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RESUMO

Em qualquer organizagdo, que busca o éxito, é
fundamental o planejamento e o controle de
operacOes de producdo e de atendimento ao cliente,
de modo que a elaboracdo das atividades resultem na
diminuigdo de custos, otimizagdo dos recursos,
tempo de produgdo, controle da eficiéncia dos
resultados e alteragdo do projeto, quando necessario.
Dessa forma, este trabalho teve como objetivo
diagnosticar as préticas de planejamento e de
controle existentes em um quiosque de praia. Adota-
se, neste trabalho, uma pesquisa de natureza aplicada,
com abordagem qualitativa, de pesquisa exploratéria,
com procedimento de estudo de caso. Observou-se
gue o quiosque ndo dispde de nenhum método que
auxilie na gestdo das operaches, para tanto foi
sugerida a implantacdo de um sistema de comanda
eletrdnica. Os beneficios de se utilizar esta tecnologia
véo desde melhorar o atendimento até otimizar os

processos da equipe e do quiosque, melhorando o
controle, resultando em economia de tempo e
dinheiro e, ainda, evitando perdas e fraudes. Tal
tecnologia possibilita uma reducdo do tempo de
operacdo de aproximadamente 30%. Os resultados
contribuem para que o quiosque de praia estudado
melhore suas atividades de atendimento aos clientes,
além de produzir os produtos solicitados com maior
eficiéncia e sem desperdicio de tempo.

ABSTRACT

In any organization that seeks success in the
business, it is fundamental to plan and control
production operations and customer service, so that
the elaboration of activities will result in cost
reduction, optimization of resources, production
time, control of the efficiency of the results and
alteration of the project, when necessary. Thus, this
work had as objective to diagnose the planning and
control practices existing in a beach kiosk. We adopt,
in this work, a research of an applied nature, with
qualitative approach, of exploratory research, with
case study procedure. It was observed that the kiosk
does not have any method that assists in the
management of operations, so it was suggested the
implementation of an electronic control system. The
benefits of using this technology range from
improving service to optimizing team and kiosk
processes, improving control, resulting in time and
money savings while avoiding loss and fraud. Such
technology enables a reduction in operating time of
approximately 30%. The results contribute to the
studied beach kiosk improving its customer service
activities, in addition to producing the requested
products with greater efficiency and without wasting.
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INTRODUCAO

As empresas, em geral, apresentam grandes variagdes mercadoldgicas e se deparam com a
necessidade de estarem preparadas para responder, rapidamente, as exigéncias do mercado.
Sendo assim, planejar, programar e controlar os processos de operac@es de uma atividade que

contribui para o éxito empresarial se apresenta relevante.

Dentro destes processos de operagdes esta a habilidade de conciliar os insumos e ou recursos
disponiveis, que incluem: matéria-prima, recursos humanos, equipamentos e instalacdes,

materiais e servicos.

Ao considerar o comércio de quiosque de praia, dentro de um senso comum de estudo, €
correto afirmar sobre um mercado cada vez mais promissor, no qual a cidade de
Caraguatatuba se apresenta listada como 14° lugar preferido dos brasileiros no verdo
(BRASIL, 2016).

Com uma extensdo de 1,5 km, a praia de Martim de Sa possui uma das melhores estruturas da

regido em beira mar, contando com 14 quiosques de praia.

O quiosque tem que prever a demanda de clientes, tendo em vista que ao longo do ano esta
passa por variacdes, uma vez que seu principal pico de vendas é apresentado no verao.
Portanto, se torna necessaria a aplicacdo do planejamento e o controle das operacdes no
quiosque, definidas como conjunto de atividades diérias, que encaminham as operacdes para
atender requisitos com eficiéncia (SLACK, BRANDON-JONES e JOHNSTON, 2017), ou
seja, reduzir riscos de erros e minimizar os custos operacionais, com o foco na satisfacdo do

cliente.

A satisfacdo do cliente passa pela importancia do que acontece em tempo real, incluindo as
acOes dos funcionarios e a interacdo com os clientes. O desafio de gerenciar as operacoes
passa pela perecibilidade dos servigos, sendo este definido pela incapacidade de estocagem de
servigos, visto que assim se faz importante a previsdo da demanda, um planejamento e

controle eficaz em equilibrio com a capacidade (ZEITHAML et al., 2014).

O objetivo da pesquisa foi verificar o funcionamento do planejamento e de controle das
operacgdes de um quiosque de praia e relacionar com a literatura da area de administracéo de

operagoes.
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1. REFERENCIAL TEORICO

A gestdo de operacgdes se preocupa com o planejamento e controle para producdo do produto
ou servico ofertado, em que possa atender a demanda de maneira eficiente e eficaz (BIAGIO,
2015). Planejar permite aos gestores criarem meios de acdes, que devem ser operados para
satisfazer objetivos estabelecidos, bem como o instante em que essas acGes devem ocorrer
(MOREIRA, 2011).

Para Arnold (2012), controle € o processo que responde as variacdes dentro dos projetos, 0S
resultados séo analisados e comparados ao plano inicial para que seja decidida uma possivel
intervencéo para correcdo. Ainda sobre controle, Moreira (2011) afirmou que o controle esta

relacionado a avaliar os funcionarios, os setores da empresa e dela prépria de modo geral.

Nas empresas, a area operacional tem a funcdo de produzir produtos e servicos, atendendo as
demandas dos clientes, para que isso seja possivel é necessario, inicialmente, planejar quais 0s
tipos de produtos ou servigos serdo ofertados a seus clientes (SANTQOS, 2015). O grau de
incerteza na demanda afeta o equilibrio entre planejamento e controle. Quanto maior a
incerteza, mais dificil serd planejar e maior énfase sera dada ao controle (SLACK et al.,
2017).

Portanto, o planejamento e o controle nas empresas visam garantir que a producdo ocorra de
maneira eficiente, na quantidade adequada, no momento adequado, no nivel de qualidade
adequado, produzindo produtos ou servigcos eficazes, isso se faz possivel dentro de uma
previsdo de demanda futura com o maximo de precisdo, minimizando as incertezas (CHING,
2010; ARNOLD, 2012; CORREA, 2013).

As empresas devem atender os seus clientes, mas para que os recursos sejam utilizados para
producdo, toda organizacdo deve fazer uma espécie de previsdo para atendimento das
demandas futuras (ARAUJO et al., 2018; RIBEIRO et al., 2018).

Conforme Ching (2010), nunca se sabe a quantidade exata a ser demandada pelos clientes e
nem a quantidade necessaria para armazenagem, de forma que tal incerteza faz com que o

planejamento e o controle sejam muito dificeis.

Para prever a demanda é necessario identificar padrGes subentendidos, e tais informagdes
podem vir com base em observagdes de repeticbes de demanda por servico ou produto, em

ordem de ocorréncia, tornando possivel formar, por exemplo, um padrdo de série temporal
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sazonal, que consiste nas variacdes da demanda podendo se repetir, dependendo da hora, do
dia, da semana, do més ou do periodo sazonal (KRAJEWSKI et al., 2017).

Os problemas para prever a demanda sdo eminentes, muito embora se entenda que a
necessidade de fazer previsédo decorre da importancia de desenvolver planos para atender a
demandas futuras (ARNOLD, 2012).

A decisdo de producdo passa pelo conhecimento da previsdo da demanda, sendo observado
por Corréa (2013) que, no planejamento de producdo, as organizacdes tém o objetivo de
elaborar planos de producdo que procurem atender a demanda, que sdo representados por uma

projecéo de vendas.

Segundo Araujo et al. (2018), a previsdo ajuda os gestores a planejarem paradas programadas
de manutencdo longe de periodos de vendas com alta demanda e programar a quantidade de

mé&o de obra adequada durante toda a previséo futura.

Demanda dependente é definida como itens em questdo, sendo estes derivados da demanda de
parte de algum outro produto (ARNOLD, 2012).

Para Moreira (2011), itens de demanda dependente se relacionam com a previsdo de consumo
dos itens da demanda independente, o autor ainda cita 0 exemplo de itens de demanda
dependente, como as matérias-primas componentes dos produtos.

Dependente das condi¢cGes do mercado, a demanda independente é, de certa maneira, dificil
de ter uma previsdo exata, uma vez em que advém de diversos acontecimentos incertos
(SLACK et al., 2017).

Ainda, sobre acontecimentos incertos, segundo Szabo (2016), a demanda do cliente é uma
informac&o e a parte que a empresa atendera é outra. Nesse mesmo sentido, conforme o autor,
¢ com base em quanto a empresa pretende vender que sera feito um plano de compra,
necessidades de funcionéarios, de tempo e de outros recursos. Embora a empresa possa
fomentar a demanda com acfes promocionais ou reducdo dos precos, a determinacdo da
quantidade final do item dependeréd do mercado (MOREIRA, 2011).

A gestdo de processos vai além do planejamento, esta exige a capacidade de assegurar que
atinja seus objetivos (KRAJEWSKI et al., 2017), ou seja, organizagdes que criam um plano
de operacOes necessitam assegurar que as atividades estejam operando, de maneira efetiva,

em prol da empresa.
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E apontado por Slack et al. (2017), a existente possibilidade de algum novo desvio do padrio
planejado ser constatado, e o ciclo novamente feito. Assim, € concluido que um elemento de
controle é o subjugo das atividades, em que um ponto a se pensar é de como tal intervencéo

pode ser feita. A Figura 1 apresenta uma viséo simples de controle.

Figura 1. Modelo simples de controle.

Entrada Operagao

Tnterveng“eio Monitorar

_-‘.Comparér/
Jeplanejar

Fonte: Slack et al. (2017, p. 298).

2. METODOLOGIA

Adota-se, neste trabalho, uma pesquisa de natureza aplicada, com abordagem qualitativa, de
pesquisa exploratdria, com procedimento de estudo de caso. A Figura 2 ilustra, de forma

resumida, as etapas que servirdo de base e de guia para a realizacdo deste trabalho.

Brazilian Journal of Production Engineering, Sdo Mateus, Vol. 4, N.° 3, p. 112-131. (2018). Editora CEUNES/DETEC.
Disponivel em: http://periodicos.ufes.br/BIJPE



http://periodicos.ufes.br/BJPE

117
COSTA, T. P. & OLIVEIRA, R. R. (2018). Planejamento e Controle das Operagdes de Producéo e Atendimento ao Cliente: Uma Analise
em um Quiosque de Praia

Figura 2. Etapas da pesquisa

Natureza —— > Aplicada

L

Objetivos :> Pesquisa exploratéria
L

Abordagem > Qualitativa
<

Procedimentos —l> Estudo de Caso
— 1

Fonte — Dados da pesquisa.

O objeto de estudo é um quiosque de praia, localizado na cidade de Caraguatatuba, litoral
Norte do Estado de Sdo Paulo. O quiosque de praia foi escolhido para estudo com base na

conveniéncia e proximidade geogréfica.

Referindo-se a pesquisa, foram consultados documentos relacionados a producéao e ao volume
de produtos comercializados pela empresa, que contou também como coleta de dados por
meio de uma observacdo planejada e controlada sobre os fatos ocorridos na empresa estudada,

no periodo de margo de 2018.

Para validacdo das informacdes coletadas, a observacdo é feita repetidas vezes com objetivo
definido e aliada aos documentos fornecidos pela organizacdo, com a prioridade de entender
melhor o problema da pesquisa. Com o intuito de preservar a confidencialidade da empresa
estudada, bem como das pessoas que colaboraram com as informagdes, no presente trabalho

foi utilizado um nome simbolico e ou ficticio de quiosque de praia.

3. CONTEXTO INVESTIGADO

O negdcio de quiosques acontece direto na praia, destino turistico, no qual as pessoas em
contato com a natureza procuram lazer e entretenimento, e 0 quiosque oferece uma estrutura

que busca proporcionar o melhor aproveitamento dessas condigdes.
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Sobre o destino turistico, Ruschmann e Solha (2004, p. 3) consideram:

Os destinos turisticos que se destacam sdo os que além do privilégio de possuirem
belissimos recursos e atrativos naturais, proporcionam aos visitantes equipamentos e
servigos de infraestrutura que proporcionam uma experiéncia gratificante e prazerosa
(RUSCHMANN e SOLHA 2004, p. 3).

Segundo o SIVISA, Sistema de Informacgédo em Vigilancia Sanitaria, o quiosque € classificado
no subgrupo comeércio varejista no agrupamento comeércio varejista de alimentos, inserido na
categoria de bares e restaurantes da cidade de Caraguatatuba, em que a comercializagcdo dos
produtos tem énfase na venda de bebidas prontas para consumo, producdo de drinks a base de
destilados diversos em combinacdo com sabores, servicos de atendimento, e operacdo em

producdo de petiscos, em geral, frutos do mar.

Os produtos e servigos identificados na pesquisa e comercializados, pelo quiosque de praia,
estéo inseridos no Quadro 1.

Quadro 1: Produtos e Servicos ofertados pelo quiosque de praia

Produtos ou

Servicos Descricao

Alimentacgo [Acal, Calabresa, Camaréo, Carnes, Casquinha de Siri, Frango, Fritas,
Mandioca, Pasteis, Peixes, Polenta e Ra.

Bebidas Agua Mineral, Agua de Coco, Batidas, Caipirinha, Cervejas, Coquetéis de
fruta, Destilados, Energético, Refrigerantes e Sucos.

Servicos Atendimento nas Mesas, Atendimento no Balcdo, Banheiros, Ducha para
Banhistas.

Fonte — Dados da pesquisa.

Todos os itens apresentados no Quadro 1 sdo adquiridos por meios e formas variadas, desde a
montagem e elaboragdo, como é o caso dos pastéis e sucos, até a aquisi¢cdo do produto direto
com fabricantes, sendo exemplo o acai, bem como aquisicdo com atacadistas ou
supermercados como os fornecedores de destilados, de calabresa, de frango e carnes etc., ou
mesmo produtores a exemplo de fornecedores de ra, pescadores que suprem o estoque de

camarao e distribuidores de congelados, que fornecem os peixes e frutos do mar.

Os produtos do setor de alimentacdo mais consumidos sdo: camardo, peixes, seguidos de
batatas fritas e pastéis. Entre as bebidas mais vendidas estdo cervejas, agua, refrigerantes e

COocCo, respectivamente.
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O quiosque oferece o servigo de entrega direta aos seus clientes, principalmente turistas, para
produtos que eles necessitam consumir. O servico de entrega é realizado por meio de méo de
obra de atendentes admitidos, em maior escala, em épocas de fim de ano, periodo em que as

maiores vendas séo registradas, de acordo com o quiosque.

Existe a estimativa do consumo per capta por clientes do quiosque de praia com média
aproximada de R$ 25,00 (vinte e cinco reais), podendo ser considerada maior nos periodos de

alta temporada, chegando a ser de R$ 35,00 (trinta e cinco reais).

No que compete a estimativa média de tempo nas mesas, os meses do verdo em que o clima é
normalmente quente, associado ao horario de verdo, que permite o alongamento do dia, 0
cliente estende sua permanéncia podendo chegar até cinco horas, diferente dos meses mais

frios com média de trés horas.

O horério de abertura e de funcionamento do quiosque é de quinta-feira a terca-feira nos
periodos considerados de baixa temporada entre horarios de 8:30 as 17:00 horas e na alta

temporada das 8:00 as 19:30 todos os dias.

Durante os horarios de funcionamento do quiosque é assidua a frequéncia do publico
predominantemente jovem, que encontra no quiosque de praia um ponto de encontro e opcao

de lazer.

O quiosque de praia, junto com o seu grupo de funcionarios, oferece aos seus clientes uma
infraestrutura de 66 m2 de &rea construida, contando com uma area de atendimento de 89 m?,
e esta pode ser ainda maior se for considerado o servico prestado na orla de areia da praia com

possibilidade de extensdo para mais de 400 m? ao todo, conforme Figura 3.

Dentre as condic¢des para melhor atender seus clientes, a estrutura no quiosque de praia dispde
de banheiros com acessibilidade para deficientes, uma cozinha com equipamentos que
auxiliam na producdo de alimentos aquecidos, fritos e montados, atendendo os pré-requisitos
da vigilancia sanitaria. As caracteristicas da infraestrutura do quiosque de praia sdo detalhadas
na Tabela 1 e no Quadro 2.
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Tabela 1. Caracteristicas da infraestrutura do quiosque

Caracteristicas Descricéo Quantidade Observacao
2 - Banheiros para
clientes;
Banheiro, cozinha, | 1 - Banheiro para
InstalagOes copa, balcéo de funcionarios;
atendimento. 1 — Cozinha;
2 - Balcdes para
atendimento.
150 - Jogos de
Jogos de mesas mesas,
go . ’ 3 — Fritadeiras; . )
A fritadeiras, Cada jogo de mesa é composto
Maquinas/ . 6 - Freezers
equiDamentos freezers, geladeira, verticais: por uma mesa e quatro
quip micro-ondas, ’ cadeiras.
~ 5 - Freezers
fogéo. . S
horizontais;
1 - Micro-ondas.
Em relacdo ao numero de
Cozinheira, 1 — Cozinheira; fur,\cu_)narlosf ha alteragges
Funcionarios |garcom, balconista 2 — Gargons; possiveis, devido aos pe_rlodos
’ ’ ' de alta temporada e feriados,
barman. 1 - Barman. ~
sendo que em algumas funcgdes
pode chegar a triplicar.
Capau_dade b Clientes em geral. | 600 — Clientes. 400m2 de areia.
atendimento

Fonte — Dados da pesquisa.
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Figura 3. Planta da estrutura do quiosque de praia
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Fonte — Dados da pesquisa.

A seguir se apresenta o procedimento de operacdo do quiosque de praia, em sua rotina diéaria,

explicitado no Quadro 2.

Quadro 2. Rotina de operagdes do quiosque de praia
Geréncia Distribuigédo do pessoal aos setores de trabalho e compra.

Verificacdo dos materiais para producdo e equipamentos utilizados.

Copa

Organizacdo do ambiente para espera de pedidos.

Verificagdo dos materiais para producgéo e equipamentos utilizados.
Cozinha

Organizacdo do ambiente para espera de pedidos.

Montagem das mesas e cadeiras, limpeza e organizacdo da area de
Setor e trabalho, espera e recepcao de clientes.

atendimento | Encaminhamento de pedidos aos setores de produgéo: cozinha e copa.

Servico de entrega do produto solicitado ao cliente.

Fonte — Dados da pesquisa.
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4. DISCUSSAO

Analisando 0 método de planejamento e de controle, no quiosque de praia, foi diagnosticada a
falta de um sistema de informacédo que permita, por exemplo, 0 acesso a um banco de dados
dos produtos disponiveis como insumos diretos e matérias-primas para producdo, ou até

mesmo automacao para atendimento de clientes.

Dentro de um conceito de inovacdo, um sistema de informacdo integrado é sugerido ao
quiosque de praia. O processo atual encontra dificuldades de integracdo entre os setores de
producdo e de atendimento, gerando imprecisao no tempo de resposta, a partir da solicitacéo

do cliente.

Segundo Laudon e Laudon (2014), um sistema integrado coordena as operacfes de maneira
que aproxima o0s grupos de processos, trazendo o enfoque na administracdo dos recursos e

atendimento ao cliente.

A Figura 4 apresenta o fluxograma do processo de operagédo atual de um pedido demandado
no quiosque de praia.
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Figura 4. Fluxograma de operagdes de um pedido demandado

esiuooeq wnbpe
Jod opipuale Jas

Jepienbe anap

apuspuale o

alualD
o opdelioul e
e anb suapuare
o ered opdeuop
' ressed anap anb
BISILOIE 08 BLLLIOHU
oednpoud ap imes 0

edod 3 BYuIZoo
:oednpoid
ap Sa101as sow
opElAuS 2 31U
ojad opeus||os
opipad O

ojusw|puae
ap oedjeq
oe opipad

0 feyuiweauy

#lanuodsip

A
wis

owrxoud srew
gluapuare
0 JB2IUNWoD

a lepuenby

-0

OpEIDN0S opipad
oe owenb ogienasqo
ewnbje a1s1x3

opeNDlos
onpoud op
opdeiedoad
B 3s-BI3|u|

anbojsa ou
~t—{2PEp!|iqIuodsip|-
ep wabesayo

aualp
op opipad
0 BIOUB
aluapuale O

esaw e abuip
CEETET

o euoindasal

aluapuale O

EINENE
oe onpoud
O ByuUIWEIUS
ajuapusie O

+

wig

cebanua
eled |aajuodsip
SUIPUINY,

opellos
oinpoud op |—
OBSNouoD)

ajuspuae
0 JeJIunLWoD
a opofeq

Ll

oe onposd
0 Jeyuilesus

oEN

Y

opipad oaou wn openaa
13s eled auala oe
ajuawereIpaw) Jewiou|

2anbsoinb
oe nofayo
SUENLe)

oeL

v

ajualo
o opueplenbe
enunuos)

anbsoinb
o s3U3I0

e epenfe
oluaWIpuae
ap Ioes O

sop epebaya

0I21u|

O

Fonte — Dados da pesquisa.
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No processo de operacdo atual, conforme a Figura 4 se estima que o tempo de resposta entre a
solicitacdo do pedido e a entrega ao cliente seja de aproximadamente 20 minutos para
produtos elaborados no setor de cozinha (Acai, calabresa, camarao, carnes, casquinha de siri,
frango, fritas, mandioca, pastéis, peixes, polenta, ra etc.) e 8 minutos para itens produzidos no
setor de copa (agua, batidas, caipirinha, cervejas, coco, coquetéis de fruta, destilados,

energético, refrigerantes, sucos etc.).

Estima-se obter ganhos excepcionais para a operacdo, pois com o controle e a medicéo dos
dados fornecidos pelas comandas, serd possivel realizar inimeras analises, como valor diério
vendido, quantidade de pratos vendidos, preco médio obtido por prato, peso médio
consumido, analise do histérico de vendas, entre outras analises que contribuem para a

eficacia administrativa e estratégica da empresa (AKAKI et al., 2018).

A implantacdo de um sistema de informacdo gerencial proporciona o acesso detalhado dos
materiais disponiveis para producdo, bem como controle de compras e agilidade no processo,
que sdo operacdes que precisam ser mais bem controladas no quiosque. Ainda, sobre novos
processos, pode ser implantado um sistema com foco no atendimento rapido, podendo ser
feito o uso de dispositivos moveis (smartphone, tablets, etc.), conforme Figura 5 e Quadro 3.

Figura 5. Elementos do sistema de comanda eletrénica mével

Caixa
(Servidor)

Router
Fonte - Marschall e Oliveira, 2015.

Brazilian Journal of Production Engineering, Sdo Mateus, Vol. 4, N.° 3, p. 112-131. (2018). Editora CEUNES/DETEC.

Disponivel em: http://periodicos.ufes.br/BIJPE



http://periodicos.ufes.br/BJPE

125
COSTA, T. P. & OLIVEIRA, R. R. (2018). Planejamento e Controle das Operagdes de Producéo e Atendimento ao Cliente: Uma Analise
em um Quiosque de Praia

Quadro 3. Os beneficios de se utilizar a comanda eletrénica

A comanda eletrbnica permite ao quiosque implantar um processo
eficiente de atendimento, no qual alguns garcons registram os pedidos
dos clientes (por smart ou tablet), e ao confirmarem todos os itens seréo
enviados para as areas de producdo (copa e cozinha) ou, entdo,
mostrados em uma tela de notificacdo. Disparando assim uma nova
etapa, que é a producdo do produto. E ao final da producéo, a ultima
etapa se inicia: a entrega do produto ao cliente.

Processo

Com a implantagdo do processo ocorre 0 aumento na agilidade. Assim, o
proximo grande ganho serd na eliminacdo de erros nas &reas de
producéo (copa e cozinha). Com o application - APP de pedidos, o
gargom ira langar os itens, podendo informar observagdes e adicionais
Evita de forma clara e pré-configuradas. Desta forma, o garcom podera
perdas | confirmar todo o pedido junto com o cliente antes de enviar para
producdo, garantindo assim a exatiddo e a satisfacdo do cliente. Os
pedidos chegardo padronizados, com informaces claras, simplificando
a comunicacao entre as areas do estabelecimento. O item somente sera
entregue ao cliente se sair na area de producdo, garantindo que foi
lancado e seré cobrado do cliente.

Com o uso da comanda havera um controle mais detalhado das vendas,
numero de clientes ou mesmo a quantidade de comandas em uso (em
tempo real). E se associar o cliente a comanda, ainda se tera acesso a

relatérios do consumo de cada cliente.
Controle . e : . .
E ainda, propiciara minimizar a desconfianca do cliente, deixando claros

quais os itens estdo sendo cobrados (e por qual valor).

Um bom sistema de comanda devera armazenar todo o histérico de itens
lancados e cancelados, permitindo ao gestor o acesso e auditoria em
caso de divida.

Com um sistema adequado, as fraudes podem ser praticamente
eliminadas, pois os produtos somente poderdo ser excluidos, apds a
confirmacdo com a senha de um gerente ou e informando uma
Evita justificativa do motivo da exclusdo. E ainda, ndo existe a chance de
fraudes | perdas devido ao extravio, como ocorre com as comandas de papel.

Outro problema ¢ o do “gargom amigo”, que deixa de anotar o pedido na
comanda de papel, pois é amigo do cliente. Ao ser utilizado a comanda
eletronica, esta fraude fica bem mais complicada, pois aplicando o
processo certo, s serd entregue um item que saiu nas areas de producéo.

Fonte: Adaptado de Sischef, 2017.
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O sistema tem a proposta de uma estimativa de ganho de tempo de atendimento de,
aproximadamente, 30%, bem como em possibilitar inserir observagdes no pedido como: gelo,
lim&o, molho extra etc. Com um sistema que opere integrando os setores de producéo e de
atendimento, o quiosque de praia podera otimizar suas a¢des, conforme a Figura 6.

Figura 6. Sugestdo do novo fluxograma de operacdes com sistema de informacéo integrada
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Percebe-se que comparado ao fluxograma anterior, apresentado pela Figura 5, foram
eliminadas sete etapas no processo de operacdo de um pedido demandado, com a implantacao

de um sistema integrado, conforme Figura 6.

Apos a anélise feita, no quiosque de praia, sobre planejamento e controle se pode concluir que
por meio dessa ferramenta de gestéo, o sistema de operagdes do quiosque de praia se torna
mais pratico e rapido, pois acelera a comunicacdo entre os setores de producdo e de

atendimento.

Nota-se que a ado¢do do sistema permite a checagem rapida dos insumos necessarios para
producgéo do produto, em tempo real, sem a necessidade de deslocamento para busca dessa
informacdo, bem como para encaminhamento do pedido ao balcdo. Os beneficios ficam ainda
mais evidentes ao se considerar a agilidade de entrega, visto que é passado o sinal ao
atendente, quando o produto fica pronto, tornando mais rdpida e de forma eficaz a

comunicacgéo para entrega.

A seqguir serd apresentado, no Gréafico 1, a comparacdo da estimativa média de tempo ganho,

caso seja implantado o sistema.

Gréfico 1. Andlise de tempo por pedido.

Copa

.

0 5 10 15 20 25

Com o Sistema B Sem o Sistema

Fonte — Dados da pesquisa.
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Seguindo a estimativa de tempo de resposta de vinte minutos para o setor de cozinha e oito
minutos para o setor de copa, conforme apresentado pelo Gréafico 1, dentro da proposta de
uma estimativa de ganho de, aproximadamente 30% no tempo, com a aplicacdo do sistema,
fica apresentada a diminuicdo de tempo para aproximadamente quatorze minutos no setor da

cozinha e cinco minutos e meio para copa.

5. CONCLUSAO

Planejar e controlar as opera¢cdes em um comércio sazonal se apresenta como um grande
desafio para qualquer gestor de empresa, uma vez existente a necessidade de atender o

mercado.

Para obter vantagem competitiva, as empresas devem fazer boas praticas de previsdo de
demandas com o minimo de incerteza possivel, verificar e adequar volume de capacidade e
tempo, sequenciar ordenadamente suas operacdes, além de programar e controlar as

operacoes.

Partindo do ponto de que toda empresa tem como meta aumentar seus lucros, cabe ao gestor
administrar essas operagdes conciliando seus recursos, 0 que diante dessa dindmica de
mercado propiciou estabelecer o seguinte problema de pesquisa neste trabalho: como sé&o
adotados meios de planejamento e de controle das operagdes em um quiosque de praia?

Um quiosque de praia deve definir seus processos para se apresentar competitivo no mercado
e evitar desperdicios, para que alcance sucesso no negocio, por isso 0 objetivo deste trabalho
foi verificar as praticas de planejamento e de controle adotadas, atualmente, pela empresa e

fazer um comparativo de acordo com o referencial tedrico.

Para isso foi realizada uma observacdo dos fatos ocorridos, que permitiram analisar os dados
e, com base no referencial teodrico, buscar ferramentas que auxiliassem no método de

planejamento e de controle das operagdes.

De acordo com os resultados analisados e percebidos, nesta pesquisa, foi observado que o
desafio do planejamento e controle de um quiosque de praia, localizado na praia Martim de
S4, na cidade de Caraguatatuba, passa pela dificuldade de se prever a demanda de clientes.

Tal imprecisao afeta, diretamente, nas operacdes gerais da empresa.
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Sobre os acompanhamentos de trabalho foi observado e verificada a auséncia de uma medida
estratégica precisa, que verifique o acontecimento das atividades, bem como o que precisa ser

ainda realizado.

Atualmente, o quiosque ndo dispde de nenhum método que auxilie na previsdo, para tanto foi
sugerida a implantacdo de um sistema de informacédo integrado, que auxilie com relatorios, o
que contribui para identificar o volume de vendas totais e histérico de clientes em

determinado periodo.

A estimativa de ganho de tempo com a implantacdo de um sistema de informacdo, que
permita a integracdo entre os setores de atendimento e setores de produgdo, em que a média
atual por pedido demandado é de vinte minutos, com a adesdo de uma ferramenta de gestdo
integrada, essa média se reduziria a quatorze minutos, propiciando 30% de ganho de tempo.

Baseado nos dados apresentados nos fluxogramas das Figuras 4 e 6.

Os resultados contribuem para a empresa estudada otimizar suas atividades de atendimento
aos clientes, além de produzir os produtos solicitados com maior eficiéncia e sem desperdicio

de tempo.

Propde-se, com base nos resultados, a implantacdo do sistema de comanda eletrénica, que ira
contribuir para a organizacdo e agilidade das operacdes com os seus pedidos, facilitando o
controle das entradas e saidas de produtos e, consequentemente, do dinheiro, bem como o

devido controle do estoque, equalizacdo da producdo entre outras.

Sdo0 inumeros os beneficios advindos da adog¢do de comandas eletrénicas em bares,
restaurantes, pizzarias, quiosques etc. (BEZERRA e SILVA, 2013; MARSCHALL e
OLIVEIRA, 2015; AKAKI, et al., 2018).

Os beneficios de se utilizar esta tecnologia vdo desde melhorar o atendimento até otimizar os
processos da equipe e do quiosque, melhorando o controle, resultando em economia de tempo

e dinheiro. E ainda, evitando perdas e fraudes.

Recomenda-se que em trabalhos futuros sejam estudados quais 0s ganhos com a
implementacdo do sistema de comanda eletronica ou os impedimentos e obstaculos
encontrados pelos gestores para a ndo implementacdo do sistema de comanda eletrénica nos

quiosques de praia da Martim de Sa.
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