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DESENVOLVIMENTO DE UMA FERRAMENTA COMPUTACIONAL DE
OTIMIZACAO DO PROCESSO DE PREVISAO DE DEMANDA

DEVELOPMENT OF A COMPUTATIONAL TOOL FOR THE OPTIMIZATION OF THE
DEMAND FORECASTING PROCESS

Mateus Freitas Ferreiral, Leandro Cantorski da Rosa?, Dénis Rabenschlag?

RESUMO

As micro e pequenas empresas ndo possuem, em sua maioria, 0 conhecimento de gestdo e as
propriedades econémico-financeiras necessarias para garantir sua competitividade perante empresas de
maior porte. Sendo assim, € necessario que 0s micro e pequenos empreendimentos, desenvolvam
continuamente sua gestdo. No que tange as caracteristicas de planejamento dessas empresas, podem-se
destacar dois pilares que auxiliam no ciclo de vida do negocio: a percepgdo dos clientes e a previsao de
demanda. Pilares esses que precisam ser devidamente monitorados através de ferramentas especificas,
visando garantir sua melhoria. Dessa forma, o presente estudo tem como objetivo desenvolver uma
ferramenta computacional voltada para a otimizag&do do processo de previsao de demanda. A ferramenta
foi desenvolvida, por meio de programacéo no software Microsoft Excel ®, valendo-se das percepcdes
dos clientes perante a conformidade do servigo a eles oferecido, obtidos mediante aplicagdo de
guestionarios. Ademais, para seu desenvolvimento, ird levar-se em conta o conhecimento dos gestores
acerca dos temas: informatizacdo e técnicas de previsdo de demanda. Como resultados obtidos pela
ferramenta computacional desenvolvida, obteve-se uma maior adequabilidade e acurédcia no quesito
previsdo.

Descritores: Previsdo de demanda, qualidade em servigos, micro e pequenas empresas, ferramenta
computacional.

ABSTRACT

The micro and small companies do not have, for the most part, management knowledge and as an
economic and financial instrument for their competitiveness towards larger companies. Thus, it is
necessary that micro and small enterprises, continuously developed its management. There are no
features as planned, two pillars can be highlighted that help without a business life cycle: an expectation
of customers and a forecast of demand. These pillars are duly monitored. The monitoring takes place
through specific tools, in order to guarantee its best. Thus, the present study aims to transform a
computational measure aimed at an optimization of the demand forecasting process. The tool was
developed, through programming without Microsoft Excel Software, using the perceptions of the clients
before an answering service, obtained through the application of questionnaires. In addition, for its
development, the knowledge of the managers on the subjects: computerization and demand forecasting
techniques are taken into account. As results obtained by computational tool developed, it was obtained
a greater satisfaction and security of the collected data of the company, as well as articles published in
periodicals.

Keywords: Forecast of demand, quality in services, micro and small companies, computational tool
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1 INTRODUCAO

As competéncias essenciais a atuacdo competitiva evoluiram ao longo do tempo,
passando de variaveis estaticas para dindmicas, 0 que provocou a necessidade de
renovacdo constante por parte das empresas em meio as flutuacbes no ambiente
(WEERAWARDENA; MAVONDO, 2011).

Franco e Haase (2010) expbdem que a elevada concorréncia e 0 aumento da
necessidade de diferenciacdo e qualidade dos produtos e servicos prestados tém
restringido ainda mais a atuacgéo das Micro e Pequenas Empresas (MPE’s). Que em razdo
de seu porte e de seus recursos escassos, apresentam poucas condi¢des para buscarem
sozinhas as vantagens competitivas necessarias para garantir sua sobrevivéncia e
prosperidade (COSTA, GONCALVES, 2014).

Segundo uma pesquisa do SEBRAE, realizada com 2000 micro e pequenas
empresas no ano de 2012, 50% destas encerram seu ciclo de negdcio antes de
completarem 2 anos de maturidade. Ainda nesse aspecto, Mahamid (2012) identificou os
principais fatores potenciais da faléncia de MPE’s, tais como instabilidade no custo de
matérias-primas dos produtos fabricados ou de servicos prestados; falta de controle na
gestdo de clientes, que incorre no crescimento do atraso em recebimentos de vendas a
prazo; falta de critério no controle de estoques; falta de experiéncia administrativa, ou
seja, pouco conhecimento nas areas de gestao.

Segundo Porter (1986), as organizacdes devem ser flexiveis para responder
prontamente as mudancas competitivas e de mercado, medindo seu desempenho
constantemente para atingir a melhor pratica. Ainda de acordo com o0 autor o processo
estratégico apresenta-se como fundamental para a inovacdo e flexibilidade, além de
garantir a sobrevivéncia do negécio

A falta de qualidade no planejamento de acdes e na prestacdo de servicos pode
gerar inimeros prejuizos, dificultando a permanéncia das empresas no mercado. Assim,
a gestdo da qualidade é uma das principais estratégias competitivas adotada nas empresas
e em diversos setores, sendo utilizadas ferramentas para controlar as organizacoes,
possibilitando a melhoria de produtos e servicos, visando garantir a completa satisfacao
das necessidades dos clientes (RODRIGUES; ROCHA, 2017). Muitas das MPE’s acabam
por fechar seu negocio pois deixam de avaliar constantemente a satisfacdo do seu cliente

para encontrar as oportunidades de melhoria, principalmente em empresas prestadoras do



servico alimenticio onde a qualidade € entendida como o ponto crucial para 0 sucesso
desses empreendimentos (SANT’ANNA; HADDAD, 2014).

Para Gianesi, Caon e Corréa (2010) a qualidade em servigos pode ser definida
como: 0 grau em que as expectativas do cliente sdo atendidas/excedidas por sua percepcao
do servico prestado. Sendo assim, torna-se vital para as empresas fazerem uso de técnicas
que sejam capazes de captar a satisfacdo do cliente para assim incorporar essa em seu
processo gerencial. Dentre as principais técnicas para mensurar a qualidade na prestagdo
de servicos pode-se ressaltar o modelo SERVPERF, o qual permite tal mensuragédo
baseando-se na percepcao do cliente para com um determinado servico.

Dentre os critérios abrangidos pelo SERVPERF pode-se estratificar o0s
relacionados com a previsdo de demanda, o interesse em tal informacdo pode ser
justificado pelo fato de que de acordo com Moreira (2009), em qualquer tipo de empresa,
independentemente de seu tamanho ou ramo em que atua, a previsdo de demanda trata da
base da elaboracdo do planejamento do negdcio. Ainda segundo o autor, essa baseia-se
em metodologias e dados que estimam o comportamento do mercado ao longo de
determinado periodo. Entretanto, muitas vezes, devido a ndo consideracdo de fatores
influentes, como por exemplo, falta de conhecimento de gestdo, elaboracdo errénea do
planejamento, instabilidade do mercado e falta de tempo para operacionalizacdo de
atividades chave, a previsdo acaba sendo realizada erroneamente. Sendo assim, justifica-
se 0 uso de uma ferramenta computacional que minimize os fatores supracitados.

Visto que a realizacdo de estudos e pesquisas que envolvam questdes da prestacédo
de servicos no Brasil tem sido negligenciada (PINTO; SANTOS; ALVES, 2012), supGe-
se assim que haja necessidade de realizacdo de estudos para a aquisicdo de maior
conhecimento sobre as pequenas empresas, especialmente, no ambito do seu
comportamento.

Dessa forma, o estudo tem como problematica a otimizacdo do processo de
previsdo de demanda, declarando-se a seguinte proposta central da pesquisa: Como
otimizar o processo de previsdo de demanda nas pequenas empresas utilizando uma
ferramenta préatica para este fim?

Com base na problematica proposta, o presente estudo tem como objetivo geral:
desenvolver uma ferramenta de planilha eletronica, baseada na programacgéo, a fim de
otimizar o processo de previsdo de demanda nas micro e pequenas empresas do setor de

servicos do ramo alimenticio.



De forma a dar o suporte requerido para o alcance do objetivo, foram definidos o0s
seguintes objetivos especificos para embasar este trabalho:

a) quantificar, com o uso de instrumento de coleta de dados, aspectos inerentes a
previsdo da demanda na percepcdo da qualidade perante o cliente, na cidade de Santa
Maria, situada na regido central do Rio Grande do Sul;

b) levantar informacg6es sobre a utilizacdo de técnicas de previsao de demanda nas
micro e pequenas empresas de servi¢os e comercio no ramo alimenticio de Santa Maria;

c) elaborar e implantar uma ferramenta eletronica de previsdo de demanda, com
base nas técnicas apreciadas pela literatura;

d) quantificar a otimizacdo na acurécia da execucdo das técnicas de previsao de
demanda realizadas pela ferramenta.

Com isto, espera-se realizar uma melhoria no processo, proporcionando uma
maior usabilidade para os gestores das empresas. Assim, acredita-se que havera um maior
planejamento do negdcio perante questfes relacionadas a previsdo de demanda gerando
menor desperdicio e maior satisfagdo do cliente.

2 REFERENCIAL TEORICO

Nesta seccdo sdo abordados os topicos que deram embasamento para a

elaboracdo do presente estudo.

1.1  QUALIDADE EM SERVICOS

Para Lovelock e Wirtz (2011), a qualidade do servico € definida por meio de
avaliacdes significativas e de longo prazo, realizadas pelos clientes, em relacdo a entrega
do servico. Na visdo de Las Casas (2012), desenvolver e proporcionar qualidade no
atendimento ao cliente se tornou uma obrigacdo para empresas que desejam alcancar
sucesso no mercado. A qualidade é um meio de obter exceléncia e estabelecer uma
vantagem competitiva sustentavel nos negécios. Sendo assim, a qualidade de servigos
pode ser identificada como a percepcéo do cliente pelo servico recebido.

De acordo com Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014), a avaliacdo da qualidade é
realizada ao longo do processo de prestacdo de servigo, onde cada contato com um cliente
é referido como 0 momento da verdade, uma oportunidade de satisfazer ou ndo ao cliente.

Cronin e Taylor (1992) desenvolveram um modelo de anélise da qualidade de servicos



chamado SERVPERF, o qual é caracterizado por basear-se somente na percepc¢do do
cliente em relagio a prestacio de servicos. E importante ressaltar que as empresas
prestadoras de servicos tém a necessidade de saber qual seu objetivo principal: se possuir
clientes que estdo satisfeitos com o desempenho ou fornecer servicos com um nivel
méaximo de qualidade percebida. O questionario utilizado na metodologia do SERVPERF
é caracterizado pela percepcao que os clientes tém do servico recebido e nele é definido
uma escala Likert de 5 ou 7 pontos, variando a escala de concordancia com as afirmagoes.

2.2  MICRO E PEQUENAS EMPRESAS

Classificar uma empresa quanto ao seu porte pode abranger diversos fatores. De
maneira geral sdo usados critérios quantitativos (nimero de funcionarios, faturamento,
entre outros), qualitativos (estrutura de gestdo, critérios especificos do setor de atuacéo)
ou ainda uma combinacéo de ambos de acordo com o objetivo do estudo e a realidade da
empresa analisada. Para este estudo se fard uso da Lei Complementar 123/2006, também
conhecida como Lei Geral das Micro e Pequenas Empresas, onde as empresas Sdo
classificadas quanto ao seu porte de acordo com o faturamento anual bruto obtido pela
matriz e suas filiais, quando houver. O faturamento bruto é representado pela somatoria
das seguintes receitas: venda de recursos dos produtos de aplicacdo aos clientes e venda
dos produtos de captacdo a Central de Recursos, prestacdo de servicos aos clientes e a
outras unidades, mais a corre¢do dos resultados (DE OLIVEIRA; CAMPANHAN,
MARTINO, 2016). No Quadro 1 é apresentado o critério de classificacdo das pequenas

empresas quanto ao seu porte.

Quadro 1 — Classificagdo das pequenas empresas

Classificacio Faturamento Bruto Anual
Microempreendedor Individual Atré RS 60 mil
Microempresa Entre RS 60 mil e 360 mil
Empresa de Pequeno Porte Entre RS 360 mil e RS 3 6 milhdes
Pequeno Produtor Rural Até BS 3.6 milhdes

Fonte: Adaptado de Sebrae 2014

O papel das micro e pequenas empresas ha economia € muito significativo, em

funcdo do numero de colaboradores que consegue envolver, como também pela



participacdo representativa dessas em relacdo ao total de empresas existentes. De acordo
com Melo (2010), surgem no Brasil, por ano, cerca de 460 mil novas micro e pequenas
empresas, em sua grande maioria da area de servicos e comércio. Porém, ressalve-se que
as areas de servigos e comércio sdo as de maior concentracdo, contendo cerca de 80% das
Médias e Pequenas Empresas (MPESs).

Dentre todas as empresas, as de micro e pequeno porte possuem caracteristicas
que Ihes sdo préprias, 0 que as tornam essenciais ao funcionamento da economia de um
pais. De maneira geral, essas sdo responsaveis por grande contribuicdo na geracao
monetaria nacional e por possuir grande concentracdo da mao de obra disponivel, sendo
atualmente mais de seis milhGes no Brasil e garantindo o emprego de 15,6 milhdes de
pessoas (SEBRAE, 2014).

Uma caracteristica dos pequenos negocios e dos novos empreendimentos, é que
eles tipicamente enfrentam escassez de quase tudo: de capital a espaco fisico. Isso é
especialmente verdadeiro em relacdo a capacidade de fazer previsdes de demanda — o que
néo equivale a dizer que eles ndo fazem tais previsdes: antes, indica que eles podem nao
ter massa critica de pessoas para participar da realizacdo da previsao, pessoal suficiente
que tenha tempo de fazer estudos de previsdo ou, em alguns casos, as habilidades

necessarias para desenvolver boas previsdes (FRAZIER, GAITHER, 2010).

2.3 PREVISAO DE DEMANDA

Além de fatores tecnoldgicos, as empresas também sofrem influéncia do mercado.
A sazonalidade e a demanda dos produtos interferem diretamente no processo de
producdo e no faturamento das empresas. De acordo com Bertaglia (2009), a empresa
deve compreender a relacdo da demanda e seus impactos para o atendimento satisfatorio
dos requerimentos de clientes e consumidores. O balanceamento erréneo entre a demanda
e a capacidade de abastecimento gera custos adicionais e nivel de servi¢o ndo adequado,
além de reduzir a probabilidade de crescimento dos negdcios. Sendo assim, a previsdo de
demanda mostra-se como uma ferramenta global que pode ser aplicada nas diversas areas
da gestdo organizacional (financeira, recursos humanos e de vendas).

Previsdes de demanda, de acordo com Correa (2010), sdo, em geral, o resultado
de um processo, um encadeamento de atividades que inclui:

a) Coleta de dados;

b) O tratamento dessas informacdes;



c) Busca de padrdes de comportamento;

d) Projecéo de padrdes;

e) Estimativa de erros.

A previsdo de demanda € importante pois através dela pode-se otimizar a
utilizacdo das maquinas, realizar a reposicdo dos materiais na quantidade e hora certa
além de programar outras atividades da producdo. De acordo com Bowersox & Closs
(2009) a previsao pode ser definida como um processo quantitativo ou qualitativo para a
determinacéo de dados futuros. Os métodos estatisticos de previsao por séries temporais
baseiam-se no pressuposto de que as observacbes anteriores da série possuem
informagdes sobre o seu futuro comportamento. A base desses métodos consiste em
identificar o comportamento da série, separando-o do erro contido nas observacdes
individuais, e utiliza-lo para estimar os valores futuros da série (HENNING; ALVES;
KONRATH, 2010). Os principais métodos de previsaio de demanda e seu

equacionamento, baseados em séries temporais de acordo com Dalvio (2010) séo

apresentados no Quadro 2:

Quadro 2 - Técnicas de previsdo de demanda por séries temporais

Meétodo Modelagem
. . ye
Meédia mével simples P= LT
o P=(D*PE )+ + (D,*PE,)
Meédia mével ponderada Sendo: PE;+ . . +PE, =

Suavizagio exponencial

Pj={::-.*m+(1—'.'.)—Dj_1

Regressio linear

Diy=a +(B*P;)
a=D-[*P
Ein=1D[-ﬂ*[_)*?

p= (TZ,P,5)-n*(PF
D,=Li+n*T,
Haolt Lin=a*Dpt(1-a)* (Li+T;)
T =B* (Lin-Li)+(1-B)*T;
Dig = (L, + 1* T;) * Sy
_ Lin=a*(Dy; /Ss1)+(1-a)* (L;+T;)
Winter

T =P*(Lin-L)+(1-B)*Ty
S =7 (D /L ) +(1-7) * Sy

Fonte: Adaptado de Dalvio (2010, pag. 21)
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De acordo com Hyndman, Koehler, Ord e Snyder (2008) os métodos de média sdo
modelos muito utilizados nas empresas em geral, por serem extremamente simples e
necessitarem de poucos dados historicos. Ele € indicado para previsdes de curto prazo
onde as componentes de tendéncia e sazonalidade sdo inexistentes ou possam ser
desprezadas.

Por sua vez, Lustosa (2008) comenta que no método de Suavizacdo Exponencial
Simples a demanda oscila em torno de uma base constante. Este método obtém uma
previsdo para o futuro, ajustando a previsao do periodo atual com o erro de previséo.

O modelo de previsao por Regressdo Linear € um pouco mais elaborado, podendo
ser aplicado a séries temporais de demandas que apresentam tendéncia, mas nao
apresentam sazonalidade. Demandas desta natureza podem ser representadas, por
exemplo, por produtos que se encontram na fase de crescimento (tendéncia crescente) ou
em fase de declinio (tendéncia decrescente), dentro do seu ciclo de vida (Dalvio, 2010).

Utilizado para séries que apresentam tendéncias, o método de Holt, emprega uma
variavel para refletir o aumento da demanda de um periodo para outro (LUSTOSA, 2008).
Este método expande a Suavizacdo Exponencial Simples para previsdes com dados que
apresentam tendéncia linear, mas que ndo apresentam sazonalidade.

Segundo Hyndman et. al (2008) o método de Winter fundamenta-se em trés
equacdes de suavizacdo, uma para 0 nivel, uma para a tendéncia, € uma para a
sazonalidade, e se divide em dois tipos diferentes: um que trata a sazonalidade de forma
aditiva e outro que a trata de forma multiplicativa.

Existem variadas formas de se fazer a escolha do método que sera utilizado,
segundo Fernades e Godinho Filho (2010), existem tipos de erros que podem ser
utilizados para mensurar tal escolha. O Desvio Médio Absoluto (DAM) mede a dispersédo
dos erros. Portanto, se esse erro for pequeno a previsdo estard proxima a demanda real.
Valores altos indicam problemas com o método de previsdo empregado ou com 0S
parametros utilizados. O DAM é calculado fazendo-se a media dos erros absolutos

gerados a partir das previsdes, o de menor valor € o que possue a melhor acuracidade.
2.4  FERRAMENTA COMPUTACIONAL DE PREVISAO DE DEMANDA
A utilizagdo da simulagcdo computacional como apoio a tomada de deciséo tem

permitido analisar de forma sistémica as unidades de negocio. Os pesquisadores

Sandanayake e Oduoza (2008) destacaram que a simulacdo e a modelagem ajudam a
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visualizar, analisar e a otimizar os processos de producdo complexos em um tempo
razoavel frente & complexidade do estudo e do investimento.

Segundo Correa (2010) software de previsdo é uma ferramenta isolada, que gera
previsdes apoiadas em historicos de dados, ou a partir de um modelo selecionado pelo
usuario ou de um modelo escolhido pelo préprio software a partir de um recurso
automatico que, com base nas caracteristicas dos dados, seleciona um de seus modelos de
projecédo (aquele que, baseado no historico de dados, teria resultado no menor erro).

Existem inimeras ferramentas tecnologicas para apoio ao processo de previsao de
demanda, que podem ser utilizadas pelas organizac6es. A participacdo no mercado dessas
é apresentada no grafico contido na Figura 1 (FRAZIER; GAITHER, 2010).

Figura 1- Participagdo no mercado de Ferramentas de Previséo

Participagio no mercado de softwares de previsio

TG Erura] e 41415
Loms M. 3,7
SAS DS 10,1%
Tolm Galt — 5 4%
Smartsoftware I 5%
Euz. Forecasting Sysem I 4.4%
SPES 40
Demantra I 3, 7%
Adzymm e 17%
FEF. 2T
Fowk mm24%
Chesapeake W 1,75%
Appliz B 1T
Antormatic Forecesfing B L0s
Churchill = 10%
Parker 1 03%
Digtinction 1 03%
Delplus 1| 03%
Curce I 7.1%
00% 40% 800 120% 1460% 20,09 240% 280% 3200 360% 400% 44.0%

Fonte: Adaptado de FRAZIER, GAITHER (2010, pag. 217)

Conforme a Figura 1, a ferramenta computacional mais utilizada para a execucgao
das projecdes € o Microsoft Excel ®. Isso pode ser justificado visto a sua gama de fungdes

operacionais e de tratamento estatistico.
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3 METODOLOGIA

Esta secdo € estruturada de maneira a apresentar onde a pesquisa sera executada,
sua classificacdo bem como o decorrer dos procedimentos metodoldgicos usados para
estrutura-la. Para a execucdo da pesquisa, foi proposta uma metodologia baseada em
ampla coleta de dados e execucdo de experimentos que comprovassem o alcance do
objetivo pré-determinado.

3.3 CENARIO

Tem-se como populacdo para a aplicacdo do presente estudo todas as 1171
empresas prestadoras de servi¢os e comércio, do ramo alimenticio, de micro e pequeno
porte da cidade de Santa Maria, Rio Grande do Sul. Tais dados foram obtidos através de
pesquisa realizada em 2014 pela Receita Federal.

Dessas empresas foi selecionada uma amostra, na qual fora proposto a aplicacéo
de uma entrevista semiestruturada para coletar as informacdes sobre a gestdo do negécio,
bem como os instrumentos e o0 conhecimento dessas, em torno da utilizacdo de técnicas
de previsdo de demanda. Deseja-se com isso obter um levantamento de como essa
atividade é realizada atualmente nas empresas do ramo alimenticio, por meio da
adaptacdo da metodologia proposta mediante as percepc¢des de qualidade dos clientes de
tais estabelecimentos, propondo por fim o desenvolvimento de uma ferramenta que

auxilie na previsdo de demanda nestes estabelecimentos.

34  METODO DA PESQUISA

Quanto a sua natureza essa pesquisa pode ser classificada como pesquisa aplicada,
com vista de aplicacdo imediata, que neste caso € a melhor alocacdo dos recursos em
empresas de servicos do ramo alimenticio.

A abordagem sera dada de maneira quantitativa, com o intuito de estabelecer um
modelo de previsao de demanda por meio de modelagem no software Microsoft Excel ®.

Para tal serdo necessarios o uso de dados quantitativos numeéricos, com o intuito a elaborar
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0s modelos de previsao de demanda. Assim como se faz necessario o uso de ferramentas
estatisticas tais como: média, moda, percentagem, desvio-padrdo, coeficiente de
correlacdo, anélise de regressao entre outros.

Segundo Gil (2008), os objetivos da pesquisa podem ser classificados como
exploratérios, visto que envolvem o conhecimento pratico em torno do problema bem
como o levantamento de hipoteses referentes a0 mesmo. Quanto ao ponto de vista de
aplicacdo esta pesquisa pode ser caracterizada como um estudo de caso na qual se fard

uso de dados histéricos dos estabelecimentos.

3.5 ETAPAS DE PESQUISA

As técnicas de previsdo de demanda, apresentam diversas formas e parametros
que podem ser empregados para o calculo da sua estimativa. Em funcdo disso, se fez
necessario fazer um levantamento acerca das técnicas usualmente utilizadas e presentes
na literatura da area, com o intuito de definir as que melhor se encaixam no ambiente
escolhido para a simulacdo. Nesta etapa foram elencadas quais técnicas quantitativas se
enquadram nas limitacdes de programacao propostas pela ferramenta.

Depois de definidas as tecnicas referenciadas pela literatura foi feito o
levantamento das consideracdes e percepcdes de clientes perante a gestdo atual da
empresa. Em relacdo ao instrumento de coleta de informacdes dos clientes, este teve como
objetivo mensurar a percepcao de valor do servico, que pode ser atrelada a previsdo de
demanda, onde o usudrio respondeu as perguntas propostas pelo questionario, sendo estas
avaliadas em relacdo ao nivel percebido pelo cliente depois de utilizar o servigo. Por meio
desse, foi possivel apurar onde existem necessidades de melhoria.

O publico da amostra foi definido como 290 pessoas, garantindo assim
confiabilidade nos dados e uma amostra com 90% de confianca (Gil, 2008), determinando
assim uma pesquisa de carater probabilistico. Os dados passaram por andlise de estatistica
descritiva (medidas de tendéncia central e de variagéo).

Com relagdo as informacdes dos gestores, aplicou-se um instrumento para a
captacdo das informacdes em torno da utilizagdo da previsdo de demanda, por meio de
entrevista baseada em formulario previamente estruturado. A amostra para esta entrevista
foi definida em funcéo da saturacéo dos dados, que segundo Glaser e Strauss (1967) é a
referéncia a um momento no trabalho de campo em que a coleta de novos dados néo trara

mais esclarecimentos para o objeto estudado. Os dados obtidos foram analisados e
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comparados via frequéncia de termos textuais, onde comparou-se as respostas dadas pelos
gestores e os conceitos definidos por autores da literatura.

A ferramenta a ser desenvolvida deve satisfazer as condigdes necessarias bem
como 0s parametros que sao requisitados pelas técnicas de previsao de demanda a serem
incorporadas. Para tal levou-se em consideracdo as percepcdes e conhecimentos dos
gestores para com ferramentas computacionais, visando o equilibrio entre conhecimento
atual e o resultado esperado.

A ferramenta foi desenvolvida a partir de programacao e macros do Software
Microsoft Excel®, devido ao maior contato e disseminacdo deste software quando
comparados a outros utilizados para esse mesmo fim, para que assim a comunicagao e
interacdo sejam de facil entendimento para os gestores e colaboradores.

Apds o desenvolvimento da ferramenta com o intuito de validar a programacédo da
mesma, foi feito uma analise comparativa dos resultados gerados pela ferramenta e de
estudos publicados em periddicos. Ap6s a validacao, selecionou-se uma empresa na qual
a ferramenta foi implantada. A escolha desta baseou-se nas respostas dos clientes na
questdo sobre os estabelecimentos mais frequentados por eles.

Por fim, todos os inputs necessarios para a simulacdo foram analisados e
simulados, a partir da ferramenta ja elaborada e das técnicas posteriormente
determinadas. Isso permitiu a estimacdo do comportamento das vendas além de outras
caracteristicas incorporadas a ferramenta, visto que a simulacdo considerou, também, as
informacdes captadas dos clientes e dos gestores. Na Figura 2 € apresentado o

fluxograma que descreve as atividades desenvolvidas.

Figura 2- Fluxograma das etapas da metodologia

- - Elaboragéo de Aplicagdo dos
[ Inicio } Pesquisa em literatura questionario para clientes questionarios e coleta de Analise dos dados obtidos
. s

. . e gestores dados

Desenvolvimento da
ferramenta de previsio de
demanda

Selegdo dos métodos de
previsdo de demanda

Aplicagio da ferramenta Validagio da ferramenta
em empresa do ramo de previsio de demanda

Analise dos resultados

I Fi \
obtidos I'\‘__ b S

Fonte: Autor da pesquisa (2017).
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4 DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Os resultados obtidos por meio dos questionarios aplicados aos clientes (Apéndice
A), foram tabulados em planilhas eletronicas e, posteriormente, submetidos a analise
descritiva. Tais resultados referem-se ao perfil dos 292 individuos participantes, assim
como as percepgdes dos mesmos, quanto aos estabelecimentos frequentados. Com relagéo
ao género, verificou-se que 58% dos respondentes sdo do género feminino e 42% do
género masculino.

A Figura 3 e 4, mostram o perfil dos respondentes respectivamente quanto a faixa

etaria e a renda familiar.

Figura 3 — Faixa Etaria Figura 4 — Renda Salarial

319%  27%__03% 10%

2% 3%

0.2% ‘ 3%5% &‘
|

12%1 504

= Até 2 =De2até 3 De3até 4 De4até5
= Até 24 anos = De 25 até 29 anos , . . ,
De 30 até 39 anos De 40 até 49 anos mDeb5ate6 =De6ate7 wDe7ate8 =De8ate9
= De 50 até 59 anos = Mais que 60 anos = De 9até 10 = Mais que 10
Fonte: Autor da pesquisa (2017). Fonte: Autor da pesquisa (2017).

Conforme a Figura 3, percebe-se que houve maior ocorréncia de respondentes
com idade até 24 anos (66,1%). Na sequéncia, com uma frequéncia relativa de 18,5%,
respondentes com faixa etaria entre 25 e 29 anos. A menor ocorréncia, foi daquelas cujas
idades encontram-se acima de 50 anos.

Nota-se pela Figura 5, predominancia de mais da metade dos respondentes
recebendo até 5 salarios minimos. Ademais, verificou-se maior ocorréncia de individuos
que recebem até dois salarios minimos (22%).

Com relacao aos estabelecimentos mais frequentados pelos respondentes, criou-

se a Figura 6.
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Figura 5 — Estabelecimentos frequentados Figura 6 — Frequéncia de vistas aos estabelecimentos

12% 4%

" 14%
11%

59%

= Ndo frequenta todo més A0 menos 1 vez ao més

= Padaria Acougues i
Feiras Restaurantes A cada 15 dias Semanalmente
= Lanchonetes = Comércio Varejista = Diariamente

= Minimercados

Fonte: Autor da pesquisa (2017). Fonte: Autor da pesquisa (2017).

Com relacdo aos trés estabelecimentos que os respondentes mais frequentam,
percebe-se que 0 maior consenso (25%) é relativo a padarias, seguido por minimercados
(18%) e restaurantes (16%). Enguanto que os agougues, sdo 0s menos frequentados (7%).
Ademais, conforme a Figura 5, nota-se a frequéncia de ida nesses estabelecimentos.
Como pode-se visualizar, a visita semanal é a mais frequente (59%).

Estabelecido o perfil dos respondentes, iniciou-se a analise dos dados relativos as
percepcOes dos clientes, quanto ao que o estabelecimento disponibiliza. A andlise,
baseada em SERVPERF, esta no Quadro 3.

Quadro 3 — Média e coeficiente de variacdo (CV) das percepgdes dos clientes

Variavel Questédo Média CV (%)
QUAL Os produtos vendidos possuem qualidade 4.05 24.38
CONSERV Os alimentos vendidos estdo bem conservados 4.00 24.41
VARIED H4 variedade nos alimentos/produtos a disposicéo para o cliente 3.48 35.21

Horério de atendimento é suficiente para atender as minhas

HORAR .
necessidades.

3.79 34.72

PRECO H4 consisténcia entre o produto acabado e o preco servido. 3.32 33.13

A guantidade de funcionarios disponivel sana minhas

QNTD_FUNC ; 3.64 32.62
necessidades.
TEMP_ATEND | O tempo de espera no atendimento € condizente. 3.58 34.44
DISP Ha disponibilidade de itens. 3.67 29.59
TEMP_PAG O tempo de espera para 0 pagamento é condizente. 3.58 33.58
ACUM Nao ha a_lcumulo de _prod_utos em caixas e outros 3.40 3761
compartimentos no interior do estabelecimento.
SATISF Existe a preocupagdo em saber a satisfacdo do cliente. 3.02 46.15
PRECO_VARIAC | Os precos dos produtos ndo variam constantemente. 3.39 36.52
FUNC_AGIL Os funciondrios passam de maneira agil informacdes sobre a 350 3275

disponibilidade de produtos.

Fonte: Autor da Pesquisa (2017).
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Conforme Quadro 3, as médias atribuidas as percepcbes perante 0s
estabelecimentos ficaram na faixa de 3,02 e 4,05. Conforme coeficientes de variagdo (CV)
apresentados percebe-se que ha heterogeneidade nos dados. Isso possivelmente justifica-
se pelo fato de que a percepcdo quanto a utilizacdo de um servico € algo peculiar de cada
individuo.

Na Figura 7 apresenta-se um grafico que contem a média geral atribuida ao
sistema (linha indicativa), cuja valor (3,58) representa a “média das médias” das

variaveis.

Figura 7 — Notas atribuidas as afirmac¢des do questionério

5
4
3
2
1
0
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Fonte: Autor da Pesquisa (2017).

Conforme a Figura 7, é visto que had um descontentamento dos clientes com que
diz respeito ao preco dos produtos (PRECO e PRECO_VARIAC), satisfacdo (SATISF),
tempo de espera (TEMP_ATEND e TEMP_PAG) e gestdo do estoque (ACUM,
FUNC_AGIL e VARIED). Entretanto, o que € relativo a qualidade (QUAL) e
conservacao dos produtos (CONSERYV) representam o que ha de mais satisfatorio com
relacdo a esse tipo de estabelecimento.

Com o objetivo de subsidiar as etapas posteriores do estudo decidiu-se verificar
se existe associagdo entre as caracteristicas de perfil dos respondentes e a intensidade da
percepcao dos mesmos que fora atribuida aos estabelecimentos. Para isso fez-se uso do
teste do Qui-Quadrado (Independéncia) considerando-se, em todos os casos, um nivel de
significancia de 10% e as hipdteses Ho: N&o ha associacdo entre os grupos e H1: Ha

associagéo entre os grupos. Os resultados sdo apresentados na Tabela 1.
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Tabela 1 — Teste de associacdo Qui-Quadrado

Grupo 1 Grupo 2 Estatistica P-valor
Intensidade da Género 2.995 0.5586
~ Faixa Etaria 23.754 0.4324
percepcado .
Renda Salarial 43.963 0.0077

Fonte: Autor da Pesquisa (2017).

Por meio do teste de associagdo verifica-se que ndo existe associac¢ao entre Género
e Faixa Etéria com Intensidade da percepgdo, visto que o P-valor foi superior ao nivel de
significancia. Entretanto, com relacdo a Renda Salarial essa associacdo mostrou-se
significativa (P-valor < 10%). Dada a concluséo do teste, é valida a sugestdo aos gestores
de se aterem ao poder aquisitivo dos seus potenciais clientes, visto que tal fator é sensivel
a forma como o mesmo percebe as questdes que tangenciam o estabelecimento.
Ressalta-se que, para a etapa de desenvolvimento da ferramenta proposta pelo presente
estudo, os resultados dos testes ndo foram considerados, visto que o objetivo desta
ferramenta é ser adequavel a estabelecimentos com o mais diversos tipos de clientes.

Para concluir essa etapa dos resultados fez-se o célculo do Alfa de Cronbach, que
segundo Lee J. Cronbach (1951), € um parametro que estima a confiabilidade de um
questionario aplicado em uma pesquisa. Seu valor deve estar entre 0,8 e 0,9, para que se
tenha uma consisténcia interna aceitavel (STREINER,2003). O valor encontrado para o
parametro foi de 0,87, sendo que o mesmo foi calculado fazendo-se uso do Software
Statistic.

Dessa forma, apds determinar os fatores aos quais os clientes eram sensiveis
quanto a previsdo de demanda, se fez um levantamento acerca dos conhecimentos, sobre
esta e sobre ferramentas computacionais, dos gestores desse tipo de estabelecimento. Para
tal fim foram realizadas entrevistas com 17 gestores do ramo através de um questionario
pré-estruturado (Apéndice B), ressalta-se que essa amostra foi baseada na saturacdo dos
dados.

Com relagdo a questdo “O que vocé compreende por software de gestdo?” As
respostas foram comparadas aos conceitos utilizados por autores da literatura para definir
0 grau de entendimento dos gestores. O Quadro 4 apresenta as definicbes que foram

utilizadas para fazer a analise comparativa para esta questao.
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number of fields including statistics, machine learning, database management,
artificial intelligence, pattern recognition and data visualisation. "

Conceito Autor Ano

" arquitetura de software que facilita o fluxo de informagdo entre todas as
funcGes dentro de uma companhia, tais como logistica, financas e recursos Hicks 1997
humanos."

software d}a _neglc')mo que permite & empresa automatizar e integrar a maioria Deloitte 1998
de seus negocios.
"um sistema de gerenciamento para promover a integracdo de todas as areas
da empresa abrangendo produgdo, veno!a_s, planejamento e flnan(;-ag de Laudon e Laudon | 2001
maneira que elas possam ser supervisionadas com maior facilidade
compartilhando informacéo."
"sdo sistemas de informagdo integrados adquiridos na forma de pacotes
comerciais de softwares, com a finalidade de dar suporte & maioria das Souza 2008
operacOes de uma empresa.”
"um sistema de informacdo adquirido na forma de pacotes comerciais de
Software que permitem a integracdo entre dados dos sistemas de informagédo Junior 2008
transacionais e dos processos de negocios de uma organizagao”.
"sistema de informacdo que objetiva a integracdo de todas as informagdes de Chambers e
diferentes areas, que sdo imprescindiveis & programacdo e controle das 2009

L - . . NS " Johnston
atividades realizadas, permitindo maior transparéncia do banco de dados.
" sistema capaz de aprimorar a gestdo global de todos os processos dentro de
uma empresa, consentindo que melhores préticas sejam inseridas de maneira Slack Chambers e
uniforme em toda a firma e devido a essa melhora de processo, a comunicacdo J;)hnston 2009
entre 0s setores ou as pessoas envolvidas é aprimorada, fornecendo
informacdes mais precisas no momento adequado."
"conjunto de aplicagbes que permite as empresas automatizar e integrar
substancial parcela de seus processos, envolvendo finangas, controles, O'Brien e
logistica, suprimentos, manufatura, vendas e recursos humanos, possibilitando Marakas 2013
o compartilhamento de dados e a uniformizagdo de processos de negdcios,
além de produzir e utilizar informagdes em tempo real”
"ferramenta que trabalha todos os lados da empresa como um Unico meio e
parte desse principio para gerar resultados e auxilio nos mais diversos setores Sperb e Neto 2014
(produgao, gestdo, marketing, financeiro, recursos humanos).”
"general term for integrated systems that are used in data processing
organization. Data mining provides a number of tools and techniques that
enables analysis of such data sets. Data mining incorporates techniques from a | Mahtab e Shaikh | 2017

Fonte: Autor da Pesquisa (2017).

Com base nos conceitos supracitados elaborou-se uma andlise de frequéncia de

termos textuais utilizando a ferramenta Sobek. A mesma filtra os termos mais citados bem

como suas principais ligacdes. A analise de frequéncia de termos textuais dos autores é

apresentada na Figura 8.
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Figura 8 — Analise de termos textuais dos autores sobre Software de Gestdo

Fonte: Autor da Pesquisa (2017).

A Figura 8 ressalta os termos e conjunturas mais usadas pelos todos os autores
presentes no Quadro 4, enquanto que a Figura 9 apresenta a mesma analise realizada com

as respostas dadas pelos gestores.

Figura 9 — Analise de termos textuais dos gestores

Fonte: Autor da Pesquisa (2017).

Por meio da comparacdo supracitada, verificou-se notoriamente o quanto é vago
conhecimento, por parte dos gestores, para conceituar Software de Gestdo. Além disso,
ressalta-se que, dos 17 gestores respondentes, 3 ndo souberam responder a questao.

Ainda sobre “Software de Gestdao”, 0s gestores foram questionados sobre a
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utilizacdo na sua empresa, dentre o qual apenas 10 destes fazem uso de softwares de

gestdo, sendo que a principal funcdo do software € a emissao de notas fiscais.

Na Figura 10 € mostrada a resposta dos gestores sobre quais softwares de gestéo

0S mesmos possuem conhecimento, quanto ao manuseio de ferramentas computacionais.

Figura 10 — Utiliza¢&o de ferramentas computacionais
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Fonte: Autor da Pesquisa (2017).

Conclui-se pelas respostas dos gestores que o Software Microsoft Word®, e o

Software Microsoft Excel®, sdo os que mais sdo citados quanto ao conhecimento de

manuseio. Tal fato enfatiza a justificativa de escolha do Software Microsoft Excel®, para

o desenvolvimento da ferramenta proposta no estudo.

Para analise da questdo “ O que vocé compreende por previsdao de demanda? ”

Fez-se valer também de andlise de frequéncia de termos textuais, utilizando como

comparagdo autores citados na literatura. O Quadro 5, mostra 0s autores que serviram

como base para a realizacdo da anélise.

Quadro 5 - Definicao de previsdo de demanda segundo autores

Conceito Autor Ano
importante |r1d|cador para a elaborag8o do plano de marketing a ser adotado Howard 1970
pela empresa.
“conceito de previsdo de demanda pode estar associado a projegdo, ou mesmo
x A Boland 1985
extrapolacdo das tendéncias do passado
“previsdo de demanda significa estimar com antecedéncia o volume de
vendas num determinado periodo, levando em consideracdo uma margem de Dias 1993
erro.”
“prever qual a quantidade de produto que os clientes deverdo comprar.” Ballou 1993
"previsdo constitui uma projecdo de futura demanda esperada, levando em
conta um conjunto (_ie condlgoefs. Isto €, prever a demanda denota_ estimar a Mentzer e Bientstock 1998
resposta do consumidor e planejar medidas para atender as necessidades dos
mesmos. "
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"previsdo de demanda de uma empresa é dada pelo seu nivel esperado de

vendas, que é fungdo do plano de marketing da empresa e do proprio ambiente Kotler e Keller 2006
assumido."
previsdo de demanda consiste na determinacdo de dados futuros com base Martins e Laugeni 2006

em modelos estatisticos, matematicos ou econométricos."

"previsdo é a estimativa de ocorréncias futuras. Sendo as previsdes
necessarias para uma determinacdo mais adequada dos recursos necessarios,
da programagdo dos recursos existentes e da aquisicdo de recursos
adicionais."

Ritzman e Krajewski 2008

"a previsdo pode ser definida como um processo quantitativo ou qualitativo
para a determinacéo de dados futuros."

Bowersox e Closs 2009

Fonte: Autor da Pesquisa (2017).

Baseando-se nos conceitos obtidos na literatura,

frequéncia de termos textuais, observada na Figura 11.

realizou-se a analise de

Figura 11 - Analise de termos textuais dos autores sobre Previsdo de Demanda

Fonte: Autor da Pesquisa (2017).

Na Figura 11 é apresentado visualmente os termos e ligagdes textuais mais citadas

pelos autores na literatura sobre previsdo de demanda, enquanto na Figura 12 € ilustrado

a analise textual realizada a partir das respostas dos gestores.
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Figura 12 - Analise de termos textuais dos gestores sobre Previsdo de Demanda

Clisntas

Futuros

Fonte: Autor da Pesquisa (2017).

Fazendo-se a analise de ambos 0s grupos estudados conclui-se que 0s gestores
possuem um conhecimento estritamente vago sobre previsdo de demanda, sendo
considerada um fator momentaneo e sem nenhuma ligacdo com demais areas da empresa.
Tal falta de informac&o sobre o assunto pode ser o fator que acarreta na baixa utilizagéo
da previsdo de demanda nas suas empresas que, de acordo com as respostas dos mesmos,
apenas 2 utilizam softwares de previsdes de demanda no seu negécio e 1 realiza a previsdo
através de uma analise qualitativa dos dados histéricos.

Diante das conclusdes até entdo obtidas, nota-se a necessidade de que a previsdo
seja inserida de maneira pratica ao cotidiano dos negocios. Sendo assim, 0
desenvolvimento da ferramenta computacional proposta torna-se ainda mais vital para
auxiliar a empresa a prolongar sua vida Util, assim como melhorar a visdo do consumidor.
A ferramenta foi desenvolvida baseando-se em 3 conclusdes obtidas: (1) os maleficios
que a previsdo de demanda acarreta, perante os clientes, quando ndo executada ou ndo
gerida da maneira correta (2) o pouco conhecimento dos gestores com ferramentas
computacionais, definindo assim um software o mais didatico possivel e, por ultimo, (3)
a escolha da implementacdo na ferramenta de funcionalidades que poderiam vir a
minimizar as precariedades mais visiveis dos estabelecimentos desse segmento segundo
os clientes, tais podem ser melhor visualizados na Figura 6.

A ferramenta desenvolvida possui 4 funcionalidades principais: (1) previsao; (2)
estoque; (3) vendas e; (4) pagamento. O layout da janela com essas funcionalidades esta
apresentado na Figura 13.
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Figura 13 — Layout da se¢do principal da ferramenta

Bem Vindo!

Para comegarmos, selecione uma das opgtes abaixo:

®

© D
Voltar

Fonte: Autor da Pesquisa (2017).

O funcionamento da opgdo “Previsdo” da ferramenta é explicado atraves do
fluxograma presente na Figura 14, onde fica evidenciado os parametros que sao

retornados ao usuario.

Figura 14 — Detalhamento da fungéo Previséo

Realizar a previsfio com novos valores

Inserir valores T Nio Realizar a Retornar valor P

< Tnserir novo valor” >—s| = > - —a Fim |

manualmente previsdo previsto /

T Sim |
% c1i)_ P,
Realizar a previsio com base no historico de dados

Selecionar item da . S_»e!.emonz.r data Selecionar data Gerar relatorio de Executar a

. »{ inicial do filtro de » final do filtro de > P -

previsdo dados dados vendas no periodo previsao

Retomar valor TN
previsto J

Fonte: Autor da Pesquisa (2017).

A fungdo “Previsdo” € a area do Software destinada a realizacdao das projegdes
futuras por parte do gestor, valendo-se dos métodos citados no Quadro 2. Ressalta-se que
a programacédo do método de Winters ndo foi realizada vista a limitacdo de tempo para a
elaboracdo do codigo. Nessa secdo o gestor escolhe se fara uso dos dados historicos de
vendas ou se valores novos irdo embasar a previsao. De acordo com Da Veiga (2013) a

previsdo de demanda proporciona eficiéncia na utilizagdo dos recursos, melhorias na
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responsividade ao cliente e evita “perdas” por stock out e por overstock na cadeia de
suprimentos. O que acarreta ao gestor menos desperdicios monetérios, acarretando numa
possivel melhoria das variaveis “PRECO” e “VAR PRECO” (Quadro 3) dos
estabelecimentos estudados. O codigo completo da ferramenta pode ser visualizado no
Apéndice H. Na Figura 15 esquematiza-se o processo de “Vendas” inserido na

ferramenta desenvolvida.

Figura 15 — Detalhamento da funcdo Venda

Gerar relatorio de vendas
. : Selecionar data Selecionar data . T
| Selecionaritemda |} 5 0oio) do filtro de |—»| final do filtro de Clicarem Ok || Correlatniode | 7 g %y
previsdo dadas dados vendas S
Langar novas vendas

"/.]JJicio..\"—- Lancar novas Informar item Informar data de Informar dia da Clicar no botéo /...-E_]Il; Y
Ay vy vendas vendido venda semanada venda Lancar venda S

Fazer o lancamento de itens ndo vendidos

Encerrar vendas
do dia

Fonte: Autor da Pesquisa (2017).

Com o intuito de dar suporte para a Previsdo as janelas da funcdo venda
concentram as informagdes de produtos vendidos. Tais dados poderdo ser usados, se
escolhida essa opg¢do pelo usuario, para realizar a previsao.

Na Figura 16, é detalhada a se¢do “Estoque”, 0 qual monitora os produtos

acabados do estabelecimento.
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Figura 16 — Detalhamento da fungdo Estoque
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Fonte: Autor da Pesquisa (2017).

Segundo Oliveira, Lima-Filho e Watanabe (2013) sistemas logisticos e de
estoques fragmentados podem tornar alguns alimentos indisponiveis, diminuindo a
variedade dos produtos alimenticios a populagdo. Salienta-se também que, a capacidade
de planejamento antecipado e 0 seu cumprimento rigoroso, permitem que a passagem do
estoque pela instalacdo seja 0 mais breve possivel (Carvalho, Oliveira e Jamil, 2013). Tal
implemento de funcionalidade ajudaria a maximizar a satisfacdo dos clientes quanto as
variaveis “VARIED” e “ACUM” (Quadro 3).

Figura 17 — Detalhamento da fungdo Pagamento

Iniciar pagamento

Clicar no botio Tnserir valor pazo Clicar o botdo N
Iniciar pagamento pelo clisnte Finalizar Fim __/
= pagarmetto e
¢ Tnicio ) Gerar relatorio de pagamentos
M
Salecionar data Selecionar data .- —
L5 imicial do filtro de »| final do filtro de Clicar em Ok Gerarrelatriode | 7 o
dados dados pagamento: _

Fonte: Autor da Pesquisa (2017).
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Concluindo as secgdes da ferramenta, a fungio “Pagamento” faz 0 controle sobre
0s tempos para concluséo de cada pagamento. Isso feito por meio da geracédo de relatorios
onde se pode analisar os picos e remanejar funcionarios de acordo com a demanda de
clientes. Ademais, tal acdo minimizaria as insatisfagdes com a variavel “TEMP PAG”.
(Quadro 3).

Segundo estudo realizado por Vilar (2013) em uma rede de farmécias, fica claro
que ao utilizar o sistema informatizado se evidencia uma agilidade nos processos, maior
fluxo de informac&o, amplo controle de entrada e saida de produtos que quando utilizado
0 sistema manual. Tal fato evidencia a importancia da utilizacdo de Sistemas de
Informacg&o no controle e planejamento de a¢des administrativas cotidianas de micro e
pequenas empresas.

A ferramenta teve sua acurdcia avaliada através da comparacdo com dados
presentes na literatura, onde os resultados obtidos via ferramenta foram comparados com
os resultados gerados pelos estudos. Para a comparacgéo fez a simulagdo com 0 mesmo
banco de dados presente nos estudos publicados, diferindo apenas nas constantes
escolhidas por cada um dos meios de previsdo. Assim, verificou-se se a ferramenta
encontraria um valor com erro minimizado. Os resultados obtidos tanto pela ferramenta

desenvolvida como pelos artigos analisados encontram-se na Tabela 2.

Tabela 2 — Analise comparativa dos resultados obtidos

Média Movel Simples

Suavizacdo Exponencial

Artigo 1 Artigo 2 Artigo 3 Artigo 1 Artigo 2 Artigo 3
Erro Resultado Autor 323 4310,1 3153,96 340 6389,5 51,04
Absoluto Ferramenta 312,17 3164,03 2621,41 347,7 6604,4 47,54
Médio  percentual Dif.  -3,4% -26,6% -16,9% 2,2% 3,2% -6,6%
Média Movel Ponderada Método de Holt
Artigo 1 Artigo 2 Artigo 3 Artigo 1 Artigo 2 Artigo 3
Erro Resultado Autor 374,1 32788 2562,7 7322 1203,56 3152
Abe)'l_JtO Ferramenta 278,78 2104,03 17135 5889,3 1009,69 3167,9
Medio Percentual Dif. -25,5% -35,7% -33,1% -19,6% -16,10% 0,5%

Fonte: Autor da Pesquisa (2017).

Com os resultados obtidos valida-se a programacdo proposta pela ferramenta

desenvolvida, apresentando resultados negativos relativamente inexpressiveis (maximo

3,2%) em apenas trés dos artigos analisados. A programacdo utilizada na ferramenta
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funciona buscando o menor desvio médio absoluto (MAD) em cada um dos métodos. Em
cada metodo foram inseridas quantidades de combinac@es diferentes de constantes a fim
de reduzir os erros obtidos. Foram inseridos 6 tamanhos de amostra diferentes para o
método da média simples, 18 combinacbes para a média movel ponderada, 20
combinag0es de constantes para suavizacdo exponencial e 78 combinagdes de constantes
para o método de Holt. A légica de programagcdo utilizada para a previsao pode ser melhor
visualizada no Apéndice H.

Ap0s a validacdo da ferramenta a mesma foi testada utilizando dados em empresa
do ramo alimenticio de Santa Maria, a qual tem a maior procura por parte dos clientes
segundo a Figura 4: as padarias. Os dados de venda semanal do produto A da padaria Alfa
foram cedidos pelo gestor, os quais totalizaram 21 semanas. Posteriormente estes dados
foram inseridos na ferramenta desenvolvida para testar a eficacia desta quando

comparada a demanda real de um tipo de produto, os resultados obtidos podem ser

visualizados na Tabela 3.

Tabela 3 — Simulacéo para empresa Alfa

Média Simples Média Ponderada Suaviza¢do Exponencial Holt
Demanda Real  Previsao Erro Previsdo Erro Previsao Erro Previséo Erro
155
179 155 24 155 24
236 159.8 76.2 161.72 74.28
175 190 15 175.04 0.04 184.4384 9.4384
178 196.6666667 18.66666667 175.032 2.968 189.658048 11.658048
117 196.3333333 79.33333333 175.6256 58.6256 193.5011226 76.501123
179 156.6666667 22.33333333 163.90048  15.09952 178.2554924 0.7445076
237 158 79 166.920384 70.079616 178.5185489 58.481451
199 177.6666667 21.33333333 180.9363072 18.063693 195.0075102 3.9924898
224 205 19 184.5490458 39.450954 200.9180784 23.081922
214 220 6 192.4392366 21.560763 212.4930867 1.5069133
127 212.3333333 85.33333333 196.7513893 69.751389 219.8736464 92.873646
227 188.3333333 38.66666667 182.8011114 44.198889 200.9482024 26.051798
139 189.3333333 50.33333333 191.6408891 52.640889 207.8919911 68.891991
126 164.3333333 38.33333333 181.1127113 55.112711 190.3356627 64.335663
221 164 57 170.0901691 50.909831 168.543747 52.456253
125 162 37 180.2721352 55.272135 174.3067147 49.306715
194 157.3333333 36.66666667 169.2177082 24.782292 155.7725516 38.227448
156 180 24 174.1741666 18.174167 157.8034171 1.8034171
119 158.3333333 39.33333333 146.096 27.096 170.5393332 51.539333 151.6838361 32.683836
178 156.3333333 21.66666667 151.12 26.88 160.2314666 17.768533 136.7734644 41.226536
151 167.19 163.7851733 139.44579
Desvio Médio Absoluto 38.27777778 26.988 38.311916 37.577108

Fonte: Autor da Pesquisa (2017).
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Como pode-se perceber a ferramenta processa todas as combinagfes de variaveis
que nesta foram inseridas e retorna, para cada método, a op¢do que minimiza o MAD. A
ferramenta retorna para o usuario apenas o valor com menor erro entre todos 0s métodos,
no caso da simulacdo, o valor de 167.19, visto que 0s gestores ndo possuem tanto
conhecimento sobre previsdo de demanda evitando assim possiveis interpretagdes
erroneas.

Conclui-se pelos resultados obtidos que a ferramenta desenvolvida possui uma
boa adequabilidade a demanda visto que teste diversos métodos com combinagdes de

constantes das mais variadas para achar a solugdo que minimize o erro médio absoluto.

5 CONCLUSAO

Este estudo teve como objetivo desenvolver uma ferramenta para otimizar o
processo de previsdo de demanda utilizando de técnicas referenciadas na literatura para tal.
Através do conhecimento sobre o mercado e os estabelecimentos a qual seriam dados foco
e da analise da percepcdo dos clientes, foi evidenciado que os maleficios de uma previsdo
de demanda errdnea refletem também nos clientes. Sendo assim, a proposta ferramenta
deve ndo apenas auxiliar na previsdo de demanda, mas também nos aspectos que foram
piores avaliados pelos clientes quando questionados.

A eficacia da ferramenta da ferramenta foi verificada por meio da analise
comparativa dos resultados reais de periodicos, com os obtidos. A mesma mostrou-se
eficaz, visto que dos 12 casos testados apenas em 3 houve insucesso. Ressalta-se que tais
insucessos se mostraram irrelevantes dada a baixa propor¢do do erro. Espera-se que 0s
resultados encontrados nesse estudo auxiliem os gestores a darem importancia para a
realizacdo da previsdo de demanda, o seu maior foco: o cliente, é sensivel a mesma, dado

este que foi comprovado pelo presente estudo.
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APENDICES

APENDICE A — QUESTIONARIO APLICADO COM OS CLIENTES

Pesquisa de Satisfagcao

A seguinte pesquisa tem o intuito de fazer um levantamento acerca da percepgéo sobre fatores que interferem na
qualidade percebida do cliente com empreendimentos, de pequeno porte, de servicos que fazem parte do ramo de
alimenticios.

1 - Género: ( )Feminino ( )Masculino ( )Outro:

2 — Idade: (em anos)
()Até24 ()De25até29 ()De30a39 ()Ded40a4d9 ()De50a59  ()Mais que 60
3 — Renda Familiar: ( Em salarios minimos )

()Até2 ()De2a3 ()Ded4a5()De5a6 ()De6a7 ()De7a8()De8a9()De9a10 ()Maisque 10

4— Quais os 3 tipos de estabelecimento desse segmento que vocé mais frequenta? (Sendo o 1 o que vocé mais fre-
quenta destes 3)

() Padarias () Agougues ( )Feira ( )Restaurantes ( )Lanchonetes

() Comércio Varejista ( ) Minimercados

5—- Com quem frequéncia vocé vai a esse tipo de estabelecimento: ( O numero 1 da questéo anterior)
() Naofrequentatodomés ( )Aomenos 1vezaomés ( ) A cada 15 dias

( ) Semanalmente ( ) Diariamente

6- De acordo com a situagao atual do estabelecimento gue mais frequenta atribua entre 1 e 5 para as se-
guintes afirmativas, sendo a escala dada por:

1-discordo totalmente 2 - discordo parcialmente 3—indiferente
4— concordo parcialmente 5—concordo totaimente.
Situagdo Atual
1[(2)3]|4(5

1 Os produtos vendidos possuem qualidade (boa aparéncia e/ou sabor e/ou dentro do pra-
zo de validade)

2 Os alimentos vendidos estdao bem conservados.

3 Ha variedade nos alimentos/produtos a disposi¢do para o cliente.

5 Horério de atendimento € suficiente para atender as minhas necessidades.

6 Ha consisténcia entre o produto acabado e o prego servido.

7 A quantidade de funcionarios disponivel sana minhas necessidades.

8 O tempo de espera no atendimento é condizente.
9 Ha disponibilidade de itens.
10 O tempo de espera para o pagamento é condizente.

11 N&o ha acumulo de produtos em caixas e outros compartimentos no interior do estabe-
lecimento.

12 Existe a preocupagdo em saber a satisfagdo do cliente.

13 Os pregos dos produtos ndo variam constantemente.

14 Os funcionarios passam de maneira agil informacdes sobre a disponibilidade de produ-
tos.

7—Na sua opinido qual é a principal critica/sugestdo diante esse tipo de estabelecimento ?

Fonte: Autor da Pesquisa (2017).
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APENDICE B — QUESTIONARIO APLICADO COM GESTORES

Pesquisa de Opiniao

A seguinte pesquisa tem o intuito de fazer um levantamento acerca da utilizagédo de técnicas de previsdo de deman-
da em micro e pequenas empresas, textualizando quais as técnicas utilizadas. Seguidamente, pretende-se fazer um

levantamento em tomo das percepcdes dos empresarios ao utilizar softwares de gestdo, bem como as principais
dificuldades e empecilhos para o uso dos mesmos.

1- Cargo na empresa: () Proprietario ( ) Socio ( ) Diretor/gerente
2- Bairro em que se encontra o estabelecimento:

3- 0O que vocé compreende por software de gestéo?

4- A sua empresa possui algum software de gestdo? Se sim, ele é utilizado para qual fim? (Software de
gestdo é toda ferramenta computacional que é capaz de auxiliar nas atividades executadas pelo empreendimento).

5- Quais as principais ferramentas computacionais que vocé ja teve contato? ( n&o necessita usar frequen-
temente mas ter uma nog&o basica do funcionamento)

6- O que vocé compreende por previsdo de demanda?

7- A empresa da qual faz parte utiliza alguma técnica de previséo de demanda? Se sim, qual?
(Previsdo de demanda é a atividade que estima o comportamento de uma varidvel durante determinado periodo).

8- Quais os principais gap’s da empresa que poderia ser solucionados através de um software de ges-
tao?

Fonte: Autor da Pesquisa (2017).



APENDICE C — JANELAS DA SECAO PRINCIPAL DA FERRAMENTA

x
rd L] L] L]
Pagina Inicial

................................................... : aa %,

M T imiciar . Pt

# . Iniciar Tutorial 3 1% =

; % gy &

Desenvolvedor: Mateus Freitas Ferreira 2017
Fonte: Autor da Pesquisa (2017).
x

Bem Vindo!

Para comegarmos, selecione uma das opgées abaixo:

A Previsao Estoque

9 Vendas opagamento
e Voltar

Fonte: Autor da Pesquisa (2017).
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APENDICE D — JANELAS DA SECAO VENDAS DA FERRAMENTA

VEMDAS X

Visualizar relatorio de vendas

Ao final do dia acione o comando abaixo

| Encerrrar vendas do dia

Fonte: Autor da Pesquisa (2017).

Item: | Melao -

Data:(DD/MM/AAAA) | 10/11/2017

Dia da Semana: | Quarta -

Quantidade: | 100|

¢ Voltar | [®Y Lancar Venda

Fonte: Autor da Pesquisa (2017).



HISTORICO DE VENDAS

ltem: | Morangol ~|
Data inicial (DD/MM/AAAA): [ 20102017
Data final (DD/MM/AAAA): | 21/11/2017 QIINLEIal

Fonte: Autor da Pesquisa (2017).

APENDICE E — JANELAS DA SECAO ESTOQUE DA FERRAMENTA

ESTOQUE >

Cadastrar
novos itens

L o
%, B

Realizar
=] langamentos

/o Visualizar itens

em estogue

Fonte: Autor da Pesquisa (2017).



ESTOQUE

Item:| Melzo =]

Melao 300

Fonte: Autor da Pesquisa (2017).

MANUTENCAOD DO ESTOQUE X

Fonte: Autor da Pesquisa (2017).



CADASTRO DE ITENS *

e Voltar

Fonte: Autor da Pesquisa (2017).

APENDICE F — JANELAS DA SECAO PAGAMENTO DA FERRAMENTA

PAGAMENTO >

Iniciar Pagamento :

Fonte: Autor da Pesquisa (2017).

Controle de Pagamentos *

Informe apenas o valor [ sem o RS)

Valor Gasto: | 153,27
Data: | 20/11/2017

Fonte: Autor da Pesquisa (2017).
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APENDICE G — JANELAS DA SECAO PREVISAO DA FERRAMENTA

PREVISAO DE DEMANDA >

Inserir valores
manualmente

%

Basear-se no -
historico de vendas

Fonte: Autor da Pesquisa (2017).

PREVISAQ BASEADA EM HISTORICO DE DADOS X

Data inicial (DD/MM/AAAA):
Data final (DD/MM/AAAA):

ltem: vl

Previsgo

Fonte: Autor da Pesquisa (2017).
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Fonte: Autor da Pesquisa (2017).

APENDICE H - LOGICA DE PROGRAMACAO DA PREVISAO

X

Microsoft Excel

Deseja inserir um novo valor?

Mao

L

Ammazenar Erro
gerado

Calcul ar previsdo
Meétodo Suavizagio

Exponencial

Ainda existem constantes

a serem testadas?

Ainda existem constante

inda existem constant

41

a serem testadas?

- Calcular previséo
il ‘a”;““ da amanho suficienteT>Sim» Método - A’“’“"'Z;E“"
D Meédia Mével get
F Y Iy
Nzo
h 4 Sim
Inserir valores
Sim
~Sim

A

a serem testadas?

Sim

Calcular previsio
Meétodo Holt

Ammazenar Erro
gerado

Fonte: Autor da Pesquisa (2017).

Calcular previsio
Ammazenar Erro | Metodo
gerado Media Movel
Ponderada
Comparar todos os
Ainda existem constante Na etros garado.s po:
a serem testadas? todas as combinagdes

em todos os métodos

A

Retornar valor de
previsio com menor
erro




