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Resumo

O presente projeto avalia a importancia do sistema de informag@o em supermercado e avalia a
sua importancia para a tomada de decisdes. Em fun¢do do processo de mudancas aceleradas,
principalmente o que diz respeito aos avancos das tecnologias, 0 bom sistema de informacgao
serd fator preponderante na tomada de decisdo. Um desenvolvimento gerencial eficaz e
eficiente pressupde, em qualquer organizacdo, a existéncia de infraestrutura informacional
para a tomada de decisdo de forma 4gil e segura. O sistema de informacao gerencial fortalece
o plano de atuacdo das empresas, a geracdo de informacgdes rdpidas, precisas e principalmente

uteis, garantindo uma estruturacdo de gestao diferenciada.
Palavras-chave: Tecnologia da informacao; gestao da informacao; sistema de informacao.

Abstract: This project assesses the importance of information in the supermarket system and
assesses its importance for decision-making. Due to the accelerated change process, especially
with regard to the advances of technology, good information system will be major factor in
decision making. Effective and efficient management development presupposes, in any
organization, the existence of informational infrastructure for decision making in a fast and
secure way. The management information system strengthens the plan of action of firms, the
generation of rapid, accurate and mostly useful, ensuring a differentiated management
structuring.

Keywords: Technology specific information, information systems, management of Player
info.

1. Introducio

E interessante observar que, apds a avalanche de pensamentos e teorias da administragdo até o
presente momento surgida, nenhuma delas representou uma mudanca tao espetacular para a

administracio como o beneficio que juntas a informdtica e as telecomunicagdes, estdo
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proporcionando e ainda irdo proporcionar através da agilizacdo e disponibilidade da

informacao.

A identificag@o e a definicdo das necessidades de um sistema de informacdes estratégicas,
titicas, operacionais e de comunicagdes corporativas, baseiam-se em operacdes orientadas
para o mercado e suportadas por sistemas de informacdo e de comunicacdo altamente

eficientes.

Dentro deste novo cendrio, o grande desafio passa a ser a competitividade, conseguida através

da producao de valores, que pode ser obtida a partir da gestdo do conhecimento.

Nesta nova perspectiva, o que importa € o usudrio final. As TI sdo utilizadas como
ferramentas indispensaveis no processo de estruturacdo das empresas, buscando alcancar
novos modelos de organizacgdo, voltados para a satisfagdo de seus clientes. Os dados “antes”
gerados eram apenas o resultado da aplicagdo de servicos automatizados, ndo agregavam
valor algum para as institui¢cdes, eram simplesmente “listas” impressas de dados de controle

de estoque.

Dentro desta nova perspectiva, esses “dados” passam a ser trabalhados e transformados em
informacdes valiosas para as institui¢cdes, que poderdo, a partir destas informagdes, remodelar

e/ou reestruturar seus produtos e servicos.

2. Metodologia

De acordo com os principios da metodologia cientifica e levando-se em consideragdo a forma
de abordagem do problema, esta pesquisa pode ser considerada como sendo
predominantemente qualitativa, uma vez que apresenta caracteristicas que de acordo com
Godoy (1995a. P.62) definem uma pesquisa de abordagem qualitativa. Essas caracteristicas
sd0: o ambiente natural como fonte direta de dados e o pesquisador como instrumento

fundamental; caréter descritivo e enfoque indutivo.

Ainda de acordo com os critérios definidos por Godoy (1995b, p.21) que aponta a existéncia
de, pelo menos, trés diferentes possibilidades oferecidas pela abordagem qualitativa: a
pesquisa documental, o estudo de caso e a etnografia. Esta pesquisa pode ser classificada
como um estudo de caso. Yin (2001) define o estudo de caso como sendo “a estratégia de

pesquisa indicada para examinar acontecimentos contemporaneos inseridos em algum
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contexto da vida real”. Nesse mesmo sentindo Godoy (1995b, p.25) complementa a defini¢do
apresentada por Yin, estabelecendo que o estudo de caso, “visa ao exame detalhado de um

ambiente, de um sujeito ou de uma situagdo em particular”.

Diante disto, o presente trabalho tem por objetivo principal analisar o sistema de informacgdo
de um supermercado, levando-se em consideracdo a importancia do funcionamento adequado
desse sistema para um melhor desempenho do empreendimento. Partindo deste pressuposto,
foi elaborado um estudo de caso onde foram observados os processos e os setores do
supermercado por onde passam os produtos (e as informagdes) desde sua chegada ao estoque

até o processo de vendas.

3. Fundamentacio Tedrica

O “Sistema de Informagdes” ¢ um projeto dindmico, sistémico, coletivo, participativo e
continuo para disponibilizar informagdes e conhecimentos das organizagdes nos niveis
operacionais, gerenciais e estratégicos, nas modalidades triviais e inteligentes (informagcdes
personalizadas e oportunas).E um instrumento para facilitar as decisdes do corpo técnico, do

corpo gestor e da alta administragdo da organizagdo.

A metodologia do projeto de Sistema de Informacdes contempla as fases: estudo preliminar,
ou anteprojeto, ou estudo inicial ou ainda primeira visdo do projeto; andlise do sistema atual
ou reconhecimento do ambiente; e projeto l6gico, ou especificagdo do projeto de sistema de

informacao:

Figura 1- Modelo do sistema de informacao

1. Estudo Preliminar

Modelo de Informagdes
“desejadas”

2. Analise do Sistema Atual

Modelo de Informagdes
“existentes”

Modelo de Informagdes “reais”
Descrigio das Informagdes
Apresentagao das Informacies

Fonte: Dados do autor
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3.1 Estudo preliminar do Sistema de Informacao

O estudo preliminar pode ser entendido como a visdo global e genérica do projeto de sistemas
de informacdo concebido. Contempla a primeira definicdo das informagdes necessarias e dos
requisitos funcionais desejados, objetivos, abrangéncias, integracoes, limitacdes, impactos e
funcdes organizacionais envolvidas, bem como, a nominagio da equipe multidisciplinar. E
elaborado para compreender a necessidade e a estrutura do projeto de sistemas de informacao.

Possui duas origens: solicitado por terceiros; e sugerido pelos executores.

3.2 Anadlise do Sistema atual de Informacao

A andlise do sistema atual pode ser entendida como a visdo global do atual sistema de
informacdo. Contempla o relato das informacdes existentes e dos requisitos funcionais atuais,
observando suas vantagens e desvantagens, por meio de levantamento de dados e estruturacao
de informacdes. E elaborado para conhecer o ambiente e o produto existente, independente da
utilizacdo ou ndo dos recursos da tecnologia da informacao.

A elaboragdo de um sistema de informacao é desmembrada em duas etapas:

—  Projeto Logico: elaboragdo “documental” do projeto

— Projeto Fisico: implementacdo fisica do projeto no ambiente empresarial;

O projeto légico pode ser entendido como a confec¢do de macro propostas de solucdes.

Contempla a real necessidade das informacdes e a completa definicdo dos requisitos

funcionais, o desenho e detalhamento da l6gica ideal do projeto de sistemas de informacdo. E

a definicdo de "o qué" o projeto de sistemas de informacdo fard. E elaborado para obter a

visdo detalhada da solugdo, dos produtos e das integragdes sistémicas. Subfases:

— Refinar o modelo de informacdes empresariais ou organizacionais;

— Descrever a logica das informacdes: detalhar a légica de cada informagdo do sistema
proposto, descrevendo “como” as informacdes serdo construidas e disponibilizadas
aos interessados;

— Esbocar entradas e saida das informacdes: desenhar as telas ou relatérios do sistema de

informacao proposto;
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— Definir tecnologia de base para o projeto fisico: relatar as configuracdes necessdrias para
hardware, software, sistemas de telecomunicagdes, gestdo de dados e informacdes;

— Elaborar plano logistico e de contingéncia: relatar as necessidades de materiais, moveis,
instalacOes elétricas, pessoal, obras civis e demais infraestruturas necessdrias para o
sistema proposto;

— Determinar planejamento das fases seguintes: projeto fisico e projeto de implantacao;

— Analisar custos, beneficios, riscos e viabilidade;

Projeto fisico: execucdo ou realizacdo do projeto de sistemas de informagdo. Contempla a
confeccdo de programas (em software e manuais) e seus respectivos controles de testes e

qualidade, bem como o layout final das entradas e saidas. Subfases:

Especificar o modelo de dados: reestruturar os dados, eliminar redundéancias, analisar as
dependéncias funcionais;

— Especificar o modelo de processos: identificar e reestruturar os processos (tarefas) do
sistema;

—  Construir o sistema de informacao: analisar as linguagens de programacgdo e executar o
sistema ou programar o software.

— Finalizar o sistema de informacao: testes dos mdédulos, dos programas e arquivar os
resultados.

— Aprovar o projeto fisico.

—  Definir arquitetura e plano de seguranca:

—  Definir os arquivos fisicos e métodos de acesso do software.

Definir procedimento do plano de seguranca das informacgdes (Backup).

4. Resultados

4.1 Caracterizacoes da Empresa

A empresa em estudo, Mercadinho do Galego, é um supermercado de pequeno porte, de
cunho familiar. Sua fundacdo foi em marco de 2010, apesar de ser uma empresa nova no

mercado, ja conquistou um grande numero de clientes e é bem conceituada. Tem Otima
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localizacgdo, estd situado na Avenida 1° de Abril, n° 962,na cidade de Sumé estado da Paraiba

e atua no setor varejista.

O Supermercado possui cerca de 6.640 mil unidades em seu mix de produtos distribuidos em
diversos setores como: frios, bebidas, cereais, higiene, entre outros. Conta com 10 (dez)

funcionarios.

Figura 2 — Vista da Frente da Empresa

Fonte: Dados do autor

Premiado como Empreendedor do ano pelo Prémio Citi Melhores Micro empreendimentos
2012, o proprietario do “Mercadinho do Galégo”, BraulioStanio Duarte, comegou seu

estabelecimento com uma Lan House, onde também vendia sorvetes e cartoes de orelhao.

Algumas iniciativas como exceléncia em atendimento, oportunidade para pessoas sem
experiéncia de trabalho, pioneirismo na instalacdo de correspondente bancério e servigos
como a oferta de 4gua mineral — em um local seco do Nordeste — e a entrega a domicilio
gratuita foram mostrando o cariter do proprietdrio e fizeram a diferenca na trajetéria do

Mercadinho, trazendo visibilidade para toda a cidade.

Por causa do crescimento rdpido, o empreendedor recorreu a cursos de aperfeicoamento para
organizar seu negdcio e se manter atualizado. Assim, de marco de 2010 a novembro de 2012,
0 Mercadinho do Galégo ja acumula mais de 250 clientes cadastrados. Hoje, a internet &
gratuita para os clientes e 0o negdcio ainda se preocupa em reciclar plastico e papeldo, cujo
valor arrecadado € revertido para o lanche dos funciondrios, uniforme e doacdes para festas da

comunidade.
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Figura - 3 Organograma da empresa

Proprietario

/

Gerente

N/

Funcionarios

No estudo de caso serdo apresentadas uma
avaliacdo dos resultados atuais e propostas de melhoria para a gestdo de informagdo que

atenda as necessidades da empresa.

4.2 Estudos preliminares do sistema de informacao

O Supermercado possui um sistema informatizado automatizado que se baseia principalmente
na leitura dos cddigos de barras dos produtos. O nome do programa utilizado €
AUTOMATECH (Sistema de automagdo de supermercados), com este programa, a
organiza¢do detém uma maior eficiéncia no controle de output dos produtos através do leitor
de caixa, bem como na emissdo de relatérios de vendas para a revisdo, que € entregue ao
contador para o controle das notas fiscais dos produtos. Porém, esse sistema nao € utilizado de
forma plena, € ineficiente quando se refere a organizacdo de custos, desperdicios, perdas e
estoque. Nao € realizado controle de validade dos produtos, previsao de recebimento dos
produtos, entre outras fung¢des. Possui também um sistema de informagdo manual, que
utilizam pessoas para coletar, processar, transmitir € disseminar os dados dos produtos para o

controle de estoque.

A relacdo com o cliente € feita de forma direta pelos funciondrios. Ndo existe uma central
informatizada de atendimento direcionada ao cliente, sendo assim, sugestdes sdo depositadas
em uma ‘caixa de sugestdes’ na propria loja e assim, as mesmas sdo encaminhadas para
andlise do proprietario. As reclamacoOes referentes ao atendimento ou servigos sdo resolvidas
diretamente pelo gerente de loja. Se o problema nao puder ser resolvido por ele é repassado

entdo, de maneira informal, para o proprietario.
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4.2.1 Sistema de informacao nos setores

A informacdo é de fundamental importadncia para o gerenciamento, ela possibilita um
planejamento adequado para a tomada de decisdes. Os processos de troca de informacdes
observados nos setores do supermercado que foram analisados mostram que a informacao
encontra-se dispersa nestes setores dificultando a tomada de decisdes e o gerenciamento como

um todo.

Essa situac@o impossibilita uma andlise mais eficiente da demanda e entrada de produtos. A
falta de sincronia nestes setores gera a necessidade de um trabalho dispendioso, pois €
necessdria a contagem manual dos produtos da prateleira e do estoque para gerar a sugestao

de pedidos.

Figura 4 — Setores da Empresa

Fonte: Arquivo do autor.

4.2.2 Sistemas de informacao da frente da loja

A frente de loja é setor responsdvel pelo registro de vendas e o atendimento aos clientes. E o

ultimo setor por onde a mercadoria passa antes que chegue ao destinatario final.

No setor de frente da loja, o trabalho € divido em trés funcdes: subgerente ou responsavel pela
loja, caixa/embalador e correspondente bancdrio. O subgerente de frente de loja tem as
principais funcdes de manter a padronizacdao do atendimento, gerenciamento da relagdo com o
cliente e o fornecimento de servigos referentes a crédito e entrega de produtos. A funcdo do
funciondrio do caixa € registrar e controlar a saida de produtos, e os embaladores (que na
maioria das vezes € o proprio funciondrio do caixa) ficam encarregados da acomodagdo e

organizacao destes produtos na sacola.
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Fonte: Arquivo do autor.

4.2.3 Sistema de informacao para o estoque

O Supermercado ndo possui um sistema informatizado para controle de estoque. Neste setor
ndo existe um controle da saida de mercadorias. A empresa trabalha com diversos
fornecedores, que apresentam prazos de entregadiferentes. Assim, sempre ocorre formacgao de
fila de mercadorias devido as entregas ndo seremprogramadas. Como conseqiiéncia, ndo hd

um planejamento do depdsito para alocar osprodutos recém-chegados.

7z

Entretanto, a organizacdo do depdsito é deficiente devido as estruturas precdrias de
armazenagem. Dessa forma, as pilhas de mercadorias contém diferentes produtos sem
obedecer ao limite de empilhamento maximo, o que dificulta a observacdo da quantidade dos

produtos em estoque e o trabalho dos repositores.
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Figura 6 — Estoque da Empresa

Fonte: Arquivo do autor

O controle da data de validade € realizado pelo método de memoria, ndo havendo nenhum
sistema eficaz para o controle no depdsito. O sistema de localizacdo de estoque por memoria

gera vérios resultados desfavordvel para empresa como:

— A visualizacdo de espacos vazios no depdsito € feita pelos repositores, sendo que estes
precisam se posicionar entre as pilhas de mercadorias para verificar estes espacos. Nao
existe uma visualizacao integral e virtual do depdsito;

— Ha demora na localizacdo dos produtos. Sendo a memoria do repositor limitada, nem

sempre ele lembra qual € a localizacio exata de um determinado produto.

O sistema de memoria ndo € indicado, pois somente o repositor do armazém sabe onde se
encontra o produto mais antigo. Devido 2 memdria humana ser limitada, nem sempre o dado
corresponde a realidade, principalmente quando se lida com um alto volume e alta
diversificacdo de produtos. As datas de validade dos produtos no depdsito podem estar em
dia/més/ano e més/ano, dependendo do produto. Dessa forma, este sistema propicia perda

demasiada de tempo para identificacdo e averiguacio da data de validade.

Portanto, no Supermercado, a adocdo de uma nova politica e programagdao de estoque
adequada minimizard problemas relativos a desorganizacdo e disposi¢do das mercadorias,
formacdo de filas, fluxo intenso de pessoas e materiais, utilizacdo inadequada do espaco,

avaria de produtos, que, conseqiiente diminuira os custos de estocagem.
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4.3 Analise do Sistema Atual de Informacao

O ambiente de trabalho da empresa € dividido em funcdes, onde cada funciondrio
desempenha sua tarefa.

O sistema de informacdo da mesma é administrado e comandado pelo proprietario e por uma
gerente que o faz quando o proprietdrio ndo esta presente. Eles ficam responsdveis por gerar
notas fiscais e destind-las para o contador que administra a parte financeira do negocio. Ainda
€ funcdo dos funciondrios emitirem todo dia um relatério contendo todas as saidas de

produtos vendidos.

4.4 Especificacao do Sistema de Informacao

A empresa oferece aos seus clientes um atendimento eficiente e eficaz em relacdo aos seus
concorrentes, sempre buscando melhorias que o faca diferente e atenda as exigéncias do seu
publico alvo.

O seu mix € vasto e apropriado ao seu tipo de negocio e dispde de servicos adicionais tais
com entrega em domicilio, reserva de produtos (reserva de leite pra clientes que fazem o
pedido com antecedéncia), pedidos via telefone, etc. A empresa Coloca ainda marcas
diferentes do mesmo produto para que o cliente possa escolher o da sua preferéncia;

No que se refere ao software ele gera informacdes ao gerenciados como, por exemplo, saber o
lucro de cada marca, permite ver que gdndola estd vendendo mais, melhorar a organizacgao e
imagem da loja, atraindo assim mais consumidores, possibilita maior eficiéncia do
merchandising com conseqiiente aumento das vendas e saber os custos totais de

reabastecimento.
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4.5 Programacoes do Sistema de Informacao

Os principais componentes de tecnologia de Informagdo da empresa sao os computadores que
estdo dispostos nos caixas e no escritério da empresa, leitores de codigo de barras que
também estdo localizados nos caixas, e o programa Automatch que € responsavel por todo o

controle e gerenciamento da informagdo na empresa.

O empresario recebe assisténcia técnica do software de gerenciamento sempre que 0 mesmo
apresenta algum problema, porém para manté-lo na mesma o proprietario do estabelecimento
paga uma mensalidade fixa, que o da direito a desfrutar de todos os beneficios do programa e
da assisténcia técnica.

O sistema de informacg@o observado na empresa € satisfatério ao tipo de negocio, e a falha que
ocorre diz respeito ao gerenciamento efetuado pelos operadores, uma vez que o sistema
necessita que seja dada entrada nos produtos que chegam e por conta das limitagdes de espaco

fisico e da folha de funcionarios, essa entrada de dados nao é efetuada.

4.6 Disponibilizacio e uso do Sistema de Informacao

Na contratacao de funciondrios a empresa ndo exige experiéncia, o treinamento € realizado na
empresa de acordo com a fun¢@o de cada um. Apenas os funciondrios do caixa sdo exigidos

que saibam um pouco de informética.

No que diz respeito a manipulacdo do software, o proprietdrio e a gerente administrativo €
quem tem acesso e conhecimento para a utilizacdo e gerenciamento das informacgdes
empresarias. O que pode ser ou vir a ser uma falha, visto que a informacao fica centralizada e
para um bom andamento da empresa, a mesma deve ser disseminada com todos os

colaboradores.

5. Recomendacoes

Recomenda-se a empresa facilitar ao cliente o encontro do produto desejado, ou seja, permitir
ao consumidor encontrar e selecionar os produtos que deseja, com agilidade. Para isso é
preciso uma boa sinaliza¢do, layout correto, adequada distribuicao fisica da loja, pessoal bem-

treinado para prestar informacdes, etc.



As Contribuigées da Engenharia de Produgéo
para a Indistria de Servigos

Uma alternativa criativa seria fidelizar o cliente a partir das listas de compras com fins
especificos: casamentos, cha-de-bebé, presentes; Facilitar ao cliente a obtenc¢do rdpida dos
produtos desejados, a disponibilidade imediata da mercadoria. Isso envolve uma boa posi¢ao

de estoques da loja e uma rdpida entrega em domicilio.

fazer um inventario dos produtos ji existentes na mesma, para que haja um maior controle e
se possam mensurar com exatiddo os lucros, perdas e desperdicios. Mesmo sendo uma
empresa de pequeno porte, ela esta em pleno desenvolvimento e crescimento, por isso
também foi observado que o seu estoque € muito pequeno e se torna um dos fatores limitantes
a contratacdo de mais um funciondrio para a parte de gerenciamento do estoque, € preciso que

0 mesmo seja realocado em outro local, para o bom funcionamento da empresa.

a) Propostas de melhoria para frente da loja

Aplicacdo de novas tecnologias como: scanners; PDV/check out (com balanca eletronicas e
preenchimento de cheque), etiquetas eletrOnicas nas prateleiras e muitas outras tecnologias

que agilizam a passagem do cliente pelos caixas.
b) Propostas de melhoria no atendimento ao cliente

No supermercado, ao passar no caixa lhe é perguntado: “houve algum produto, que procurou
e ndo conseguiu achar?”imediatamente este dado ¢ anotado e passado através de computador

para a central de atendimento, que processa, analisa e providencia a aquisi¢do deste produto.

Dentro da estrutura organizacional dos supermercados, voltada para a exceléncia dos servicos,
existe um forte canal de comunicagdo entre os clientes onde as reclamacdes vindas a partir de
suas insatisfagdes, sdo vistas pelos supermercados como uma “declaracdo de expectativa ndo
satisfeita”, e sdo utilizadas como ferramenta primeira na elaboracdo de programas de

marketing, a fim de melhorar o atendimento.
c) Propostas de melhoria para o estoque

Sugere-se que no lugar das grandes quantidades de produtos sejam pedidas quantidades
adequadas que suprem a demanda da loja, com entregas escalonadas pelo fornecedor, e

modificagcdes nas formas de estocagem e compra.
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Dessa forma, sugere-se que a empresa invista um novo arranjo fisico para armazenagem e
controle de estoque, levando em consideragdo a otimizac¢do do espaco e um fluxo organizado

de materiais e pessoas no depdsito.

Para os produtos sujeitos a armazenagem, devem-se analisar, em conjunto, alguns parametros,
para depois decidir pelo arranjo fisico mais conveniente, selecionando a alternativa que

melhor atenda ao fluxo de produtos.

Recomenda-se a empresa ao implantar um novo Layout leve em considera¢do os seguintes

critérios e as seguintes condicoes:

a) A armazenagem por frequéncia, o que implica em armazenar proximo da saida do

depdsito os materiais que tenham maior frequéncia de movimentacao;

b) A armazenagem especial, em que os produtos de higiene e limpeza sejam estocados sob

normas de seguranga;
c) Disposicao das estruturas em ruas para a codificacdo e enderecamento dos produtos.
d) Maixima utilizacdo do espaco;
e) Efetiva utilizacdo dos recursos disponiveis (mdo-de-obra e equipamentos),
f) Pronto acesso a todos os itens;
g) Maixima protecdo aos itens estocados;
h) Boa organizagdo do depdsito.

Os aspectos verificados foram: itens a serem estocados (itens de grande circulagdo, grande
peso e volume), corredores (facilidades de acesso), portas de acesso (altura, largura),

prateleiras e estruturas (altura x peso).

Dessa forma, a sugestdo do novo leiaute possibilita também a economia nos tempos de
manuseio de produtos, por meio do enderecamento e melhor disposi¢do dos produtos, o que
concorre para a desobstrucdo dos corredores do depdsito. Os corredores dentro do depdsito
facilitam o acesso as mercadorias em estoque. A largura dos corredores foi determinada pelo

equipamento de manuseio € movimentacao dos produtos.
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6. Consideracoes Finais

Analisando o estudo de caso, pode-se concluir que o sistema de informagdao da empresa e
ineficiente em relacdo a entrada de dados. Proporcionando a mé a integragdo dos setores.
Também foram percebidas falhas no atendimento ao cliente, falta de controle da saida de

produtos do estoque e falta de utilizacao das informacdes provenientes do caixa.

N

Aplicando as solugdes sugeridas a realidade do supermercado analisado, estima-se que a
administracdo e controle sejam mais satisfatérios pois, as informagdes que se encontravam
dispersas nos diversos setores da empresa, com a implantagdo de um SI integrado seria
utilizadas na sua totalidade visando promover um melhor controle e auxiliando os processos

de tomada de decisdo.

Como resultado de uma melhor organizacdo da gestdo da informagdo a empresa torna-se mais
agil e eficiente, reduzindo desperdicios e gerando ganhos sejam eles a curto ou longo prazo,

agregando valor tanto no que diz respeito a competitividade quanto na lucratividade.
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