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Apresentacéo

O objetivo deste trabalho € minimizar a problematica existente em uma empresa que

trabalha com atendimento ao publico.

O intuito é aumentar a eficiéncia e conhecimento dos funcionérios e a transparéncia,

trazendo mais satisfacdo do cliente que é o foco da empresa.

A intencdo € levar as empresas desse ramo a entenderem que a automatizagdo garante

uma melhor performance e funcionalidade, minimizando o risco de falhas humanas.

A metodologia utilizada foi a criacdo de tabelas, graficos, diagramas e softwares como
orientacdo e execucgdo dos trabalhos. Os funcionarios sdo orientados a seguir um padrdo criado

na empresa com uma gestdo mais sofisticada e intuitiva.

Esse trabalho foi realizado utilizando as normas da Associagéo Brasileira de Normas
Técnicas — ABNT e padronizagdo conforme conhecimento académico cientifico da
Universidade Santo Amaro — UNISA. Sempre que houver atualizagfes para melhorias, e for

oportuna, serd implantado no sistema.

Esperamos que este trabalho seja Util e eficaz aqueles que desejarem uma melhoria

continua em ldgica de atendimento de servicos.
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RESUMO

Esse trabalho foi desenvolvido visando solucionar problemas de atendimento e servicos
ao cliente em uma empresa de produtos alimenticios que vinha enfrentando uma crescente
demanda o que resultou em transtornos no atendimento dos servigos interno e externo. O
objetivo é a implementacdo de um sistema automatizado de controle de trabalho utilizando
cameras, sensores e painel de controle para melhorar a eficiéncia na comunicacdo, além de
IHMs e celulares. A instalacdo de equipamentos é em conformidade com necessidade de cada
setor. A implantacdo e automatizacdo do sistema da empresa serve para ajustar os desencontros
de comunicagéo, erros e morosidade de entrega, eficiéncia na limpeza, controle de entrada e
saida da empresa e controle de estoque. Foram reparados os devidos monitoramentos e
automatizacao de estoque de produtos, controle de clientes, vendas e comunicacdo de redes
tanto para funcionarios externos e clientes como para os internos. O sistema € controlado por
um software que realiza todos os servicos de automacdo, orientacdo e sequéncia do
funcionamento. Esse sistema de automacdo visa reduzir o tempo de espera, melhorar a
comunicacdo interna e externa para isso foi utilizado planilhas, softwares e diagramas visando
um trabalho mais dindmico e eficaz.

Palavra-chave: Automatizacao; atendimento; controle; eficiéncia; monitoramento.

ABSTRACT

This work was developed to solve customer service problems in a food company that
had been facing growing demand, which had resulted in disruption to internal and external
services. The aim is to implement an automated work control system using cameras, sensors
and a control panel to improve communication efficiency, as well as HMIs and cell phones.
The equipment will be installed according to the needs of each sector. The implementation and
automation of the company's system serves to adjust communication mismatches, delivery
errors and delays, cleaning efficiency, control of entry and exit from the company and stock
control. The appropriate monitoring and automation of product stock, customer control, sales
and network communication for both external employees and customers, as well as internal
employees, has been repaired. The system is controlled by software that performs all the
automation, guidance and operation sequence services. This automation system aims to reduce
waiting times, improve internal and external communication and use spreadsheets, software
and diagrams to make work more dynamic and effective.

Keywords: Automatizacdo; atendimento; controle; eficiéncia; monitoramento.



1. INTRODUCAO

Segundo estudo realizado pelo Sebrae em pesquisas de campo realizadas entre 2018 e 2021,
o fechamento de muitas empresas se deu, além da pandemia, em func¢éo do pouco conhecimento e
ou experiéncia anterior no ramo; falta e ou curto espaco de tempo para planejamento e informagdes
relevantes na hora de criar o negocio. E, tomando como base a estatistica acima, a direcdo de uma
empresa de produtos alimenticios percebeu a necessidade de uma melhoria na estrutura
organizacional da empresa, pois vinha tendo uma crescente demanda no mercado, mas gerando
alguns problemas de atendimento ao cliente necessitando assim de uma atualizacdo no sistema.
Num levantamento assistido nessa empresa que, agora, alcanca o status de medio porte, averiguou-
se um descontrole de suprimentos, morosidade no atendimento, bem como um desencontro de
informacdes relevantes entre os funcionarios, propiciando um certo desconforto, resultando em
reclamacdes. Para esse tipo de empreendimento a satisfagdo do cliente imprescindivel. Segundo Jr
Fei em (blog.jrfei 2024), o bom desempenho no atendimento ao cliente gera maior fidelidade. Ao
se sentir valorizado o cliente cria uma conexdo mais para o lado emocional fazendo com que esse

impacto traga mais satisfagdo e essa marca amplie sua fama, atraindo mais pessoas.

No estudo apurado, verificou-se a necessidade de implementar equipamentos que possam
receber e enviar informacBes controlando automaticamente, o atendimento e estoque de
suprimentos. Quanto ao estoque a geréncia terd que monitorar para evitar a escassez, pois terd o
registro da quantidade representada numa tabela onde obtera todas as informacdes necessarias.
Outra ideia € instalar sensores que possam controlar 0 acesso de pessoas ao estabelecimento. Na
entrada, o proposto €, instalar uma camera filmando a entrada de pessoas. Além da seguranca teria
o conforto de saber o movimento sem que alguém tenha que ir até o local. Segundo Soares André
(Jusbrasil 2020), a cadmera de vigilanciaé um dos meios que tornam a seguranga de um
estabelecimento mais eficaz, beneficiando o patriménio, os clientes e os empregados da empresa.
Ao notar 0 movimento de pessoas ao lado de fora, através de cameras, a recepcionista observa no
video e se comunica por audio e ao saber 0 nome observa no painel de controle se esta agendado,

se sim ¢ liberada a entrada, se ndo a geréncia serd comunicada para verificar a disponibilidade.

Por se tratar de uma empresa de alimentos, além do rigor da higiene e limpeza, uma boa
iluminacdo é imprescindivel para visualizacdo dos produtos e equipamentos. Uma iluminagdo de
qualidade deve estar posicionada adequadamente. Como disse a escritora estadunidense, White
Ellen G, (1827-1915), em seu livro: “A Ciéncia do Bom Viver”: Na construcdo de edificios, seja

para fins publicos seja para morada, deve-se tomar cuidado de providenciar quanto a boa ventilagao



e abundancia de luz, e, Segundo Guerrini, Délio (2009), existe um sério problema que pode ser
causado pela iluminagéo gerarando reducdo da eficiéncia visual e fadiga ocular. O excessivo esfor¢o
para visualizar algo que ndo tem uma iluminacdo adequada corre o risco de dilatacdo na pupila,
podendo se recuperar apenas pelo sono diério. Alguns estudos mostraram que uma iluminacgao
adequada traz um melhor conforto visual, reduzindo tenséo nervosa e perturbacdo com insdnia. Um

local bem iluminado facilita leituras, procuras etc.

Quanto a higiene e limpeza foi proposto um robd aspirador que fara pequenas limpezas nos
escritérios mantendo a sala sempre limpa. Os armazéns serdo monitorados por cameras e sendo
detectado a falta de limpeza automaticamente o pessoal responsavel ficard sabendo. Um local sujo
pode gerar bactérias causadoras de doencas. Segundo o Grupo Serval, (2024), a limpeza remove
sujeiras mais visiveis, enquanto a higiene atua mais na eliminacéo de ameacgas microscopicas, o que

podem causar doencas.

A necessidade de melhoria adveio da crescente procura pelos produtos dessa empresa, 0 que
se aguardava num prazo mais a frente. Mas com esse repentino crescimento nas vendas, 0
proprietario resolveu contratar profissionais que pudesse encontrar uma solugdo nos pontos falhos,
tornando mais funcional para evitar insatisfacéo dos clientes. Mesmo sabendo que a implementacéo
de uma melhoria na qualidade pode ser onerosa a empresa, e, nem sempre, garante um retorno
satisfatorio, mas um controle automatico pode trazer melhor qualidade na estrutura organizacional.
Uma estrutura organizada torna visivel aos olhos humanos. Segundo Mezzomo, (2001), qualidade
€ um conjunto de propriedades de produtos e servigos que torna a empresa mais adequada para
atender as necessidades dos clientes.

A falta de um monitoramento adequado e eficiente pode resultar num desgaste entre os
promotores e clientes. Além da demora e ordem no atendimento, a deficiéncia na comunicagéo,
pode provocar enganos e erros. De acordo com, KYRILLOS LENY (2024), na comunicacao,
quando envolve mais de uma pessoa, o dialogo pode ser distorcido e complexo. O ideal é que, tudo
possa ser identificado e comum a todos. Por isso um ponto comum onde todos possam ver e seguir

fica bem mais funcional.

Com a geréncia monitorando tudo e ajustando o melhor possivel, dia a dia, a empresa fica
mais eficiente e organizada. Conforme diz Samuel C. 2010: a funcdo de um gestor é melhorar o
controle da organizacdo e fazer com que atinja suas metas, concentrando-se nos problemas

diariamente e de olho nas metas a serem atingidas.



2. OBJETIVOS

Objetivos geral

O objetivo geral é apresentar solugdes de logistica em uma empresa de alimentos que
vem sofrendo com contratempos, nos quesitos: controle de insumos, atendimento ao cliente,
organizacdo e limpeza. O proposito deste trabalho é que a empresa tenha um controle mais
eficiente em seus atendimentos internos e externos com o objetivo de eliminar erros e diminuir
tempo de espera dos clientes. Automatizagdo dos trabalhos e do sistema de informagdo e
comunicacdo colocara a empresa em um patamar mais competitivo do mercado.

Orientando os promotores, atendentes e entregadores, evita desencontros e conflitos nos
servigcos em funcao da grande demanda, aperfeicoando o atendimento e satisfacao dos clientes,

que é o objetivo deste trabalho.

Objetivos especificos

Ao analisar toda problematica, destacamos os principais objetivos especificos:

e Gerenciamento de entrada e saida.

e Controlar estogues para evitar correria em busca de insumos zerados.

e Automatizar o fluxo e disponibilidade de armazenamento dos produtos.

e Diminuir, consideravelmente, o tempo de espera para o atendimento.

e Eliminar erros de entregas.

e Verificar a funcionalidade de cada funcionario, visando orienta-los a um ponto comum.
e Elaborar display eletronico que possa orientar e dar um norte aos funcionarios e clientes.

e Melhorar a limpeza e organizacéo.



3. METODOLOGIA

Apbs o levantamento no dia a dia da empresa, em um determinado periodo, constatou-se
que, a falta de um controle adequado no estoque de produtos, gera uma correria em busca do insumo
que estd em falta e nem sempre chega ao conhecimento da geréncia. Para resolver este problema
foi sugerida a necessidade de uma camera no estoque para monitorar o ambiente quanto a limpeza
e higiene além de ter uma visao holistica do local dos produtos. Conforme o site Security (2023), o
monitoramento de um ambiente € determinante, pois permite a transmissdo das imagens do local
em tempo real. Segundo Carelle, Ana, (2014), quando diz que o armazenamento das mercadorias
deve ser limpo, organizado e bem ventilado com boa luz solar isento de qualquer produto que possa
contaminar. Uma planilha informara a quantidade estocada e cada vez que é retirado um produto, a
quantidade, do mesmo, € subtraida de acordo com a tabela 2, e ao final do expediente os
responsaveis verificam a necessidade de recompor o estoque. Quando o responsavel altera a tabela

a geréncia recebera a atualizagdo no mesmo instante.

Foi observado uma certa confusdo e ou morosidade no atendimento ao cliente e esse
desajuste levou a necessidade de ser implantado um sistema que nao dependa exclusivamente de
pessoas. Com uma automatizacdo desse sistema podera haver um controle melhor e mais eficaz no
atendimento. A utilizacdo de cameras, sensores, chaves, rede de comunicacgéo, quadros de aviso e
em celulares, tablets ou IHMs, traria melhor conforto aos atendentes e clientes que saberiam quando
seriam atendidos, podendo se organizar no recebimento do produto. Uma implanta¢do tornara tudo
bem mais intuitivo, trazendo um visual mais claro, principalmente aos clientes. E sabido por todos
que os clientes, muitas vezes, prezam por estabelecimentos que sejam mais eficientes e eficazes na
distribuicdo. Segundo Sandra Betti, por Endeavor (2020), as pessoas associam uma forma
prazerosa, buscando melhor conforto de harmonia: fisioldgica, fisica e psicoldgica entre o ser
humano e o ambiente.

Atualmente os funcionarios ficam perdidos quando a demanda € grande. A melhora na organizacéo
trard mais interatividade entre os funcionarios, empresa e clientes, pois os clientes saberiam as datas
estimadas para recebimento dos produtos e ao receberem poderdo confirmar ou ndo se o0s produtos
foram, corretamente, entregues. 1sso sera feito através de comunicacdo por mensagem eletronica e
a empresa podera programar a sequéncia dos trabalhos. Isso se da através de um quadro de aviso na
empresa e no aparelho mével do funcionario, celular por exemplo, e a empresa monitora toda
logistica de saida e entrega dos produtos. Assim todos estardo orientados a um plano comum. Com

o aparelho mével o funcionario externo terd todo apoio do gerenciamento e ou supervisdo caso



tenha ddvidas durante o percurso. Os funcionarios internos também serdo orientados,
principalmente quando for necessario carregamento para entrega, organizando os preparativos para
0s proximos passos. Cada promotor de vendas recebera um grafico de desempenho de vendedores,
conforme grafico 1, estimulando a melhoria continua. A geréncia ter controle através de planilha
e graficos, sobre 0 andamento de cada um. O Solides Blog (2024) afirma que a gestéo e avaliacdo
de desempenho, pode resultar em beneficios para uma empresa, melhorando os resultados, trazendo
mais conhecimento aos colaboradores, conhecendo melhor a cada um quanto a sua potencialidade

e limites, ou seja, descobrindo e reconhecendo talentos.

Com a implantacdo do sistema os clientes poderdo dar o retorno de entrega e satisfacéo,
quanto ao tempo de espera pelo produto, pois 0s gestores da empresa terdo em maos um controle
mais claro de todo acontecimento, seja de funcionérios externos, internos e mesmo dos clientes.
Segundo o site Totvs (2023), a entrega de produtos com eficiéncia € um dos principais fatores que
influenciam na satisfacdo dos clientes criando fidelidade. Planejar com eficiéncia pode trazer
grande vantagem competitiva e beneficios. Com tudo isso a empresa poderé, ao final de cada ano,
ter um balango bem mais definido podendo se programar com mais salde financeira para o ano
seguinte para um melhor controle do faturamento acumulado semanal, mensal e anual, conforme

quadro 6.

Com o avanco da tecnologia, € imprescindivel as empresas se utilizarem de programas que
facilitem a pratica e a burocracia. Espera-se que, as organizacGes adotem, cada vez mais as
ferramentas de software com programas adequados e sempre atualizado ao mercado, com
elaboracdo de diagramas de verificacdo e sequéncia de funcionamento. Para este artigo foi utilizado
ferramentas como o: Excel, VB da Microsoft e AutoCad, planilhas, software e fluxogramas como
orientagdo para atividades e hierarquias. Segundo LELIS, Eliacy Cavalcanti (2016), uma estrutura
organizacional € importante para uma hierarquia de controle, bem como para o sistema de
comunicagdo que envolve, também, a administracdo dos materiais quanto ao fluxo de tarefas,
estoques, producdo, distribuicdo, armazenamento, movimentacao, impactando nas areas: Comercial

e Financeira. Uma boa eficiéncia necessita 0 engajamento de todos num propoésito de crescimento.

Esse artigo foi baseado no método de pesquisas em artigos, ja formulados por outros autores,

no assunto, como o onbording® por exemplo, que contribuiu para o desenvolvimento desse projeto.

! Onboarding ou socializacdo organizacional é o termo usado onde os funcionarios adquirem os conhecimentos,
habilidades e comportamentos inovadores permitindo um crescimento profissional adequado, tornando mais
eficazes internamente. Maiores detalhes em: https://en.wikipedia.org/wiki/Onboarding.
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4. DESENVOLVIMENTO

A ideia de aplicar uma melhoria na organizagdo surgiu a partir do momento em que foi
detectado problemas de desorganizagdo como: controle de estoque e atendimento interno e externo
em funcdo do crescimento da demanda da empresa. Comunicacdo e logistica foram outros fatores
que contribuiram para mudangas. A implementacdo dessa melhoria com conhecimento realizado
por levantamentos na empresa, foi feita a elaboragdo de procedimentos necessarios para a aplicagéo.
A investigagéo foi feita no estabelecimento de atendimento, verificando toda movimentacdo de
pessoas, como eles executavam seus trabalhos, no caso de funcionarios e como eram atendidos, no
caso de clientes. Outras pesquisas utilizadas para novos conhecimentos na implementacdo de um
novo sistema de controle da empresa e para isso foi necessario voltar aos livros, aulas expositivas,
normas vigentes, bem como artigos diversos na internet em relagdo ao assunto em pauta e as
referéncias textuais deste projeto foram baseadas em tanto na ideia quanto na obra do autor. (Ver

referencias no final deste artigo).

De acordo com a necessidade foi acordado aprimorar, incialmente, o estoque de produtos
por ser um fator primordial que conta hoje apenas com visualizacdo de pessoas sendo que 0
responsavel nem sempre consegue informar tudo. Foi necessario a elaboracdo de uma planilha de
controle para anotagdo do responsavel do estoque, que, ao retirar algum produto, 0 mesmo teré que
ser subtraido do controle usando esta planilha. Ao atualizar a planilha, automaticamente, tanto a
supervisao quanto a geréncia terdo acesso a ela e caso necessite de reposicéo de produto logo podera
tomar a decisdo. O responsavel pelo estoque terd em maos uma interface (Tablet, Celular ou IHM)
que receberd mensagem para reabastecer 0 armazenamento antes que se aproxime do final. Por essa
interface podera enviar ou receber mensagens e a direcdo da empresa ficara a par de tudo em tempo
real. Uma camera podera se instalada no estoque para uma visualizacdo global da supervisdo e
demais responsaveis onde sera observado, ndo s6 uma visao geral dos produtos como também a
higiene e limpeza no local. Se acaso perceber, através de cdmeras, alguma necessidade de limpeza,
acionando o pessoal competente da area. Quanto as cameras o blog, Sistemasdeseguranca (2023),
informa em seu artigo que as cameras de seguranca tém uma importancia crucial em qualquer plano
de seguranca por ser muito eficaz. Elas podem ser usadas para monitorar areas interiores e

exteriores, para detectar, prevenir e para ajudar na identificacao.

A forma atual ndo estd atendendo ao contento, pois existe reclamacdes de atraso no
atendimento e algumas vezes inversdo na entrega da mercadoria. A desisténcia de clientes ndo é

boa para os negdcios da empresa, pois sabemos que comentarios, alheios, podem se alastrar
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negativamente para o interesse da empresa. Um bom atendimento precisa estar junto a uma boa
orientacdo com bom conhecimento. Segundo Tani Zuleica R., (2018), o funcionario precisa ter um
bom conhecimento do que faz para identificar o que o cliente quer e atender a sua expectativa. Tem
que saber ouvir, respeitar e se expressar corretamente solucionando o problema. O profissional
precisa ter boa comunicacao e saber como executar isso. A qualidade requer um bom conhecimento

técnico.

Para iniciar os preparativos e para lidar com os problemas encontrados foi pensado nos
seguintes passos: O primeiro passo foi o desenvolvimento de planilhas para orientar e controlar
todo o funcionamento sem que dependesse apenas dos funcionarios. O programa consiste em
controlar o atendimento de vendas com o pedido do cliente podendo ser feito tanto presencial,
quanto online bem como as metas estabelecidas e o retorno de satisfagdo e compras. Os vendedores
poderdo visitar e mostrar os produtos e ja sabendo o que tem em estoque em caso de entrega
imediata. Essa informacéo serd através de comunicacgao via rede através de celulares, (tecnologia
loT), onde o vendedor podera verificar o tempo de entrega. Assim que receber a mercadoria o
cliente retorna, através de mensagem eletronica, a sua satisfacdo. Externamente terdo acesso as
planilhas de estoque através de uma rede de comunicacdo “Cloud VPN” para saber sobre
quantidades no estoque da empresa. Segundo o site cloud.google, (2024) podemos conectar por
uma rede segura tipo peering, a uma rede em nuvem privada virtual (VPC) utilizando uma conexao
VPN.

Cada colaborador receberd sabera de seu desempenho todos os dias podendo acelerar ou
ndo suas visitas. Ao final do més aquele que ultrapassou sua meta terd uma bonificacdo que sera
controlada pelo programa que mostrara, automaticamente, a evolugdo das vendas. Segundo Certo
Samuel C. em seu livro “Supervisdo” na ultima edigcdo (2010); ele diz que a cada vez que uma
companhia avalia o desempenho da equipe e compara com as metas individuais o funcionario
receberd uma gratificacdo ou uma participacdo nos lucros. Ja os funcionarios internos fardo o
controle de estoque, recepcdo, fabricacdo e limpeza. E com a implantagdo de treinamento e
relocacdo quanto aos talentos natos de cada um e capacitando-os para o servi¢co adequado. Uma
relocacdo de funciondrio pode evitar uma contratacdo que poderia acarretar numa despesa

desnecessaria.

Todos os locais, que se fizerem necessarios, terdo uma camera de video. A recepc¢do tera
videos de monitoracdo para verificar os arredores da empresa e para identificar quem chega ao

portdo de entrada. Apds a identificacdo da visita e a confirmacdo do agendamento, feita pela
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recepcao, a entrada é autorizada e a visita € encaminhada ao responsével da empresa. Caso nao
tenha feito 0 agendamento a recepcdo comunica a geréncia que tomara as devidas providéncias. Ver

pag. 9: blog, Sistemasdeseguranca (2023).

O cartdo de ponto eletrdnico fard o controle de entrada e saida dos funcionarios, contendo
as horas trabalhadas mais a hora de almogo e os funcionarios externos fardo o mesmo atraves de
um aplicativo no celular via rede. A rede sera estruturada, separando a infraestrutura em dois
caminhos: uma para o uso dos clientes (rede externa ou de convidado) e outra para o uso do sistema
(rede interna). A comunicagdo interna podera ser feita por rede interna tipo LAN ethernet podendo
ser por cabo e WIFI. Para comunicacao externa sera feito acesso pela nuvem com acesso restrito,
ou seja, através de login. Conforme cloud.google, (2024) (ver pagina 9) e Segundo William
Stallings Pearson, (2017), para projetar uma rede eficiente, € necessario entender as necessidades

do estabelecimento e a disposi¢éo fisica dos dispositivos.

A planilha de controle de vendas mostrard 0 nome, meta e desempenho de cada um,
utilizando um gréfico exibindo a evolugdo. O programa fara todo controle e indicara aquele que
conseguir atingir ou ultrapassar sua meta. Tudo seré aplicado para incentivo dos funcionarios e
consequentemente os clientes ficardo mais satisfeitos sendo que terdo retorno de datas estimativas
de entrega dos produtos requisitados. Cada funcionario recebera durante a semana uma mensagem
de incentivo juntamente com seu desempenho. O Blog Zendesk, (2024), diz que as campanhas de
incentivo as vendas tém como objetivo motivar a equipe responsavel pela aquisicdo de novos
clientes, para que eles atinjam o melhor resultado possivel. Além disso, com uma equipe motivada
é possivel aumentar os ganhos do negdcio de forma substancial e em um prazo curto. A direcédo
da empresa terd todo controle sobre os funcionarios e os produtos. Sabera tudo que esta acontecendo
em tempo real e terd autonomia para mudancas que se fizerem necessarias. Tera uma interface com
todo o controle e monitoracdo de toda empresa. Estaré a par de todas as vendas, compras, saida e
entrada e contratacdo de funcionarios e receberd as mensagens eletronicas de retorno dos clientes.
A geréncia serd responsdvel por autorizar a compra dos produtos faltantes. Quando houver
necessidade de compra de produtos uma sinalizacdo ficard atuada até que seja concretizada a

compra do produto.

Como o foco da empresa é colocar seus produtos nos estabelecimentos onde ha consumo e
venda de produtos alimenticios e o tempo de espera é fundamental, pois o cliente precisa de eficacia
na entrega, mas a morosidade na chegada do produto ao seu destino tem sido um dos problemas

que a empresa vem enfrentando e esta causando reclamagdes por parte dos interessados. Para sanar
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este problema foi reestruturada a planilha com todos os clientes com seus respectivos enderecos, e-
mails, Whatsapp, para um retorno de satisfagcdo ou reclamacéo do problema em questdo. A empresa
fard um retorno dizendo se recebeu os produtos e quantidades corretos ou uma possivel reclamacgéo
em caso de problemas com o vendedor ou entregador ou mesmo a falta de algum produto além de
se certificar que recebeu o produto no prazo e a direcdo da empresa se inteirando dos acontecimentos
externos poderd se adiantar para evitar os percal¢os de vendas e entregas com atrasos que vem
acontecendo. Sendo assim, a empresa implantou um sistema onde o tempo que comecara contando
a partir do momento do pedido, sendo uma previséo, que contard desde o acerto final e o cliente e
a direcdo da empresa sabera o dia provavel da entrega do produto. Apds a chegada dos produtos
requisitados pelo cliente a empresa fard a entrega dos mesmos e ao finalizar receberd a quantia
combinada pelos produtos e imediatamente sera langada pelo entregador em sua planilha utilizando
a interface que passara a todos os interessados em tempo real. A geréncia fara a comparacéo do
valor langado com o que foi proposto ao cliente e o valor recebido e se estiver correto os valores de
venda e recebimento entdo o servico serd encerrado ficando no aguardo do proximo pedido por

parte daguele cliente.

Serd acumulado, também, os valores de cada semana, més e ano de cada vendedor ou
promotor e do total faturado para que a empresa tenha um melhor controle para fechamento. Com
um controle mais detalhado facilita o sistema de gratificacdo, onde a proposta € que seja premiado
mensalmente aquele que atingir ou ultrapassar a meta. Uma gratificagdo que poderé ter, até mesmo,
participacdo nos lucros da empresa, (PLR). Conforme o site totv, (2024), o PLR ou Participacéo
nos Lucros e Resultados, € uma forma de favorecer e incentivar os trabalhadores, ou seja, uma
espécie de bdnus com Lei n® 10.101/00, regulamentando um direito dos trabalhadores tanto urbano
quanto rurais. Outra forma poder ser acordada entre os colaboradores, ou seja, depositar um
percentual do faturamento acumulado no ano e ao final poderéo ratear sendo uma ajuda a mais para
as festas de final de ano, uma espécie de fundo de reserva, e assim poderdo utilizar o programa para

controle pessoal. O valor rateado sera proporcional.

As telas do programa, os diagramas, os graficos e as planilhas foram desenvolvidos para
orientar e auxiliar os funcionarios e a direcdo da empresa de como podera ser o andamento e
funcionamento do sistema implantado. Os diagramas representam a logica de funcionamento
contida no programa e na disposicdo do organograma da empresa. Todos, na empresa Serdo
treinados e habilitados a entender o novo sistema. Os graficos e planilhas serdo criados no MS-

Excel
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5. RESULTADOS E DISCUSSOES

Por ser uma empresa voltada para o ramo de alimentacéo viu-se a oportunidade de implantar
uma tecnologia mais adequada que pudesse atender as expectativas entre clientes e empresa. A
principio foi feita uma avaliacdo do novo sistema e foi notado uma, consideravel, melhoria na
organizagdo o que favorece a implantagdo desse sistema em outras empresas que aderem a esse

ramo de negdcio.

Quanto ao controle de chegada e saida de clientes e a tramitacdo de funcionarios que tinha
muita dificuldade de locomocao e organizacdo foi desenvolvida uma tela baseada no software
criado para melhorar e orientar a todos.

Foram feitos os ajustes necessarios para melhoria no gerenciamento de entrada e saida.
Ao adentrar no recinto o visitante, seja cliente e ou representante de alguma empresa, faz
sua identificacdo e é verificado de acordo com a tabela 1 se houve agendamento.

Tabala 1 — Agenda e controle de entrada e saida

ITEM EMPRESA REPRESENTANTE IZ-(\)L'\A/IR MOTIVO ENTRADA SAIDA DATA
1 ROCHA & CIA José Maria Gerente Particular 09:00:00 | 10:25:00 | 10/09/2024
MARAJO LTDA Estevdo Gerente Apresentacdo | 10:00:00 | 11:30:00 | 11/09/2024
3 DAMIAO S/A Mario Diretor Apresentacdo | 10:00:00 | 10:27:00 | 25/09/2024

Fonte: (Autor Proprio)

Toda diretoria, geréncia e supervisdo tem esse quadro em seu aparelho movel que é
atualizado automaticamente sempre que algum colaborador da empresa solicitar alguma
representante de empresa ou se alguém externo solicitar uma visita para conhecimento no caso de
cliente e ofertas no caso de propagandista ou particular. A pessoa responsével pela recepgdo tem o
mesmo quadro informativo tendo ciéncia de toda essa tramitacdo e sabendo o responsavel da

empresa que ira atender a visita logo faz a comunicacao o que tornou tudo mais eficiente.

Os funcionérios s&o controlados por um relégio de ponto que € acionado tanto localmente
quanto a distancia através de dispositivo mével via rede, sendo monitorados de onde realizaram a
entrada o que contribuiu para melhorar e agilizar os langamentos do RH. Ficou claro que a geréncia

consegue monitorar entradas e saidas com mais assertividade.
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Foi observado uma melhoria significativa no controle de estoques eliminando correrias e
atropelos em busca de insumos zerados. N&o havia uma organizacdo adequada que pudesse evitar
muita correria quando faltava produto. O estoque ndo era verificado sistematicamente por ndo
existir uma pessoa que controlasse apenas esse departamento. Entdo designou-se um funcionario
para cuidar, exclusivamente desse departamento. Foi proposto uma planilha que pudesse orienta-
lo, de acordo com tabela 2 e quadro 1.

Tabala 2 — Controle de estoque

ITEM DESCRICAO DO PRODUTO CODIGO | QDTE | UNID VALOR DATA ENTRADA
1 Feijao A001 100 Kg RS 5,00 01/05/2024
2 Arroz A002 100 Kg RS 5,00 20/05/2024
3 | Farinha de milho A003 50 Kg RS 7,00 10/09/2024

Fonte: (Autor Préprio)

Quadro 1 — Mensagem de reposicéo de produto

| Repor Estoque *

! Verificar Produto em Baixa

ok |

Fonte: (Autor Préprio)

Com o quadro acima o responsavel era orientado a verificar a todo momento as quantidades
apresentadas e quando a quantidade ficava abaixo do minimo estipulado de algum produto o painel
mostrava status avermelhado e um aviso era indicado no programa com a mensagem: “Verificar
Produto em Baixa”, indicando a necessidade de repor o tal produto. Como a geréncia também tinha
esse acesso confirmava junto ao funcionario se as providéncias foram tomadas. O departamento de
compras era acionado e assim que os produtos chegavam o estoque atualizado o status avermelhado
era desfeito e o responsavel continuava monitorando. Com um responsavel especifico e um
programa de controle para evitar esquecimento, verificou-se que o problema de abastecimento avia
sido resolvido, pois ndo dependia mais de pessoa e sim de um competente que verificava
constantemente o estoque e tomava as devidas providencias eliminando o estresse com correrias
desnecessarias. Para melhorar o problema de armazenamento foi feito a automatizacdo do fluxo e
disponibilidade de armazenamento dos produtos. Foi criado um programa para a comunica¢do com
0s responsaveis para implementacdo e ou atualizacdo do estoque, de acordo com o quadro 2.
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Quadro 2 — Cadastrar clientes e produtos

| Implementar Cliente / Produto X

i Voltar | Limpar Validade vendida

* Adidonar Cliente Endereco

i I |
Contato Cliente desde:

‘ ‘ Adicionar CLIENTE |

Cliente

| - Substituir CLIENTE ‘
Adicionar Produto Qtde  Unid Valor Datz entrada  Data validade

| Adicionar PRODUTO |
Produto

| - Substituir PRODUTO ‘

Fonte: (Autor Préprio)

Esta € uma tela do programa que faz a implementacdo e substituicdo de clientes e ou
produtos. Caso tenha algum cliente que ainda ndo esteja registrado, entdo o nome do cliente é
inserido em “Adicionar Cliente, Endereco, Contato, e a data da inser¢ao”, depois de pronto o botao
“Adicionar CLIENTE” ¢ acionado e tudo sera registrado. Caso tenha alguma necessidade de mudar
0 nome do cliente ou substitui-lo é s6 o selecionar em “Cliente” e depois acionar o botao “Adicionar
CLIENTE?” e sera registrado, de acordo com a tabela 3.

Tabala 3 — Controle de clientes

ITEM NOME DO CLIENTE ENDERECO CONTATO | CLIENTE DESDE:
1 Companhia & Cia Rua das acacias - 100 - Ld. Paraiso - Sdo José Supervisor 20/12/2020
2 Supermercado VBem Rua Marechal - 2000 - Vila Marajé - Sdo José Geréncia 10/09/2020
3 Supermercado Oi Rua Francisco- 100 - Vila Tigéla - Sdo Paulo Geréncia 10/09/2020

Fonte: (Autor Préprio)

Caso tenha algum produto ainda néo registrado, basta registrar o produto em “Adicionar
Produto, Qtde, Unid, Valor, Data entrada”, depois de pronto o botdo “Adicionar PRODUTO” ¢
acionado e tudo serd registrado. Caso tenha alguma necessidade de mudar 0 nome do produto ou
substitui-lo ¢é so o selecionar em “Produto” e depois acionar o botdo “Adicionar PRODUTO” e sera

registrado na planilha de acordo com a tabela 3.

O quadro2, acima, mostra, ainda, no canto superior direito, uma indicacdo em vermelho
com a inscricdo: Validade vencida, além da mensagem no quadro 1, em caso de algum produto em
baixa. Assim é s0 clicar no status e sera direcionado para o quadro que mostra todos 0s produtos e

suas respectivas validades, de acordo com o quadro 3 e tabela 4.
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Quadro 3 — Armazenamento de produtos

Pedidos Clientes / Produtos *

Feijdo Azeitona verde

Arroz Palmito

Farinha de milha Sardinha em lata

Pimenta Atum em lata

Leite em pd Fermento

Aveia em flocos Bolacha

Farinha de trigo Fao de mel

Azeitona preta MNutela

| |
| |
| |
| |
| |
| Condimento | Pagoca
| |
| |
| |
| |

Milho verde Chocolate em barra

Fonte: (Autor Prdprio)

Como isso foram minimizados os estresses e desencontros em relacéo a controle de estoque
bem como a eliminacdo do itineréario de entrega sendo que 0s entregadores séo orientados a seguir

os enderecos dos clientes em um quadro de aviso conforme tabela 3.

Com a diminuicdo do tempo de espera para o atendimento, onde a empresa apresentava
alguns transtornos no quesito tempo e os clientes ja estavam desconfiados com tanta demora nas

entregas e para piorar algumas vezes confundiam o destino da entrega ao cliente.

Ao ser implantado o controle, abaixo, verificou-se uma eficiéncia no atendimento e mais
eficécia na entrega, pois o vendedor ficou ciente de todo o estoque e ao selecionar o produto tinha

em mao maos a quantidade suficiente ou ndo no estoque conforme quadro 4 e tabela 4.
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Quadro 4 — Formulario de pedidos

| Controle de Pedidos x

I salvar | POF | Imprimir
Cliente Data pedido Valor do Pedido

| Mercadinho Firado j| 02(10/2024 H R$ 2.135,00 ‘

|

|

|

|

|

| Produto Qtde Data prevista  Vendedor
| | Feijdo j| j| 15/10/2024 H JoZol ‘
|

|

|

|

Finalizar Pedido ‘

Fonte: (Autor Préprio)

No quadro acima podemos verificar que, na hora da venda, o vendedor seleciona o cliente
em “Cliente, caso ndo tenha o nome no registro ele digita 0 nome do novo cliente e anota em “Data
pedido” a data do dia. Em seguida seleciona o produto em “Produto” anotando a quantidade em
“Qtde”, depois verificar a previsdo de entrega em “Data prevista”, em seguida anota seu nome em
“Vendedor”. Depois de terminado o pedido aciona o botdo “Finalizar Pedido” E o pedido ¢
registrado de acordo com a tabela 4.

Tabala 4 — Controle de pedidos

CLIENTE: Mercadinho Pirado DATAPED:  02/10/2024 | PREVISAO:  15/10/2024
DESCRICAO DO . VALOR VALOR

ITEM PRODUTO CODIGO UNIT. TOTAL QTDE DATA VAL.

1 Feijdo A001 RS 5,00 RS 50,00 10 15/10/2024

Arroz A002 RS 5,00 RS 75,00 15 12/10/2025

Leite em po A005 RS 35,00 RS 525,00 15 15/10/2024

Fonte: (Autor Préprio)

No caso de novo registro de cliente, produto e data de validade é utilizada a tela de
programa conforme quadro 2. Assim que o vendedor insere todos os dados e encerra o pedido o
responsavel pelo departamento logo faz os registros bem como a emissao de nota fiscal. Tudo foi

feito em tempo habil sem morosidades e as entregas foram feitas com mais eficiéncia e eficécia.

O quadro abaixo apresenta um historico de vendas e faturamentos durante um periodo

determinado conforme a tabela 5.
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Tabala 5 — Controle de vendas

ITEM CLIENTE VENDEDOR VALOR DATA PEDIDO | DATA ESTIM.
1 Companhia & Cia Coelho RS 505,00 25/09/2024 | 10/10/2024
2 | Supermercado VBem z2é RS 959,00 26/09/2024 | 10/10/2024
3 | Supermercado Oi José RS 1.845,00 |30/09/2024 |12/10/2024

Fonte: (Autor Préprio)

Esta planilha esté a disposi¢cdo dos departamentos responsaveis, ou seja, RH, Diretoria,

Geréncia e Supervisdo. Cada vez que um pedido é realizado nesta tabela sdo registradas as

informacdes e depois de um periodo estimado é arquivado e um outro recomeca. Este quadro é

atualizado conforme preenchimento do pedido quadro 4.

Quadro 5 - Controle de vendas cliente / vendedor

Controle de Vendas b4

Vendedor| FDF | Reset |

CONTROLE DE VENDAS |

ITEM CLIENTE VENDEDOR  |VALOR FECHADO | DATAPEDIDO || DATA ESTIMADA

1 ICompanhia & Cia Coelho RS 505,00 25/09/2024 10/10/2024
2  [Supermercado VendeEem zé RS 559,00 26/09/2024 10/10/2024

3 |supermercado Paradeiro José R& 1.845,00 30f09/2024 12/10/2024
4 |Bupermercado Paradeiro José R§913.375,00 02f10/2024 12102024
t  [Restzurznte ComeBem Jodo RS 2,565,00 02/10/2024 15/10/2024

6  |Mercadinho Pirado Jodo RS 2.085,00 02/10/2024 15102024
7 [5iva&Coelho Ltda Coelho RE95,202,60 | 02/10/2025 15/10/2024

Fonte: (Autor Préprio)

O quadro acima é uma forma de controle de vendas na tela do programa. Essa é a forma

que os colaboradores irdo ver quando solicitarem o controle de vendas conforme quadro 5.

Abaixo foi criado um quadro para controle de vendas e progressao dos vendedores, quanto

os desempenhos e metas conforme o quadro 6.
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Quadro 6 — Vendas acumuladas por vendedor

| Demonstrative de Vendas X

Voltar | Salvar PDF | Imprimir

| META VENDAS | VENDA SEMANAL | VENDA MENSAL | VENDA ANUAL | VENDA DIARIA |

| José| R$100.000,00 | R$154.000,00 | R$77.000,00 | R$107.300,00 | R$2.510,00 | |

| | Eustdquio| R$100.000,00 | R$152.200,00 | R$76.100,00 | R$75.600,00 | R$2.36500 | |

[ Jofo| R$00.000,00 | R$141.200,00 | R$70.600,00 | R$58.400,00 | R$052,00 || |
| Maria| R$70.000,00 | R$142.672,00 | R$71.336,00 | R$59.908,00 | R$2.584,00 |[ R$713,36 |
[ Joaquim| R$70.000,00 | R$147.600,00 | R$73.800,00 | R$66.600,00 | R$852,00 || R$738,00 |
| Donato| R$ 80.000,00 | R$148.360,00 | R$74.180,00 | R$67.040,00 | R$1.308,00 | |
[ Patricia| R$ 100.000,00 | R$ 148.400,00 | R$74.200,00 | R$67.800,00 | R$952,00 || |
| Osvaldo| R$55.000,00 | R$98.452,00 | R$49.226,00 | R$43.704,00 | R$258,00 | |
| Juracy| R$70.000,00 | R$145.616,00 | R$72.808,00 | R$65.024,00 | R$65400 || R$728,08 |
| Esmeralda| R$77.000,00 | R$150.880,00 | R$79.040,00 | R$00.920,00 | R$1.200,00 || R$799,40 |
|

Total Geral| R$ 812.000,00 | R$ 1.438.380,00 | R$ 719.190,00 | R$702.206,00 | R$13.63500 |

Reinidiar Semana | Reiniciar Més | Reinidar Ano | Reinidar Dia |

| R$ 1.352,19 || 10 |

Fonte: (Autor Préprio)

O quadro 6 mostra as metas de cada vendedor no més sendo que aquele que atingir ou
ultrapassar a meta recebera uma gratificacdo ao final do més como prémio. O quadro comparativo
acima tem como objetivo informar a empresa a respeito das evolugdes em cada dia, semana, més e
ano. Conforme termina o dia a coluna “VENDA DIARIA” é apagada e assim sucessivamente
acontece com a coluna “VENDA SEMANAL” a coluna “VENDA MENSAL” ¢ a coluna “VENDA
ANUAL” a cada vez que encerra o respectivo periodo. Em relacdo a coluna “META VENDAS”
poderd ser alterada a cada més dependendo das evolugdes. Obviamente que ao acionar os botdes:
“Reiniciar Dia”, “Reiniciar Semana”, “Reiniciar Més” e “Reiniciar Ano” imediatamente apagara as
colunas respectivas aguardando o préximo periodo. O quadro demonstra, ao final de cada linha de
vendedor, as respectivas gratificacdes caso alguém atinja a meta. Assim que atingir a meta, 0
vendedor saberd automaticamente sobre sua gratificacdo, bem como sua geréncia. E serd
incorporado ao salario no final do més. No exemplo da figura todos os que atingiram ou
ultrapassaram suas metas foram mostrados suas gratificaces. Proposto, ainda, e apreciado pelos
colaboradores a sugestdo de fazer um dep6sito mensal de uma quantia a combinar onde todos 0s
participantes recebem o acumulado com os juros da aplicacdo no final do ano o que ajudaria bem
para a festa de final de ano. No exemplo do quadro, todos os colaboradores depositaram 100 reais

todos os meses durante 0 ano e o resultado é mostrado ao final j& com os devidos juros ajustados.
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As evolucgdes de cada um sdo mostradas de acordo com o gréafico 1.
Gréfico 1 - Desempenho de vendedores
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Fonte: (Autor Prdprio)

No gréfico acima foi apresentado a evolugdo de cada colaborador com suas respectivas
metas além dos percentuais evoluidos por cada participante e esse grafico é atualizado
automaticamente conforme é registrado o fechamento do dia. Cada uma recebe individualmente seu

grafico especifico mostrando seus avangos ou nao.

Outro fator, ndo menos importante, que vinha causando transtornos, principalmente o
impactando nos dias de visitas era o problema da limpeza. Nem sempre conseguia-se ter a eficiéncia
necessaria, pois nem sempre conseguia-se atender a toda a empresa quando precisava de eficacia.
Com a aquisicdo de um robd aspirador e a instalagdo de cadmeras em pontos estratégicos e a
monitoracdo feita por departamentos responsaveis pode-se verificar alguns lugares necessitando de
limpeza. Antes precisava sair e chamar os responsaveis de limpeza, mas agora eles podem monitorar
toda a empresa e estdo equipados com comunicacdo direta podendo atender as emergéncias nos
lugares que se fizerem necessarios. Os testes aplicados mostraram uma melhora significativa neste

quesito.

Todos as comunicac@es sdo feitas por rede internas tipo LAN tecnologia ethernet através de
cabos e WIFI, dependendo do local. Houve problemas com a internet em fungdo da estruturagao
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dos cabos que estava caminhando junto com redes de energia elétrica causando disturbios na
comunicacdo e assim que foram acertados esses problemas pdde-se dar continuidade ao andamento
dos testes com as instalagdes de cabeamento estruturado. Em todas as comunicagdes externas foram
utilizadas através de nuvens onde estd disponivel os documentos e planilhas necessérias aos
colaboradores externos. Cada uma tera acesso por meio de senha propria sendo responsavel pelo
aplicativo em questdo. Além dos celulares e ou tablets utilizados pelos colaboradores externos os
internos terdo comunicacdo via rede LAN com acesso restrito aos documentos. Cada departamento,
que tem a necessidade de comunicacéo foi instalado computador ou notebook. Os equipamentos de
trabalho e comunicacdo estéo listados e separados conforme enderecamento de IP.

Um roteador para acesso a internet, computadores, notebooks, impressoras, celulares,
tablets, IHMs, firewall, Access Point, distribuidos de acordo com o diagrama 1.

Diagrama 1 - Desempenho de vendedores
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Fonte: (Autor Préprio)

Todos os dispositivos do diagrama acima terdo suas comunicagdes via NUVEN / VPN, além
da rede LAN interna. Os enderecos serdo distribuidos com IP fixo para facilitar a comunicacéo com

as impressoras. No caso da Geréncia e Diretoria pode-se optar também por IPs dindmicos.
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Todos as comunicacdes foram testadas e teve alguns problemas de comunicagdo em fungéo
de interferéncias de sinal, mas ndo afetou de forma significativa o andamento dos testes.

Assim que os problemas foram resolvidos os testes foram positivos.
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6. CONCLUSAO

O projeto apresentou uma solucdo vidvel para melhoria no atendimento e servigos aos
clientes. A empresa esta se adequando, minimizando os problemas e mostrando eficiéncia e
organizacdo. A automatizado do sistema revelou a importancia da atualizacdo da informacdo de

gestdo. Todos os setores foram se adaptando rapidamente ao sistema r bem mais funcional.

Controlar estoques para evitar correria em busca de insumos zerados: Foram eliminados os
problemas de correria sendo que agora todos se comunicam e 0s produtos sao estocados antes de se

esgotarem.

Automatizar o fluxo e disponibilidade de armazenamento dos produtos: Séo percebidos por
todos evitando acimulo em lugares diferentes. As planilhas foram respeitadas e o fluxo de materiais
foi ajustado e todos os responsaveis, tanto no estoque quanto na supervisao ficaram cientes das

entradas e saidas de produtos evitando o os problemas nas entregas.

Diminuir, consideravelmente, o tempo de espera para o atendimento: Com a implantacao
de pedidos feitos em rede o vendedor tem ciéncia do estoque e podendo fazer uma previséo de

entrega para o cliente sem demora na informacéo.

Eliminacdo de erros nas entregas: Com o mapeamento e automatizagdo dos enderecos e
clientes os entregadores receberam um mapeamento dos itinerarios eliminando os erros. Recebem

uma o mapeamento sequencial onde o cliente, ja estara ciente que a entrega esta a caminho.

Orientar funcionarios & um ponto comum: Os desencontros por causa de informacao que,
na maioria das vezes eram boca a boca e nem sempre chegavam integras. Com a comunicacgéo vinda

via rede de um responsavel, todos os colaboradores tem ciéncia de seus destinos.

Melhorar a limpeza e organizagdo: O monitoramento por cameras, a eficiéncia da
automatizacéo e a comunicacao interna eliminou esse problema. Um robd aspirador faz a limpeza

das salas mantendo o local sempre limpo e a empresa vem se aprimorando ao contento.

Houve satisfacdo por parte da direcdo da empresa que agora desfruta de um novo e
sofisticado sistema onde tornou-se muito mais competitiva no mercado. Os treinamentos foram
satisfatdrios e todos os participantes compreenderam de uma forma holistica, mas progressiva e

otimista para o futuro.
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