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Modelo para Solugao do Desafio de SlI:

1.

Breve descrigao da (sua) empresa

Apds uma viagem de dois dias na Finlandia, os 3 fundadores se
encontraram, fizeram amizade e perceberam que eram um trio completo, com
perfis diferentes e que se completariam para a elaboragdo de uma empresa.
Inspirados por essa historia, e pela alta capacidade em lidar com dados e
numeros, fundaram a Yhdeksan, nove (3% = 9) em Finlandés.

Somos a Yhdeksan, uma empresa de consultoria em Tecnologia da
Informacdo, de Ribeirdo Preto, especializada na operacdo de pequenos
negocios. Atendemos principalmente restaurantes, bares e todo tipo de
negocio que trabalha com estoques altamente rotativos. Temos experiéncia
em resolver problemas de Gestdo do Negdcio e transforma-los em empresa
com grande capacidade de replicagdo e consequentemente transformar a vida
de quem nos procura.

Nosso ultimo case de sucesso foi o Restaurante Oriental “Nakamura
Sushi” que mostraremos, de forma sucinta, como mudamos esse negdcio para
uma empresa muito mais rentavel e todo processo de transformacido que
ocorreu.

Cenario do problema

Descrigcao do problema encontrado no desafio

° Devido ao fato de o restaurante ter tido um aumento subito no numero
de clientes, ndo houve um preparo para manter a qualidade; desse modo, os
clientes comecgaram a reclamar.

° Dentre os pontos negativos, constam: o pedido demora a chegar ao
cliente, visto que o gargom, ao dirigir-se a area de preparo, para entregar o
pedido ao chef para este iniciar o preparo, € interrompido por outros clientes
que também desejam realizar o pedido.

° Além disso, devido ao movimento elevado, os gargcons demoram para
verificar se ha alguma refeicdo pronta na area de preparo. A comunicagao
entre os gargons também torna-se um problema, uma vez que ha casos em
que o garcom, sem saber que outro ja atendeu o pedido de dado cliente,
atende-o novamente, gerando, dessa maneira, desconforto.



b)

° O estoque, por sua vez, era controlado pelo dono, uma vez por
semana; no entanto, devido a falta de tempo, o estoque era checado de forma
incompleta, resultando na falta de alguns ingredientes. Esse fator se torna
critico quando ha promocgoes, e faltam ingredientes, pois cada fornecedor s6

realiza a conferéncia uma vez por semana, perdendo assim, lucro.

Modelagem do Processo de Negdcio atual (“as is”)
° Primeiro Processo Problematico: Processo de Pedido e Execug¢éo
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° Segundo Processo Problematico: Comunicagdo entre Gargons
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Terceiro Processo Problematico: Problema de Estocagem
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Explicagcao dos Modelos:

° Primeiro Processo Problematico: Processo de Pedido e Execucéao:

Tal modelo visa explicar o Processo de Pedido e Execugdo dos pratos no
restaurante.

Processo inicia no momento em que o Cliente chega. Em seguida, gargom se
direciona ao Cliente, e anotara seu pedido. Nesse momento, ele pode ir
atender um novo cliente, deixando em espera o primeiro pedido realizado.
Apos atender todos os clientes que chegaram, o Gargcom levara os pedidos até
a area de Execucdo, ao chegar o Chef comecara a realizar os pedidos e
deixara para o gargom buscar, assim que finalizar.

Ao fim execugdo do prato, o gargcom levara ao cliente o seu pedido, que
poderd mais uma vez ser surpreendido pela chegada de um novo cliente,
reiniciando o processo.

Depois da entrega do prato ao cliente, o processo é finalizado.

Os principais problemas sao na fila de espera para o pedido chegar ao cliente,
a grande quantidade de pedidos acumulados que chegara ao chef, e a
constante interrupgdo do processo na chegada de novos clientes, que faz com
que haja atrasos na entrega do prato e na chegada do pedido ao chef.

° Segundo Processo Problematico: Comunicag¢do entre Gargons

Tal modelo visa explicar a Comunicacao entre os Gargons no Restaurante.
Processo inicia em dois momentos. No primeiro, o Cliente chega ao
restaurante e € atendido pelo primeiro Gargom. Caso n&o haja mais nenhum
atendimento extra nao requisitado, o cliente sai satisfeito e o processo
finalizado.

Porém, em alguns casos, outro gargom se desloca até a mesa do Cliente ja
atendido, e o trata como um cliente novo, nesse caso o cliente fica insatisfeito
e o processo finalizado.

Existem dois problemas que estao ligados nesse processo:

Primeiro na possibilidade da Insatisfagcao do Cliente, pela falta de organizagao.
Segundo, na alocagao de dois gargons para um mesmo processo. Isso gera
um tempo mal gasto de um dos gargons, que poderia ser realocado em
atendimentos reais, agilizando outros processos.

° Terceiro Processo Problematico: Problema de Estocagem

Tal modelo visa explicar o Processo de Estocagem do Restaurante.

O Estoque apenas fica Equipado quando o Dono realiza bem a conferéncia
dos produtos e os Fornecedores sdo acionados cionados de acordo com as
promogdes que serdo realizadas na semana, neste caso O processo €
finalizado de forma positiva.

No caso de qualquer uma das agcdes nao serem realizadas de forma correta,
ha grande possibilidade de acontecer uma falta de produtos no estoque. Os
motivos para nao ocorrer sado falta de tempo do Dono para realizar bem a
tarefa, e a falta de organizagdo na comunicagédo com os Fornecedores.

O Estoque incompleto causa problemas na falta de produtos para os clientes,
e consequentemente uma diminuigdo na Receita.



Analise das forgas de Porter e alinhamento de TI
Descricdo de como a empresa usa as forcas de porter para obter
vantagem competitiva.

As forcas de Porter sdo abstragbes para a qualificar a
competitividade de uma empresa no mercado. S&do cinco e dizem respeito a
rivalidade entre concorrentes, poder de barganha dos clientes da empresa,
poder de barganha dos fornecedores da mesma, ameaga da entrada de
novos concorrentes e a ameacga de produtos substitutos.

Duas forcas de Porter sdo ameacgadas no processo atual da
empresa. Isso esta ocorrendo pois os clientes estdo frequentemente
reclamando sobre o servigo prestado pelo restaurante (alto tempo de preparo
das refeigdes). Isso garante aos mesmos maior poder de barganha em
relacdo a empresa, por serem diversas reclamagdes. A ameaca de produtos
substitutos também entra em questdo, pois com maior tempo de espera, a
qualidade do servico € comprometida, o que pode levar os clientes a
escolherem restaurantes concorrentes.

A empresa pretende usar solucbes de Tl para solucionar o
problema da demora da preparacéo das refeicdes automatizando processos,
implementando sistemas de alerta e informatizando seu controle de estoque.

A automacdo do controle de seu estoque permitira a otimizagao
da utilizacdo dos recursos de empresa e evitara faltas em casos de
promogdes. Dessa forma, a empresa esta alinhando sistemas de Tl com seus
fluxos de produgdo, atendimento e estoque, tornando seu produto
diferenciado (rapido preparo das refeicbes), melhorando sua relagdo com
seus clientes e fornecedores, e aumentando a qualidade do seu servigo e
margem de lucro.

4. Descrigao da solugao

a)

Aspectos técnicos da proposta

Para atacar a questdo da logistica da realizagdo dos pedidos,
cada mesa possuira um tablet, simples e otimizado para rodar apenas a
aplicacao cliente do restaurante. Toda interacdo que os clientes precisarem
realizar durante a permanéncia no estabelecimento podera ser realizada por
meio dos tablets, desde pedidos até pagamentos. Contudo, caso desejarem
conversar com um gargom, seja por preferéncia ou necessidade, existira uma
funcionalidade para requisitar por um. A escalagdo dos garcons sera feita
automaticamente pelo software. Eles possuirdo um aplicativo cliente em seus
telefones celulares que utilizardo como interface para o sistema. Pelo
aplicativo, poderdao anotar os pedidos e se comunicar com a cozinha, além
disso, receberao instrugdes sobre qual mesa atender. A cozinha também
sera equipada com tablets para a interface com o sistema.



b)
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Sobre a questdo do estoque, existira um sistema ERP que
governara todos os recursos da empresa e estara integrado a aplicagao
servidor do restaurante. Dessa forma, sera possivel prever a quantidade de
estoque consumido diariamente a partir das informagdes sobre os pratos
produzidos. Essa previsao nao sera exata, porém sera de grande valor para a
realizacdo do controle do estoque e das requisicdes de recursos aos
fornecedores, por meio de um SCM. O efeito chicote sobre a cadeia de
suprimentos sera previsto e mitigado pelo SCM.

Escopo da solugao proposta e viabilidade técnica
O sistema sera distribuido em diferentes front-ends:

Interface da geréncia (web)
Interface dos clientes (tablet)
Interface da cozinha (tablet)
Interface dos gargons (aplicativo);

Sera servido por um servidor que estara hospedado em Cloud.
Em termos de infraestrutura, o servidor sera, na verdade, uma abstracao para
um Cluster que ira manter as aplicacdes responsaveis por armazenar,
processar e servir os dados para todos os front-ends e para o ERP e o SCM.
Essa infraestrutura sera construida com as melhores praticas para que sua
disponibilidade seja o mais proximo de 100% possivel durante o periodo de
funcionamento do restaurante.

c) Modelagem do Processo de Negocio melhorado (“to be”)

° Novo Processo de Pedido e Execucgéo:
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A implementacdo desse novo processo acarretara na solugao dos
dois primeiros problemas. No primeiro caso, a comunicagao entre a cozinha e
garcom fica muito mais otimizada, e os funcionario s6 serdo acionados no
momento certo, evitando atrasos na entrega. Na comunicagao entre os
gargons nao havera o problema de um cliente ser atendido mais de uma vez, e
consequentemente aumentando a satisfagao do cliente.

O estoque, por sua vez, que era controlado pelo dono, sera
substituido por um ERP. A idéia é que ndo haja mais problemas com
Fornecimento e a Falta de Estoque em periodos sazonais, assim ndo ocorrera
o problema em nenhum dos dois casos e nao faltara produtos para o
Restaurante.

A implementacao dessas duas etapas resolvera todos os problemas
citados do restaurante, e com o intuito de poder evoluir também sera
implementado um ERP para o dono. Essa implementacéo para a geréncia tem
o intuito de auxiliar o restaurante na Gestdo do Negdcio, e possibilitara que a
empresa expanda o negocio e tenha uma visdo mais macro de todos os
possiveis novos restaurantes.

Todas essas solugbdes sera visto como um Investimento para a
Empresa, visto que a idéia é que ele consiga ter retorno com a visibilidade que
trara, melhora na qualidade do servico e um provavel aumento na Receita. Por
fim, também possibilitara concretizar o sonho do dono (abrir filiais em novas
regides), fazendo com que o retorno desse investimento seja imensuravel,
dependendo apenas do sucesso na execugao desse projeto e a quantidade de
novos restaurantes criados.

5. Parametros da solugao

a)

b)

Custo de aquisicao
Tablets: Serao adquiridos 25 tablets, cada um ao preco de R$200,00;
Custo da Yhdeksan: 15% do Lucro durante um ano

Inclui:
Implementacéo;
Treinamento e Suporte (por trés meses);
Manutencéao (1 ano).
Tempo de implantagao
Tempo de Implementacao do Software: 1 ano;

Tempo de Treinamento: Maximo 3 meses (Apds Implementacgéao);
Tempo de Adaptacao: Maximo 3 meses (Apds Implementacao);

Pessoal/Treinamento
Desenvolvedores: Por parte da Yhdeksan;
Treinamento dos Sistemas: Por parte da Yhdeksan.

Infraestrutura necessaria
Novos equipamentos;
Sala para treinamentos.

Custo operacional
Cloud: 150$% por més (aproximado, aumentara, proporcionalmente, com a
expansao do restaurante).



6. Impacto Organizacional e Social da Solugao

O impacto proporcionado pelas alteracbes no modo de operagao
do restaurante proporcionara outro semblante no ambiente. A praticidade e o
conforto de pedir através do tablet sem sequer sair da mesa, e sem ter que
esperar o atendimento do gargom, faz com que os clientes se se sintam
muito mais a vontade; além de ser transparente quanto ao prego, ja que o
cliente pode acompanhar a conta em tempo real. Além disso, dessa maneira,
torna-se possivel o controle do estoque automaticamente, o que facilita a
gestao, e evita transtornos devido a falta de ingredientes durante promocdes.
Tudo isso somado, garante uma melhor experiéncia ao cliente, consolidando
o restaurante como um bom lugar para se comer.

Outro ponto € na escalabilidade do restaurante. Apds a
implementagcdo de todos os processos, se torna bastante possivel a
replicagdo em outras regides, que também contara com um ERP para o dono
controlar melhor todos os seus possiveis restaurantes. Isso também tera
impacto no rendimento dos funcionarios, visto que verdao um negocio muito
mais prospero e que podera “crescer’ dentro do restaurante, caso exista
NOVOs cargos para a gestdo e organizagao de novos restaurantes.



