rotinas manuais por automaticos,
possibilitando um maior controle e melhor administracdo do negdcio, e a partir disso,
obtém-se maior rentabilidade, competitividade, produtividade e confiabilidade.
(ISHIZAKI, 2009)

Vale destacar que, todos os envolvidos na empresa a ser automatizada
necessitam desenvolver uma cultura baseada em boas praticas e serem colaborativos no
trabalho coletivo com atitudes éticas. Este €, um alicerce importante para seguir o que é
exigido por leis que regem o tema, permitindo dessa forma que todo o processo de
automacdo seja desenvolvido plenamente em qualquer que seja o estabelecimento.
(LOPES, 2011)

Segundo a COMAT (2013), o termo automacdo provém do latim Automatus,
que significa mover-se por si. A automacdo ¢ a aplicacdo de técnicas computadorizadas
ou mecanicas para diminuir o uso de méo-de-obra em qualquer processo, o que diminui
custos e aumenta a velocidade de produgéo.

De acordo com a BZTECH (2016),

“a histéria da automacdo comercial remete as antigas caixas registradoras
mecanicas e eletromecanicas as quais foram responsaveis por causar uma
revolucdo na gestdo do comércio. Com a evolugdo da tecnologia surgiram
as caixas registradoras eletronicas, que se destinavam a operagfes de
registro e totalizacdo das compras efetuadas”.

Com a constante evolucéo da tecnologia, as operacdes passaram a cada vez mais
ser integradas e os sistemas de automacdo se tornaram cada vez mais acessiveis,
possibilitando aos pequenos varejistas se adaptarem ao mercado em virtude da
exigéncia da rapidez, qualidade, seguranca dos consumidores e as mudancas na

legislacéo.
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2.1.1 IMPLANTACAO

Para a implantacdo de um sistema, o gestor deve buscar informagGes e
conhecimentos de acordo com o ramo de atividade em que atua, para que esteja sempre
a frente, para que ndo fique dependendo totalmente das empresas que oferecem e
implantam este tipo de servigo (LOPES, 2011).

Um bom exemplo sdo sistemas que realizam emisséo de nota fiscal eletronica
(NF-e), pois existem leis que regulamentam este tipo de procedimento, podendo
consulta-las junto a Secretaria de Estado de Fazenda (SEF) do estado, sendo que cada
estado possui sua prépria regulamentagdo. Em alguns casos, ha a necessidade de
homologacéo do sistema para utilizagdo do mesmo.

Segundo o Servico Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas -
SEBRAE (2010), podem-se adotar alguns passos para automatizar uma empresa, sendo

eles:

1
2

Pesquisar os softwares disponiveis no mercado.

Escolher o software que atenda as necessidades da empresa e que permita
evolucéo.

3- Adquirir o Software.

4- Preparar a infraestrutura para a automacéo.

5- Adquirir equipamentos compativeis com o software escolhido.

6- Padronizar as informacoes inseridas no banco de dados.

7- Preparar a equipe, treinar e planejar a implantacéo.

8- Usar o sistema ao maximo.

9- Manutencdo e suporte.

Em um projeto de automacdo, devem-se considerar diversos fatores que
influenciam no funcionamento do sistema, sua operacdo e integridade. Alguns serdo

apresentados nas proximas se¢oes:
2.1.1.1 SOFTWARE
O software é considerado o nacleo do sistema. Segundo o SEBRAE (2010),

cerca de 80% a 90% do orcamento de um sistema de automacéo destina-se ao hardware,

agregando valor demasiado ao mesmo, pois nenhum hardware funciona sem o software.
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E possivel que um equipamento fora das especificaces apresente um bom desempenho
se agregado a um excelente software, porém um software ruim dificilmente melhorard,
mesmo que agregado a um 6timo equipamento. (SEBRAE, 2010).

Vale frisar que neste projeto, o foco principal sera o software para implantacdo

do servico, deixando aberto para investimentos futuros em hardware.

2.1.1.2 HARDWARE

O hardware refere-se a todos os equipamentos e periféricos que integram o
sistema, sendo 0s principais:

- Servidores: O nucleo do sistema onde toda informacdo estd armazenada,
necessita-se que atenda requisitos de disponibilidade e controle de acesso,
proporcionando seguranga ao sistema.

- EstagcOes de trabalho: S&o os computadores utilizados pelos integrantes da
empresa para utilizar o sistema.

- Periféricos de automacdo: Sao todos os equipamentos que completam a
informatizacéo do sistema (impressoras, scanners, maquinas de cartdo, entre outros).

O hardware deve ser selecionado de acordo com os requisitos do sistema de
automacao e os servicos que serdo utilizados do mesmo. (SEBRAE, 2010)

2.1.1.3 REDE

Redes de computadores sdo estruturas fisicas (equipamentos) e ldgicas
(programas, protocolos) que permitem que dois ou mais computadores possam
compartilhar informacdes entre si. (MAYA, 2016)

Sendo a responsavel por interligar todos os componentes do sistema de
automacdo, a rede deve proporcionar qualidade e garantir disponibilidade do servigo,

pois em um sistema de automacao, a falha do servigo pode comprometer todo o sistema.
2.1.1.4 SEGURANCA
A seguranca é um fator critico em um sistema de automagdo, pois todas as

informagdes da empresa ficam registradas e assim como podem ser utilizadas para

aperfeicoar os servigos, essas informacdes podem deixar a empresa vulnerdvel em méos
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erradas. Sendo importante avaliar o fator risco x beneficio, é necessario garantir a
integridade e a disponibilidade das informagoes.

Para manter a seguranga de um sistema necessita-se considerar 0s seguintes
fatores:

- Atualizacdes: O sistema deve estar atualizado para corrigir vulnerabilidades.

- Controle de Acesso: O sistema deve possuir um controle de acesso as
informagdes dividindo os usuarios em grupos (Geréncia, RH, Vendas,etc) e permitindo
acesso apenas as informacdes e recursos necessarios para desempenho da funcéo.

- Firewall e Antivirus: O sistema necessita de softwares para evitar infeccoes e
acessos indevidos de rede externa, evitando assim perda de eficiéncia, queda dos
servigos ou até mesmo roubo de informacdes.

- Backup: Para garantir a disponibilidade das informacdes, torna-se um fator
importante realizar backup periodicamente, para que nao haja risco de perda de dados

em caso de falha na seguranga ou falha em equipamentos. (SEBRAE, 2010)

2.1.1.5 TREINAMENTO

Para que haja maior proveito e desempenho do sistema, todos 0s usuérios devem
estar capacitados para manuseio do mesmo, entender seu funcionamento e saber como
lidar com os equipamentos, possibilitando até mesmo colaboracdo em diagndsticos de
eventuais problemas. (SEBRAE, 2010)

Os funcionéarios devem ser incentivados a se manterem atualizados, participando
de cursos e palestras, de modo a perceber que a tecnologia impGe desafios e quanto
melhor preparados estiverem, maiores as chances de crescimento profissional (ABS,
2017)

Quando os funcionarios perceberem que estd havendo investimento no seu
aprimoramento profissional, eles se sentem motivados e isto é sindbnimo de aumento na
produtividade. (ABS, 2017)

2.1.1.6 RETORNO DO INVESTIMENTO
Ainda segundo o SEBRAE (2010), o retorno do investimento ocorre em média

entre 3 a 12 meses, dependendo da forma como se desenvolve a implantacéo do sistema

e como ele é operado. O processo do retorno pode ser agilizado com a pratica da gestdo
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do negécio, coletando dados do sistema e ordenando-os de forma a apresentar

indicadores de perdas, desvios, produtividade, entre outros (SEBRAE, 2010).

2.1.2 MERCADO DE AUTOMACAO COMERCIAL

Segundo a AFRAC (2016), o setor de Automacdo Comercial esta intimamente
ligado ao crescimento do varejo e da tecnologia. Aliar tecnologia, boa gestdo e estar
sempre atento as tendéncias podem revolucionar uma empresa em um mercado que esta
aquecido e crescendo a cada ano.

O mercado de automacdo comercial esta diretamente ligado ao crescimento da
industria e do varejo, porém, no ano de 2015, as perspectivas foram diferentes. Apesar
da queda da industria e do varejo, 0 mercado de automacdo se mantém estavel e em
crescimento. Conforme apresentando na Figura 1, houve um aumento de 2,6% em 2015
e expectativas de crescimento de 1,93% em 2016, movimentando cerca de R$ 3,17

bilhGes de reais.

A Evolucao
Do Mercado
de Automacao
Comercial
em Bilhoes
(2012-2017)

275 2.94 3.03 3.11 37
2012 2013 2014 2015 2016

Figura 1- Evolugdo do Mercado de Automagdo Comercial - Fonte: AFRAC (2016)

Com esses dados pode-se comprovar o crescimento das necessidades de

solucBes para automacdo das empresas, sendo um nicho em alta. Ainda segundo a
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AFRAC (2016), mais de 90% das empresas de comércio Sdo microempresas e empresas

de pequeno porte, conforme pode ser visto na Figura 2.

M'CS’EMPRESA 2009 2010 2011 2012 2013 Empresas de Comércio
ﬁ 1.082.813 M 2.057702 1.996.780 1.967,919 || | 1.992.192 por Portes (n) - Brasil
0 o, o, 0 0
E D] 91.90% 91.72% 91.00% 90.66% 90.53% Empresas de Comércio
—————— —— — 2
por Portes (%) - Brasil
PEQUENO
PORTE 161.592 V2377, 182.254 186.867 192.162
vy 0 9 Definicdo de comércio:
7.49% 7.64% 8.31% 8.61% 8.73% Todo e qualquer
—E— estabelecimento que
comercialize produtos nos
AlEnt diversos segmentos de varejo
PORTE
— 8.078 8.702 9.158 9.380 9.503 N i
A 44 0.37% 0.39% 0.42% 0.43% 0.43%

5.640 6.074 6.451 6.689
0.25% 0.28% 0.30% 0.30%

Figura 2 - Empresas de Comércio por Portes - Fonte: AFRAC (2016)

Ressalta-se que, apenas um sistema de automacdo ndo traz as solucgdes
necessarias para uma empresa, pois se nao for bem empregado, pode gerar mais
transtornos para os gestores do que beneficios. Segundo LOPES (2011), em empresas
que adotam um sistema de automacdo comercial, existe uma tendéncia natural ao
surgimento de problemas operacionais, fato que exige medidas corretivas e preventivas.
Estes problemas em sua maioria sdo resultantes de uma série de fatores que envolvem
falta de conhecimentos técnicos e experiéncia, desorganizacao interna e externa ou uma
combinacdo de ambas.

Para que um sistema dé resultados, é necessario empregar boas praticas para o
bom funcionamento do mesmo, e para isso a empresa pode se basear em algum modelo

de Governanca de TI.



15

2.2 A GOVERNANCA CORPORATIVA E GOVERNANCA DE Tl

Conceitualmente, a Governanga Corporativa atingiu certa maturidade no inicio
dos anos 1990 com a necessidade de superar o conflito decorrente da separacao entre a
propriedade e a gestdo empresarial, fornecendo um maior nivel de transparéncia para as
empresas e seus acionistas. (IBGC, 2009)

Em 2002 que a governanga corporativa foi um tema dominante de discusséo
devido a diversos casos de fraude nos demonstrativos de algumas empresas dos Estados
Unidos, a Enron e a Worldcom por exemplo, foram expostas e, como resultado, acabam
gerando desconfianca nos investidores. A partir dessa situacdo, o nivel de
regulamentacdo aumentou e a Governanca Corporativa fundamentou-se para criar um
conjunto eficiente de mecanismos para assegurar que o comportamento dos executivos
esteja sempre alinhado com os interesses dos acionistas, e também para evitar fraudes,
erros estratégicos e abusos de poder. (TOMIATTI, 2012)

Dentre 0s principais mecanismos, pode-se citar o conselho de administragéo, a
auditoria independente e o conselho fiscal. No Brasil, o primeiro codigo sobre
governanca corporativa foi publicado em 1999 pelo IBGC (Instituto Brasileiro de
Governanca Corporativa).

Segundo o IBGC (2009), “Governanca Corporativa é o sistema pelo qual as
empresas e demais organizacdes sdo dirigidas, monitoradas e incentivadas, envolvendo
os relacionamentos entre sécios, conselho de administracdo, diretoria, Orgdos de
fiscalizacéo e controle e demais partes interessadas”.

As boas préaticas de governanga corporativa convertem principios basicos em
recomendacdes objetivas, alinhando interesses com a finalidade de preservar e otimizar
o valor econdmico de longo prazo da organizacdo, facilitando seu acesso a recursos e
contribuindo para a qualidade da gestdo da organizacdo, sua longevidade e o bem
comum. (IBGC, 2009)

Segundo TOMIATTI (2012), a governanga de Tl é de responsabilidade da
diretoria e geréncia executiva, portanto, faz parte da governanca da empresa. Sendo que,

a governanga de TI é a peca chave para a governanga corporativa atingir seus objetivos.
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2.2.1 CONCEITO DE GOVERNANCA DE TI

De acordo com 0 BOARD BRIEFING ON IT GOVERNANCE (2003):

"Governanga de Tl (GTI) é de responsabilidade do Corpo de Diretores e Gerencial. GTI
integra a Governanga da Empresa e consistem em mecanismos de lideranga, estrutura
organizacional e processos e garantem que a Tl da organizacdo mantém e alcancam as
estratégias e objetivos da organizacdo"
Outra definicdo é dada por Weill & Ross (2006), “consiste em um ferramental para a
especificacdo dos direitos de decisdo e responsabilidade, visando encorajar
comportamentos desejaveis no uso da T1.”

Diferentemente do Gerenciamento de TI, que possui 0 foco em fornecimento de
servigos e produtos de TI interno e o gerenciamento das operacdes de TI, a governanga
de TI concentra-se no desempenho e transformacdo para atender demandas atuais e
futuras do negécio da corporacdo e do cliente. (TOMIATTI, 2012). Enquanto a
Governanca Corporativa visa controle para maior transparéncia da empresa, a
Governanca de TI busca alinhar a Tl aos objetivos da empresa, garantindo que a Tl
possua eficiéncia em todos os aspectos dentro da mesma.

A Governanca de T1 tem como principal papel, criar controles de forma que a Tl
trabalhe de uma maneira transparente, auxiliando o desenvolvimento e administracéo da
empresa alinhando a T1 aos seus interesses acrescentando valores e otimizando servigos.
(TOMIATTI, 2012)

Segundo Fernandes & Abreu (2012), o principal objetivo da Governanca de TI é
Alinhar a Tl aos requisitos do negécio, assim como garantia da continuidade dos

servicos e a minimizacao da exposi¢do do negécio

2.2.2 FRAMEWORKS DE GOVERNANCA DE TI

Quando se fala de Governanca de TI, alguns modelos de boas praticas sdo
usados como referéncia, podende-se citar, COBIT (Control Objectives for Information
and related Technology), ITIL (Information Technology Infrastructure Library), COSO
(The Committee of Sponsoring Organizations), entre outros. Cada um com sua maneira

de aliar a Tl a organizacéo.
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Estes frameworks, sdo nada mais que um conjunto de publicacdes sobre
melhores praticas para gerenciamento de servicos de TI que inclui informagdes sobre
processos, funcdes e outros elementos basicos para um provedor de servigos entregue
servicos de Tl com qualidade. (CHIARI, 2016)

Estas boas praticas visam auxiliar o gerenciamento dos servigos de TI nas
empresas, através de préticas testadas e validadas por vérias organizacGes e levando-se
em consideracao que estes frameworks sdo um conjunto de orientacfes de boas préaticas
e ndo um padrdo a serem seguidos, eles podem ser implantados em qualquer empresa, se

adequando aos objetivos da mesma. (CHIARI, 2016)

22211TIL

De acordo com o Fernandes & Abreu, a ITIL foi desenvolvida no final dos anos
1980 pelo governo briténico, primeiramente como CCTA (Central Computer and
Telecommunications Agency) que posteriormente foi incorporado OGC (Office of
Government Commerce), a partir da necessidade do governo de ter seus processos
organizados na area de TI. O resultado foi a juncdo dos melhores processos e praticas
para ancorar a gestdo dos servicos de TIl. Foram levadas em conta as experiéncias
acumuladas por organizac6es publicas e privadas de diversos paises. Durante a década
de 1990, véarias organizacGes europeias privadas passaram a adotar essas melhores

praticas, o que acabou popularizando as publicacdes.

Ainda segundo Fernandes & Abreu (2012), como um framework, o principal
objetivo da ITIL é prover um conjunto de praticas de gerenciamento de servigos de TI
testadas e comprovadas no mercado (organizadas segundo uma logica de ciclo de vida
de servicos), que podem servir tanto para operacdes de Tl em andamento para obter
melhorias quanto para a criacdo de novos servicos, afim de permitir um uso eficaz e
eficiente dos ativos estratégicos de TI.

Atualmente todas as publicacBes principais da ITIL j& possuem uma estrutura
idéntica de capitulos e topicos, facilitando a leitura das mais de 400 paginas de cada um
dos seus livros principais, sendo conhecida como grande referéncia de praticas de
gerenciamento de Tl no mundo (CHIARI, 2016).
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A ITIL foi escolhida para este projeto como modelo de framework por ser
mundialmente reconhecida e devido a simplicidade do seu modelo de ciclo de vida que
permite a sua aplicagdo mesmo em servicos simples para adquirir eficiéncia.

Segundo FERNANDES & ABREU (2012) o modelo ITIL e baseado em seu
ciclo de vida de servico, o qual é dividido em cinco estagios, como pode ser visto na

Figura-3, sendo eles:

Figura 3 - Modelo ITIL, Fonte: Mundo Itil (2015)

- Estratégia do Servico (“Service Strategy”): Este € 0 estagio onde é definida
a direcdo estratégica dos servicos de Tl e permite que o gerenciamento de servicos se
torne um ativo estratégico e assegura que 0s servigos estejam focados em suportar as
necessidades do neg6cio minimizando os riscos. Nota-se que na estrutura sugerida pela
ITIL, a estratégia é representada ao centro, como pode ser visto na Figura 3, pois
nenhuma iniciativa ou projeto, seja desenho de um novo servi¢o ou a adequagdo de um
processo, faz sentindo se ndo for pensando em trazer beneficios para o negocio.
Segundo CESTARI (2011), a estratégia de servico define um caminho para uma area de
TI prover servicos. A organizacdo de TI deve identificar o0 mercado para seus Servigos,
orientando a identificacdo dos servicos oferecidos, bem como dos ativos estratégicos
que constituirdo os servigos. Seguindo como principios a criacao de valor e estrutura de

Servigo.
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- Desenho de Servigo (“Service Design™): Neste estagio, se desenha um novo
servico ou a modificacdo de um ja existente, visando sua entrada no ambiente
produtivo. Esta fase proporciona um guia para a integragdo das necessidades do negécio
com a Tl e permite a avaliagdo dos requisitos ao projetar um servico e documenta a
melhor préatica a ser adotada. (CESTARI, 2011).

- Transi¢ao de Servico (“Service Transition”): A Transicdo de Servico ajuda a
organizacdo a planejar e gerenciar mudangas em servicos e implantar liberagdes no
ambiente produtivo controlando os riscos de falhas e interrupcGes. Esta fase pode ser
encarada como se fosse um projeto de implantacdo, pois € necessario gerenciar 0s
recursos para implantar o novo servico ou uma alteragdo em um servigo ja existente. (
CESTARI, 2011).

- Operacio do Servigo (“Service Operation”): Neste estdgio sdo coordenadas
e executadas as atividades e processos necessarios para entregar os servicos aos clientes
e usuarios do negdcio. Gerencia 0s servi¢os nos niveis acordados e também cobre o
gerenciamento da rotina da tecnologia usada para entregar ou suportar os servicos. Esta
é uma fase prolongada do ciclo de vida, pois o0 servico devera ser mantido até perder a
sua utilidade e ser retirado.

- Melhoria Continua do Servico (“Continual Service Improvement”): O
proposito da melhoria continua é alinhar e realinhar continuamente os servi¢os de T1 de
acordo com as necessidades do cliente, identificando e implantando melhorias aos
servicos de Tl que suportam os processos ao longo do negdcio. Esta fase tem como
objetivo proporcionar um guia pratico para avaliar e melhorar a qualidade dos servicos.
A melhoria geral do ciclo do gerenciamento de servigcos de Tl e de seus subjacentes é
pensada em trés niveis: aumento da eficiéncia, maximizacdo da efetividade e otimizacao

do custo dos servigos.

A ITIL divide os estagios do ciclo de vida do servico em diversos processos, 0S
quais podem ser encontrados nos livros do framework. Este projeto utiliza apenas os
conceitos basicos para garantir que o servico de automacéo seja implantado de forma
eficaz, minimizando riscos e garantindo qualidade ao mesmo, baseando-se nas etapas do

ciclo de servico, para analise e implantacdo do mesmo.
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3. CONTEXTUALIZACAO DO CENARIO

Para realizacdo deste estudo de caso, buscou-se implantar um sistema de
automacdo comercial, utilizando conceitos de governanca de TI, em uma empresa real,
a fim de auxiliar o proprietario na gestdo do negdcio, coletando dados dos beneficios e
desvantagens do processo e do sistema em si.

No desenvolvimento do projeto, foi analisada a demanda da empresa e, a partir
disso foi realizada a implantacdo do sistema de automacao que levou cerca de 2 meses.
Apdbs a realizagdo do processo houve acompanhamento da adaptacdo da empresa e
coleta de dados por um periodo de 6 meses.

Todo o desenvolvimento do projeto foi realizado pelo pesquisador com 0 apoio
dos colaboradores da empresa. Vale constar que o autor ja possuia conhecimento prévio
do cenario, pois havia trabalhado cinco anos na empresa.

Para a implantagdo de um sistema de automacéo comercial atraves de conceitos
de governanca, foi definida uma empresa que atua no mercado de equipamentos de
ordenha e implementos agricolas. A empresa realiza vendas e manutencbes de
equipamentos para Ouro Fino/MG e regido, atuando ha cerca de 20 anos no mercado,
possui uma loja fisica no centro da cidade e, atualmente, conta com trés colaboradores:

- O proprietario: Atua na parte de vendas, manutencgdes internas e externas e
administracdo;

- Uma secretaria: Responsavel pelo auxilio ao proprietario na parte de
administracao e organizacao da empresa.

- Um mecénico: Responsavel pela area de manutencdo e vendas.

3.1 ESTRATEGIA DE SERVICO

A empresa oferece servigcos de vendas de implementos agricolas, focando em
equipamentos de ordenha e realizacdo de manutencdo dos mesmos. Esses servigos séo
controlados através de processos que, até entdo, eram realizados em sua maioria de

forma manual. Os processos que compde 0s servi¢os da empresa sao:

- Cadastro de Clientes: Registro de clientes que possuem historico de compras

na loja, assim como crédito para compras a prazo. Este processo era realizado através de
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fichas de papel, os quais eram arquivados em um fichario organizado em ordem
alfabética com os dados do cliente.

- Cadastro de Fornecedores: Registro de fornecedores de pecas e
equipamentos para venda. Este processo ndo possuia registro adequado, sendo
organizado através de catalogos de pecas e equipamentos.

- Recebimento de Contas: A empresa realiza vendas a prazo e arquivava as
notas de vendas junto as fichas de cadastro do cliente de forma manual.

- Pagamento de Contas: Pagamento das contas da empresa relacionada as
despesas da mesma. Este processo era realizado a partir de agendamento da conta a ser
paga em um livro, o qual ficava registrado a data de vencimento, valor e beneficiario.

- Controle de Caixa: Processo importante para controle de fluxo de dinheiro no
dia a dia da empresa, este processo era realizado através de um livro caixa no qual era
registrado manualmente descrevendo produto, valor e data do recebimento.

- Controle de Estoque: Processo importante para controle de reposi¢édo de pegas
do estoque da empresa, para realizar este processo o funcionério revisava manualmente
0 estoque periodicamente ou sempre que fosse necessario realizar algum pedido

especifico para algum fornecedor.

Nota-se, que estes processos estdo interligados para possibilitar os servicos da
empresa e eram realizados de forma manual. Segundo o gestor, a empresa vinha
sofrendo diversos problemas administrativos, principalmente pela sobrecarga dele na
realizacdo de todas as funcbes na empresa. Sendo assim, este projeto buscou alinhar Tl
aos interesses da empresa dando suporte a execucdo destas tarefas. Dentre os problemas
citados pelo gestor, conforme pode ser visto no APENDICE — A, foram destacados 0s

seguintes problemas associados aos seus processos:

- Cadastro de Clientes: O cadastro de clientes ndo gerava nenhum historico de
compras do cliente, nem identificava a marca do equipamento do cliente previamente
para evitar problemas na venda de pecas de reposicao especificas para 0 mesmo, sendo
gue muitas vezes, o cliente ndo possuia conhecimento especifico do equipamento.

- Cadastro de Fornecedores: Como a empresa ndo possuia cadastro de
fornecedores bem definido, gerava impactos negativos no controle de estoque e caso 0

funcionério ndo associasse pega ou equipamento X a fornecedor Y, causava problemas
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também no registro de pedidos para fornecedores, ocasionando muitas vezes, falta de
pecas em estoque.

- Controle de caixa: Este processo era realizado pelo proprietario, baseando-se
nos relatorios fornecidos pelos funcionarios descritos no Livro Caixa, porém, por ser
realizado manualmente podia ser facilmente adulterado.

- Recebimento de contas: Como o registro de contas era feito manualmente,
ndo possuia nenhum arquivo digital ou registro em agenda das mesmas, o0 que acabava
gerando problemas de cobranca de contas vencidas, uma vez que demandava tempo da
secretaria constantemente para registrar e cobrar contas que estavam em atraso, além de
ja terem ocorrido casos de perda de registros de contas.

- Contas a pagar: Como era registrado de forma manual em uma agenda, ndo
gerava nenhum relatorio.

- Controle de estoque: Como a empresa ndo possuia nenhum arquivo de
registro do estoque da empresa, toda vez em que era necessario realizar pedido para
algum fornecedor, acabava sendo necessario que a secretaria verificasse item por item
do estoque, o que demandava tempo e ficava suscetivel a falhas, ocasionando diversos
casos de falta de pecas, gerando transtornos para a empresa e seus clientes.

Para realizar os processos dos servicos a empresa dispde dos seguintes
equipamentos de TI:

- 01 Computador desktop de configuracdo: (Processador Intel Dual Core
1.8GHz, 4GB de RAM, HD 500 GB, sistema operacional Windows 10)

- 01 Impressora HP

- 01 Link de conex&o com a internet ADSL de 6 Mbps

- 01 Roteador wireless

Para obtencdo dos dados de cenério, foi realizada uma entrevista com o gestor,
como pode ser visto no APENDICE-A, utilizando-se um roteiro constituido por
questdes abertas, visando 0s interesses da empresa. Com isso obteve-se 0 estagio da
estratégia do servigo (requisitos e necessidades do negdcio) os quais serdo usados como

base para o desenho do servigo.
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3.1.2 ESTRATEGIA DE SERVICO

Através da entrevista realizada com o gestor (APENDICE-A), foi possivel
levantar as principais necessidades da empresa e para supri-las, foi sugerido a
automatizacao de alguns servicos para evitar problemas comuns no dia-a-dia da
empresa.

A estratégia foi baseada na idéia de suprir os problemas organizacionais citadas
pelo gestor, com foco em automatizar o setor de estoque e de financas. Sendo o estoque
a area que mais agrega valor aos servicos da empresa entre 0s problemas citados, pois

garante qualidade nos servigos de manutencao e vendas da mesma.

3.2 DESENHO DE SERVICO

Para solugéo dos problemas apresentados, foi sugerida a implantacdo de um
sistema de automacdo com o uso dos equipamentos ja presentes na empresa visando
economia, porém, deixando abertas op¢es para futuros investimentos.

A fase de definigdo do sistema foi feito através de pesquisas pela internet, onde
foram pesquisados softwares de automacdo e avaliaces prévias dos mesmos e apds isso
foi feito a instalacdo dos softwares pré-selecionados em um ambiente de teste por 15

dias, seguindo os seguintes critérios:

- O software deveréa atender ao menos as necessidades da empresa solucionando
0s problemas citados pelo gestor;

- Devera ser de baixo custo ou se possivel, ser gratuito;

- Se possivel, ndo possuir limitagdes dos servicos propostos na versdo
selecionada, tais como limites de cadastro de itens/clientes, entre outros;

- Possibilitar melhorias do servico.

3.2.1 CIAF PROFESSIONAL

O CIAF Professional & um software gratuito disponibilizado pela CIAF —

Solucdes em Software, que possibilita o gerenciamento de estoque, organizacdo de
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cadastro de clientes, gerenciamento de vendas e contas entre outras funcfes, possuindo
versGes pagas que disponibiliza NF-e, controle bancario, junto de algumas outras
opcoes. Caracteristicas do CIAF PROFESSIONAL segundo o desenvolvedor:

o Realiza o controle de vendas e também gera informacGes automaticas para as
contas a receber ou controle de caixa;

e Recurso de backup dentro do proprio sistema;

e Vendas com desconto por produto e cobranca de frete;

« Bloqueio de clientes por dias de atraso;

o Bloqueio de clientes especificos;

e Reserva de estoque, controle de desconto por produto;

o Célculo de juros diarios automatico no 'Contas a Receber’;

o Comisséo fixa ou por grupo de produto ou diferenciada por produto;

o Relatorios - podem ser visualizados em video antes de imprimir;

e Maiores compradores de um determinado produto;

o Relagdo de compras de um determinado cliente;

« Todos os relatdrios podem ser personalizados;

o Central de informac®es sobre o cliente;

o Duplicatas, orcamentos/pedido;

e Fluxo de caixa;

« Etiquetas/produtos com ou sem codigo barras;

e Suporte gratuito via fone, e-mail ou online através do site.
Disponivel para download em: http://www.ciaf.com.br/site/downloads.php

As limitacbes apresentadas na versdo gratuita do sistema CIAF
PROFESSIONAL séo as seguintes:

- N&o disponibiliza servigo de nota fiscal eletronica nem servigcos contabeis
associados a mesma.

- Né&o disponibiliza servi¢o em rede

- Néo disponibiliza servico de controle de acesso de usuarios, possuindo login e
senhas padréo.

- Né&o disponibiliza informacdes de servigos bancarios.
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Apesar das limitagdes, o software atende as necessidades da empresa e
possibilita futuros upgrades do mesmo.

3.2.2CM RETAGUARDA

O Software CM Retaguarda é um software de automagdo comercial
desenvolvido pela NSC Solugbes para auxilio na administracdo do negdcio e segundo

NCS Solucdes (2016) possui as seguintes caracteristicas:

e Controle de acesso ao sistema e gerenciamento de senhas de usuarios;

e Conferéncia e separacdo de entregas automatizada.

e Vinculacdo de documentos e projetos ao cadastro de clientes, anexando
digitalizacbes de propostas, documentos pessoais, projetos, planilhas,
contratos.

e Controle de compras e gerenciamento de estoques

e Controle do fluxo de caixa

e Gerenciamento de vendas/orcamentos e pedidos.

e Varios relatorios para a tomada de decisdes,

e Painel de controle para a customizacdo do sistema para a realidade do
cliente.

e Faturamento com emissédo de notas fiscais eletronicas e boletos de
maltiplos bancos.

e Fluxo financeiro de contas a pagar e receber, vendas, pedidos,
orcamentos e fluxo de caixa.

e Gerenciamento de Estoques, Cadastro de Mercadorias, Controle de
Reposicdo, Pedido de Compra Integrado.

e Gerenciamento de Clientes com Foto e Digital e Analises Estatisticas, -

e O sistema possui controle de convénios.

e Gerenciamento de todas as operacOes realizadas pelos usuéarios (- O
Sistema trabalha com vérias unidades, com gerenciamento separado ou
unificado, das contas a pagar e receber.

e Gerenciamento de fornecedores
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e Automatizacao do processo de cobranca do crediario,

e Mudltiplas Listas de Preco:

e Controle de promocdes (Tabloide) das lojas.

e Exportacdo de dados para SEFAZ e para escritorios de contabilidade,
integrado aos sistemas contabeis Folhamatic.

e Emissdo de etiquetas de codigos de barras..

e Possibilita a venda de servigos(seguros protecdo ao crédito e nimeros da
sorte), aumentando o leque de produtos da empresa e aumentando o
faturamento.

e Gerenciamento de trocas de devolucdes de mercadorias,

e Sistema de E-Commerce/Vendas pela Internet, integrado ao banco de
dados

e Conferéncia e Separacdo de Mercadorias

e Geragdo, validacéo e transmissédo de notas fiscais eletronicas.

e Controle e gerenciamento de servigos prestados

Disponivel para downoad em: <

http://www.commercemaster.com.br/cmretaguarda/ >.

O CM Retaguarda é um softare completo que possui diversos pacotes com niveis
de recursos para atender a empresa, com valores a partir de R$ 39,90/més, apesar de ser
um software completo, ele oferece mais recursos do que a empresa necessita além de

oferecer custo de assinatura mensal.

3.2.3 TAGCOMERCIO

O TagComércio é um software de automacdo comercial desenvolvido pela
TagSoft para auxilio na administracdo da empresa com diversos recursos integrados e

segundo a TagSoft (2016) possui as seguintes caracteristicas:

e Sem taxas ou mensalidades adicionais
e Suporte Técnico Gratuito
e Controle de Estoque e vendas

e Cadastro de produtos, grades e Kits


http://www.commercemaster.com.br/cmretaguarda/
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e Lancamento de pedidos e orcamentos

e Fluxo de caixa com relatorios gerenciais

e Geracdo de Etiquetas com codigos de barras
e Gerenciamento de contas a pagar e receber
e Cadastro de clientes com foto

e Gréficos e relatérios das movimentacdes

e (Cadastro de fornecedors

Disponivel para download em: < https://www.tagsoft.com.br/>

O TagComeércio possui licenga vitalicia no valor de R$ 499,90, o qual a empresa
permite o parcelamento em até 10 vezes e ndo oferece custo adicionais pois é vendido
apenas em seu modulo completo, ndo possuido complementos. Possui interface
amigavel e de facil manuseio, porém necessita de investimento e ndo possibilita

evolucdo gradual do servico.

3.24 ERP LITE FREE PLUS

O ERP Lite Free Plus é um software de automagéo comercial desenvolvido pela
WK Sistemas que visa auxiliar a administracdo da empresa e segundo a WK Sistemas

(2016) possui as seguintes caracteristicas:

e ERP com emissor de NF-e integrado para até 20 notas totalmente gratis/més
(possibilidade de aquisi¢do de pacotes adicionais);

e Conversor de dados do Emissor Gratuito da SEFAZ;

e Exportacdo de dados contabeis para seu contador;

e Mais de 200 modelos de relatorios;

e Arquitetura 64 bits com banco de dados in memory, tecnologia Fast Data;

e Modulos Comercial, NF-e, Financeiro e Estoque com integracao online;

e Integracdo online com gateway de pagamentos PagueVeloz (boletos de
cobrancas e pagamentos)

e Plano de contas de acordo com IFRS e SPED



e Cadastros e Parametros Gerais predefinidos e ajustaveis
e Abertura de Multiplas Telas Simultaneamente

e Rastreabilidade de InformacGes

e Modelos de Relatérios e Documentos Padrdes

e Envio de relatérios em pdf por e-mail]

e Exportacdo de dados em multiplos formatos (txt,xls,csv)
e Importacéo de dados (Cadastros e Movimentos)

e Multifilial

e Mudiltiplos Filtros para Consultas e Emissdo de Relatorios
e Controle e Gestdo de Pedidos

e Controle e Gestdo do Faturamento

e Anélise de Relacionamento com o Cliente

e Analise Comercial de Produtos

e Gestdo de Vendedores

e Controle e Gestdo de Comissdes

e Personalizagdo de Politicas Comerciais

e Integragdes no ERP (Finangas, Vendas , Estoques, Contabilidade e Fiscal)
e Controle da Comunicacdo e Status da NF-e com SEFAZ
e Consulta de Situacdo de Comunicacdo com a SEFAZ

e Distribuicdo automatica XML por e-mail

e Emissdo DANFE

e Contingéncia Automaética

e Controle e Gestdo de Contas a Receber

e Controle e Gestdo de Contas a Pagar

e Controle e Gestdo de Tesouraria

e Andlise de Fluxo de Caixa

e Andlise de Relacionamento com Clientes e Fornecedores

e Personalizacdo de Politicas Financeiras

Disponivel para download em : < https://erplitefree.com.br/home/>
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O ERP Lite Free Plus é um software gratuido, porém alguns servicos como

emissdo de NF-e possui limitagGes, sendo necessario compra de pacotes adicionais caso

ultrapasse o limite de operagdes. Possui boas funcionalidades, além de possibilitar

upgrade para uma vesdo mais completa do software.

3.2.5 ESCOLHA DO SOFTWARE

Seguindo os critérios citados, os softwares foram avaliados, conforme pode ser

visto na Tabela— 1

Sotware Atende
Empresa?
CIAF Sim

CM Retaguarda Sim

TAGCOMERCIO Sim

ERPFree Lite | Sim
PLus

a Custo

Gratuito/modulos
pagos

Modulos a partir
de R$ 39,90/més
Licensa Vitalicia
R$499,00
Licensa Gratuita
com pacotes de
Servicos

adicionais

Possui
LimitacGes
nos

Servigos?

Sim

Tabela 1 — Comparativo de Softwares

Possibilita

melhorias

Sim

Ap0s anélise dos softwares e dos critérios estabelecidos, o software escolhido foi

0 CIAF PROFESSIONAL que apesar de possuir poucos recursos atende as

necessidades da empresa e ndo necessita de investimento inicial, além de possuir

possibilidades de evolugdo, agregando mais funcionalidades aos poucos ao sistema.

Com o servico a ser implantado selecionado, conclui-se o estagio de desenho de servico.
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3.3 TRANSICAO DE SERVICO

Antes de implantar o sistema de automacdo, foi necessario realizar uma
organizacdo fisica, para facilitar o manuseio e agilizar o processo de implementacéao e
registro posterior, podendo ser considerado uma boa pratica a ser adotada, sendo tdo
importante quanto a organizacao digital para uma boa gestdo da empresa.

Para realizacdo da organizagdo fisica e digital, foi feito um padrdo de banco de
dados dos itens do estoque da empresa a fim de dar suporte aos demais registros. Para

realizacdo deste processo foi feita a separacao dos itens em categorias, sendo elas:

- Pecas: que foram subdivididas por nome da peca, equipamento destinado, setor
do equipamento, marca do equipamento e fornecedor da peca;

Exemplo:

Nome da Peca: Véalvula Tip-Top

Equipamento destinado: Ordenhadeira GMZ 300

Setor do equipamento: Coletor 450 GMZ Inox

Marca do equipamento: Gimenez

Fornecedor: Gimenez

- Equipamentos e implementos agricolas: composto por um conjunto de pegas
previamente separado e destinado a venda, organizado por nome do equipamento,
marca e fornecedor.

Exemplo:

Equipamento: Ordenhadeira GMZ 300

Marca: Gimenez

Fornecedor: Gimenez

Apo0s este procedimento, as pecas foram separadas em potes, feitos a partir de
reciclagem de embalagens plasticas de Gleo, a fim de evitar custos e demonstrando
aspectos de uma empresa consciente, e estes potes foram etiquetados com as
informacdes do contetdo, organizados em prateleiras e dividido em sessdes de acordo

com o tipo de peca e setor do equipamento, conforme pode ser visto na Figura 5.
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Exemplo:

Prateleira 01, sesséo 01: Pecas de coletores;

Prateleira 02, sesséo 01: Pecas de pulsadores.

Figura 4 - Organizagdo Fisica — Fonte: autor

Os equipamentos disponiveis em estoque foram colocados em exposi¢do na
frente da loja como mostruario, uma vez que o estoque dos mesmos nao é grande.

Quanto a parte de organizacdo fisica de contas a pagar/receber e cadastro de
clientes, foi mantido o sistema original da empresa, o qual organizava os documentos
separando-o0s em arquivos destinados a cada documento, sendo apenas adicionado mais
informagdes sobre o cliente em seu cadastro.

Onde originalmente eram mantidos apenas dados pessoais do cliente (nome, RG,
CPF), foram acrescentados os dados dos equipamentos que 0 mesmo havia adquirido e
suas devidas informagdes, para auxilio em futuras vendas de pegas de reposicdo e
manutencdes.

Com o fim do procedimento de organizacdo fisica da loja, o software foi
instalado no computador da empresa, onde foi iniciado o cadastro dos itens que ja foram
previamente organizados, adicionando todas as informacGes que j& haviam sido
deixadas destacadas em cada item.

Para o cadastro, foram seguidos 0s seguintes passos:
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- Cadastro de Fornecedores: Primeiramente foi iniciado o cadastro de
fornecedores da loja a partir do historico de notas fiscais da empresa, para que fosse
usado posteriormente como informacéo adicional nos itens do estoque.

- Cadastro de Clientes: Logo ap0s o cadastro dos fornecedores, foi iniciado o
cadastro dos dados dos clientes que ja possuiam ficha em aberto na loja, dando
preferéncia aos clientes que possuiam pendéncias, deixando para que os demais fossem
cadastrados quando realizassem compras, fazendo assim um cadastro mais detalhado e
atualizado.

- Contas a pagar/receber: Em seguida foi realizado o cadastro das contas a
pagar e a receber que ja estavam registradas previamente em uma agenda de uso da
secretaria.

- Estoque: A partir das informacdes que foram fornecidas no procedimento de
organizacao fisica, foram cadastrados os itens do estoque de acordo com seu grupo
(pecas ou equipamentos), fornecedor e equipamento destinado (no caso das pecas),
adicionando informac6es tais como quantidade em estoque e estoque minimo.

- Valor de Caixa: Por fim, foi adicionada a quantia em dinheiro em caixa, para
controle do fluxo de caixa e inicio da operac¢do do sistema. Com o fim dessa etapa, foi
concluida a transicdo de servigos.

3.3.1 TREINAMENTO DE PESSOAL E PRINCIPAIS DIFICULDADES

Juntamente com o procedimento de implantacdo, foi iniciado o processo de
treinamento da pessoa responsavel pelo manuseio do sistema, neste caso, a secretaria,
que acompanhou passo a passo como realizar cada tarefa através do software. Assim
como houve acompanhamento parcial do proprietario, para que 0 mesmo saiba também
manusear o sistema. O processo de implantacdo e treinamento levou cerca de 20 dias
uteis, além de ter exigido visitas esporadicas do responsavel pela implantacdo para
acompanhamento das adaptacfes na empresa e para sanar ddvidas em relacdo do
sistema.

As principais dificuldades encontradas no decorrer do processo de implantagéo
e treinamento foi a concientizacdo dos usuarios e 0 seu treimamento, principalmente o

treinamento do gestor, devido a falta de conhecimento em TI. Além disso, foi necessario
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realizar uma organizacdo em todo estoque da empresa conforme visto acima, para que

fosse possivel obter melhor eficiéncia do sistema.

3.4 OPERACAO DO SERVICO

Para operar o sistema, foram alteradas algumas rotinas da empresa, adicionando
boas préaticas para melhor proveito do sistema, e para manter 0 mesmo em pleno
funcionamento. Dentro destas alteracGes, podemos destacar:

- Prestacdo de contas detalhadas dos funcionarios para o operador do sistema;

- Procedimento de backup do sistema diariamente no final do expediente;

- Manutencdo no sistema de organizacao fisica sempre que adicionado novas
pecas ou equipamentos ao catalogo da empresa.

- Terceirizacdo de méo de obra competente para manutencdo dos equipamentos
de TI e sistema de automagéo.

- Substituicdo das verificagdes manuais de pendéncias da empresa por consulta

no painel integrado do sistema.

O prdprio software possui um sistema de backup integrado, como pode ser visto
na Figura 6, o que facilita a realizacdo deste processo, e para salvar os dados foi
utilizado o servico em nuvem oferecido pelo Microsoft OneDrive para garantir
confiabilidade e seguranca, sendo este um fator critico do servico. Ao realizar o
procedimento de backup no fim do expediente em uma pasta pré-determinada, o
OneDrive permite salvar automaticamente os arquivos em um servidor na nuvem
acessados apenas com os dados do usuario cadastrado, garantindo a seguranca e

integridade dos dados.
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Pasta destino do backup:
WCIFBACKUP!

Figura 5 - Sistema de Backup - Fonte: autor

Para manutencdo do sistema, o responsavel pela implantacdo se disp6s a dar
suporte a empresa e auxiliar no treinamento de funcionarios quando necessario, e com o

fim da etapa de implantacdo do sistema, conclui-se a etapa de operacao do servico.
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4. DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Apo6s 6 meses do projeto implantado, foram criados alguns indices para avaliar
0S impactos positivos e negativos, através de entrevista com o gestor, como pode ser
visto no APENDICE-B. Estes indices basearam-se em:

- O servico atendeu ou ndo as necessidades;

- Tempo para realizacéo da tarefa antes e apos a implantac&o;

- Custos da implantacao.

Estes indices foram aplicados nos tdpicos citados no inicio do projeto como as
principais necessidades da empresa e nos custos de implantacdo como um todo. Os
dados foram obtidos através de entrevista ao gestor da empresa, realizada 6 meses apds
inicio da operacdo do sistema, e a partir destes dados foi levantado algumas

consideracdes, sendo assim foi avaliado:

Cadastro de Clientes:

- Atendeu as necessidades: SIM
- Tempo para realizacdo da tarefa antes do sistema: em média 10 minutos
- Tempo para realizacdo da tarefa apds implantacdo do sistema: em média 15

minutos.

Consideragdes: Houve um aumento de 33% do tempo para realizacdo desta
tarefa, levando-se em conta que se manteve a ficha escrita e adicionou-se o cadastro
digital, porém obtiveram-se bons resultados a partir das novas informaces adicionadas
ao cadastro, reduzindo problemas com vendas de pecas de reposicao para clientes, além

de ter aumentado a confiabilidade dos dados.

Recebimento de contas (Cobrancgas):

- Atendeu as necessidades: SIM
- Tempo para realizacdo da tarefa antes do sistema: de 30 a 60 minutos por dia,
variando de acordo com a necessidade de realizar ligagcOes para cobranga ou apenas

verificar as fichas, levando um tempo médio de 45 min./dia.
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- Tempo para realizacéo da tarefa apds implantacéo do sistema: Variando de 5 a
25 minutos por dia, dependendo da necessidade de realizar ligagcGes para cobranca ou

ndo, levando um tempo médio de 15 mim/dia

Consideracdes: Na parte de recebimento de contas o sistema atendeu bem as
necessidades da empresa, obtendo uma reducdo de 67,7 % do tempo para realizagéo da

tarefa, além de ndo terem ocorrido mais casos de perda de contas de clientes até entéo.

Contas a Pagar:

- Atendeu as necessidades: SIM

- Tempo para realizacdo da tarefa antes do sistema: eram necessarios em média
20 minutos semanais para verificacdo e organizacao das contas a serem pagas durante a
semana, desconsiderando o tempo para realizar o pagamento em si.

- Tempo para realizacdo da tarefa apds implantacdo do sistema: passo a ser
necessario em média cerca de 5 minutos semanais para consulta das contas a vencer

durante a semana, desconsiderando o tempo para realizar o pagamento das mesmas.

Consideracgdes: Houve uma reducdo de cerca de 75% do tempo para realizagédo
da tarefa, além de melhorar a confiabilidade dos dados e possibilitar controle de fluxo

do capital de forma mais pratica.

Controle de estoque:

- Atendeu as necessidades: SIM

- Tempo para realizacdo da tarefa antes do sistema: de 2 a 3 horas semanais para
levantamento de estoque e separacdo de pedidos para fornecedores.

- Tempo para realizacdo da tarefa apds implementacdo do sistema: cerca de 35
minutos para consulta de itens em estoque minimo ou abaixo no sistema e organizagdo
dos itens em pedidos para os devidos fornecedores e cerca de 20 minutos para

cadastramento de novos itens no sistema.

Consideragdes: Houve reducdo de uma média de 64,4% do tempo para

realizacdo da tarefa, além de ter reduzido drasticamente os problemas por falta de pecas,
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resultando também em reducédo de custos com frete, uma vez que € solicitado tudo em

um anico pedido para o fornecedor.

Controle de caixa:

- Atendeu as necessidades: SIM

- Tempo para realizagéo da tarefa antes do sistema: ndo pode ser mensurado,
uma vez que nao havia um controle especifico, apenas relatérios de vendas passado
pelos funcionarios em registro do livro caixa.

- Tempo para realizacdo da tarefa apos implantacdo do sistema: Em média 10
minutos para realizacdo de abertura e 10 minutos para realizagcdo do fechamento do

caixa no inicio e final do expediente, respectivamente.

Consideracgdes: Apesar do tempo extra que a tarefa passou a demandar, passou-
se a ter um controle preciso do fluxo de vendas e de capital no caixa, possibilitando

criacdes de relatérios.

Gastos Totais: Para realizacdo e implantacdo do projeto, ndo houve gastos
consideraveis para o0 proprietario, uma vez que ndo houve cobranca de médo de obra e
foram utilizados equipamentos que a empresa ja possuia a sua disposi¢cdo, além de o
sistema utilizado ter sido uma versdo gratuita. Destaca-se que estes sdo fatores
fundamentais a serem considerados na hora de adquirir um sistema de Automacéo
Comercial e implanta-lo em micro empresas e empresas de pequeno porte.

Segundo consultas no mercado local, o valor médio de mdo se obra para
implantacdo do sistema fica por volta de R$ 1.100,00, levando em consideracdo o
tempo levado para elaborar o projeto. Fatores como licenca de software e equipamentos
variam de acordo com o tamanho do sistema e as necessidades da empresa.

Quanto o tempo de treinamento dos funcionarios, ndo foi computado, pois foi
realizado no decorrer da implantagdo do sistema para que houvesse maior entendimento
do mesmo. Sendo este tempo de disposicdo para auxilio na implantacdo e compreensédo
do sistema, o unico “gasto” conseideravel para o projeto.

Pontos Positivos: O sistema supriu as caréncias da empresa, auxiliando na
administracdo e agilizando processos que antes eram feitos manualmente, trazendo

satisfagdo para o gestor, o que fez com que 0o mesmo passasse a avaliar em



38

investimentos futuros em Tl e, segundo o gestor, 0 sistema proporcionou economia de
cerca de 10% com gasto de fretes desnecessarios

Pontos Negativos: Apesar da satisfagdo dos envolvidos, inicialmente o sistema
gerou complicacdes devido a baixo conhecimento em TI por parte do gestor, problema
resolvido posteriormente com os relatérios impressos e acompanhamento no
treinamento.

O sistema também exigiu assessoria por parte do responsavel pelo sistema para
sanar duvidas e possivel treinamento de futuros empregados da empresa, caso seja
necessario, fazendo com que a empresa esteja vinculada a servico de terceiros.

Retorno do investimento: Segundo o gestor, o sistema proporcionou uma
reducdo de cerca de 10% de gastos com fretes de pedidos extras aos fornecedores e o
controle de estoque mais preciso, garantiu disponibilidade de pecas de reposicdo e
manutencdo 0 que gerou uma economia consideravel em relacdo a servigos externos,
uma vez que solucionava os problemas com poucas visitas aos clientes, gerando

satisfacdo por parte dos clientes em relacéo ao atendimento.
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5. CONSIDERACOES FINAIS E MELHORIA CONTINUA DO SERVICO

Este projeto demonstrou através deste estudo de caso, a importancia do uso da
TI, mesmo em pequenas empresas, para auxilia-las a atingir seus objetivos, promovendo
beneficios tanto para os clientes, quanto para o préprio proprietario, além de apresentar
conceitos basicos de governanca em TI para auxilio na introducdo de servigos de Tl a
uma empresa.

Os conceitos apresentados neste projeto podem ser aplicados a qualquer servico
de TI que forem implantados em uma empresa, mas vale frisar que foram utilizados
apenas 0s conceitos basicos da ITIL, pois se tratava de uma microempresa com poucos
recursos de TI. Em empresas de médio e grande porte, € necessario se aprofundar mais
nos conceitos do framework para garantir um bom projeto de governanca de TI.

Segundo o gestor, apesar das dificuldades enfrentadas para a implantacdo e
adaptacdo ao sistema, ele trouxe melhorias maiores do que o esperado, auxiliando na
resolucéo de problemas que ha anos estavam presentes na empresa.

Conforme foi avaliado, atraves deste estudo de caso, 0 sistema supriu as
necessidades da empresa, gerando economia de tempo na realizacdo de tarefas e
confiabilidade na realizagdo dos processos diarios da empresa.

Com aumento de tempo ocioso por parte da secretaria, foi possivel realizar
melhorias no atendimento ao cliente, melhorando a relacdo entre cliente e empresa.

Para a implantacdo de todo o projeto, houve o gasto de apenas R$ 25,00 para
aquisicdo do pen drive utilizado no processo de backup, levando-se em conta que néo
foi cobrado méo de obra para implantagdo do mesmo. O projeto obteve um 6timo custo
beneficio.

Porém, o sistema implantado, é uma versao gratuita, ndo oferecendo servicos de
NF-e, mas possuindo a opcdo da aquisicdo da licenca profissional, que oferece este
servico além de outros servigos adicionais. Deixando em aberto esta opcdo de
investimento futuro.

Ainda segundo o gestor, a empresa passara a avaliar investimentos futuros em
TI, tais como, desenvolvimento de uma web site e inser¢do no mercado de e-commerce,
além de avaliar a possibilidade da futura aquisicdo da licenga profissional do sistema,
apos realizar as regulamentacdes da empresa para a emissdo de NF-e, seguindo as

orientacbes do contador responsavel, agregando mais funcionalidades ao sistema.
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Chegando assim a etapa final do modelo de vida do servigo, a melhoria continua dos
Servigos.

Foi concluido ao final deste projeto, que um sistema de automacéo pode trazer
beneficios para uma empresa, desde que implantado de maneira correta e associado a
boas praticas em TI, para operacdo e manutencdo do mesmo. Sendo necessaria a
assessoria de um profissional qualificado para realizacdo de todo procedimento e para
assessorar a empresa nas tomadas de decisdes e adaptacOes realizadas no processo.
Porém, faz com que pequenas empresas que ndo possuem responsaveis em TI, estejam
vinculadas a servicgos de terceiros para manutencdo do mesmo.

Dentre as dificuldades apresentadas no decorrer do projeto, pode-se destacar a
necessidade de adaptacdo das rotinas da empresa ao sistema e principalmente o
treinamento dos colaboradores da empresa para que pudessem operar o sistema, devido
ao pouco conhecimento de TI, principalmente por parte do gestor.

Para projetos futuros, podem ser considerados 0s conceitos utilizados neste
trabalho para implantagdo de novos servicos de TI, podendo citar e-commerce e

desenvolvimento de uma web site para apresentar os servigos realizados pela empresa.
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APENDICE A - ENTREVISTA COM GESTOR PARA ANALISE DE
DEMANDA DA EMPRESA.

A entrevista realizada com o gestor da empresa onde o projeto foi implantado,
foi realizada em uma conversa aberta, devido amizade com ele. Dentre 0s assuntos

abordados, foi discutido as seguintes questdes que viabilizaram este TCC:

Como andam as coisas com a loja?

R: Apesar de ter bastantes servicos de manutencdo, estou tendo alguns
problemas por falta de conhecimento da secretéria referente as pecas e fornecedores,
pois ndo tenho tempo para realizar os pedidos, além dos problemas que vocé ja sabe que

acontecem as vezes.

Ainda com problemas com as cobrancgas?

R: Sim, se eu ndo cobrar da secretaria para verificar as pendéncias, acaba
passando em branco alguns clientes em atraso e como as vezes levo algumas notas de
clientes com pendéncia comigo para realizar a cobranca pessoalmente na fazenda, se eu

ndo tomar cuidado a nota some e a secretaria ndo da falta dela.

Quais sao os problemas com os pedidos? Esta faltando pecas no estoque ou esta

pedindo para fornecedor errado?

R: As vezes ela ate acerta no pedido, mas acaba esquecendo de pedir alguma
coisa 0 que acaba gerando gasto com mais fretes, sem falar que ndo tem nocéao de quais
pecas tem que ter em quantidade e quais tem que ter 0 minimo apenas para atender

casos especificos de manutencéo.
E pagamentos de duplicatas, esta tudo ok?

R: Quanto a isso esta tudo ok, dificilmente ocorre algum problema.

O que acha de instalar um software pra controle da empresa?
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R: Faz um bom tempo que peco para a secretaria jogar as informacdes no
computador para organizar, mas ela ndo sabe instalar nenhum programa e eu muito

menos, vocé sabe que ndo mexo muito em computador.
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APENDICE B - ENTREVISTA COM GESTOR PARA ANALISE DOS
RESULTADOS OBTIDOS.

Ap0s a implantacdo do sistema de automacéo, foi realizado uma entrevista com
0 gestor para obtencdo dos resultados do projeto. Seguindo um roteiro baseado nos

aspectos de demanda levantados na entrevista anterior.
O Senhor ficou satisfeito com o sistema que foi implantado?

R: Sim! Apesar de estar tendo dificuldades para mexer no sistema, a secretaria
estd organizando melhor a empresa para mim e alguns problemas até que simples,

pararam de se repetir.

Quanto ao cadastro de clientes, vocé acha que o sistema atendeu a empresa?
Quanto tempo demandava para realizar esta operacdo antes e ap0s a implantacdo do

sistema?

R: Sim, o cadastro dos clientes estd organizado como desejava, além de estar
adicionando aos poucos informacbes dos equipamentos dos clientes para facilitar o
atendimento dos mesmaos, principalmente quando ndo estou presente na loja. Antes a
secretaria levava em média cerca de 10 minutos para fazer a ficha do cliente, agora leva

em media uns 15, mas ndo tenho do que reclamar.

Quanto aos recebimentos de contas, o sistema atendeu a empresa? Quanto tempo

demandava para realizar esta operacdo antes e ap0s a implantacdo do sistema?

R: Sim, agora com os dados no computador, a secretaria revisa diariamente as
contas a receber que ja estdo vencidas, sem necessitar que eu fique cobrando e também
ndo teve mais problemas com contas perdidas nem nada do tipo até entdo. Antes a
secretaria ficava entre 30 minutos até 1h para fazer a tarefa, dependendo se tinha ou nédo
que ligar para os clientes, agora ela leva 5 minutos pra consultar o sistema e chega levar

em média ate 25 minutos dependendo da necessidade de realizar ligacGes de cobrancas.

Quanto ao pagamento de contas, o sistema atendeu a empresa? Quanto tempo

demandava para realizar esta operagdo antes e ap0s a implantagéo do sistema?
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R: Sim. Apesar de raramente ter problemas com pagamento das contas, 0
sistema agilizou a tarefa, antes era necessario cerca de 17 minutos para realizar a tarefa
de agendamento dos pagamentos, hoje leva cerca de 5 minutos para organizar 0s

pagamentos da semana.

Quanto ao controle de estoque, o sistema atendeu a empresa? Quanto tempo era

necessario para realizar esta operacao antes e apds a implantacéo do sistema?

R: Sim. Era meu maior problema, pois as vezes faltava pecas para manutencéo
de equipamentos de clientes que dependem do equipamento para servi¢os diarios na
roca, sem falar que devo estar economizando 50% com frete de pecas e equipamentos.
Para fazer levantamento dos pedidos a secretaria levava cerca de 2 a 3 horas no comego
da semana pra verificar o estoque, agora ela leva uns 35 minutos para organizar todos 0s

pedidos, quando precisa cadastrar algo ela leva cerca de 20 minutos.

Quanto ao controle de caixa, 0 sistema atendeu a empresa? Quanto tempo

demandava para realizar esta operacdo antes e ap0s a implantacdo do sistema?

R: Sim. Apesar de ter pessoas de confianga trabalhando comigo, sempre que
preciso fazer levantamento dos rendimentos da loja, a secretaria imprime o relatério do
movimento de caixa para mim. N&o sei dizer quanto tempo levava para fazer o controle,
ao final do dia era apenas me passado as vendas que foram realizadas e o valor em
caixa. Agora a secretaria leva cerca de 10 minutos para abrir e 10 minutos para fechar o

caixa.
Quais os retornos o sistema esta proporcionando a empresa?

R: Houve uma economia de cerca de 10% com fretes excedentes de pecas que
acabavam ndo sendo listadas nos pedidos para os fornecedores e uma economia
considerdvel em custos de viagens realizadas para manutencbes externas, ja que
geralmente tem a peca de reposi¢do em estoque e ndo precisa ficar fazendo vérias visitas

ao cliente para solucionar o problema.



