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RESUMO

Mediante a competitividade que envolve o mundo corporativo, deve-se compreender
gue desenvolver processos de exceléncia que concebam servigos e produtos com
altos padrées de qualidade € o método mais eficaz capaz de sobressair as
expectativas de seus consumidores. Deste modo, o presente artigo teve como objeto
de estudo a empresa panificadora Bodega do Pao. Foi escolhida a partir da anélise
das areas funcionais. Identificou-se a area da Logistica como a mais critica. Detém-
se como problema de pesquisa o preceito de investigar: Como 0 investimento em
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sistemas de informagédo, juntamente com a ferramenta Curva ABC, podem
desenvolver a acuracidade do mercado de panificacdo? Como objetivo geral, busca-
se: Desenvolver a implementacdao de ERP’s e metodologia ABC nos setores de
estoques e atendimento da panificadora Bodega do P&o. Para desenvolver-se o
estudo em busca de respostas ao questionamento central, recorreu-se a
metodologias especificas. A abordagem é qualitativa, pois parte da coleta de dados
e entrevistas, transformando o estudo em exploratorio, uma vez que conta com
bases bibliograficas. Utilizou-se a ferramenta interventiva 5W2H para auxiliar no
detalhamento das propostas e para melhor implementar as acbes estratégicas.
Buscou-se, ao gerenciar os estoques, baseando-se na metodologia de curva ABC, o
desenvolvimento do giro necessario, possibilitando a reducdo de desperdicios por
meio de software ERP, além de estabelecer capacitacdo no atendimento ao publico
e conhecimentos basicos de logistica atuantes na producéo e estoques. Pretende-se
direcionar todos os colaboradores para que proporcionem um melhor atendimento
aos clientes, com vistas a unificar a comunicacéo interna, visando o aumento do
nivel de satisfagdo dos consumidores, aderindo um ERP Net Promoter Score e
questionarios de multipla escolha que classificam o nivel do atendimento e fornecem
um melhor direcionamento para a contratacdo de servicos de venda on-line, o que

aumentou a procura pelos produtos e reduziu a quantidade de itens em estoque.

Palavras-chave: ABC, Atendimento, ERP, Estoques, Panificadora.
1. INTRODUCAO

Entende-se que em todas as instituicbes prestadoras de servicos ou ndo ha uma
constante. Nota-se que a qualidade é a peca-chave, o diferencial mediante o
aumento da demanda dos bens oferecidos aos consumidores, e toda a
complexidade que seguidamente envolve-os. Somente por meio desta que
possibilita-se dominar diretamente o mercado. Assimilando tais conceitos, direciona-
se 0 presente estudo de caso realizado na Bodega do P&o, atuante no ramo do
comeércio de panificacéo, classificada como empresa de pequeno porte. A orientacao

para o desenvolvimento do estudo se deu por meio dos fatos coletados no
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Diagndstico Organizacional executado na organizacdo em questdo. Estabeleceu-se,
por meio do grafico das areas funcionais, que a maior falha estava relacionada ao
setor logistico. O item assinalado como objetivo especifico estabelece que se
almeja: Desenvolver a implementacdo de ERP’s e metodologia ABC nos setores de

estoques e atendimento da panificadora Bodega do Pao.

Almeida (2016, p. 64) estabelece que: “o projeto de pesquisa parte de um conjunto
de questionamentos fundamentais comumente denominados de problematica em
que a sintese é constituida por pergunta ou conjunto de perguntas que norteia o
desenvolvimento do projeto como um todo [...]”. Em conformidade ao preceito da
autora, a problemética central do estudo deseja compreender: Como o investimento
em sistemas de informacdo, juntamente com a ferramenta Curva ABC, podem
desenvolver a acuracidade do mercado de panificagdo? Administradores de todas as
areas, baseados na determinacdo e incessante concorréncia, na busca por
tornarem-se competitivos no mercado no qual atuam diariamente, para que
alcancem uma boa performance, devem considerar as atualiza¢des de seus ramos.
Compreende-se que sdo poucas as pesquisas referentes a abordagem dos

conceitos de logistica, estoque e atendimento.

No interesse de expandir este conceito, demonstrou-se as propostas por meio da
metodologia 5W2H, que visa a coordenacédo de ac¢fes internas e externas relativas a
logistica e agregadas as estratégias de atendimento. Estabelecem-se como
objetivos especificos a busca por: descrever quais tecnologias de ERP integradas a
Curva ABC apresentam-se no mercado; validar na empresa a aplicagcdo dessas
ferramentas; e quantificar a acuracidade obtida na panificadora Bodega do Pé&o.
Desejava-se que, com estas acoes, itens como: prudéncia, higiene, eliminacdo de
desperdicios e desenvolvimento do zelo pelos publicos interno e externo, tornassem-
se topicos veridicos na instituicdo, afinal, no setor da panificacdo, estes séo

imprescindiveis.
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2. FUNDAMENTACAO TEORICA

Conforme Pereira, Castilho e Borges (2011, p. 10) “[...] usualmente, a pesquisa
surge de uma duvida, que por sua vez leva a formulacdo de um problema que
devera ser resolvido por meio da utilizacdo de um método cientifico”. Com base no
guestionamento cientifico, ocorre a necessidade de gerar resolugdes, deste modo,
recorre-se a conteudos ja desenvolvidos em busca de formar um direcionamento
com 0S passos iniciais e aponta-se mecanismos para o0 desenvolvimento e

estruturacdo da tematica a ser abordada na pesquisa.
2.1 CONCEITO DE LOGISTICA E ESTOQUE

Tendo como pretensdo facilitar os processos relacionados a rede de suprimentos,
apresenta-se o setor Logistico. Este busca atender as necessidades do consumidor
tendo como base os mais baixos niveis de custos produtivos. Freitas, Fraga e Souza
(2016, p. 241) estabelecem que “[...] € objetivo da logistica tornar disponiveis
produtos e servicos no local onde sdo necessarios, no momento em que Ssdo
desejados [...]”. Segundo Wille e Born (2012), o processo logistico € reconhecido
como um conjunto de procedimentos aplicados desde a manipulacdo interna a

entrega de itens conclusos aos consumidores.

O intuito central da Logistica é disponibilizar itens e materiais nos corretos periodos
e ambientes. Quanto aos estoques, Silva e Rabelo (2017) delimitam que estes séo
ambientes onde se detém recursos concretos por determinado periodo; compdem-
se a partir de insumos, pecas que aguardam a finalizacéo e/ou envio a distribuicéo.
Para Lemes e Lima (2018, p. 69) “por meio dos estoques, a empresa alcanga um de
seus principais objetivos, que consiste no atendimento as necessidades dos clientes.

Dai a importancia deste item para a administragcédo de um negdcio”.
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2.1.1 SERVICOS DE PANIFICACAO

Compreende-se por servi¢o toda e qualquer atividade de mercadejo que ocorre com
pelo menos dois componentes: o prestador do servigo (provedor) e o consumidor
(receptor). A atuacdo da prestacdo de servicos desenvolve-se a cada dia. Toma
forma e apresenta-se atualmente como uma forte produtora de capital financeiro no
Brasil, contemplando a variedade de necessidades da sociedade. Muitos sdo 0s
servicos que agregam valores ao mercado. O mercado de panificacdo é atualmente
generalizado, visto que somente o produtor e distribuidor de itens alimenticios
pereciveis precisam se preocupar com um pequeno periodo de validade. No
entanto, é possivel subdividir o setor de panificacdo em diversos ramos.

Galli et al. (2020) abordam que a panificacdo pode ser fragmentada em quatro
classificagOes, sendo elas: Estilo boutiques, que sdo encontradas em ambientes de
classe alta, cujos itens sdo de exclusiva manufatura ou introduzidos de outras
localidades; De servicos, encontradas em ambientes com grandes agrupamentos de
empresas, lugares onde hé forte fluxo de pessoas; De conveniéncia, apresentam-se
em recintos mais residenciais, agregam grandes variedades de itens nos cardapios;
e, por fim, Os pontos quentes, de origem europeia, sdo apontados como pequenas
filiais em localidades diferentes ao centro produtivo da sede, de modo que este estilo
reduz os gastos com armazenagem e pessoal envolvido na confeccdo das

mercadorias.

Segundo Veras Junior (2015, p. 22) “o setor de panificacdo apesar de ter um

7 7

mercado muito amplo, € um setor muito concorrido, € por esse motivo € muito
comum algumas empresas ndo conseguirem manter suas atividades durante muito

tempo [...]".
2.1.2 CURVA ABC E SEUS BENEFICIOS

Trata-se de uma metodologia estabelecida pelo italiano Vilfredo Pareto, em torno de

1897, sendo este um estudo relativo a reparticio dos bens de sua regido.

RC: 102229
Disponivel em: https://www.nucleodoconhecimento.com.br/administracao/estoques-
e-atendimento



https://www.nucleodoconhecimento.com.br/
https://www.nucleodoconhecimento.com.br/administracao/estoques-e-atendimento
https://www.nucleodoconhecimento.com.br/administracao/estoques-e-atendimento
https://www.nucleodoconhecimento.com.br

MULTIDISCIPLINARY SCIENTIFIC JOURNAL  REVISTA CIENTIFICA MULTIDISCIPLINAR NUCLEO DO

U ) NUCLEO ID() CONHECIMENTO ISSN: 2448-0959

https://www.nucleodoconhecimento.com.br

Atualmente, a ferramenta indica trés classificacdes, conforme seu nome relata. A
classificacdo A descreve as pecas de superior notoriedade, estabelecidas em 20%
em relacdo ao total de pecas avaliadas e denotam em torno de 80% de impacto
monetério. Ja a classificagdo B implica em graus intermedidrios, logo, em seguida
aos itens da classe A, estes manifestam cerca de 30% dos itens, correspondendo a
15% da média monetaria. Por sua vez, a classificacdo C representa itens de inferior
distincdo, compostos em torno de 50% das pecas, fomentando, geralmente, apenas

5% de faturamento.

Silva e Rabelo (2017, p. 244), em seu estudo, ao analisarem o0 mercado,
entenderam que: “[...] na administracdo de materiais, a curva ABC tem seu uso
especifico para estudos de estoques de acabado, vendas, prioridade de
programacao da producédo, tomada de pregos em suprimentos e dimensionamento
de estoque [...]". A ferramenta de Curva atua como categorizadora da importancia
das pecas em estoque, destacando os itens por relevancia, de modo que €é possivel
abordar sabiamente o gerenciamento. Assim sendo, a reposicdo destas ocorre
conforme a realidade do faturamento. Santos e Lubiana (2017) categorizam que a
curva ABC é uma importante auxiliadora ao gerenciamento de estoques e, dentre 0s
beneficios, registra-se: ordenar as pecas por porte monetario ou delimitar a

guantidade.

A divisdo dos itens por custo de investimento € uma boa opcdo a gestores que
desejam controlar melhor a tomada de decisdes na instituicdo. Silva (2020, p. 26)
afirma que “[...] ela pode ser usada nao s6 para os numeros coletados na empresa,

mas também para estabelecer graus de importancia para os produtos”.
2.2 CONCEITO DE SOFTWARES (SISTEMAS DE INFORMAQAO)

Em busca de transpassar a concorréncia, industrias e mercados lidam com o

conceito de informagdo como um bem que indica severa relevancia em todos os

s

segmentos de atuacdo. O conceito € amplo e pode englobar diversos sentidos,

dentre estes: técnica, cognicdo ou algo no sentido abstrato. Ao agregar a concepgao
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de informacdo nas corporacbes, compreende-se que esta € constituida pelos
chamados Sistemas de Informacdo — Sl, os quais, na atualidade, englobam todo o
conceito digital, fundamentados na computacéo. De acordo com Falsarella, Jannuzzi
e Sugahara (2014, p. 100) “...] assim, como fator de ordenagdo de um sistema,
pode-se afirmar que a informacdo constitui-se como um elemento fundamental e

indissociavel do sistema empresa [...]".

Os autores Santos, Graciano Neto e Araujo (2017) relatam que, conforme as
modificacdes ocorrem no globo, os softwares de Sl também se renovam, o que
gerou a necessidade de aderir aos novos recursos e retirar os obsoletos. Isso é

cabivel mediante as redes conjuntas que se agregam nas instituicdes.

2.2.1 EMPREGABILIDADE DE SISTEMAS DA INFORMACAO NA
LOGISTICA

Compreende-se que 0 processo logistico € uma das mais ascendentes atividades
das sociedades. No meio corporativo, 0 conceito denota a sucessao de transporte
interna e externa de materiais e insumos. Conforme Santos et al. (2017), no desejo
de sobressairem aos concorrentes, os Sl auxiliam na ampliacdo da performance e
dos rendimentos nas atividades logisticas, descrevendo a acao ideal colaborativa,
bem como focam na distribuicdo de informacgdes. Os Sl tém revolucionado o método
de gerenciamento de informacdes internas, tornando-se primordiais, uma vez que
descrevem, com agilidade, os aspectos ligados ao momento de busca e apresentam

meios para a visualizacao destas informacdes.

Com o desenvolvimento da TGI, os Sl se esbarraram na necessidade de modificar o
conceito que relatava os maquinarios como isolados. Neste momento, passou-se a
vé-los como organismos em um todo. Desta forma, compreende-se que estes séo
“‘itens” separados e correlativos de um grupo geral aos quais busca-se informar com
destreza e seriedade as informacfes relevantes a determinagdo de decisfes,

sempre baseadas em fatos de pertinéncia geral.

RC: 102229
Disponivel em: https://www.nucleodoconhecimento.com.br/administracao/estoques-
e-atendimento



https://www.nucleodoconhecimento.com.br/
https://www.nucleodoconhecimento.com.br/administracao/estoques-e-atendimento
https://www.nucleodoconhecimento.com.br/administracao/estoques-e-atendimento
https://www.nucleodoconhecimento.com.br

MULTIDISCIPLINARY SCIENTIFIC JOURNAL  REVISTA CIENTIFICA MULTIDISCIPLINAR NUCLEO DO

U ) NUCLEO ID() CONHECIMENTO ISSN: 2448-0959

https://www.nucleodoconhecimento.com.br

2.3 PRINCIPIOS DE CAPACITACAO E ATENDIMENTO

Em todos os setores da instituicdo, havendo ou ndo contato com o consumidor final,
o atendimento deve ser desempenhado com exceléncia, afinal, este € como a
“vitrine” da instituicdo. E por meio deste que o consumidor firma suas ideias e
preceitos sobre a organizac&o. E por meio do atendimento que o cliente compreende
se ird ou ndo voltar a utilizar os servigos ou comprar os produtos oferecidos por esta.
Destacam-se, nesse contexto, os colaboradores, pois sdo eles o cartdo de visitas da
empresa, de modo que devem possuir as devidas qualificagdes, bem como devem
ser capazes de compreender e atender os desejos dos clientes. Esta €, portanto,
atualmente, a melhor forma de demonstrar a estes que sao reconhecidos como
prioridade na organizacao. Sa (2016, p. 01) denota que é: “importante salientar que
a capacitacdo deve ser um processo continuo de aprendizagem, em virtude da

mudanga das demandas da sociedade [...]".

Ao recorrer-se a alguma organizacdo ou produtora, variando conforme a espécie de
instituicdo, deseja-se obter uma recepcao calorosa, encontrar um ambiente onde o0s
anseios sejam sanados. Portanto, os colaboradores, em qualquer categoria de
estabelecimento, seja em 6rgdos publicos, clinicas médicas ou panificadoras, devem

possuir as maestrias cabiveis a tornarem resolutas estas necessidades.
2.3.1 FERRAMENTA DE FEEDBACK

Conceitua-se feedback como um recurso de intercomunicacao entre os stakeholders
e a instituicao, tendo como foco principal a melhor representacéo de quais melhorias
podem ser descritas internamente, tanto em questdes de atendimento, como em
termos gerais quanto aos produtos ou servigos prestados. Esta metodologia auxilia
na ampliagdo do rendimento, pois demonstra onde os erros escondem-se. Stecca e
Avila (2015, p. 48) apontam que “[...] a avaliacdo de desempenho proporciona um
feedback aos colaboradores, sendo o resultado muito importante, tanto para a
organizacado quanto para o colaborador”. Aplicar o método nos mercados € de suma

imprescindibilidade. A insercédo deve ser baseada no intuito de firmar a comunicagao
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entre os integrantes da relagéo trabalhista, isto para que a linguagem da instituicao

seja a mesma falada por todos os colaboradores.

Deste modo, esta ferramenta permite que os empregados se especializem em suas
atribuicbes e compreendam quais medos e incertezas sdo veridicos em relacdo a
sua performance. Leite, Nascimento e Matteu (2018) descrevem que os modelos de
feedback mais utilizados sdo: o Positivo, que se aplica para a motivacao e intenciona
fortalecer as atitudes benéficas; o Corretivo, exprime desejo de transformacao, no
entanto, a cautela deve ser seguida a risca para nao obter um efeito contrario e
desmotivar o destinatario; o Insignificante, ndo busca, contudo, um fim e sempre
resulta no efeito contrario ao ouvinte, pois é introduzido com confuséo; e o Ofensivo,
sendo, portanto, o Ultimo classificado, uma vez que se atribui por hostilidade e
desestimula o recebedor.

2.4 SERVICOS DE FAST FOOD COM ENTREGAS

O conceito de alimentacdo por fast food € o mais crescente nos ultimos séculos,
uma vez que promove a facilidade de solicitar pela internet algo que vocé deseja e
precisa e, além disso, podera pagar das mais variadas formas. E uma funcionalidade
gue praticamente todos e em todos os locais do mundo utilizam. Esta simplicidade
também é aplicada no método de avaliacdo, isto é, desde no atendimento até na
qualidade do consumido. Esta avaliacdo, sendo positiva, desenvolve a atracdo de
mais publicos que as instituicbes tanto necessitam. Conforme Pereira Filho, Campos
e Nobrega (2015, p. 115) “[...] os fatores que influenciam na escolha do restaurante,
encontraram a seguinte hierarquia: variedade, qualidade e sabor da comida,

ambiente e higiene, velocidade do servigo, prego, e localizagéao [...]".

Seguindo a linha de pensamento dos autores, 0 servi¢o, no geral, inclui a qualidade
e o0 tempo de entrega como os mais fortes influenciadores no desejo de aquisi¢éo do
consumidor. O reconhecido atualmente como cliente 4.0 é o solicitante por
aplicativos de fast food. Este possui uma vasta variedade de opgcbes em um Unico

ambiente, portanto, disp8e de altas pretensfes bem classificadas, além de optarem
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por aqueles que dispdem produtos com a melhor qualidade e, ainda, atém-se
agueles produtos com menor custo. Se todas as expectativas do consumidor sao
atendidas com seriedade e este € atendido com exceléncia, este transmite sua
experiéncia a outros consumidores, que, por sua vez, consideram o feedback no

momento de ades&o ao servico.

Para Silva (2020, p. 03) “...] outros requisitos do consumidor exigente esta na
eficiéncia do delivery quanto ao seu imediatismo, a forma que repassa comodidade

e a confianga pelo servigo prestado [...]".
3. MATERIAIS E METODOS

De acordo como Almeida (2016), compreende-se que o0 conhecimento é a
necessidade de encontrar sapiéncia, sendo que ela, por sua vez, provém da ansia
de compreender condutas e eventos do cotidiano social. Para que a adesdo aos
conhecimentos flua da melhor forma, deve-se ter consciéncia de que o0s
instrumentos e métodos orientam a investigacao, tornando-a de mais facil manejo,

decorrendo em uma melhor compreenséo.
3.1 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Conforme Aragao Neto e Mendes (2017, p. 10) “[...] ndo existe um Unico método e
sim uma multiplicidade de métodos que procuram atender as necessidades
conforme o assunto e a finalidade da pesquisa, bem como as varias atividades das
ciéncias [...]". Desta forma, cabe, ao pesquisador, a tarefa de escolher qual o método

melhor adequa-se ao modelo de estudo que este busca efetuar.
3.1.1 QUANTO A NATUREZA

Para Shitsuka et al. (2018), a técnica qualitativa descreve significado nas formas que
0 explorador compreende os ocorridos no decorrer do estudo. Geralmente, essa
técnica de pesquisa desenvolve-se por meio de conferéncias e questionamentos

abertos.

RC: 102229
Disponivel em: https://www.nucleodoconhecimento.com.br/administracao/estoques-
e-atendimento



https://www.nucleodoconhecimento.com.br/
https://www.nucleodoconhecimento.com.br/administracao/estoques-e-atendimento
https://www.nucleodoconhecimento.com.br/administracao/estoques-e-atendimento
https://www.nucleodoconhecimento.com.br

MULTIDISCIPLINARY SCIENTIFIC JOURNAL  REVISTA CIENTIFICA MULTIDISCIPLINAR NUCLEO DO

U ) NUCLEO ID() CONHECIMENTO ISSN: 2448-0959

https://www.nucleodoconhecimento.com.br

Souza et al. (2019, p. 29) declaram que “[...] numa pesquisa de cunho qualitativo, a
interpretacdo do pesquisador apresenta uma importancia fundamenta [...] enquanto

a pesquisa de natureza qualitativa lida com fenémenos [...]".

Mediante ao que os autores proferem, este estudo é de natureza qualitativa. Isto por
esta metodologia optar por desenvolver fatos. Neste modelo de pesquisa, as

variaveis sao pontos-chaves do estudo.
3.1.2 QUANTO AOS FINS

Paim, lappe e Rocha (2015, p. 158) reiteram que “[...] 0 método exploratério realiza
descricOes precisas da situacdo e quer descobrir as relacfes existentes entre seus

elementos e componentes [...]".

Os autores Souza et al. (2019, p. 32) afirmam que: “uma das possibilidades de
classificar os tipos de uma pesquisa é observar os seus objetivos. Partindo desse

critério, ha trés tipos: descritivas, explicativas e exploratorias.”

Neste estudo, utilizou-se do modelo exploratério de pesquisa. Optou-se por este
método para melhor desenvolver os resultados e para que, posteriormente, estes

venham colaborar com outros pesquisadores.
3.1.3 QUANTO AOS MEIOS

Almeida (2016) aborda que a pesquisa pode ser classificada conforme os objetivos e
0os meios. No entanto, cabe, ao investigador, desenvolver competéncias que
possibilitem o reconhecimento de qual método cientifico mais se adequa ao seu

estudo, para, assim, desenvolver solu¢gdes ao questionamento base deste.

Segundo Souza et al. (2019), no modelo de pesquisa bibliografica, o pesquisador
pode chegar aos conhecimentos a partir das mais diversas referéncias, sendo estas

desde os volumes impressos até os materiais cientificos e contetdos digitais.
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Portanto, essa metodologia compreende-se como bibliografica, cuja maior fonte de
conteudo consultado € proveniente de artigos cientificos e livros relevantes aos

setores administrativo, produtivo e logistico.
3.2 CARACTERIZAC}AO DA EMPRESA

A presente instituicdo atua pelo nome fantasia de Bodega do Pao e possui 0 nome
registrado por M S DA S MORAES & CIA LTDA. Encontra-se sediada na Rua
Marquesa de Santos, 92, CEP: 69035-520, Coroado, Manaus/AM. A empresa € uma
sociedade dos irmdos Moraes, Mauro e Edgar. Oferece a venda de produtos
alimenticios no ramo de panificacdo. Atualmente, a instituicAo possui uma unica
unidade e o projeto inicial de desenvolvimento no ramo surgiu em virtude das
necessidades financeiras que ambos percorriam no periodo. Sendo assim, no ano
de 1995, no més de novembro, surgia uma grande produtora de empregos que, por
vinte e seis anos, anos busca atender as necessidades da sua localidade.

A instituicdo de pequeno porte possui instalacdes subdivididas em dois pavimentos,
condizentes com as especificagcbes de seguranca estabelecidas pelos érgaos de
higiene e seguranca. Os maiores desejos da administracdo geral da empresa dizem
respeito ao alcance de novas metas, a producdo de melhorias continuas, bem como

almeja-se um melhor desenvolvimento nos processos produtivos.
4. RESULTADOS E DISCUSSOES

O Diagnostico Organizacional exposto neste estudo foi gerado na empresa que
atende pelo nome fantasia Bodega do Pdo. O Diagndstico apresentou as falhas de
grande periculosidade ao desenvolvimento saudavel da instituicdo, como demonstra
o grafico 01. Mediante a estas descobertas, na sequéncia, ressaltam-se o0s
processos que, aplicados em conjunto e desenvolvidos com sisudez, converteram-
se em beneficios a toda instituicdo. No gréafico 01 a seguir, revelam-se os resultados

da medicdo do desempenho de cada setor da empresa, sendo que cada area
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demonstrou pontos especificos que estavam em baixo ou alto nivel antes da

aplicacao do estudo.

Grafico 01 — Média — Desempenho por Area Funcional
3,5

2,5

1}

D I
0

ADMINISTRAGAO FINANGAS F’RODUG%O E RECURSOS MARKETING LOGISTICA
OPERACOES HUMANOS

w

= (%] o=}

w

Fonte: Autores, 2021.

Evidenciou-se que na classificagdo de desempenho funcional na empresa Bodega
do Pao, o setor administrativo (3,4) possuia a maior classificagdo, acompanhado
pelas financas (3,3), producéo e operagoes (3,2), recursos humanos (3,0), marketing
(2,2) e, por dultimo, apresentou-se a logistica (1,5). Acrescenta-se que o
departamento logistico carecia de reestruturacdes. Destacam-se no quadro 01 os
topicos de classificacdo critica, cujos aspectos classificaram-se entre pontos muito
fortes a muito fracos. Detalha-se, assim, quais subdivisbes receberam maior

detalhamento e modificacdo apés a aplicacdo do estudo.
Quadro 01: Logistica

AREA FUNCIONAL NIVEL OU GRAU DE AVALIAQAO
LOGISTICA Ponto Ponto Ponto Ponto Ponto
muito forte médio fraco muito

forte 4 3 2 fraco
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5 1

1 \Verifica-se o0 giro de estoque de X
insumos e produtos acabados

2 Registra-se o0 atendimento das X
demandas procurada por seus
clientes

3 Constata-se a existéncia de equipes X
suficientes para a entrega demanda
de entrega dos produtos

4 Evidencia-se 0 gerenciamento no X
custo de transporte das mercadorias

5 Nota-se gerenciamento de oferta e X
demanda

6 Percebe-se que o0s estoques de X
produtos acabados sdo gerenciados
e controlados

7  Demonstra-se eficiéncia na X
resolucdo de problemas logisticos

8 Monitoramento na qualidade das X
operacdes de vendas.

9 Percebe-se um perfeito controle X
sobre a validade dos insumos

10 Constata-se uma alta acuracidade X
nos estoques de insumos e produtos
acabados

TOTAL (%)

MEDIA POR GRAU (POR COLUNA) 0 0 0,3 0,6 0,6

DESEMPENHO DA AREA (3) TOTAL 15

Fonte: Autores, 2021
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Os dados evidenciados no quadro 01 refletem os locais onde se encontravam as
problematicas mais urgentes na area de logistica da empresa objeto deste estudo. O
quadro ressalta que, nesta reparticdo, o0 maior niumero de dados apontados eram
muito fracos. Averiguou-se que 0 gerenciamento das entregas dos produtos e dos
estoques eram 0s topicos mais comprometidos da subdivisdo. Constatou-se que a
instituicdo necessitava, com urgéncia e rigor, de acbes que solucionem as
problematicas destacadas. Priorizou-se o campo da logistica para ajustes. Deste
modo, detém-se o seguinte problema de pesquisa: Como o0 investimento em
sistemas de informacgédo, juntamente com a ferramenta Curva ABC, podem

desenvolver a acuracidade do mercado de panificacdo?
4.1 PLANEJAMENTO DE AQ@ES

Até esta etapa do estudo, coletaram-se dados necessarios ao embasamento das
acOes que foram propostas e seguidas, contudo, como ja declarado, a instituicdo
necessitava de adaptacdes relacionadas ao transporte e estocagem dos itens
gerados internamente. Deste modo, as atividades aqui sugeridas maximizaram a
acuracidade nos processos logisticos da empresa e, também, reiterou-se a
relevancia da atencéo aos ajustes nos controles de producao e estoque.

Quadro 02 — Acles interventivas

Acdes Interventivas Cronologia  Duracéo Custo
01 Implementar software de Agosto/21 30 dias R$ 4.000,00
sistemas de informacgédo para
gerenciar 0s estoques
baseando-se na metodologia
de curva ABC para
desenvolver o giro necessario
e reduzir desperdicios
03 Estabelecer capacitagdo de Agosto/21 Indeterminado R$ 1.200,00

atendimento ao publico a
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todos os colaboradores e

conhecimentos basicos de

logistica para oS

colaboradores atuantes na

producéo e estoques

04 Implementar ferramenta de Setembro/21 3 Dias R$ 3.000,00

Feedback para verificacdo da

qualidade dos itens e do

atendimento  recebido na

instituicao

02 Gerar contratacdo de servicos Outubro/21  Permanente Conforme 0

de venda on-line como Ifood e custo dos itens
Uber Eats para adicionar e a taxa por
publicos e Nnovos entrega
entregadores

TOTAL R$ 8.200,00

Fonte: Autores, 2021

Conforme o estabelecido no quadro 02, foi possivel compreender quais propostas
eram viaveis e como sua aplicacdo no setor logistico da panificadora Bodega do Pao
transcreveu-se em reformulagdes positivas, destacando, de modo enumerado quais

avancos foram notaveis com a aplicacdo destas acdes.

4.1.1 FERRAMENTA DA QUALIDADE PARA IMPLEMENTACAO
SW2H

Desenvolvido para o gerenciamento da qualidade, este método exprime sua
fundamentacdo no desenvolvimento de propostas de atividades. Esta ferramenta &
acompanhada pelo diagnéstico organizacional que, por sua vez, objetiva padronizar

0Ss processos diarios nas instituigdes.
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Conforme Martins (2021, p. 76), a finalidade desta ferramenta é “[...] orientar as
acOes a serem realizadas visando melhorias, e balanceamento da linha além de

gerar indicadores na realizacao das etapas [...]".

Na empresa foco deste estudo, esperava-se que, com este método, ocorresse 0
melhor detalhamento de quais processos do setor que precisavam de melhores

cuidados por conta do gerenciamento.

4.1.2 IMPLEMENTAR SOFTWARE DE SISTEMAS DE INFORMACAO
PARA GERENCIAR OS ESTOQUES BASEANDO-SE NA
METODOLOGIA DE CURVA ABC PARA DESENVOLVER O GIRO
NECESSARIO E REDUZIR DESPERDICIOS (5W2H)

Averiguou-se, conforme as informacfes destacadas na instituicdo, a necessidade da
implementacdo de uma metodologia correlata entre o gerenciamento da melhor

disposicéo dos itens em estoque e a reducéo de substratos produtivos.

Analisou-se diversas ferramentas, no entanto, conforme as necessidades e as
capacidades disponiveis internamente, constatou-se que, por conta do ramo ser
alimenticio, o indice de desperdicios por conta de prazo de validade e desinteresse
dos consumidores em alguns dos produtos oferecidos e demais fatores afetaram o
desempenho da empresa. Optou-se por agregar software de Sistema de Informacéo

Integrado — ERP, conforme se observa no quadro 03, na sequéncia.

Quadro 03 — Implementar software de sistemas de informagao para gerenciar 0s
estoques baseando-se na metodologia de curva abc para desenvolver o giro

necessario e reduzir desperdicios

Implementar software de sistemas de informacgé&o para gerenciar os estoques
baseando-se na metodologia de curva ABC para desenvolver o giro
necessario e reduzir desperdicios

What O qué? Implementar software ERP formulado conforme a curva ABC
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Why Por qué? Para desenvolver o giro de estoque no intuito de eliminar
desperdicios

Where Onde? Nos estoques da panificadora

When Quando? Primeira semana de agosto de 2021.

Who Quem?  Area logistica, juntamente com administracio de compras

How Como?  Contratacdo externa de empresa desenvolvedora de sistemas
para verificar se h4 algum jA em mercado o qual enquadrem-se
melhor as necessidades da empresa, caso néo haja, solicitar o
desenvolvimento especifico para a corporacéo.

How  Quanto? R$ 4.000,00

Much

Fonte: Autores, 2021

Conforme com o estabelecido no quadro 03, apresentou-se o desenvolvimento da
proposta de implementacdo de um ERP para melhor gerenciamento dos armazéns
da panificadora. O plano foi concretizado, conforme proposto aos responsaveis, na
primeira semana de agosto de 2021, cujos gestores da area logistica, associados ao
de compras, ficaram responsaveis pela efetivacdo das a¢bes. Com esta introducao
guiada pela metodologia de Curva ABC, houve uma significativa melhora na
ordenacéo dos itens em estoque e, por consequéncia, constatou-se uma melhora,
também, na eficiéncia no controle dos produtos com seus periodos de conservacéo

e validade dos itens oferecidos aos clientes.

4.1.3 ESTABELECER CAPACITACAO DE ATENDIMENTO AO
PUBLICO A TODOS OS COLABORADORES E CONHECIMENTOS
BASICOS DE LOGISTICA PARA OS COLABORADORES ATUANTES
NA PRODUCAO E ESTOQUES (5W2H)

O atendimento ao publico € uma constante entre todos os ramos de comércio,

sendo, portanto, decisivo ao sucesso ou fracasso de um negdécio. Seja o mercado
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produtivo ou de prestacdo de servigos, o atendimento atua como demonstrador de
como as atividades sdo desenvolvidas na instituicdo, primordialmente, reflete em
como os colaboradores sentem em relacdo a como sao tratados. As acdes dos
atendentes repercutem no valor a ser agregado aos produtos da empresa, cuja
destreza desenvolve desejo de posterior retorno. No ramo de panificacao,
compreender a logistica envolvida desde a producdo ao produto finalizado em

armazenagem converte-se em vantagem competitiva.

Quadro 04 — Estabelecer capacitagdo de atendimento ao publico a todos os
colaboradores e conhecimentos béasicos de logistica para os colaboradores atuantes

na producdo e estoques

Estabelecer capacitacdo de atendimento ao publico a todos os colaboradores

e conhecimentos basicos de logistica para os colaboradores atuantes na

producao e estoques

What O qué?  Capacitar com técnicas de atendimento ao cliente e conceitos
logisticos basicos

Why Por qué? Para proporcionar um melhor atendimento aos clientes e
estabelecer unificagdo da linguagem interna

Where Onde? Nos setores de atendimento e logistica

When Quando? Terceira semana de agosto de 2021.

Who Quem?  Departamento gerencial e logistico

How Como? O gestor geral, incorpora provisoriamente contratacdo de um
profissional especializado em aplicar treinamentos aos
responsaveis dos setores. ApOs o0 conhecimento ser
implementado na geréncia, a geréncia por sua vez, deve
repassar aos demais colaboradores todos os conhecimentos
adquiridos.

How  Quanto? R$ 1.200,00

Much

Fonte: Autores, 2021
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Em decorréncia do exposto no quadro 04, explanou-se a inser¢do de técnicas de
treinamento especificas aos colaboradores da instituicdo. Esta acao foi aplicada em
toda a instituicdo, contudo, em destaque nos setores de atendimento ao cliente e
logistica. A implementagcdo ocorreu na terceira semana de agosto de 2021 e os
responsaveis foram os gestores gerais e 0s responsaveis de logistica. Com a
conclusao desta acao, todos os colaboradores desenvolveram técnicas de capitacao
e fidelizacdo de clientes, o que aumentou a produtividade e o valor agregado aos

produtos.

4.1.4 IMPLEMENTAR FERRAMENTA DE FEEDBACK PARA
VERIFICACAO DA QUALIDADE DOS ITENS E DO ATENDIMENTO
RECEBIDO NA INSTITUICAO (5W2H)

O feedback € uma realidade no mundo corporativo que ndo pode ser ignorada em
circunstancia alguma, pois sabe-se que, hoje, € por meio deste que se torna
possivel a compreensao de qual o nivel de satisfacdo, quais erros cometidos e quais
melhorias os clientes viabilizam possiveis a empresa. Deste modo, demonstra-se, no
quadro 05, como a insercdo de tal conceito tornou-se benéfica a panificadora

Bodega do Péo.

Quadro 05 — Implementar ferramenta de feedback para verificacdo da qualidade dos

itens e do atendimento recebido na instituicdo

Implementar ferramenta de Feedback para verificacdo da qualidade dos itens
e do atendimento recebido na instituicao

What O qué? Implementar conceito e ferramenta de Feedback na empresa
Why Por qué? Para compreensao do nivel de satisfagdo dos consumidores
Where Onde? Nas instalacdes que tratam diretamente com os clientes finais
When Quando? Primeira semana de setembro de 2021.

Who Quem?  Gestor proprietario em consenso com 0s setores administrativo

e de compras
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How Como? Efetuando a contratacdo de desenvolvedora de softwares, para
adesdo de um ERP Net Promoter Score e questionarios de
multipla escolha que classifique o nivel do atendimento e
possibilite a “caixinha de ideias”.

How Quanto? R$ 3.000,00

Much

Fonte: Autores, 2021.

O proposto no quadro 05 explanou a introducéo de conceitos de Feedback que
auxiliaram no melhor desenvolvimento da empresa, de modo que este investimento
garantiu, no momento de aplicacdo e mensuracdo dos resultados direcionados ao
desempenho, a possibilidade de desenvolver uma avaliacdo geral acerca dos
processos. Esta ferramenta foi gerida na primeira semana de setembro de 2021,
sendo 0 proprietario da instituichio o maior responsavel por sua adesdo. A
ferramenta viabilizou a compreenséo acerca de quais desejos eram predominantes
aos consumidores quanto aos produtos e atendimento que esperavam receber, bem

como apontou-se quais falhas eram mais recorrentes.

4.1.5 GERAR CONTRATACAO DE SERVICOS DE VENDA ON-LINE
COMO IFOOD E UBER EATS PARA ADICIONAR PUBLICOS E
NOVOS ENTREGADORES (5W2H)

Para viabilizar o atendimento a novos publicos e aumentar a produtividade,
instituicbes que atuam terceirizando atividades séo grandes alternativas as
empresas em crescimento. Sendo assim, por conta da corporagdo envolver
panificacdo e muitos produtos pereciveis que ndo podem ser reservados por um
longo periodo de tempo, considera-se que ferramentas de entregas de alimentos
foram de extrema eficiéncia a panificadora Bodega do P&o. Portanto, esta operacdo

demonstra-se a seguir, no quadro 06.
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Quadro 06 — Gerar contratacao de servigos de venda on-line como ifood e uber eats

para adicionar publicos e novos entregadores

Gerar contratacdo de servigos de venda on-line como Ifood e Uber Eats para

adicionar publicos e novos entregadores

What O qué?  Aderir provedores terceirizados de vendas on-line

Why Por qué? Para aumentar a procura pelos produtos e reduzir a
guantidade de itens em estoque

Where Onde? Em toda a empresa

When Quando? Primeira semana de outubro de 2021.

Who Quem?  Departamento administrativo da empresa

How Como?  Com a contratacdo dos servicos dos maiores aplicativos de
vendas alimenticias da regido

How Quanto? Conforme o custo de mensalidade e taxas estabelecidas pelos

Much aplicativos no momento da contratacéo dos servi¢cos
Fonte: Autores, 2021

Conforme o apresentado no quadro 06, esta proposta aumentou a procura pelos
produtos da empresa e expandiu-se as possibilidades de mercado para a instituicao.
Esta insercdo foi coordenada pelos gestores da instituicho. Houve, com esta
aplicacdo, o crescimento da acuracidade logistica e melhoras no desenvolvimento

dos demais setores.
5. CONSIDERAC;()ES FINAIS

Ao associar-se 0s conceitos logisticos a empresas prestadoras de servigcos de
panificacdo, compreendeu-se que seu grande diferencial competitivo encontrava-se
na qualidade, mas ndo somente dos itens ofertados, como também no atendimento
desenvolvido por seus colaboradores. Assim, é primordial contemplar o alavanque
sobre a concorréncia. Deste modo, apresentou-se o presente estudo embasado no

Diagndstico Organizacional. A partir dele, evidenciou-se que a instituicdo
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necessitava, com rigor e urgéncia, de acgdes rapidas, sendo que elas solucionaram
as problematicas destacadas, a priori focalizadas no campo logistico, pois era o0 que
mais necessitava de ajustes. O objetivo geral foi: desenvolver a implementacéo de
ERP’s e metodologia ABC nos setores de estoques e atendimento da panificadora
Bodega do Pao. Este objetivo deu-se por concluso a partir da agdo que buscou
solicitar de empresas especializadas no ramo de softwares orcamentos para o
desenvolvimento e adesdo da ferramenta de ERP’s, embasada nos preceitos da

metodologia da Curva ABC.

Por sua vez, a problematica da investigagcdo consistiu em constatar: como o
investimento em sistemas de informacéo, juntamente com a ferramenta Curva ABC,
podem desenvolver a acuracidade do mercado de panificacdo? Esta questao tornou-
se resoluta a partir da agao interventiva de adesao do software ERP, tendo sido este
incorporado na instituicdo. Este, por ter bases na Curva ABC, proporcionou o melhor
controle dos estoques, 0 que acarretou no crescimento da acuracidade destes.
Prosseguindo-se, os objetivos especificos foram: descrever quais tecnologias de
ERP integradas a curva ABC apresentam-se no mercado; validar na empresa a
aplicacdo dessas ferramentas; e quantificar a acuracidade obtida com a
implementacdo das metodologias na panificadora. A interpelacdo e implantacédo de
tais propostas concluiram-se mediante a utilizacdo da ferramenta 5W2H e
transcorreram-se da Fundamentagdo Teorica, onde, por sua vez, foram

supramencionadas as estruturas prescritas nas acoes.

Conclui-se este estudo apontando, diante dos resultados identificados e analisados,
que, com a introdugédo do ERP’s, guiado pela metodologia de Curva ABC, acarretou
a maior evolucdo na ordenagdo dos itens em estoque e, por consequéncia,
aprimorou a eficiéncia no controle dos produtos, o periodo de conservacdo e
validade dos itens oferecidos aos clientes. Portanto, alcan¢ou-se a acuracidade dos
estoques e adequou-se o comportamento dos colaboradores da instituicdo e

promoveu a padronizagao geral.
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