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RESUMO

O presente estudo de caso foi realizado na &rea de Garantia da empresa Springer
Carrier Ltda, fabricante de ar condicionados residéncias e centrais. As suas atividades
produtivas estdo situadas na fébrica de Canoas/RS e Manaus/AM. Este trabalho apresenta
uma descric¢ao do processo de solicitagdo e compra de peca de reposicdo em garantia, que
busca identificar as principais causas da falta de pegas de reposicdo em garantia no
estoque. O desenvolvimento do estudo teve como ponto de partida uma bibliografia
composta por assuntos de administracdo e gerenciamento de estoque, demanda, MRP,
inventario, entre outros. Isto viabilizou a realizacdo de uma andlise da situagéo atual e a
proposta de melhoria a0 fina da pesquisa. Para a obtencdo de informacGes foram
realizadas observacOes e entrevistas, bem como foram utilizados dados secundérios. Apés
estas acOes, foi realizada uma avaliacdo dos resultados, que foram comparados com a
bibliografia utilizada, afim de sugerir melhorias, oferecer criticas como contribuicdo do
aperfeicoamento do processo.

Palavras-Chave: Pecas de reposi ¢ao.Estoque.Almoxarifado.Atendimento.
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1 INTRODUCAO

Para a implementacdo deste estudo o setor escolhido foi o industrial, especificamente
a area de ar condicionado analisando as agdes de pecas em Garantia de uma empresa
tradicional neste mercado. Desta forma este trabaho tem por finalidade mostrar a
importéncia das agdes que envolvem este tipo de prestacdo de servicos, ja que este
departamento, tem a missdo de atingir a satisfacdo maxima do consumidor que utiliza um
produto vendido pela empresa.

A Springer Carrier acredita que o atendimento de pegas em Garantia tem influéncia
para a fidelizacdo dos clientes e apostas neste atendimento, pois os produtos hoje no
mercado tendem a ser cada vez mais parecidos e com isto é fundamental o servico prestado
ao cliente apds a venda. Para conseguir este diferencial o setor de Garantia vem lutando
para eliminar afalta de pecas de reposicéo no estogque e com isto reduzir custos e melhorar
a lucratividade da organizagdo, uma vez que manter estoque de pegas em quantidades
adequadas para toda linha de produto, analisar, programar e controlar € uma das metas do
setor. Este estudo de caso visarelatar a gestdo de estoques de pegas da &rea de Garantia na
Springer Carrier, mais especificamente o modelo utilizado atualmente, procurando
descobrir quais os motivos que contribuem para a fata de pecas de reposicdo solicitadas
em garantia diariamente. Desta forma podera proporcionar sugestbes para melhoria nos

processos envolvidos.



2 HISTORICO DA EMPRESA

A empresa estudada iniciou suas atividades em 1924, ano em que foi congtituida a
Springer & Cia., seu ramo de atividades era representacdes e consertos de refrigeradores
comerciais. Seu fundador Charles Springer deu origem ao nome.

Em 1941 inicia a fabricagdo de refrigeradores comerciais destinados a restaurantes,
hotéis, lancherias, etc. A partir de 1950 passou a fabricar refrigeradores domésticos,
ampliando o seu mercado para os estados de Sao Paulo e Rio de Janeiro. O grau de
tecnologia, porém, foi evoluindo, assim como a demanda pelo produto, e
conseqlientemente o volume de vendas.

Em 1953 ha uma abertura de novos horizontes, isto &, a primeira visita aos Estados
Unidos a procura de nova tecnologia. Em 1954 termina o comércio ficando apenas a
industrializac&o, e no ano seguinte inaugura a primeira fabrica para producéo em série. Na
década de 60, 0 pioneirismo e crescimento com inovagao so 0s pontos primordiais.

Entre as inovacdes destacamos:

- Primeira geladeiraretangular do Brasil;
- Primeiro ar condicionado da América Latina;

- Primeiro televisor P& B do Brasil (tecnologia Admiral)



- Primeiro televisor portétil 11 polegadas (tecnologia Admiral);
- Primeiro Exaustor de ar.

Em 1966 inaugura o seu pargque industrial na cidade de Canoas/RS. Em 1973 iniciaa
fabricacéo de ar condicionado para veiculos, em 1975 exporta uma fébrica completa para o
Iraque e no mesmo ano exporta outra fabrica para Maputo — Mocambique.

No ano de 1983 a Springer Refrigeracdo S/A associouse a Carrier International
Corporation, alterando sua denominacéo para SPRINGER CARRIER DO NORDESTE
S/A, e transferindo sua sede para Sao Paulo, a0 mesmo tempo em que incorporava a nova
tecnologia vinda da Carrier. A fabrica, todavia, continuou em Canoas.

Ainda no ano de 1984, como nos anos de 1985 e 1986 houveram novas
transformages internas do grupo Springer, novas associagdes, introducdo de nova linha de
produtos e investimentos em todas as areas, demonstrando assim, um esforco em manter o
Seu crescimento e sua competitividade num mercado cada vez mais agressivo. Atuamente

é denominada de SPRINGER CARRIER S/A e sua matriz esta sediada em Canoas/RS.



3 SITUACAO PROBLEMA

Com o crescimento das informacdes disponiveis ao consumidor, se faz necessario
um trabalho mais apurado sobre o produto fabricado pela Springer Carrier S/A.
Atuamente o consumidor estd muito mais exigente estd muito mais dificil manté-lo,
fazendo-se necessario um melhor acompanhamento do produto, apds aquisicdo pelo
consumidor, principalmente se o0 mesmo adquiriu um produto que deu algum tipo de
problema.

A coleta destes problemas sGo o0s objetivos deste trabalho, e estdo amplamente
justificados na necessidade de auto-desenvolvimento pessoal e nos interesses da Empresa,
em receber informactes Uteis ao aperfeicoamento de seus produtos.

Edegar é o Coordenador do Departamento de Garantia da empresa a ser analisada.
Ao contrério da maioria dos Coordenadores de Departamento de Garantia de empresas do
setor industrial canoense, que de funcionérios da indUstria passaram a ocupar cargos de
chefia das empresas em que se desenvolveram profissionalmente, Edegar gracas aos seus
esforgos conjugados com outros atributos teve formagdo universitéria em faculdade de
administracéo de empresas, bem como € pos-graduado em Gestédo Empresarial.

O protagonista em questdo adquiriu pratica e aperfeicoamento na érea de gestéo
comercial na empresa na qual é Coordenador do Departamento de Garantia, como ja

citado, localizada em Canoas/RS no vae do Cai — RS, onde exerceu inumeros funcdes até
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chegar a Coordenador do departamento de Pecas em Garantia.

Em seus sonhos, Edegar sempre se via dando largos passos em suam carreira na
empresa. Com o passar do tempo, foi passando por varios setores da empresa, area
financeira, &rea comercial. Depois representou a empresa em eventos importantes como
coordenador da area comercial, até ser escolhido como Coordenador da érea de Garantia
em razao de sua trajetdria competente, nas missoes que lhe foram com fiadas. Uma de suas
grandes caracteristicas foi a opcéo por se cercar profissionais de qualidade e de grande
conhecimento da érea de producéo e comercializacdo de produtos que a empresa produza.

Assim, nasceu e se desenvolveu profissionalmente o Coordenador do Departamento
de Garantia da empresa estudada neste case. A sua lideranca se fez em funcéo de ser um
eficiente profissional conhecedor das diversas ferramentas de gestéo empresaria e
assessorado por funciondrios capazes e conhecedores do segmento em que a empresa atua.

O presente trabalho sera redlizado na &rea de Garantia, seu foco esté4 na andlise da
gestdo de estoques de pecas solicitadas em garantia diariamente a rede autorizada e a
reposicdo dos amoxarifes de garantia nos estados de S&o Paulo, Rio de Janeiro, Recife,
Salvador e Maraus.

A principal dificuldade da area de Garantia hoje é a fata de pegas nacionais e
importadas no seu ailmoxarifado em Canoas (matriz) que abastece os demais estados que
s80 responsaveis pelo atendimento as redes autorizadas. Isto reflete na demora no
atendimento ao cliente final. Podendo vir a ocorrer atroca do aparelho ao cliente, devido a
&rea de Garantia ndo dispor da peca em estoque no momento em que foi solicitada pela
rede autorizada.

Visto como um recurso produtivo que ao final do processo criard valor para o
consumidor final, os estoques assumem papel importante na organizagdo. Uma vez gque a

Springer Carrier aposta na exceléncia do atendimento ao cliente através da area de
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Garantia.  Visualiza neste atendimento uma oportunidade junto ao seu cliente, onde se
atendé-lo prontamente, no momento e na quantidade desgjada, conseqiientemente levara a
satisfagdo do cliente. Este atendimento € grandemente facilitado com a administracéo
eficaz dos estoques.

A Empresa tem uma preocupacdo com os clientes internos e principalmente os
externos. Procura Ter uma relacdo muito proxima com a Rede Autorizada através de
beneficios, treinamentos, etc., porém ainda ndo foi desenvolvido nenhum trabalho com o
cliente final, dai a opcéo pela escolha deste trabalho, para poder saber como se comporta o
cliente ap6s a utilizacdo dos servicos de Garantia da Springer Carrier LTDA.

A opcdo na escolha do assunto esta fundamentada no conhecimento prético e teorico
da avaliacdo do cliente em relagdo a Garantia da Springer, o que devera proporcionar a
possibilidade de uma andlise concisa e apurada de como a Empresa trabalha para

conquistar e manter os clientes.



4 EVOLUCAO DO PROBLEMA

Neste capitulo, evolucdo do problema, sera abordado a singularidade do processo
decisdrio, ou sgja, a habilidade que gestor precisar desenvolver para que quando estiver em
face de uma situacdo problema, dilema, possa tomar a decisdo mais adequada para aquela
Situacdo, com vista ao aprimoramento da empresa, bem como mitigar oS riscos.

Neste sentido, a percepcdo do surgimento de uma nova economia é fator relevante
para se compreender o atua cenario onde estéo inseridas as organizactes. Trata-se de uma
economia gque tem como caracteristicas principais a mudanca e a incerteza, circunstancia
em que, a medida que as organizagdes desenvolvem habilidade para adquirir, interpretar e
disponibilizar informag&o, incrementam sua competitividade.

Entende-se por aprendizagem organizacional o que Peter Senge (2005), conceitua
como a habilidade que uma organizacéo desenvolve para aumentar sua capacidade através
da experiéncia ganha por seguir umatrilha ou disciplina. Para 0 autor, as organizagdes que
aprendem sdo mais flexivels, adaptaveis e mais competitivas, na medida em que aprendem
mais rapido que 0s seus concorrentes.

Nesse sentido, € valido associar os conceitos de aprendizagem e desenvolvimento
organizacional, conceituado pelos estudiosos Lawrence e Lorsch como o processo de
transformar a organizagdo do seu estado corrente para um estado melhor desenvolvido,

partindo-se da observacdo da aprendizagem que ocorre nas equipes de trabalho das
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organizagOes ndo governamentais.

Em ambientes em que impera o aprimoramento tecnol 6gico e cientifico, as agdes de
tomada de decisdo tornam-se cada vez mais abrangente, pois se tem feito mais perguntas,
obtido mais respostas, enfim, aumentado o escopo das decisbes. Sob este foco, importa e
muito, descobri o que influencia o gestor no processo de tomada de deciséo.

Associado a crescente competitividade no mundo dos negécios que se apresenta
nos dias de hoje, motivada principamente pela globalizacdo da economia em conjunto
com a revolugdo tecnoldgica, requer uma busca acelerada por métodos, modelos e
ferramentas que conduzam as organizaces a excel éncia de seus bens e servigos.

Desta forma, a andlise da implementacdo de uma estratégia relacionada a qualidade,
sob o enfoque da aprendizagem organizacional, deve auxiliar as organizagdes que avaliam
periodicamente seu sistema de gestdo a implementarem melhorias ou inovacOes e assm
terem mais condic¢des de atingir e manter a exceléncia do seu desempenho.

No caso da empresa em discussdo, 0 ponto principal da tomada de decisdo esta
focado no modelo de gestéo de estoque de pecas de reposicdo na area de Garantia da
empresa Springer Carrier Ltda, identificando as principais causas da falta de pecas em
estoque e sugerir melhorias para 0 gerenciamento falta de estoques, de matéria-prima,
insumos ou de mercadorias gerando um atrazo na entrega de algum produto quebrando a
confianca do cliente. A perguntaque se fez na época consistia em que havia um dilema, era
como controlar 0 estoque para evitar afalta de pecas para reposicéo em garantia.

Cabe lembrar que neste case, ndo estq sendo analisado a implantagdo de um
controle de estoques na empresa em estudo, mas formas administracdo de resolver esses

problemas em funcdo da exceléncia dos seus servigos junto ao cliente.
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Sendo assim o foco principal natomada da deciséo estara centrada neste estudo de
caso nas mudangcas relativas a identificagdo dos principais sistemas de controle de estoque
gue agregaria qualidade percebida ao produto final.

Na concepcdo de Edegar, em um mercado cada vez mais competitivo a organizacéo
passa a ser de vital importancia para a sobrevivéncia de uma empresa. Neste sentido, €ele
buscou aternativas no decorrer do processo decisorio, para evitar erros na tomada da
decisdo. Criou na empresa por meio de consultores contratados, treinamento de seus
funcionarios, cursos que aprimorassem essas pessoas na nova forma proposta de controle
de estoques. Acgdes essenciais verificar a afinidade de seu funcion&rio com as novas
propostas de gestdo.

Mas esta qualificagio ndo passa apenas pelos aspectos técnicos das pessoas. E
necessaria, também, a educacdo dos operarios para a necessaria mudanca de atitude e
participacao destes.

Edegar esta consciente de que as atividades de controles de estoques sdo atividade,
ou mesmo tarefas, tdo antigas quanto a existéncia do homem. Junto com ele foi evoluindo,
enfocando diversas formas de avaliar e controlar estoques, desde os sistemas mais simples
até os mais sofisticados e informatizados.

Também, est4 consciente de que todos o0s gestores se empenham muito na busca
informagdes, em maior ou menor quantidade, antes de decidir. As mesmas advém de
diversos sistemas de informética na empresa , e/ou fontes formais. Concretamente as
mesmas sdo sintetizadas envolvendo diversos aspectos da area de controle de estoques
gerida por Edegar. Atuamente as decisdes sd0 tomadas rapidamente, as decisdes
geramente recebem pressdo do tempo, assm mesmo sem ter analisado as informagdes
disponiveis é preciso que se busgue alterna que venham aprimoras acfes da empresa como

um todo.
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Lembra ainda Edegar que o estudo analitico da gestdo de estoques de pecas de
reposicao na area de grantia busca eliminar o problema da falta de pegcas em estoque
atualmente, contribui assim para melhoria do processo e consequentemente viabilizando
um melhor atendimento ao cliente. Os estoques s&0 uma constante preocupacdo em
qualquer empresa, portanto, fica claro que um controle eficaz na gestdo de estoque pode
contribuir para aumento do capital e conseqlientemente investimento em outras éreas para
melhoria do processo como um todo.

Tem este gestor a plena consciéncia de que a érea de Garantia tem a responsabilidade
de programar-se para ter em estoque as pecas de reposicao que apresentam falhas, referente
aos produtos gque coloca a venda no mercado. Por isso este estudo € tdo relevante, pois
somente com gjuste desta falta de pegas em estoque que talvez tenha uma solugéo simples
mas que passa desapercebida pelo diaadia, em virtude do ritmo acelerado de trabalho que
normalmente as empresas precisam manter, a &rea de Garantia tera disponibilidade das
pecas no estogue nas quantidades necessarias e consequientemente uma melhoria no tempo
de atendimento ao cliente.

Assim, ao final, Edegar optou pela idéia de desenvolver este case que surgiu pela
necessidade de eliminar o problema da falta de pecas de reposi¢céo no estoque em razéo do
atraso de fornecedor (tempo de ressuprimento de pegas nacionais, atraso de entrega de
pecas importadas; e atraso de entrega pelo setor de plangjamento). Sua primeira atitude foi
rever as posicies que os funcionarios estavam desempenhando e verificou que a
programacdo de pecas precisava ser reestruturada, vista com outros olhos que néo
aceitasse conviver com problema mas sim tentar resolvé- 0. Surge entéo a oportunidade e o

desafio do estudo de caso em questéo.



5 REFERENCIAL TEORICO

O dilema de Edegar neste estudo de caso retrataa sua opgao por um sistema de controle
de estoques de pecas em garantia compativel com estes tempos de comunicagdes hiper-
rapidas. Edegar acredita que o atendimento de pecas em Garantia, tem influéncia para a
fidelizacdo dos clientes e apostas neste atendimento, pois 0s produtos hoje no mercado
tendem a ser cada vez mais parecidos e com isto é fundamental o servigo prestado ao cliente
aposavenda. Paraconseguir este diferencia o setor de Garantia vem lutando para €liminar a
falta de pecas de reposicdo no estoque e com isto reduzir custos e melhorar a lucratividade da
organizagao, uma vez que manter estoque de pecas em quantidades adequadas para toda linha

de produto, analisar, programar e controlar € uma das metas do setor.

5.1 ESTOQUES

Estoque do ponto de vista mais tradicional pode-se dizer que é a representacdo dos
materiais aguardando o processo de producdo. Representam para as empresas uma parte
significativa dos recursos financeiros por isso € tdo importante manter um nivel
economicamente satisfatorio para o atendimento das necessidades.

Viana (2000, p.109) define estoque como sendo: “a) Materiais, mercadorias ou

produtos acumulados para utilizacdo posterior, de modo a permitir o atendimento regular
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das necessidades dos usuarios para a continuidade das atividades da empresa, sendo o
estoque gerado, consequentemente, pela impossibilidade de prever-se a demanda com
exatidao; b) Reserva para ser utilizada em tempo oportuno” .

Nas empresas de manufatura 0s estoques representam uma parte substancial dos ativos
totais. Quando sdo utilizados seu valor converte-se em dinheiro, gerando fluxo de caixa e o
retorno sobre o investimento. Para que este retorno financeiro exista a administracéo de
estoque torna-se essencial (ARNOLD, 1999).

Os estoques sdo necessarios devido a impossibilidade de prever-se a demanda com
exatidao. Por isso a necessidade de reserva de materiais para utilizacdo em tempo oportuno.
Somente através da armazenagem de materiais pode-se atender as operacdes produtivas, uma
vez que poderd ocorrer o desencontro entre fornecimento e demanda e somente com

acumulacéo armazenada de matérias sera possivel uniformizar esta diferenca (SLACK, 1999).

5.1.1 Consider acBes de acordo com ateoria

Os aspectos tedricos pesquisados foram de grande importancia, pois demonstrou as
dificuldades enfrentadas pelo gestor da area de controle de estoques em atingir seu objetivo.
Sdlienta a literatura que todo 0 gestor ao adotar uma alternativa, precisa de antemao estar de
plena consciéncia da sua responsabilidade pelo éxito ou ndo de suas agbes em face do
crescimento ou ndo da organizacdo a qual presta seus servigos. Observa-se assim, que além
deste estudo, nas empresas em geral, optar por uma determinada acdo administrativa se deve
basear na mais completa planilha de informagdes confiaveis e atuais para que se possam obter

os melhores resultados, assegurando a eficacia da empresa.
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5.2 Importancia da Administracdo de Estoques

A administracdo de estoques é essencial para as empresas, uma vez que € responsavel
pelo plangjamento e controle de estoque desde a entrada da matéria-prima até sua saida para
entrega ao cliente.

Tem como principais objetivos a exceléncia no atendimento ao cliente e o investimento
minimo em estoque.

A exceléncia no atendimento ao cliente voltada para administragdo de estoque nada
mais € que a disponibilidade do item quando necessario, pode ser uma das formas de
mensuracao da eficacia da administracédo de estoque.

Ja o investimento em estoque pode ser controlado através do custo de pedidos, custo de
transporte e estocagem (ARNOLD, 1999).

Segundo Dias (1996, p.23) a administracdo de estoques deve minimizar o capital total
investido em estoques, uma vez que aumenta o custo financeiro.

A administracdo de estoque tem por objetivo otimizar o investimento, e utilizar-se dos
meios internos da empresa, com a finalidade de minimizar as necessidades de capita
investido, uma vez que a geréncia financeira tem como meta a minimizagdo dos estoques.
Todo este processo depende de uma boa administracéo de estoques uma vez gque sem estogque
€ impossivel uma empresa trabahar, pois ele funciona como base desde a producéo até a
venda do produto (DIAS, 1996).

Conforme Viana (2000), uma boa administracdo de estoque pode ser facilitada através
da tecnologia da informagéo, dojetivando manter o equilibrio entre o estoque e o consumo,

projetando nivels adequados de compras, evitando falta ou excesso de material.
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5.1.2 Consider acdes de acordo com ateoria

Afirma-se aqui que a teoria pesguisada teve um papel de extrema relevancia, ja que na
mesma buscou-se compreender o dilema vivenciado por Sr. Edegar, pois € por meio da
informacado que a organizacdo garante a possibilidade de adquirir e desenvolver conhecimento
de s mesma, bem como de sua estrutura de acBes comerciais, viabilizando o seu
planejamento, sua organizagdo, e a gestdo de seus estoques estratégicos.

Aprimorar a capacidade de colher informacdes que tenham a ver com 0s negocios da
organizacdo contemporanea, vem a ser um fator estratégico e determinante de éxito para as
organizacOes, questao esta que impde aos gestores um alto grau de atencdo e preocupacao.

Em face da literatura analisada, € preciso que se dé énfase no fato de que a qualidade da
aprendizagem e recolhimento da informagdo vem a ser um reflexo que recai naforma como a
organizacdo dirige suas agoes relativas a administracdo de suas acfes internas que devem

estar voltadas para a satisfacéo de seu publico externo.

5.3 POLITICA DE GERENCIAMENTO DE ESTOQUES

Para que exista uma boa politica de gerenciamento de estoques as organizaces devem
determinar ao departamento de controle de estoque o programa de objetivos a serem
atingidos, estes devem ser claros e entendidos pelo setor, a fim de obterem um resultado
positivo paraempresa (DIAS, 1996).

Pode-se criar diretrizes para medir a performance do departamento de controle de
estoque, onde Dias (1996, p.25) as define como:

a) Metas de empresas quanto a tempo de entrega dos produtos ao cliente;
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b) Defini¢éo do nimero de depdsitos ou almoxarifados e da lista de materiais a serem
estocados neles;

c) Até que nivel deverdo flutuar os estoques para atender uma ata ou baixa das vendas
ou uma alteracéo de consumo;

d) Até que ponto sera permitido a especulacdo com estoques, fazendo compra
antecipada com precos mais baixos ou comprando uma quantidade maior para obter desconto;

€) Definicdes da rotatividade dos estoques.

Para Viana (2000, p.118) politica de estoques € o conjunto de atos diretivos que
estabelecem, de forma global e especifica, principios, diretrizes e normas relacionadas ao
gerenciamento.

A principa preocupagdo das organizagdes na politica de gerenciamento de estoque € de
como conseguir equilibrar os custos de aquisicédo, de estocagem, de distribuicdo que refletem
diretamente no nivel de atendimento das necessidades dos clientes (VIANA, 2000).

A geracdo de estogues economicamente consiste na procura da racionalidade e
equilibrio com o consumo, onde Viana (2000, p.118) diz que:

a) As necessidades efetivas de seus consumidores sejam satisfeitas com custo minimo e
menor risco de falta possivel;

b) Segja assegurada a seus consumidores a continuidade de fornecimento;

c) O Vaor obtido pela continuidade de fornecimento deve ser inferior a sua propria
fata

Somente através do conhecimento dos objetivos da empresa, pode-se implantar a
politica de estoques. Esta politica € responsavel pela programacédo e compra de materiais para
reposicao de estoque com menor risco de falta possivel. A politica de estoque tem por meta
abastecer depositos e almoxarifados em tempo habil, assegurando ao cliente a continuidade de

fornecimento do produto (DIAS, 1996).
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5.3.1 Consider acdes de acordo com ateoria

O uso efetivo de uma politica de gerenciamento de estoques como elemento da
estratégia competitiva é primordial, e neste contexto, terminam por serem imprescindiveis em
sistema integrados de comunicacéo que viabilizem a obtencdo de informagbes consistentes,
em tempo real, de todas as areas das empresas, permitindo o fluxo de informacdes entre todas
as atividades

Por sua vez, uma politica de gerenciamento de estoques atuando como um sistema de
informacdo, vem a ser considerado uma ferramenta estratégica que pode ser integrada com
todas as areas necessarias para 0 gerenciamento das informacfes como um todo, pois, 0
controle de estoque e sas informacdes dele advinda interessam a todas as areas da organizacéo

dita competitiva.

5.4 Custo de Estoques

Toda empresa que desgja possuir uma gestdo de estoque adequada, através do controle
em todos os niveis, desde a matéria-prima até o produto final, deve ter bem definido os custos
gue representam os estoques. O custo de manter um estoque para Arnold (1999, p.274) é

definido como :

Os valores reais variam de setor para setor e de empresa para empresa. Os custos de
capital podem variar dependendo das taxas de juros, do crédito da empresa na praga
e das oportunidades de investimento que a empresa pode ter. Os custos de
armazenamento variam com o lugar e o tipo de armazenamento necessario. Os
custos de risco podem ser muito baixos ou podem estar perto de 100% do valor do
item para produtos pereciveis. O custo de estocagem é geralmente definido como
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uma porcentagem em valores monetérios do estoque por unidade de tempo de
geralmente um ano.

Conforme Arnold (1999) os custos utilizados nas decisdes sobre a administracéo de

estoque dividem-se em:

a) Custo por item: é o prego pago por um item comprado, consiste no custo desse item
e de qualquer outro custo direto associado a0 mesmo, pode-se incluir transporte, seguro e

estocagem.

b) Custo por estocagem: incluem todas as despesas que a empresa incorre em funcéo
do volume de estoque mantido. Dentre eles, destacamse os custos de capital, custo de

armazenagem e custo de risco.

¢) Custo de pedidos: sdo aqueles associados a emissdo de um pedido ou para fébrica
ou para um fornecedor, ou sgja, cada operacéo de entrada de pedido para abastecimento de
estogque necessita de algumas atividades que gerem estes custos. Em uma fabrica os custos de
pedidos incluem: custos de controle de producéo, custos de preparacéo e desmontagem, custo

de capacidade perdida, e custo de pedidos de compra.

d) Custo de fata de estoque: ocorre se a demanda durante o lead time excede a
previsdo, ocasionando uma falta de estogue, o que pode ter como consequéncia custos de

pedidos ndo atendidos, de vendas perdidas e de clientes possivel mente perdidos.
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e) Custos associados a capacidade: ocorre quando € preciso alterar os niveis de
producdo, podendo haver um aumento de horas-extras, contratagOes, treinamentos e
demissBes. Estes custos podem ser evitados pela producdo de itens em periodos de folga para
serem vendidos nos periodos de pico. Entretanto, isso aumenta o estoque nos periodos de

folga.

5.4.1 Consider acdes de acordo com ateoria

O que pode constatar a partir da analise da literatura sobre custo de estoques é que
Custo por estocagem traz no seu bojo, todas as despesas presentes na organizagdo, 0S mesmos
ocorrem em funcdo do volume de estoque mantido, em que se pode destacar os custos de

capital, custo de armazenagem e custo de risco.

Neste sentido, os estoques no caso da empresa em estudo, os estoques de
armazenagem, que tem haver com a reposicdo a cliente insatisfeitos, ou repositores, em

funcéo dos produtos que adquiriram na empresa.

5.5 CONTROLE DE ESTOQUES

Controlar o estoque é um processo rotineiro necessario ao cumprimento de uma politica
de estoque. Este controle abrange as quantidades disponiveis numa determinada localizacdo e
acompanha suas variagbes ao longo do tempo, pode ser feito manualmente ou por
computador. As diferencas que possam vir a surgir sdo de velocidade, precisdo e custo
(BOWERSOX, 2001).

Com aimplementacdo das politicas de gerenciamento de estoque, é preciso desenvolver

um procedimento de controle, onde serd definido a fregiiénciaa qual os niveis de estoques séo
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examinados e comparados com parametros de ressuprimento, ou sgja quando e quanto
comprar (BOWERSOX, 2001).

Controle € um elemento basico em todas as fases do sistema de desenvolvimento,
plangamento e administracdo de empresas. Portanto, a principa meta do controle de
estoques, segundo Slack (1997, p. 380), existem atitudes ambivalentes em relacéo a estoques:
“Este é o dilema do gerenciamento do estoque: apesar dos custos e de outras desvantagens
associadas a manutencdo de estoques, eles de fato facilitam a acomodacéo entre fornecimento
e demanda’.

A funcdo do controle de estoques vem a ser 0 de minimizar os efeitos negativos da
acumulacdo de materiais provenientes de vendas ndo realizadas, gudando no guste do
plangamento. E tem por objetivo otimizar o investimento em estoque, aumentando o uso dos
meios internos da empresa, diminuindo as necessidades de capital investido.

No que tange a classificacdo de controle de estoque pode-se citar primeiramente o
Método de classificacdo “ABC”, o mais utilizado para administrar os estoques. A forma
prética desse método vem a ser obtida por ordenacdo dos itens em fungcdo do seu vaor
relativo. Uma vez ordenados os itens por seu valor relativo se passa a classificalo em trés
grupos chamados A, B, e C, conforme descrito a seguir.

Classe A: grupo de itens mais importantes, financeiramente, que devem ser tratados
com uma atencéo bem especia pela administracao;

Classe B: grupo de itens em situacdo intermediaria entre A e C;

Classe C. grupo de itens menos importante financeiramente, que justificam pouca
atencdo por parte da administracao.

Cabe lembrar que 0 maior controle sobre os itens A, é explicado pelo fato dos mesmos
serem responsaveis por atos custos anuais de consumo e um elevado investimento em

estoques. De acordo com Dias (1996), este tipo de controle significa fregientes pedidos,
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baixos estoques de seguranca e a disposicdo de incorrer em custos extraordinarios para
obtencdo rapida de A porque os custos de colocagdo e acompanhamento de pedidos séo
baixos em relagcdo aos custos de manutencdo de grandes estoques.

Os itens C apresentamse no outro extremo, NOS casos em que 0 custo anual de
aquisicao é relativamente baixo, havera menor fregiéncia de pedidos maiores estoques de
segurancga e menos trabalho burocrético.

Na posicdo intermediaria estdo os itens B. que trazem consigo valores relativos

intermediérios e requerem média rigorosidade em seu controle.

5.5.1 Consider agOes de acordo com ateoria

Observando analiticamente a literatura sobre o tema em estudo, cabe salientar que o
controle de estoques veio a ser para as organizacdes contemporaneas um elemento basico em
todas as fases do sistema de desenvolvimento, plangamento e administracdo dessas
organizacfes. O controle de estoques permite suprir determinado periodo, aém do prazo de
entrega para consumo ou vendas, prevenindo possiveis atrasos na entrega por parte do

fornecedor.

5.6 DEMANDA

Conforme Viana (2000, p.147) o proposito basico de qualquer previsdo é reduzir a
incerteza. A decisdo correta a ser tomada hoje depende de se conhecer as condigcdes que

prevalecer&o no futuro.
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A demanda pode ser prevista com base na de evolugcdo do material, durante um
determinado periodo. E de responsabilidade de cada empresa a previsio de sua demanda, nos
casos de materiais que serdo wsados pela primeira vez é feita uma estimativa que pode vir a
ser sujeita a distorcoes, pela fata de dados anteriores (VIANA, 2000).

Para desenvolvimento de planos com objetivos de satisfazer a demandas futuras, as
previsdes de materiais tornamse inevitaveis, nelas devem constar o plangamento e a
capacidade de recursos para satisfazer esta demanda. Os principais fatores que podem vir a
influenciar a demanda s&o: condi¢des econdmicas; competitividade no mercado, propaganda,
promogao, preco e mudanca no produto (ARNOLD, 1999).

Para Arnold (1999, p.230) o objetivo maior de uma empresa é atender aos clientes.

Somente conseguird atender os clientes através da administracdo da demanda que deve
reconhecer, plangjar e administrar com eficacia todas as fontes possiveis de demanda de
materiais, que poderdo ocorrer a curto, médio e longo prazo, incluindo clientes externos,
depdsitos e filias (ARNOLD, 1999).

Ja, a gestdo de demanda esta relacionada diretamente aos clientes e conta com forte
participacdo do setor comercia e demais &reas da empresa focadas nos objetivos a serem
alcancados. Desta forma a responsabilidade por esta gestdo é da equipe multifuncional
formada por representantes da &rea comercial, plangjamento e demais setores, que atribuem as
decisdes através de dados historicos dos materiais, informagbes da &rea comercial que
expliquem o comportamento de vendas e posi¢aéo de mercado. Esta gestéo focaliza os esforcos
em cinco pontos. previsdo da demanda, comunicagdo com mercado, influéncia sobre a
demanda, promessa de prazos de entrega, priorizaciio e alocacio (CORREA; GIANESI;

CAON, 1999).
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A habilidade para prever a demanda é construida através de informagdes do passado que
mostrem sua variagdo, variaveis externas e internas, modelos matematicos que evidenciem o
comportamento da demanda e informagdes do mercado que possam criar uma estimativa para
demanda futura. Ja o canal de comunicacdo com mercado € feito através do pessoal que
mantém contato direto com os clientes e tras as informagdes deles e do mercado para
empresa, criando um elo eficaz e concreto de informagdes. O poder de influéncia sobre a
demanda pode ser comandado pela empresa oferecendo op¢des de prazos de entrega para 0s
clientes, incentivando os vendedores e representantes a aumentar suas vendas, por promocao e
propaganda, essas acdes devemn ser somadas as previsoes de vendas futuras. A habilidade de
prometer prazos é fundamental para criar a confiabilidade junto aos clientes. Quando isso néo
acontece a habilidade de priorizagdo e alocagdo deve decidir quais clientes seréo atendidos
total ou parciamente e quais terdo que esperar, quem se responsabiliza por esta deciséo € a
&rea comercial com suporte operacional da gestdo de demanda (CORREA; GIANESI;

CAON, 1999).

5.6.1 Consideractes de acordo com a teoria

Levando em conta a literatura analisada a respeito do que vem a ser demanda , na area
de controle de estoques, e mesmo diante das diversas vantagens que um controle mais efetivo
possa proporcionar, Sr. Edegar anotou varias vantagens que atenderam a sua busca por um
controle de estoques mais efetivo, ja que, também a informatizacdo é necessaria, mas nao
suficiente para que um processo empresarial tenha a eficiéncia e eficicia buscada, portanto,

concluiu-se as agdes dirigidas para um controle de etoque mais efetivo e em consonancia
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com o porte de sua empresa, 0 Sr., Edegar entendeu que sistemas ndo resolvem problemas,
relacionados a procedimentos, ou sgja, 0 mesmo € incapaz de sozinho solucionar problemas
decorrentes da falta ou ndo cumprimento de procedimentos internos, assim como da presenca

de controles fracos dentro de uma empresa.

5.7 Cultura Organizacional

Em virtude das concepcdes de cultura veiculadas pela andlise organizacional serem
muito diversas, tudo aguilo que se escreve a respeito de cultura persiste em procurar
responder uma mesma e Unica pergunta. O que é cultura?

A estaindagacéo, Motta, afirma gque cultura vem a ser uma:

Capacidade, ou sgja, trata-se de frisar a aptidao psicoldgica individual para assumir
relagBes de um dado tipo, e fundamentalmente, as chamadas relacfes de critica
aberta. Assim, a um dado estado de cultura corresponderia um desenvolvimento
maior ou menor desse tipo de atitude.(MOTTA, 1995, p. 20)

Neste sentido, tal perspectiva pode-se se opor as culturas, como a americana, onde a
capacidade de relacbes, face a face, € muito grande e, a cultura francesa, onde é muito
pequena toda a cultura é caracterizada por algum nivel de continuidade. “Essa continuidade
depende, mesmo sendo caracterizada por multiplas evolucdes, da estabilidade do sistema de
oposi¢des fundamentais sobre as quais a cultura é construida’ (MOTTA,1995, p. 21).

Todavia, € preciso entender melhor a forma como certos principios organizadores
permanecem em um mundo em evolucdo. Na 6tica de SCHERMERHORN JR. (1999), a
cultura organizaciona € o sistema de agOes, valores e crencas compartilhado que se
desenvolve numa organizag&o e orienta 0 comportamento dos seus membros. Assim como
ndo h& duas pessoas com a mesma personalidade, ndo existem duas culturas organizacionais

perfeitamente idénticas. E significativo notar que os analistas e consultores acham cada vez
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mais que as diferencas culturais tém um grande impacto sobre o desempenho das
organizagdes e sobre a qualidade de vida dos seus membros.

No mesmo sertido Tavares (2000), assinala que a cultura € construida por um grupo
humano qualquer, por séculos, permitindo assim, a sua sobrevivéncia, desenvolvimento e
evolucdo. E, que a cultura € fundamentalmente O veiculo de relacéo por exceléncia com o
meio externo. Ela se constitui de aparatos técnicos (artefatos e objetos em geral), sistema de
interacdo (regras de conduta, estrutura de poder) e sistemas simbdlicos (linguagem, visdes de
mundo, cosmologia, teorias cientificas, religies) que proporcionam a manutencéo,
reproducéo e crescimento da espécie hominidea atual: 0 Homo Sapiens.

Subtrai-se dos conceitos aqui pesquisados, que a cultura deve ser considerada t&o
fundamental quanto a estrutura e a estratégia das bases de uma organizacdo, quando o avo é
um ato desempenho.

Schermerhorn, parte do principio que “os bons gerentes devem conseguir apoiar e
reforcar uma boa cultura e gjudar a criar novas se ndo existirem”. (SCHERMERHORN, 1999,

p. 202).

5.7.1 Consider agOes de acordo com ateoria

Apreciando a todos os &pectos pesquisados neste estudo, fica claro que o aspecto
organizacional tem ponto importante para o desenvolvimento e implementacdo de um
controle efetivo de estoques nas organizacbes. Desta forma em face da aternativa de
aprimorar o setor de controle de estoques, o Sr., Edegar optou por fazer uma analise profunda
da organizac&o a partir de métodos necessarios para que uma empresa tenha uma estrutura de
organizada, eficiente e eficaz, permitindo a ampla competitividade no mercado em que atua

por meio de agbes seguras e reais, servindo de apoio aos gestores de toda a organizacéo.
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Nestas consideragOes finais se pode assinalar que a gestédo de estoques exige uma
completa harmonia entre os diversos departamentos de uma empresa de forma a assegurar que
0 estoque esteja sendo bem dimensionado para atender as necessidades de cada um deles, sem
imobilizar de forma desnecesséria 0 capital da empresa ou prejudicar a operacionalidade de
seus departamentos.

Para buscar um coerente dimensionamento dos estoques € preciso fazer uma previsao
confiavel do mesmo, onde podem ser aplicadas técnicas qualitativas ou quantitativas, sendo as
guantitativas as mais usuais.

Em face pode-se dizer que este trabalho na empresa em estudo fez com a mesma, fica
ciente de que precisa de um sistema de controle eficaz e econbmico de estoques, tendo em
vista que existe um total descompasso na distribuicdo dos produtos estocados.

Assim, em tempos de vantagem competitiva e na busca destas deve-se dar atencéo
redobrada aos estoques, pois estes movimentam com maior freqiéncia o capital da empresa.
Neste sentido, se uma empresa controla bem os seus estoques, se candidata a obter bons
precos, garantindo um fluxo uniforme em suas vendas, sendo o mesmo, fator primeiro para a
sobrevivéncia de toda e qualquer empresa.

Um controle eficaz de gestéo de estogues garante ao setor de vendas de produtos, um

preco competitivo, pois pode definir o momento e a quantidade que o produto deve ser
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reposto ao estoque, em razéo das vendas.
E oportuno demonstrar com este estudo, que € preciso implantar um sistema de controle
de estogues na empresa, ja que este vem a se tornar essencia para a sobrevivéncia e

lucratividade desta.
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