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RESUMO

O presente trabalho foi desenvolvido com o objetivo de obter solu¢gdes de melhorias
ao processo implementado no faturamento do cliente Algar, na empresa Intelbras, por
meio de anadlise estratégica. Para este fim, foi necessario o levantamento de dados
quanto ao histérico da organizacao referente a outros exemplos de faturamentos,
informacdes quanto ao mercado tecnoldgico, visto que a empresa em questao é
focada neste ramo, questdes macro e micro ambientais, e informacdes sobre
ferramentas de ilustragcbes graficas para fluxogramas. Para alcance dos objetivos foi
utilizada a pesquisa aplicada, além da metodologia descritiva, qualitativa e estudo de
caso; os dados foram coletados através de pesquisas bibliograficas, pesquisa
participante por motivo de trabalhar na empresa em questio e pesquisas informais
com gestores e colaboradores participantes. Realizou-se a analise SWOT para
levantamento dos pontos fortes e fracos da empresa, as ameacas e oportunidades do
mercado. Diante das informagdes obtidas, verificou-se a possibilidade de melhorias
do processo em questdo, a fim de contribuir a sociedade académica e também

profissional.

Palavras-chave: Gestao financeira. Modelagem de processo. Empresa de tecnologia.
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1 INTRODUCAO

Dentre as areas de estudo que fazem parte do curso de Administracao temos
a Gestdo Financeira, que podemos definir como o campo de gerenciamento dos
recursos financeiros de uma Organizag¢ao. Gitman (2010, p. 3) define finangas como
“[...] a arte e a ciéncia de administrar o dinheiro”. Sabemos que desde os tempos
antigos, toda atividade realizada demandava recursos financeiros; desde atividades
como uma familia que precisa de renda para satisfazer suas necessidades, até uma
organizagdo nao governamental sem fins lucrativos que precisava buscar fontes de
financiamento para suas operacoes.

Pesquisas apontam que as atividades financeiras foram oriundas da
contabilidade, pois as técnicas de registro existentes partiram da ciéncia contabil.
Conforme informagdes historicas, deu-se inicio a esses registros por volta de 3.000
a.C., nessa época os registros eram realizados em placas de argilas, essas eram as
bases de registro e de controle financeiro nos primoérdios. Desde entdo vem crescendo
a forma de registrar essas informag¢des e qual controle € necessario ser realizado,
conforme desenvolvimento e complexidade do negdcio.

Podemos citar algumas atividades aplicadas a gestdo de finangas, como:
controle de estoque e acompanhamento das vendas; conciliagdes bancarias para
controle do fluxo de caixa; definicdo de precos e custos, e planejamento de todas as
acdes da empresa que envolvam finangas. Diante dessas atividades os gestores da
area financeira possuem o objetivo de garantir que os recursos disponiveis sejam
utilizados da melhor forma possivel, e que metas sejam alcancadas referente ao lucro
estipulado pela Organizagao.

O foco desse trabalho da-se a atividade de faturamento, que esta relacionada
com as vendas de produtos ou servigos ocorridos na empresa dentro de um periodo
mensal. O faturamento pode ser visto como um dos indicadores essenciais para medir
0 sucesso do negdcio; vinculado ao setor comercial, esta atividade pode demonstrar
o andamento das vendas, como também se os precgos estipulados estdo dentro dos
parametros.

Diante destas informagdes e detalhando o caminho a ser percorrido neste
relatério, iremos abordar o processo de faturamento implementado no setor de

operagbes e suporte, especificamente no cliente Algar, e responder a seguinte
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pergunta: Como o processo atual poderia receber melhorias, de modo a torna-lo mais

eficaz e simplificado?

1.1 OBJETIVOS

Tendo como base para este estudo o problema e o tema de pesquisa escolhido,
0 objetivo geral e os objetivos especificos foram estabelecidos e foram definidos a

seqguir.

1.2.1 Objetivo geral

Modelar o processo de faturamento do cliente Algar utilizado no setor de
Operacodes e Suporte da Intelbras, e propor melhorias, a fim de simplificar as etapas
desde o recebimento dos pedidos a emissado das notas fiscais para envio ao cliente

final, de modo a contribuir com uma aplicagao simples e eficaz.

1.2.2 Objetivos especificos

Para alcancar o objetivo geral do estudo os seguintes objetivos especificos

foram definidos:

i.Descrever e representar o atual processo de faturamento implementado para
o cliente Algar;
ii.Investigar as fragilidades que afetam o bom funcionamento do processo de
faturamento para o cliente Algar;
iii.Modelar o processo de faturamento implementado para o cliente Algar,
solucionando as principais fragilidades identificadas, e propondo outras

acdes, a fim de alcancar a eficacia e a simplificacdo necessaria.
1.2 JUSTIFICATIVA
Visto os percalgos vivenciados no momento de realizar o faturamento do cliente

Algar, notou-se a necessidade de melhorias para obter a funcionalidade do processo;

percalcos estes relacionados ao recebimento dos pedidos e demais fatores que
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envolvem a atividade. Com este estudo sera possivel identificar os pontos de
fragilidades, e onde pode ser melhorado, para a simplificagao e eficacia do processo.

Para a Empresa em questao este estudo sera de grande valia, pois ira expandir
as possibilidades relacionadas a atividade de faturamento, até mesmo para aplicagao
ao processo dos demais clientes do setor de Operacdes e Suporte da Intelbras.

Amplamente para a area da Administracdo, contribuira em fornecer outras
formas de processo para a atividade de faturamento; como a participagao dos demais
setores poderéo ser utilizada com o objetivo de contribuir ao processo, e ndo somente
uma participagao isolada. Ira enriquecer o conhecimento existente na area de gestao
financeira, e ajudar outras empresas a realizarem esta fungdo de forma eficaz, e
atendendo as suas necessidades.

A simplificagdo € um fator que muitas vezes ndo é considerado ao desenhar
um processo, acabam envolvendo etapas muitas vezes desnecessarias. Na atividade
de faturamento lidamos por exemplo com informacdes tributarias e informacdes
relacionadas a contabilidade, e muitas vezes com as etapas que formam o processo,
elevam o trabalho de forma exacerbada, ocasionando morosidade na atividade.

A modelagem de processo contribuira para identificar os fatores essenciais e

nao essenciais, presentes no processo atual.

1.3 METODOLOGIA

A metodologia é definida como o caminho a ser percorrido para alcangar um
resultado, ainda que o mesmo né&o tenha sido definido. (HEGENBERG, 1976 apud
MARCONI; LAKATOS, 1991). Hegenberg (1976 apud MARCONI; LAKATOS, 1991)
cita que “o método cientifico € considerado o percurso onde se chega a um
determinado resultado, ainda que esse caminho nao tenha sido fixado de anteméao de
modo refletido e deliberado”.

Tendo em vista que este relatorio esta sendo elaborado com o objetivo de
proporcionar melhorias a um processo de faturamento, € necessario que contenham
informagdes suficientes como também a metodologia de pesquisa envolvida
proporcione o percurso a ser trilhado para o desenvolver deste trabalho, de maneira
a atingir os objetivos propostos.

O conhecimento cientifico € um conhecimento objetivo, metddico, passivel de

demonstragdo e comprovagéao, segundo Fonseca (2002, p. 11). O método cientifico
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permite a elaboragdo conceitual da realidade que se deseja verdadeira e impessoal,
passivel de ser submetida a testes de falseabilidade.”

A pesquisa cientifica gera proximidade e entendimento aprofundado sobre o
assunto estudado; através dos procedimentos cientificos € possivel elucidar questbes
levantadas para o desenvolver do trabalho.

Sendo assim, para gerar um entendimento sobre o objeto de estudo, sera
necessaria uma pesquisa cientifica que tenha objetividade quanto as informacodes e

aos dados apresentados.

1.4 TIPO DE PESQUISA

Em relagdo a sua natureza, a pesquisa sera aplicada, pois objetiva que os
resultados gerados tenham uma aplicagdo pratica para solugdo dos problemas
identificados.

O intuito é fornecer informacgdes suficientes para modelar o processo atual, e
posteriormente um processo que sirva de modelo para a atividade de faturamento
dentro da empresa estudada, com as ponderagdes de melhorias, oferecendo uma
sequéncia de etapas a serem seguidas pelo setor pertinente.

A pesquisa procura compreender como funciona o embasamento utilizado para
ser realizada uma atividade de faturamento, associada ao objeto de estudo, o
processo atual de faturamento; entdo, quanto a abordagem essa pesquisa tera carater
qualitativo, pois ndo busca representacbes numeéricas - quantitativa -, e sim a
compreensao das possiveis melhorias ao processo atual existente.

Essa pesquisa se trata de um estudo da atividade de faturamento
implementada no setor de operagdes e suporte da Intelbras, para o cliente Algar, e
pretende registrar a modelagem dos processos para representagcao das etapas

necessarias.

1.4.1 Analise e coleta de dados

No que se refere aos procedimentos, sera realizada pesquisa bibliografica para
elaboragdo do embasamento tedrico deste relatério, pesquisa de levantamento para
compreender como definiu-se o processo utilizado atualmente, pesquisa de estudo de

caso relacionado ao cliente Algar, pesquisa participante por motivo de trabalhar na
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empresa em questao, e através de entrevistas pessoais informais com os gestores e
funcionarios da empresa sempre que for necessario, para coleta de informagdes e
caracterizagao da empresa.

A etapa de analise das informacdes coletadas pode ser definida como “[...] a
etapa que faz o tratamento das informacdes obtidas pela coleta de dados para
apresenta-la de forma a poder comparar os resultados esperados pelas hipoteses”.
(QUIVY; CAMPENHOUDT, 1995 apud GEHHARDT; SILVEIRA, 2009, p. 60). Os
principais métodos de analise e tratamento das informagdes coletadas, sao: método
quantitativo, estabelecendo analise estatistica dos dados, ou qualitativa, através de
analise de conteudo.

Neste trabalho os dados serdo analisados de maneira qualitativa, por analise

de conteudo do material levantado.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Neste topico serdo apresentados como pilares teoricos para o relatério de
estagio, os seguintes assuntos: Administracdo e suas fungdes, processos nas
organizagdes, Business Process Model Notation (BPMN). Sera desenvolvido cada

toépico com suas devidas atribuicoes e detalhamentos.

2.1 ADMINISTRAGAO E SUAS FUNGCOES

Chiavenato (2007, p. 4) diz que “administragdo é o processo de planejar,
organizar, dirigir e controlar o uso dos recursos e competéncias organizacionais para
alcancar determinados objetivos com eficiéncia e eficacia, por intermédio de um
arranjo convergente”.

A administracao se trata de um processo continuo e sistémico que envolve uma
série de atividades impulsionadoras, como planejar, organizar, dirigir e controlar
recursos e competéncias para alcangcar metas e objetivos. A mesma sugere
estabelecer os objetivos a serem alcangados, tomar decisées no meio desse caminho
e liderar todo o processo para alcangar os objetivos e oferecer resultados.
(MINTZBERG, 2009).

O objeto de estudo da Administracdo é a atividade organizacional, levando em
consideragao as relagdes existentes entre as organizagcdes e o ambiente em que
estdo inseridas.

Tendo as empresas como atividade principal da Administracao, as fung¢des que
a fundamentam sao de extrema importancia, e séo elas:

Planejamento: considerada uma ferramenta gerencial primordial, o
planejamento consiste no estudo e escolha de alternativas utilizadas por uma empresa
para se chegar a um objetivo de maneira eficaz e eficiente, partindo do ponto em que
a mesma se encontra atualmente. O planejamento deve ser a primeira das fung¢des
administrativas, pois € este que determina, antecipadamente, quais sdo os objetivos
a serem atingidos e como alcanga-los (CHIAVENATO, 2004). Contudo, cabe a
empresa definir objetivos e politicas, coordenar e direcionar esfor¢gos visando um
melhor e mais claro controle do desempenho atingido, pois planejamento € um

processo continuo, que consiste em um conjunto de agdes coordenadas e integradas
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para tornar realidade um objetivo futuro. Existem 3 fatores importantes neste topico:
identificar as oportunidades, interpretar dados e analisar recursos disponiveis.

Organizacao: esta etapa como fungao administrativa complementa a fungao
de planejamento, tendo em vista que, para atingir os objetivos e metas, as
organizagdes devem preparar uma estrutura interna de modo a se tornarem eficientes
no desempenho das tarefas necessarias para o cumprimento da sua missdo. A
organizacao é a fungdo administrativa que se incumbe de identificar, organizar e
agrupar as atividades necessarias para se atingir os objetivos da empresa. Inclui-se
nessa etapa também definicdo de estruturas organizacionais e composig¢ao de niveis
hierarquicos. Sao alguns componentes da fungdo Organizagao: tarefas, pessoas,
orgaos e relagdes (entre pessoas e o trabalho).

Dirigir: a fungdo administrativa da diregdo também pode ser conhecida como
“liderar”, “influenciar” e “motivar” os empregados a realizar as tarefas importantes do
projeto. Para ser um bom lider, no entanto, € essencial que o gestor saiba distribuir
tarefas, cobrar funcionarios e resultados, além de inspira-los com seguranca e
determinacdo. Nesta fase, a atividade esta relacionada diretamente as liderangas de
uma empresa, que deve estar preparada para exercer as tarefas de delegar,
acompanhar, cobrar e motivar a equipe no qual esta responsavel. Mesmo em
ambientes de hierarquia horizontal, ou seja, onde nao existem superiores ou um chefe,
a direcdo administrativa deve ser transparente. Dessa forma, as equipes
multidisciplinares e autbnomas poderao tomar decisées e executar tarefas de acordo
com os objetivos estipulados. Temos entdo que, dirigir ndo é, necessariamente, uma
funcdo de um cargo de gestor, mas uma direcdo administrativa, que deve ser
reconhecida e acompanhada por todos. Em resumo, dirigir uma equipe exige
habilidades que vao além da pura e simples autoridade. A lideranga precisa
coordenar, gerenciar e facilitar o trabalho dos demais, garantindo que o pessoal da
organizacgao avance e desenvolva o trabalho de maneira eficaz.

Controlar: nessa ultima etapa, o dominio dos processos, do ambiente,
documentos, estatisticas e equipe sdo responsaveis por garantir o resultado
esperado. E aqui também que o administrador ird acompanhar relatérios, dados e
tecnologias, avaliar o desempenho dos profissionais, buscar solu¢gdes para os
desafios e programar a melhoria continua da organizacgdo. A fungéo de controlar esta
associada diretamente ao monitoramento dos resultados das estruturas

administrativas anteriores. Mesmo que o planejamento seja excelente, a empresa
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esteja organizada e as fungbdes delegadas, ainda assim, o controle de todas as
funcdes € necessario para garantir que o trabalho esteja sendo executado
corretamente.

O acompanhamento continuo do desempenho de uma empresa € o fator que
ird garantir a execugao do projeto e a corregado de possiveis erros, uma vez que o
mercado esta em constante evolugdo e as organizagbes precisam se adaptar as
mudancas, tendéncias e investimentos. Neste sentido, o gestor deve caminhar junto
aos processos administrativos da empresa. Para isso, ele precisa estar em constante
acompanhamento, ajustando, comunicando, realocando e tomando decisdes que

mostrardao o sucesso do projeto.

2.2 PROCESSOS NAS ORGANIZAGOES

Todo trabalho importante realizado nas organizag¢des faz parte de um processo,
afirmam Graham e LeBaron (1994). Nao existe um produto ou um servigo oferecido
por uma organizagao sem um processo empresarial.

Processo € uma palavra originaria do latim processu, significa “maneira de
realizar algo; inter-relacionamento e combinagdo sequenciados; légica de trabalho;
técnica ou metodologia” (DUARTE, 2011, p. 901). Um processo é definido como um
conjunto de atividades estruturadas e medidas que resultam em um produto especifico
para um determinado cliente ou mercado. (DAVENPORT, 1994).

Resumidamente processos podem ser entendidos como um conjunto de
atividades interligadas para entregar ao cliente um produto/servico de qualidade,
consequentemente destaca-se a importancia dos processos para as Organizagdes,
pois eles s&o a esséncia das empresas.

Na figura 1 abaixo, temos um exemplo das etapas de um processo, € seus
principais elementos: as entradas, que sdo as razdes de existir do processo; o
processamento ou transformacdo, sado as atividades interdependentes que
transformam os insumos em resultados; as saidas, sao os resultados do processo;
realimentacao, visa manter o desempenho de acordo com o padrdo ou critério
escolhido (CHIAVENATO, 2003).
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Figura 1 — Etapas de um processo

Entrada Proces=amento Saida

T

Retroalimentacao

Fonte: Google imagens (2022).

Diante da importancia e do valor que 0s processos geram para as
organizagodes, torna-se essencial a identificacdo e modelagem dos mesmos, levando

em consideracao suas caracteristicas.

2.2.1 Business Process Model and Notation (BPMN)

A notacdo BPMN é uma representagédo grafica feita a partir de icones que
simbolizam o fluxo de processo. A partir dessa notacdo é possivel fazer o
mapeamento dos processos.

Ferreira (2008) descreve que a BPMN € uma notagc&do usada para modelagem
de processo, a qual tem por objetivo tornar possivel o alinhamento entre o negdcio e
a organizagao, realizando a representacdo desse alinhamento através de um
diagrama de processos e utilizando técnicas de diagramas e fluxos.

A notacdo BPMN iniciou-se a partir do esforco coletivo de varias empresas de
ferramentas de modelagem. Cada uma delas possuia sua propria notagéo, porém isso
se mostrou improdutivo, dificultando a vida de usuarios e clientes. Hoje, a notagao é
mantida pelo Object Management Group (OMG), uma entidade internacional sem fins
lucrativos que regulamenta padrdes tecnologicos.

A notacdo BPMN tém sua utilidade para descrever a logica de cada etapa de
um processo por meio de diagramas. A partir dessa modelagem, € possivel ter uma

visdo grafica que demonstra de maneira simples todo o processo de negdcio.
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2.4 ELEMENTOS GRAFICOS DA NOTAGAO BPMN PARA MODELAGEM BASICA

Para comecar a modelar é necessaria uma ferramenta para executar essa
atividade. Algumas ferramentas existentes sao: Bizagi, Oryx, Tibco Business Studio,
Aris Express, Process Maker, Open ModelSphere e Intalio.

Na modelagem BPMN existem quatro grupos de elementos:

¢ Objetos de Fluxo (Flow Objects)

¢ Objetos de Conexao (Connecting Objects)

e Raia de piscina (Swimlanes)

e Artefatos (Artifacts)

Os objetos de fluxo podem ser de trés tipos:

Eventos: afetam o fluxo do processo e tém geralmente uma causa ou um
impacto;

Atividades: passos logicos que ocorrem dentro do processo; € um termo

genérico para um trabalho executado. Os tipos de atividades sado: Tarefas e sub-
processos.

Decisbes: Controlam o fluxo de sequéncia; sdo usados para controlar a

divergéncia e a convergéncia da sequéncia de um fluxo;

Figura 2 - Elementos da notacdo BPMN
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Objetos de conexao representam a forma como os objetos de fluxo se
conectam.

Eles se dividem em trés tipos:

e Fluxo de sequéncia: Representa a ordem do fluxo;
¢ Fluxo de mensagens: Representa o fluxo das mensagens entre o emissor e
receptor;
e Associacdo: Usada para associar dados, textos e outros artefatos aos
objetos do fluxo;
Swinlanes representam a forma de organizagéo das atividades em categorias
visuais separadas, e agem como um contéiner para os objetos de fluxos.
Sao elas:
Pool: € onde sdao desenhados os elementos representativos do processo; atua
como um container para dividir um conjunto de atividades de outras piscinas.
Lane: S&o as subdivisdes do pool. E usada para organizar as atividades do

processo.

Figura 3 - Objetos de conexao
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Os artefatos sdo usados para informagdes adicionais no processo. Eles podem
também ser usados para representar as entradas ou saidas de uma atividade. Temos

trés tipos de artefatos:

e Objetos de dados: Elementos produzidos ou requeridos por uma atividade,
conectados por meio de associagoes;

e Grupo: Possui finalidade de documentacao ou analise;

e Anotagdes: Usado para passar ao leitor informag¢des adicionais de uma

atividade.
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3 CARACTERIZAGAO DA EMPRESA

3.1 RAZAO SOCIAL, NOME FANTASIA E LOGOMARCA

Razdo social € o termo no qual uma pessoa juridica € reconhecida, se
individualiza, e possui permissao para exercer sua atividade. Este nome é importante
pois estara presente em todos os principais documentos da empresa, como: Contrato
social, Notas fiscais que serdao emitidas, escrituras, etc. Por estes motivos a decisao

do nome da empresa € importante

Figura 4 - Logomarca da empresa

inteloras

Fonte: Fornecida pela Empresa, 2021

3.2 ENDERECO, MAPA DE LOCALIZACAO E FORMA JURIDICA ATUAL

A Empresa Intelbras encontra-se localizada na Rodovia BR 101, km 210, bairro

Area Industrial, S0 José - SC, conforme presente na imagem abaixo:
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Figura 5 - Mapa de localizagao
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Fonte: Google Maps, 2021.

Possui forma juridica atual Sociedade Andnima (SA) de capital aberto.

Sociedades Andnimas sdo empresas juridicas de direito privado, que em sua
composicdo deve conter dois ou mais acionistas, de natureza empresarial. E uma
espécie societaria voltada para empreendimentos de grande porte, Constituicao lei
6.404/76.

Trata-se de uma sociedade institucional, portanto seu ato constitutivo sera o
Estatuto Social, contrario das sociedades limitadas, que sao constituidas através de
contratos (MAMEDE, 2009).

A sociedade anbénima para ser considerada de capital aberto tem-se por
exigéncia de lei, obter o registro na Comissao de Valores de Mercados (CVM) (6rgéo
estatal responsavel pela fiscalizagdo do mercado de capitais), conforme a Lei n°.
6.385/76. Esse tipo de negdécio acontece quando a empresa objetiva um grande
retorno financeiro, e para isso é necessario obter uma grande quantidade de recursos
com os socios. Esses investimentos séo fiscalizados rigorosamente pelo governo, o
que garante seguranga e confiabilidade aos negdcios para quem investe. (BERTINI,
2014 apud FERNANDES, [20-7?], p. 8). Com a reputacdo de confianca criada pela
fiscalizacdo da CVM, os investidores podem realizar essa participagdo de forma

confiavel.
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3.3 CAPITAL SOCIAL DA ORGANIZAGAO

O Capital Social esta relacionado com os valores recebidos pela Empresa por
ela gerados.

Na imagem abaixo constam informagdes do 3 trimestre de 2021.

Figura 6 - Capital social

Patrimdnio liquido

Capital social 18.a 1.074.500 350.000 1.074.500 350,000
Reserva de capital 18.b (26.701) - {26.701) .
Reservas de lucros 1B.c 576.835 600.536 576.835 600.536
Lucros acumulados 210.313 - 210.313 .
Ajustes de avaliagdo patrimonial 18.d (489) 25.612 (4249) 25.612
Ajustes acumulados de conversao 18.e 178 B2 178 82
Patrimdnio liquido atribuivel aos controladores 1.834.636 976.230 1.334.636 976.230
Participacao de nao controladoras 18.g 15.359

Total do patrimdnio liquido 1.853.995 976.230 1.834.636 976.230
Total do passivo e patrimbnio liquido 3.148.290 2.442.150 3.101.320 2.437.162

Fonte: Relatorio sobre a Revisédo de Informagdes Trimestrais da empresa

3.4 HISTORICO DA ORGANIZACAO

A empresa Intelbras é voltada para o ramo da tecnologia, oferecendo solug¢des
inovadoras em energia, comunicagao, redes e seguranga. Teve sua fundagao no ano
de 1976 por Diomicio Freitas no municipio Sdo José/SC, como inicio do seu negécio
a fabricacdo de centrais de PABX. Atualmente possui um portfélio extenso com
telefones domésticos e sem fio, roteadores, alarmes, portaria eletrénica, interfones,
cameras de seguranca, etc. Com o passar do tempo a Empresa alcangou as
certificacées ISO 9001 e ISO 14001, além de ter conquistados prémios como Great
Place To Work e MESC - satisfagao do cliente.

Atualmente, a Intelbras é lider no mercado brasileiro de centrais telefénicas. No
ano de 1987 foi a pioneira no langamento de centrais telefénicas com tecnologia
nacional, do tipo Private Automatic Branch Exchange (PABX). Desde a sua fundagao,
a Intelbras atuava no setor de telefonia publica, mas a partir de 1990 comecgou a
direcionar sua atuacao para a iniciativa privada, com foco em telefones convencionais

e centrais PABX de pequeno porte.
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Figura 7 - Intelbras Matriz

Fonte: Google imagens (2022).

Por questdes de ampliagao e crescimento, a empresa optou em adquirir outra
empresa localizada em Minas Gerais, no ano de 2007, focada no segmento de
seguranga eletrénica, assim, incorporando mais um ramo dentro das atividades da

empresa.

Figura 8 - Intebras Minas Gerais

Fonte: Google imagens (2022).

Em 2009, a empresa adquiriu uma nova unidade na regidao de Manaus,
Amazonas; um dos diversos beneficios que a Intelbras possui com esta unidade, é
gque a mesma se encontra em uma regido de livre de impostos, ocasionando na

fabricagao prépria sem grandes custos.



26

Figura 9 - Intelbras Manaus

Fonte: Google imagens (2022).

Desde sua fundagao a empresa buscou caminhos de inovacéao e diferencial,
colaborando com o crescimento do nosso pais. Atualmente a empresa esta sob

diregao de Altair Silvestri e possui mais de 2000 funcionarios.

Figura 10 - Historico da empresa

N
e Fabricacdo de centrais PABX
¢ Lancamento do primeiro PABX desenvolvido com tecnologia nacional
A
N
* Consolidacdo da Empresa no segmento de telecomunicacgoes
A
N
* Inauguracao de 3 unidades Fabris: Santa Rita/MG, Manaus/AM, S3o
José/SC
S
N
* Comemoracao de 45 anos de Empresa, com a iniciacao na B3

Fonte: Elaborado pela autora
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3.5 PANORAMA DO SEGMENTO DA ORGANIZACAO

A Empresa Intelbras esta inclusa no segmento de tecnologia pois produz,
distribui e comercializa produtos voltados ao segmento de tecnologia. No Brasil
atualmente temos alguns exemplos de empresas que fazem parte desse segmento,
sdo elas: Vivo, Claro, Oracle Brasil, B2W Digital, Dell, Samsung, Totvs, entre outras.

Para economia este segmento tem grande impacto, pois atualmente é
responsavel por 123.544 novos empregos gerados; o estudo profissdes emergentes
na era digital identificou 14 carreiras em ascenséo relacionadas a digitalizagédo, onde
esse movimento sera responsavel pela geragcao de 767,5 mil oportunidades de
trabalho nos préximos 10 anos.

Diante deste cenario a Empresa Intelbras tem grandes perspectivas para seu
desenvolvimento, pois tem buscado aprimorar-se e manter-se cada vez mais soélida

neste segmento.

3.6 OBJETIVOS DA EMPRESA

Misséo, a Intelbras colabora para um futuro melhor com solugées inovadoras e
tecnologias que transformam a forma como as pessoas se comunicam, se conectam
e se protegem, criando valor e oportunidades para nossos clientes, colaboradores e
parceiros

Visao, a Empresa tem como visdo: faga o cliente escolher a INTELBRAS.

Valores, a Empresa tem como valores simplicidade, transparéncia, seguranca
no negdcio, qualidade, produtividade, respeito pelo ser humano, empresa feliz, gestao
participativa e ética.

Tem também como lema: INTELBRAS sempre proxima.

3.7 ESTRUTURA ORGANIZACIONAL DA EMPRESA

A Estrutura Organizacional representa a forma como os funcionarios séo
organizados na Empresa; quais sao as funcgdes, cargos e relagdes hierarquicas.

Visto o porte da Empresa em questao, optou-se pela apresentagao da Estrutura
organizacional do Setor de Operacdes e Suporte, no qual faz parte do segmento

Comercial da Organizagao:



28

Figura 11 - Estrutura Organizacional do setor de Operacgdes e Suporte

Financeiro

Lideranca
[ Administrativa

Contratos
Geréncia

Lideranca Atendimento ao
Suporte Técnico cliente

Fonte: Elaborado pela autora (2022).

A Atividade da Geréncia esta alinhada com a diretoria comercial, onde o foco é
a escolha dos projetos visando o desenvolvimento do setor e da Organizagéo.

As liderangas contribuem com a Geréncia na diregdo e organizagdo das
atividades, sendo dividas em lideranga da equipe de suporte e lideranga da equipe
administrativa.

N1 e N2 sdo os técnicos focados na parte de atendimento e suporte telefonico,

como também presencial, ao cliente.
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4 DIAGNOSTICO

Neste tépico sera detalhado o processo de faturamento do cliente Algar,

apresentando, através do diagndstico, os seus pontos criticos.

4.1 PANORAMA DO SEGMENTO DE ATUACAO EM QUE A EMPRESA FAZ
PARTE

A Empresa Intelbras faz parte do segmento de empresas industriais, que
transformam matérias-primas fabricando mercadorias, com foco em solucdes
eletrénicas.

Em pesquisa na Web encontramos que existem tipos de industrias conforme a
finalidade. Alguns exemplos sédo as Industrias de bens de produgédo, sdo empresas
que se dedicam a transformar um elemento retirado da natureza em um outro material,
que sera utilizado para a produgao de alguma manufatura final.

Industrias de bens de capital sdo aquelas que produzem maquinarios agricolas,
como esteiras, plantadeiras, colheitadeiras e outros, bem como as que produzem
ferramentas industriais.

Industrias de bens de consumo, transformam a matéria-prima em um produto
final que € oferecido em mercados diversos. Estdo incluidas tanto as producdes
duraveis, como eletrbnicos e eletrodomésticos, quanto os ndo duraveis, como
medicamentos, alimentacao e bebidas.

Com as divisdes acima temos um melhor entendimento da classificagao quanto
as atividades relacionadas as industrias, e qual o papel de cada ramo, como também

uma clareza maior quanto ao cenario de atuagao da Empresa Intelbras.

4.2 MACROAMBIENTE

Macroambiente é o espaco em que nao se pode obter controle, “é o ambiente
externo a empresa, cujas variaveis nao podem ser diretamente controladas” (FARIAS
et al., 2015, p. 72). Algumas variaveis identificadas neste ambiente que podem afetar
0 negocio, iremos abordar a seguir.

Fator econbmico: taxas de juros, taxas de desemprego, taxas de cambio,

confianca do consumidor, renda discricionaria do consumidor, taxas de economia do
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consumidor, recessbes e depressdes se enquadram nessa categoria. Condi¢des
econdmicas da nagdo como: produto interno bruto, renda per capita, disponibilidade
de capital, reserva de cambio, crescimento do comércio exterior, forca do mercado de
capitais, etc, também podem afetar essa area.

Fator social: sdo fatores relacionados a sociedade em geral e as relagdes
sociais que afetam os negdcios. Eles incluem movimentos sociais, bem como
mudancas na moda e nas preferéncias do consumidor. Os consumidores estao cada
vez mais conscientes da qualidade dos produtos. Os padrdes de consumo e estilos
de vida de pessoas pertencentes a diferentes estruturas sociais e culturais também
podem ocorrer variacoes. Este fator estd mais associado com as necessidades e
dores das pessoas, de modo a procurar solugao para os problemas existentes.

Fatores tecnologicos: sdo inovagdes tecnoldgicas que podem beneficiar ou
prejudicar uma empresa. Alguns aumentam a produtividade e as margens de lucro,
como software de computador e producao automatizada. Por outro lado, algumas
inovagdes tecnologicas podem representar uma ameacga existencial para uma
empresa. O ritmo das mudangas tecnologicas € muito rapido. Portanto, para
sobreviver e crescer no mercado, a empresa deve adotar mudangas tecnoldgicas com
alguma frequéncia.

Fatores demograficos: refere-se ao tamanho, densidade, distribuicdo e taxa de
crescimento populacional. Por exemplo, um pais em que a taxa de populagao ¢ alta e
as criangas compdem uma grande parte da populacdo, tem uma demanda maior por
produtos para bebés. A demanda de pessoas nas cidades é diferente da demanda de
pessoas nas areas rurais. Por outro lado, uma alta taxa de populacao indica facil
disponibilidade de mao-de-obra. Isso incentiva as empresas a usar técnicas de
producao que exijam mais trabalho.

Os fatores do macroambiente sdo importantes para elaboragdo de metas e
estratégias adequadas para a Empresa. Levar em conta o cenario do mercado

influenciam as atitudes necessarias para o negocio.

4.3 MICROAMBIENTE

O microambiente € aquele mais diretamente proximo a empresa envolvendo
fatores como os clientes, fornecedores, distribuidores, concorrentes, consumidores e

legislagdo, de acordo com Minadeo (2008). Os fatores microambientais sao
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intensamente conectados entre si sendo, os clientes, o elemento central, Ribeiro e
Picinin (2012).

Clientes: sao a peca chave para qualquer negdcio, a razao de qualquer
empresa existir, e nada mais importante que entendé-los. Desse modo, pode-se
afirmar que é o principal componente, ndo s6 da anélise do microambiente, mas de
toda a analise de mercado.

Fornecedores: sdo o inicio de toda producéo, os responsaveis pelas entregas
e entradas das matérias primas, insumos, ou até mesmo dos produtos acabados. Em
alguns mercados, esse componente tem tamanha importancia que pode inclusive
definir toda a cadeia produtiva, como por exemplo na relagdo entre a gasolina e os
postos.

Concorrentes: satisfazer as necessidades dos consumidores nao € tudo, é
necessario também ter diferenciais e vantagens estratégicas para se posicionar a
frente de seus concorrentes. E para isso, € preciso estuda-los, e esse € um dever que
serve para todas as empresas, incluindo as micro e pequenas empresas. Oferecer um
otimo produto, porém caro, e o concorrente ao lado, devido a eficiéncia operacional,
oferecer um produto igual e mais barato pode ser a ruina do seu negdcio. Por isso é
necessario entender as agdes de marketing estabelecidas, objetivos e estratégias,
forcas e fraquezas, precos praticados, qualidade de atendimento, perfil de clientes,
etc.

Dentro do conceito de Microambiente, ha uma divisdo que resulta em
Microambiente interno e Microambiente externo, que sao definidos como:
Microambiente interno, € a unido dos fatores que sao controlaveis e que afetam
diretamente a empresa. Estdo incluidos nesse ambiente os recursos humanos,
recursos financeiros, area de produgao e operagdes, marketing, e etc. Microambiente
externo, que possui fatores concorrentes, os fornecedores, os clientes e etc. O
Microambiente externo € composto pelas variaveis que n&do sdo controladas pela
empresa. Sao variaveis proximas que, em até certo ponto, podem ser controladas,
mas nao diretamente.

E muito importante ter conhecimento dessas variaveis, pois € uma variavel que
impacta na sua atuacado dentro do mercado e, caso nao sejam tratadas de forma

adequada, podem prejudicar o negdcio.



4.4 ANALISE SWOT

As forcas, fraquezas, oportunidades e ameacas referente a Intelbras no
ambiente de faturamento serdo apresentados a seguir. Serdo apresentadas as
informacdes no quadro 02, com descricdo dos pontos fortes e fracos das etapas
realizadas atualmente, esses pontos foram

levantados durante a realizagdo do trabalho e através da observacao direta do

pesquisador, conforme informado na metodologia do trabalho.

Quadro 1 - Analise SWOT

Pontos fortes

e Lider em vendas de telecom.

e Producao propria;

e Marca consolidada e
reconhecida;

e Possui escritorio nos paises da

China e México;

Pontos fracos

¢ Falta de desenvolvimento no
setor de exportagao;

e Atualmente, exportacdes
representam apenas 5% do

faturamento anual;

Oportunidades

¢ Necessidade da telecomunicacao
para as pessoas;

¢ Exposigdes anuais de produtos e
solugdes relacionadas as areas de
atuacao da empresa;

e Chegada das redes méveis 5G;

e Compra da empresa de energia

solar — Renovigi.

Ameacgas

¢ Possivel entrada de concorrentes
no mercado;

e Exigéncia de clientes quanto a
melhor qualidade a menores
custos;

e Expansao da concorréncia.

Fonte: Elaborado pela autora (2022).

identificados através dos dados
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4.5 APRESENTACAO DO ESTUDO DE CASO

Para inicio deste topico sera relatado um estudo de caso, onde possibilitara no
entendimento da situacao atual do processo em questao.

Atualmente, o processo ocorre com a seguinte sequéncia:

(1) recebemos através do e-mail, o arquivo PDF do pedido de compra com as
informacgdes quanto aos produtos adquiridos pelo ciente, a quantidade, valor unitario,
e descrigdes necessarias para estar presente na nota fiscal (2) Em seguida,
realizaremos a analise das informacgdes do pedido, se estdo correspondentes a tabela
de cotacdo, quanto aos valores, e se estdo de acordo com o cédigo do (s) produto (s)
solicitados. (3) Com estas informagdes corretas, daremos inicio ao processo interno
de solicitacdo de cadastro do cliente. (4) O cadastro do cliente sendo efetivado na
Intelbras, daremos inicio a outro processo interno, de solicitacbes para emissao da
nota fiscal de remessa. (5) Primeira solicitacdo corresponde a transferéncia de saldo
virtual, do produto adquirido pelo cliente (6) Atendida a solicitagao de transferéncia de
saldo, recebemos uma numeracgé&o de nota fiscal, referenciando a esta solicitagao (7)
Posteriormente, realizamos a solicitagdo de imobilizagcdo do item requerido (8)
Atendida esta solicitagao, recebemos outra numeracédo de nota fiscal, associada a
solicitagcado de imobilizado (9) Apds este procedimento, realizamos solicitagao da nota
fiscal de remessa (envio do produto ao cliente), onde sera encaminhada ao setor de
logistica para embarque dos produtos (10) Realizada entrega dos produtos ao cliente,
realizaremos a emissao da nota fiscal de cobranca (11) Esta solicitacdo de cobranga
considerara desde o periodo de entrega dos equipamentos, até o prazo de
encerramento presente em contrato (12) Até dia 15 de cada més sera emitida e

enviada a Nota fiscal de cobranca ao cliente, pela ferramenta de e-mail.
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Figura 12 - Fluxograma do processo de faturamento do cliente Algar

z
: N
by Envioda NF |, Emissdo da MF
H par e-mail de cobranca
&
|
|
|
I
|
|
|
|
|
'
|
|
|
|
|
|
v |
© 1
g &
& f g Solicitagdo de . =
g E Solicitagdo de NF NE Solicitagio NF Recebimento
= 2 transferéndia de . para embargue dos produtos
I & " mobilizacao h
F 05 pro 035 no cliente
w saldo virtual TR d dute lient:
2
=
o Al
: ‘
2
w |
2 I
2 I
g |
|
£ \
2 |
w
w |
w
Y |
Q
3
o
P Atendida Proce;s.o.mte‘mo
= solicitacio de de solicitacao
= cadastro, inicia-se ¢ para cadzsto do
= processo de cliente
7 locagdo
n
]
1
|
|
1
|
|
|
|
|
|
|
v
= Analise das
2 Recebimento o ——— 1 Anexar nos
® do PDF dos § P documentos do
§ edidas TERIR TR cliente
E P pedidos

Fonte: Elaborado pela autora (2022).

Como visto na Figura, o processo € composto de 1 (uma) mensagem de inicio,
11 (onze) atividades do tipo envio de mensagem, e 1 (um) evento de fim. Todo esse
processo de negdcio esta inserido em 1 piscina e 4 raias, referente aos setores

internos e externos da empresa: o cliente e a Intelbras.
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4.6 CRITICA DO ATUAL PROCESSO

Através da apresentagao do fluxograma é possivel identificar os pontos criticos

do atual processo de faturamento do cliente Algar da Intelbras.

Esses fatores séo:

e Etapa de analise dos pedidos, por ocorréncia de situagdes em que as
informacdes ndo constam como corretas.

e Etapa de solicitagdo de cadastro interno, ocasionando na demora (muitas
vezes) para dar sequéncia nas demais etapas necessarias.

e Trés etapas diferentes no processo de locacdo dos equipamentos, onde
dependendo da demanda, pode levar mais de uma semana somente nessa
etapa.

¢ Apds emissao da NF de embarque, é solicitado, pela ferramenta de e-mail,
embarque dos produtos ao setor de logistica e expedigao.

e Ser necessario enviar NF de cobranga também pela ferramenta de e-mail.

Através da analise do processo atual de faturamento do cliente Algar, € possivel

notar que o principal problema esta nas demoras, seja na maneira que as atividades
sao conduzidas, pela espera além do tempo previsto para recebimento dos produtos,
como também da nota fiscal de cobrancga, ou até mesmo pela falta automatizagao de
algumas etapas, que gera uma sobrecarga devido a necessidade corregédo de varios
processos simultaneos e de oferecer o suporte necessario ao cliente.

Por estes motivos, existe a necessidade de gerar ag¢des e boas praticas para

melhorar o processo de faturamento do cliente Algar.
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5 PROGNOSTICO

Atualmente o processo de faturamento do cliente Algar esta sendo elaborado e
estruturado conforme a necessidade desse cliente.

ApOs realizar a analise das etapas que compdem esse processo, foi possivel
verificar os pontos criticos e propor agdes visando as melhorias necessarias, como
também modelar o processo de faturamento do cliente Algar na empresa Intelbras,
utilizando a metodologia BPMN.

Tém-se, entdo, os seguintes pontos criticos do processo e as suas solugdes

propostas:

Quadro 2 - Pontos criticos do processo e solugdes propostas

Pontos criticos

Solucgdes propostas

Recebimento dos pedidos com informacgdes
divergentes (valores mensais, quantidade
de produtos e item associado)

Alinhamento com o cliente Algar sobre quais
sdo as informagdes importantes no
momento de elaborar os pedidos.

Recebimento dos pedidos pela ferramenta
de e-mail, ocasionando muitas vezes no
registro tardio do arquivo.

Verificar com o cliente Algar sobre a
possibilidade de registro dos pedidos na
mesma plataforma no qual sao inseridas as
informacdes das localidades para envio dos
produtos.

Falta de suporte do cliente Algar quanto as
duvidas e questionamentos realizados pela
Intelbras, para conferéncia das informagdes
e precaucao quanto a retrabalho.

Definir uma equipe especifica para suporte
de duvidas relacionadas ao processo de
faturamento cliente Algar e Intelbras.

Falta de clareza do cliente Algar quanto as
necessidades internas da Intelbras, para
faturamento dos pedidos e envio dos
produtos.

Elaborar um informativo quanto as etapas
que sao realizadas no processo atual de
faturamento, com detalhes de prazos e
participagao de outras areas, para um maior
entendimento do cliente.

Pedidos enviados com valores mensais
parciais.

Alinhar com o cliente Algar a possibilidade
de envio dos pedidos associando ao més
posterior.

Fonte: Elaborado pela Autora (2022).

O fluxograma com a nova proposta para o processo de faturamento do cliente
Algar, visa a simplificagao e efetivacdo do mesmo, sendo possivel colocar em pratica
as agoOes propostas.

O fluxograma é composto por duas piscinas, o cliente e a Intelbras.

Atualmente o processo ocorre pela seguinte sequéncia: (1) recebemos através
do e-mail, o arquivo PDF do pedido de compra com as informacgcdes quanto aos

produtos adquiridos pelo ciente, a quantidade, valor unitario, e descri¢gdes necessarias
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para estar presente na nota fiscal (2) Em seguida, realizaremos a analise das
informacdes do pedido, se estdo correspondentes a tabela de cotagao, quanto aos
valores, e se estdo de acordo com o codigo do (s) produto (s) solicitados. (3) Com
estas informacgdes corretas, daremos inicio ao processo interno de solicitacdo de
cadastro do cliente. (4) O cadastro do cliente sendo efetivado na Intelbras, daremos
inicio a outro processo interno, de solicitagdes para emissdo da nota fiscal de
remessa. (5) Primeira solicitagcdo corresponde a transferéncia de saldo virtual, do
produto adquirido pelo cliente (6) Atendida a solicitagdo de transferéncia de saldo,
recebemos uma numeragdo de nota fiscal, referenciando a esta solicitacédo (7)
Posteriormente, realizamos a solicitagdo de imobilizagcdo do item requerido (8)
Atendida esta solicitagao, recebemos outra numeragao de nota fiscal, associada a
solicitagado de imobilizado (9) Apds este procedimento, realizamos solicitagdo da nota
fiscal de remessa (envio do produto ao cliente), onde sera encaminhada ao setor de
logistica para embarque dos produtos (10) Realizada entrega dos produtos ao cliente,
realizaremos a emissao da nota fiscal de cobranca (11) Esta solicitacdo de cobranga
considerara desde o periodo de entrega dos equipamentos, até o prazo de
encerramento presente em contrato (12) Até dia 15 de cada més sera emitida e
enviada a Nota fiscal de cobranca ao cliente, pela ferramenta de e-mail.

Assim, tém-se o fluxograma com a proposta do novo processo de faturamento

do cliente Algar:
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Figura 13 - Fluxograma final do processo de faturamento do cliente Algar

- Erviar NF para
FF: Emissao da NF Algar via portal ..;_O
= SOM
E -
T
z
-3
=
g
-
=
:
-
E % Recebimento . Iniciar processo na
2 dos produtos Em bargue,-'emm dos ) eLg pa t“
& £ no dliente equipamentos imobilizacio dos
E % itens
=1
E wn
by
o
d
=1
=
e
@ : . Encaml‘nhar Recebido o retomo
T Recebimento informagdes do da Central de
= dos pedidos cliente via F
= e cadastro, iniciar
5 pelo Portal formulario para e
E SOM Central de ; =
o Inicio cadastro. equipamentos
—

Fonte: Elaboragao da autora (2022).

Apos apresentado o capitulo de progndstico sobre os pontos criticos da
empresa, serao expostas as consideragdes finais, visando responder aos objetivos

especificos deste relatorio.
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6 CONSIDERAGOES FINAIS

O setor de faturamento de uma empresa € um dos departamentos mais vitais;
por ser um setor de alta importancia e que requer muita atencdo nas atividades
exercidas nesta area, quanto menor a interferéncia de outros funcionarios ou erros,
melhor.

A base de dados do setor de faturamento é pega essencial para o
funcionamento da empresa, e deve ser feita com extremo cuidado, com maximo de
conhecimento e treinamento disponivel. Sua execugao permite a tomada de decisdes
gerenciais, e estratégias adequadas, proporcionando aos gestores uma visao ampla
e geral da organizacao, além de ter uma importancia também aos clientes, pois faz é
a etapa inicial de toda escrituragao contabil, e fiscal.

No decorrer da pesquisa sobre os fatores que fazem parte do processo de
faturamento, algumas limitagdes foram encontradas. Como este cliente é considerado
um cliente novo, e como todos os processos que o envolvem estdo no estagio inicial,
torna-se importante pontuar os pontos de melhorias, a fim de ainda ser possivel
realizar as alteracbes necessarias.

As limitagdes encontradas ndo sao necessariamente complexas, mas acabam
gerando morosidade no processo, que precisa ser o mais funcional e agil possivel.
Uma outra questdo identificada também foi a ndo padronizacdo dos processos de
faturamento, cada cliente tem uma sequéncia de etapas diferentes; em uma empresa
de grande porte, quanto mais automatizado, padrao e simples forem os processos,
maior a produtividade e eficacia alcancadas.

Ao identificar os pontos criticos do processo atual, foi possivel alcangar o
objetivo de desenhar um novo processo a ser utilizado, mais simplificado e objetivo.
As melhorias identificadas tornaram-se possiveis de aplicagéo, desde que realizados
0s ajustes necessarios.

O autor desta pesquisa, apos se aprofundar no conceito de faturamento e sua
importancia para as Organizagdes, corrobora com a opinido de que o material aqui
reunido serd de grande valia a comunidade académica e empresarial, haja vista
reduzidas pesquisas sobre o assunto, atualmente.

A seguir, apresenta-se um panorama das etapas sobre os estudos ja realizados

até o presente momento.
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