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RESUMO

Este estudo aborda a importancia da logistica no setor alimenticio, com um estudo de caso sobre
a lanchonete da Etec de Cubatdo. O objetivo principal foi propor um sistema logistico eficiente
para otimizar as operacdes e garantir a satisfacdo dos clientes. Para alcancar esse objetivo, foi
realizada uma pesquisa de campo qualitativa, com coleta de dados em ambientes naturais e por
meio de Google Forms. A analise dos dados revelou que, embora a lanchonete da Etec de
Cubatdo possua um sistema logistico funcional, ainda enfrenta algumas dificuldades
operacionais. Essas dificuldades, no entanto, podem ser mitigadas através da implementacéo de
métodos logisticos mais eficazes. A pesquisa sugere que, com a adocdo dessas melhorias, a
lanchonete podera otimizar seus processos €, consequentemente, oferecer um atendimento mais
eficiente e satisfatorio aos clientes.

PALAVRAS-CHAVE: Logistica. Etec de Cubatdo. Lanchonete.

ABSTRACT

This study addresses the importance of logistics in the food sector, with a case study on the Etec
de Cubatdo cafeteria. The main objective was to propose an efficient logistics system to
optimize operations and guarantee customer satisfaction. To achieve this objective, qualitative
field research was carried out, collecting data in natural environments and using Google Forms.
Data analysis revealed that, although the Etec de Cubatdo cafeteria has a functional logistics
system, it still faces some operational difficulties. These difficulties, however, can be mitigated
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through the implementation of more effective logistical methods. The research suggests that,
with the adoption of these improvements, the cafeteria will be able to optimize its processes
and, consequently, offer a more efficient and satisfactory service to customers.

KEYWORDS: Logistic. Etec of Cubatéo. Snack bar.

1 INTRODUCAO

A logistica é importante para a eficiéncia e qualidade em estabelecimentos, ela é crucial
para 0 sucesso de qualquer negocio, incluindo lanchonetes. A auséncia de uma estratégia
logistica pode afetar negativamente a qualidade do servico, 0s custos operacionais e a satisfacdo
do cliente.

Esse trabalho delimita-se ao estudo da logistica utilizada na cantina da Lu,
estabelecimento localizado dentro da Etec de Cubatdo-SP, no periodo noturno no ano de 2024.

O intervalo escolar é o unico momento em que os alunos podem realizar a compra dos
produtos na cantina. Contudo, o nimero de estudantes é grande, a quantidade de funcionarios
é reduzida e o tempo disponivel € curto. Além disso, o local ndo possui recursos tecnologicos
avancados para agilizar o atendimento. Diante desta problematica, foi levantado o seguinte
problema: A aplicacdo de processos logisticos estruturados e novas tecnologias poderia ajudar
a microempresa a diminuir filas?

As hipoteses para este problema incluem:

Hipdtese 1: A implantacdo de tecnologias seria capaz de proporcionar uma otimizacao
no tempo do atendimento do estabelecimento;

Hipdtese 2: A aplicacdo de processos estruturados auxiliaria na agilidade dos
funcionarios quanto ao atendimento;

Hipotese 3: A aplicacdo de novas tecnologias seria capaz de facilitar o autoatendimento
do estabelecimento.

A escolha desse tema se justifica pela eficiéncia logistica que é fundamental para
garantir a satisfacdo dos clientes. Na lanchonete da Etec de Cubatdo, uma logistica bem
planejada pode otimizar o tempo de atendimento, resultando em um servigo mais rapido e
eficiente. Além disso, a organizagdo eficaz dos processos internos contribui para a reducdo de
desperdicios e aumenta a produtividade da equipe, proporcionando uma experiéncia ainda mais

satisfatoria para os clientes.



O objetivo geral é propor um sistema de logistica eficiente para a realizacdo das
operacdes e a satisfagdo dos clientes na lanchonete da Etec de Cubatdo no ano de 2024. Os
objetivos especificos incluem: estabelecer um sistema em tempo real onde os alunos possam
dar retorno imediato sobre o servico e/ou qualidade dos alimentos, analisar o estado atual dos
fluxos das operagdes logisticas, avaliar a satisfacdo dos alunos e propor um plano de melhoria
continua na lanchonete.

Para a realizacao deste trabalho, optou-se pela pesquisa de campo qualitativa, onde sera
usado coleta de dados em ambientes naturais e Google Forms.

Este trabalho adota como referencial tedrico a definicdo de logistica de Elton Ferreira
“Logistica é a gestdo inteligente da dindmica de produtos ou servigos, focando sempre na
reducdo de tempo, de custos e no maior nivel de satisfa¢ao do cliente ou consumidor final”. A
capacidade de entregar produtos de forma agil, eficiente e otimizando o tempo pode ser o

diferencial entre o sucesso e o fracasso de um negaocio.

2 DESENVOLVIMENTO

2.1 Conceito da logistica

Atualmente, a logistica envolve a organizacao e supervisao do fluxo eficiente e eficaz
de bens, servicos e informac6es, desde o ponto inicial até o destino final, com a finalidade de
atender as demandas dos clientes.

O termo “logistica” ¢é amplamente utilizado em diversas situagdes cotidianas,
abrangendo uma variedade de contextos. A logistica envolve a gestdo de recursos materiais e
equipamentos de uma empresa, coordenando atividades como compra, movimentacdo,
armazenagem, transporte e distribuicdo fisica. Além disso, ela envolve o gerenciamento de
todas as informacoes relacionadas a cada etapa do processo, garantindo eficiéncia e eficacia em
toda a cadeia de suprimentos. (AURELIO, 1983).

Associacdo Brasileira de Logistica e a Associacdo Brasileira de Logistica e Transporte

de Carga, define que:

“Logistica € uma parte da cadeia de abastecimento que planeja, implementa e controla
com eficacia o fluxo e a armazenagem dos bens, dos servicos e das informacdes entre
0 ponto da origem e o ponto de consumo destes itens, a fim de satisfazer todas as
exigéncias dos consumidores em geral.” (DIAS, 2022 p.3)



Segundo Christopher (1997) a logistica envolve a gestdo da compra, monitoramento e
armazenamento de materiais e produtos, com o objetivo de maximizar a lucratividade através
de um servico de baixo custo.

Para Ballou (1993) a logistica € como um conjunto de atividades relacionadas a
movimentacao e armazenagem que ajudam no fluxo de produtos e servigos, desde a aquisi¢éo
até o consumidor final. Ele também destaca a importancia dos fluxos de informacdo para
garantir que os produtos cheguem aos clientes de maneira eficiente e com um custo razoavel.

Paraa CLM (Council of Logistics Management) (1999), organizacdo comercial sediada
nos Estados Unidos a logistica envolve a organizagdo, execucdo e supervisdao do fluxo e
armazenamento eficiente e eficaz de produtos, servicos e informacgdes associadas, desde o ponto
de origem até o ponto de consumo, com 0 objetivo de satisfazer as necessidades dos

consumidores.

2.1.1 Historia da logistica

A logistica teve inicio na Grécia Antiga, que era usada para abastecer tropas durante
guerras, e termo vem de “logistikos”, que significa “calculo” ou “raciocinio matematico”. Esses
conceitos, ao longo do tempo, se adaptaram as necessidades das regides, empresas e sociedade.
A logistica continuou a evoluir, especialmente com os avangos tecnoldgicos e metodoldgicos.

“O nome logistica tem como origem o termo grego logos, que significa razéo,
racionalidade, e também o grego logistiki, que significa administracdo financeira” (AURELIO,
2016, p.4).

Jé& para o Dicionario Houaiss (2014) o termo “logistique”, que significa “logistica” no

francés, refere-se a secdo especulativa da ciéncia das armas e da guerra.

2.1.2 Logistica no ramo alimenticio

A logistica de alimentos acaba sendo crucial no Brasil e no mundo, devido a alta
demanda por produtos de consumo diario. Os alimentos tém diferentes prazos de validade e
niveis de fragilidade, mas todos exigem cuidados no armazenamento.

No entanto, a logistica deve ser cuidadosamente planejada e executada para garantir que
as mercadorias cheguem intactas aos pontos de venda e possam ser consumidas com seguranca.

Segundo o professor da USP (Universidade de S&o Paulo), Carlos Monteiro (2021), cada
processo, desde a producdo até o consumidor final, deve ser bem gerenciado e por isso a

importancia da logistica no setor de alimentos, pois, envolve garantir que os produtos sejam



bem armazenados, transportados e distribuidos de maneira em que mantenham a qualidade e a

seguranga.

2.1.3 Logistica em lanchonetes escolares

O impacto da logistica no atendimento ao cliente em uma lanchonete no ambiente
escolar ¢ significativo e de uma maneira eficiente, podendo garantir que os produtos certos
estejam disponiveis no momento certo, reduzindo o tempo de espera e garantindo uma
experiéncia satisfatdria para os clientes.

Além disso, uma logistica bem estruturada pode contribuir para a qualidade e frescor
dos alimentos oferecidos, assegurando que 0s produtos sejam armazenados adequadamente.
Isso ndo s6 melhora a satisfacdo dos consumidores, mas também promove habitos alimentares
saudaveis.

A implementacgéo de tecnologias de gestdo de estoque e pedidos pode otimizar ainda
mais o processo, permitindo um controle preciso sobre o atendimento e até na quantidade de
alimentos necessarios para evitar desperdicios. A automacdo de tarefas repetitivas libera os
funcionarios para se concentrarem em outras atividades, como o atendimento ao cliente e a

preparacdo de refeicdes.

2.1.4 Logistica empresarial

A logistica empresarial é fundamental para alcangar os niveis de servico almejados pelos
clientes, sendo viabilizada pela gestéo eficiente das atividades envolvidas. Esse campo é visto
como um esforco integrado para gerar valor ao cliente com o0 menor custo possivel. A principal
funcdo da logistica € atender as necessidades dos clientes por meio da facilitacdo e integracdo
das operacdes necessarias. Um dos principais desafios enfrentados é encontrar um equilibrio
entre as expectativas de servigo ao cliente e 0s custos associados a esses servicos, de modo a
atingir os objetivos organizacionais. Na perspectiva do desempenho operacional, a logistica
assegura que os produtos estejam disponiveis no tempo e lugar certos, oferecendo todos os seus
beneficios ao menor custo viavel.

Conforme mencionado por Ballou (1993), a logistica empresarial envolve todas as
atividades relacionadas a movimentagédo e armazenagem, facilitando o fluxo de produtos, sejam
bens ou servicos, desde a aquisi¢do da matéria-prima até o consumo final. Além disso, abrange
os fluxos de informacdo que movimentam esses produtos, com o objetivo de oferecer niveis de

servico adequados aos clientes a um custo razoavel.



2.2 Teoria das filas

Quando clientes chegam a um posto de servico e ndo podem ser atendidas
imediatamente, forma-se uma fila. Esse termo se refere tanto aos clientes que estdo aguardando
quanto aqueles que estdo sendo atendidos.

Segundo Agner Krarup Erlang (1908), que foi um dos que se destacou no estudo do
tema, com seu trabalho sobre circuitos telefonicos para a Companhia Telefonica da
Copenhagen. Durante a Segunda Guerra Mundial, houve um grande avango nas aplicacdes
militares da teoria, e apds o conflito, a teoria foi aplicada amplamente em diversas areas civis.

J& para Robert B. Cooper (1972) a teoria matematica, que é um ramo da teoria da
probabilidade aplicada, é conhecida por diversos nomes, como teoria de trafego, teoria das filas,
teoria do congestionamento, teoria do servico de massa e teoria dos sistemas de servicos
estocasticos.

“Historicamente, o assunto da teoria das filas foi desenvolvido em grande parte no

contexto da engenharia de trafego eletronico.” (COOPER, 1972, p.16).

2.2.1 Atendimento ao cliente

Para uma empresa, é crucial reconhecer que o atendimento ao cliente envolve mais do
que apenas interacBes pontuais; trata-se de construir uma relagdo continua e significativa com
os consumidores. Oferecer suporte abrangente em todas as fases da jornada de compra é
essencial para garantir experiéncias positivas.

A valorizacao do atendimento ao cliente é vital para qualquer negdcio, pois essa pratica
é fundamental para estabelecer uma conexdo benéfica para ambas as partes. Um atendimento
de qualidade pode levar a fidelizacdo dos clientes, a promocdo espontanea da marca e ao
aumento das vendas. Em contrapartida, um atendimento inadequado pode danificar a reputacéo
da empresa, resultar na perda de clientes e impactar negativamente os resultados financeiros.
(ZENDESK, 2023).

“Quanto mais tempo esperar, mais dificil é providenciar servigo ao cliente excepcional.”
(DAVIDOW, 1986, p. 45).

Devido ao aumento das exigéncias dos consumidores em termos de qualidade, rapidez
de entrega e precos, as empresas precisam gerenciar de forma eficiente e eficaz suas compras,
producédo, logistica e operacfes comerciais. Para se destacar e atrair consumidores, é essencial
gue os produtos cheguem no momento certo e com o0 menor custo possivel. Uma logistica bem
planejada e executada otimiza o tempo das operagdes e minimiza erros e perdas que podem

ocorrer em processos falhos. (DIAS, 2016)



“A logistica deve ser administrada como um esforc¢o integrado para atingir a satisfacdo
do cliente pelo menor custo total. A logistica a ser realizada dessa maneira gera valor.” (DIAS,

2016).

2.2.2 Servigo ao cliente

Segundo Ballou (1992), no passado, a logistica tratava os requisitos de servico ao cliente
como fixos, definidos em colaboracdo com a equipe de vendas. A responsabilidade era atingir
metas de valor agregado em termos de tempo e espaco, ao menor custo total possivel.

Hoje, a visdo moderna reconhece que a escolha do cliente é influenciada pelos diferentes
niveis de servico logistico. Elementos como maior disponibilidade de estogque e processamento
rapido de pedidos impactam positivamente os clientes e as vendas. Quando 0 servigo se
deteriora, as vendas tendem a cair, a menos que haja compensa¢fes em preco, qualidade ou
promocao.

Além disso, ha um foco crescente no consumidor, com muitas empresas adotando uma
abordagem de marketing centrada nas necessidades e desejos dos clientes, tornando o nivel de
servico um componente crucial para a satisfacdo do consumidor.

O nivel de servico logistico pode ser entendido como a qualidade na gestao do fluxo de
bens e servicos, que é um reflexo direto dos esforgos logisticos da empresa. Esse nivel de
servigo demonstra como os fornecedores atendem aos pedidos dos clientes, sendo essencial
para gerar valor e fidelidade. Dado que o nivel de servico logistico esta intimamente ligado aos
custos, € fundamental que o planejamento da movimentacdo de bens e servicos comece pela

identificacdo das necessidades de desempenho dos clientes.

2.2.3 Tecnologia

Nas empresas onde a tecnologia predomina, a énfase esta nos processos tecnoldgicos ao
longo da cadeia produtiva. A logistica atua como suporte e complemento, uma vez que o valor
principal é significativamente agregado pelo sistema diferenciado de técnicas utilizadas na
producdo. Essas empresas geralmente possuem um corpo técnico robusto e fazem altos
investimentos em pesquisa tecnolégica ou cientifica, necessitando de um alto grau de
atualizacdo e um perfeito senso de oportunidade em relagédo a evolucdo do conhecimento de
ponta mundial.

Nas empresas onde a transformac&o € predominante, o processo logistico € integrado de

forma mais abrangente em comparacdo com outras empresas. 1sso resulta em um equilibrio



entre producdo e logistica. A falta de uma dessas atividades pode desequilibrar o sistema e levar
a possiveis perdas de mercado. (DIAS, 2016).

O comercio eletrdnico tem impulsionado mudancas nas operagdes e no gerenciamento
logistico de maneira mais rapida do que os novos conceitos de administracdo, engenharia e
logistica conseguem acompanhar. Isso resulta em variagdes no escopo e nos processos de
negdcios, seguindo uma ldgica propria.

A velocidade das solucgdes eletronicas supera a dos processos fisicos, criando desafios
significativos, especialmente na logistica. Os clientes agora dispdem de ferramentas rapidas e
seguras para fazer pedidos, rastrear entregas e realizar pagamentos. (FILHO, 2001).

A gestdo de estoques de uma empresa esta diretamente ligada a sua rede de instalacdes
e ao nivel de servico ao cliente. Embora manter estoques elevados em todas as instalacdes seja
inviavel devido aos altos custos, o objetivo de uma estratégia eficaz é equilibrar o atendimento
ao cliente com o minimo possivel de estoque. Estoques excessivos podem compensar falhas no
sistema logistico, mas acabam aumentando os custos. Para garantir eficiéncia, uma boa
estratégia deve considerar aspectos como a segmentacdo dos clientes e rentabilidade dos
produtos. (BOWERSOX, 2019).

2.2.4 Minimizacao de custos logisticos

A gestdo logistica evoluiu significativamente com a introducdo do conceito de custo
total, que mudou a forma como as empresas abordam a minimizacdo de custos. Em 1956,
Lewis, Culliton e Steele apresentaram a ideia de que, em alguns casos, utilizar um meio de
transporte mais caro, como o aéreo, poderia reduzir outros custos logisticos, como os de estoque
e depdsito, resultando em uma operacgao mais eficiente.

Antes dessa mudanca, as empresas focavam em reduzir os custos de cada area de forma
isolada, sem considerar as interacdes entre as diferentes partes da logistica. Com o conceito de
custo total, passou-se a avaliar de forma integrada, mostrando que uma reducdo de custo em
uma area, como o transporte, poderia aumentar 0s custos em outra, CoOmo 0 estoque, e vice-
versa.

Essa nova perspectiva levou ao desenvolvimento de analises mais detalhadas dos custos
logisticos, como o custeio baseado em atividades, que permite identificar melhor onde os custos
sdo gerados e como podem ser otimizados. No entanto, implementar uma estratégia logistica
baseada no custo total ainda enfrenta desafios, especialmente devido a praticas contabeis
antigas que focam na minimizacdo de custos funcionais de forma isolada. (BOWERSOX,
2019).



2.2.5 Cantinada Lu

A cantina da Lu, localizada na Etec Centro Paulo Souza de Cubatdo-SP, & uma
microempresa que serve a comunidade escolar. Desde 2018, a proprietaria atua no local,
somando-se seis anos de experiéncia na gestdo do negdcio. O espago € limitado, conta apenas
com um balcéo para os atendimentos e ndo possui nenhuma area de assento, fazendo com que
seja um ponto de passagem rapida para os alunos e funcionarios da Etec.

O local ndo conta com meios tecnoldgicos avancados, 0 que acaba impactando na
eficiéncia operacional e na gestdo do fluxo de clientes. A equipe é composta por duas
funcionarias, porém, é comum que apenas uma realize os atendimentos de quase 200 alunos do
periodo noturno, durante o intervalo de apenas 10 minutos. Essa situacdo acaba acarretando

desafios em termos de agilidade e atendimento ao cliente.

2.2.6 Andalise dos resultados

Gréfico 1: Avaliacéo geral

1. Qual a sua avaliagao geral sobre a qualidade do atendimento na cantina?

50 respostas

@ Muito bom
® Bom
Regular
@ [nsatisfatério
@ Muito insatisfatorio

Fonte: O grupo, 2024

Grafico 2: Tempo de espera



2. Quanto tempo, em média, vocé espera na fila para ser atendido?
50 respostas

@ Menos de 1 minuto
@ Entre 1 a 3 minutos
@ Entre 3 e 5 minutos
@ Mais de 5 minutos

-~

Fonte: O grupo, 2024

Gréfico 3: Contribuicdo no tempo de espera

3. Na sua opinido, o que contribui para o tempo de espera na fila da cantina?
50 respostas

@ Numero insuficiente de funcionarios

@ Falta de organizagéo

@ Lentidao no atendimento

@ Muito fluxo de alunos

@ N tem espera

@ Muitos alunos em um espago nao mui...
@ Espaco pequeno, pouco tempo de int...
@ Todas as opgoes acima

12V

Fonte: O grupo, 2024

Gréfico 4: Implementacéo de tecnologias

4. Vocé acredita que a implementacao de tecnologias (ex: sistemas de pedidos por aplicativo ou
caixas automaticos) poderiam diminuir o tempo de espera na fila da cantina?

50 respostas

® sim
® Nao
O Talvez




Fonte: O grupo, 2024

Gréfico 5: Satisfagdo do atendimento

5. Quao satisfeito vocé estd com a agilidade no atendimento da cantina?
50 respostas

@ Muito satisfeito
@ Satisfeito

@ Regular

@ Insatisfeito

@ Muito insatisfeito

Fonte: O grupo, 2024

Grafico 6: Reserva dos pedidos

6. Se houvesse um sistema de autoatendimento (ex: pagamento prévio e/ou reserva do pedido),
vocé utilizaria?

50 respostas

® sSim
® Nzo
@ Talvez

Fonte: O grupo, 2024



Gréfico 7: Canais para avaliacdo

7. Qual sua opinidao sobre a implementagao de um canal de comunicagao entre empresa e cliente,

com avaliacdo dos servigos prestados?
50 respostas

@ Sim, com certeza
® Nao, prefiro o atendimento presencial

Nao tenho preferéncia

Fonte: O grupo, 2024

2.2.7 Analise de resultados

Com base nas pesquisas de campo que foram levantados de modo geral pelo grupo,
entende-se que h& um breve atraso no atendimento do local que acaba gerando uma fila
insatisfatoria, com isso ocasionando os atrasos de entrega dos produtos. Porém, com a
implementacao de tecnologias mais avancadas é capaz de melhorar o tempo de espera na fila e
fazer com que o atendimento seja mais agil para os alunos.

A pesquisa de campo e a analise de resultados revelam que a lanchonete da Etec de
Cubatdo possui um sistema logistico funcional, embora enfrente certas dificuldades. Essas
dificuldades podem ser mitigadas por meio da implementacdo de métodos logisticos mais

eficientes. Com isso, confirmamos as hipdteses apresentadas neste artigo cientifico.

3 CONSIDERACOES FINAIS

Diante do estudo deste artigo cientifico, conclua-se que as seguintes hipdteses foram
confirmadas:

Hipotese 1: A implantacdo de tecnologias seria capaz de proporcionar uma otimizagado
no tempo do atendimento do estabelecimento.

Essa hipotese se confirma pois, com a aplicacdo de tecnologias avangadas como um
sistema cardapio online ou sistema de atendimento automatizado fara com que tenha um suporte
maior para os clientes, fazendo com que o tempo de espera seja diminuido.

Hipotese 2: A aplicacdo de processos estruturados auxiliaria na agilidade dos

funcionarios quanto ao atendimento.



Os processos estruturados otimizam o tempo dos funcionarios, e também aumentam a
qualidade e a eficiéncia no atendimento, gerando melhores resultados e maior satisfagédo dos
clientes.

Hipdtese 3: A aplicacdo de novas tecnologias seria capaz de facilitar o autoatendimento
do estabelecimento.

A implementacédo de tecnologias de autoatendimento pode reduzir custos operacionais
ao diminuir a necessidade de funcionarios dedicados exclusivamente ao atendimento,
permitindo que a equipe se concentre em tarefas mais estratégicas.

Com base nas pesquisas e analises realizadas pelo grupo, concluimos que atingimos 0s
seguintes objetivos especificos deste estudo: estabelecer um sistema em tempo real onde 0s
alunos possam dar retorno imediato sobre o servico e/ou qualidade dos alimentos, analisar o
estado atual dos fluxos das operacdes logisticas, avaliar a satisfacdo dos alunos e propor um
plano de melhoria continua na lanchonete.

A implementagdo de um sistema de retorno imediato em tempo real cria um ambiente
dindmico de adaptacdo e resposta rapida, promovendo a melhoria da experiéncia dos alunos e
a otimizacdo dos processos na lanchonete escolar. A coleta e analise imediata dos dados
garantem que a lanchonete permaneca alinhada com as expectativas e necessidades dos
consumidores.

Ao analisar os fluxos logisticos da lanchonete escolar, é possivel tomar decisGes
estratégicas para aprimorar a eficiéncia operacional, reduzir custos, melhorar o atendimento e,
consequentemente, aumentar a satisfacdo dos alunos. Isso torna a lanchonete mais competitiva,

sustentdvel e rentavel a longo prazo.
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