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RESUMO

O crescimento da Tecnologia da Informagao tem sido um diferencial significativo no cotidiano das
organizacdes. Entidades que utilizam essa tecnologia de forma eficiente tendem a obter vantagem
competitiva. Outro fator crucial € a gestéo eficaz de estoques, essencial tanto no planejamento
operacional quanto financeiro das empresas. Esses dois aspectos influenciam diretamente as
atividades dos colaboradores, que sé&o os clientes internos da organizacao, afetando o produto final
e consequentemente, o atendimento ao publico-alvo. A atencdo a satisfacdo dos clientes tem
aumentado, e as empresas reconhecem a importancia de fideliza-los para se manterem competitivas.
Este estudo teve como objetivo analisar o impacto de um sistema computadorizado de gestao de
estoques na produtividade e no nivel de servi¢o prestado pelos colaboradores, considerados
como clientes internos da organizacédo. A pesquisa foi qualitativa e descritiva, conduzida por meio
de um estudo de caso, onde foi realizada uma entrevista com roteiro semiestruturado com o
responsavel pelo setor de estoque da organizacdo. Durante o estudo de caso péde-se concluir que o
uso de sistemas computadorizados podem melhorar o nivel de servico prestado, assim como
diminuir os erros em uma gestdo de estoques.

Palavras-chave: Tecnologia da Informacao; Gestao de Estoques; Nivel de servigo prestado.



ABSTRACT

The growth of Information Technology has been a significant differentiator in the daily lives of
organizations. Entities that use this technology efficiently tend to gain a competitive advantage.
Another crucial factor is effective stock management, which is essential for both operational
and financial planning. These two aspects directly influence the activities of employees, who
are the organization's internal customers, affecting the end product and, consequently, customer
service. Attention to customer satisfaction has increased, and companies recognize the
importance of building customer loyalty in order to remain competitive. The aim of this study
was to analyse the impact of a computerized stock management system on productivity and the
level of service provided by employees, who are considered to be the organization's internal
customers. The research was qualitative and descriptive, conducted by means of a case study,
in which an interview with a semi-structured script was carried out with the person responsible
for the organization's stock sector. During the case study, it was concluded that the use of
computerized systems can improve the level of service provided, as well as reducing errors in
stock management.

Key words: Information Technology; Inventory Management; Level of service provided.
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1 INTRODUCAO

A competitividade cada vez maior no mercado leva as empresas a melhorarem seus
sistemas de gestdo, visto que isso impacta diretamente no seu desempenho. Tal
competitividade, também considera a forma que os clientes internos ou externos sdo atendidos.
Caso a experiéncia do cliente ndo seja agradavel, tanto pelos produtos oferecidos, quanto pela
qualidade do servico prestado, a prospeccdo de clientes é afetada e consequentemente o
planejamento da empresa também (Fernandes et al., 2015).

Visto que a fidelizagdo de clientes € importante para a continuidade das atividades
organizacionais, esse objetivo tem aumentado a atencdo dos gestores aos clientes internos.
Dessa forma, o resultado é uma melhoria nas etapas de producdo de um produto ou servico e,
por sua vez, um servico final de melhor qualidade (Salomi et al., 2005).

De acordo com Marques, “clientes internos sdo todas as pessoas que trabalham na nossa
organizacéo, influenciando o0 processo produtivo e o fornecimento de servigos” (2006, p. 34).
Assim como nos outros setores da empresa, a satisfacao dos clientes internos também deve ser
gerenciada.

Em uma organizacdo, a gestdo de estoques é de grande importancia, tanto financeira
quanto operacional. Possiveis erros em seu controle causam atrasos nas entregas e podem
impedir que o processo produtivo da organizagdo dé continuidade em suas atividades por ndo
possuir insumos suficientes (Paoleschi, 2019).

Para os clientes internos, os estoques sdo bem vindos como ferramenta para a eficiéncia
do processo produtivo. A quantidade de produtos armazenados deve estar de acordo com o nivel
mais eficiente, contrapondo as vantagens que 0s estoques apresentam em relacdo aos seus
custos (Masiero, 2012).

Ainda conforme Masiero (2012, p. 189), “O controle de estoque gera perspectivas
completamente diferentes em varios departamentos dentro de uma organiza¢ao”. Sendo assim,
a boa gestdo do estoque é indispensavel para o cotidiano de uma empresa e cabe aos gestores
entenderem qual a melhor forma de realizar essa gestdo de acordo com a sua realidade.

Com o passar do tempo e consequentemente a evolugao dos recursos disponiveis, vem
sendo mais dificil desenvolver sistemas gerenciais que atendam as demandas empresariais sem
a utilizacdo da Tecnologia da Informacdo (Rezende; Abreu, 2014).

A Tecnologia da Informacéao (TI) é protagonista para uma melhor gestdo da cadeia de
producdo de uma empresa, sendo um dos motivos a reducdo dos tempos de fabricacdo. Os

aumentos da produtividade advindos do uso da T1 permitem a diminuicdo de precos e 0 aumento
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da competitividade (Masiero, 2012).

Neste contexto, os Sistemas de Informacgdo Gerenciais (SIG) sdo exemplos de como a
Tecnologia da Informacdo por meio da sua coleta, processamento, armazenamento e
disseminacdo das informacgdes pode auxiliar os responsaveis antes da tomada de decisdo
(Masiero, 2012).

Diante da necessidade de atender as demandas e satisfazer as necessidades de clientes
internos e externos a organizacao, a questdo central deste trabalho é: a utilizacdo de sistemas
computadorizados na gestdo de estoques é eficaz para melhorar a produtividade dos

colaboradores?

1.2 OBJETIVOS

Nesta etapa, foram apresentados os objetivos geral e especificos do trabalho. A

definicdo dos objetivos tém o intuito de deixar clara a motivacdo do estudo.

1.2.1 Objetivo Geral

Analisar o impacto de um sistema computadorizado de gestdo de estoques na
produtividade e no nivel de servico prestado pelos colaboradores, considerados como clientes

internos da organizacao.

1.2.2 Objetivos Especificos

a) Descrever como a migracdo para um sistema computadorizado afetou as atividades
diérias dos clientes internos;

b) Verificar se o nivel de servico prestado pelos clientes internos melhorou, piorou ou
manteve-se estavel, do ponto de vista interno, apos a implantacdo do sistema de gestao;
e

c) Identificar os principais desafios enfrentados durante a transicdo para o sistema

computadorizado de gestdo de estoques e como esses desafios foram superados.
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1.3 JUSTIFICATIVA

De acordo com Paoleschi (2019), se a gestdo de estoques nédo for eficiente, € inviavel
atender aos clientes internos e externos de maneira agil e com a qualidade esperada. As
organizagOes devem cuidar da gestdo de estoques como fundamento central dos planejamentos
operacional e estratégico, visto que um controle correto elimina desperdicios e custos para a
empresa e permite o atendimento ao cliente no momento desejado (Paoleschi, 2014).

A qualidade de produtos e servicos de uma empresa afeta diretamente na capacidade
competitiva da mesma. Essa atencdo a qualidade so resulta em beneficios para a organizacéo,
principalmente na satisfacdo dos clientes ao terem suas expectativas sanadas ou superadas
(Masiero, 2019). O autor também afirma que “clientes satisfeitos sdo o melhor veiculo de
propaganda e incentivo para que outras pessoas também se tornem clientes” (Masiero, 2019, p.
230).

O crescimento da presenca de Tecnologia da Informagéo nas empresas vem ocorrendo
por questdes estratégicas. A competitividade leva as organizacdes o desejo de serem aquelas
com maior controle sobre os critérios que o mercado exige para sobrevivéncia, e também
aquelas com mais ferramentas para se adaptar as mudancas do mercado (Spinola; Pessoa, 1997).

A partir do momento que a coleta de dados passou a ser realizada pela leitura dos
codigos de barras dos produtos, grande parte dos estoques passou a ser gerenciada por sistemas
computadorizados. Diversos sistemas de gerenciamento de estogque estdo disponiveis e tém
funcionalidades semelhantes (Masiero, 2012).

Dessa forma as empresas podem aderir a essas ferramentas de gestdo, onde haveria
diversas possibilidades de acompanhar o andamento de cada setor, como o estoque, e verificar
como os clientes internos se relacionam com essa nova tecnologia.

Portanto, este trabalho justificou-se pela necessidade de estudos sobre como a
implantacdo de um sistema computadorizado de gestdo de estoques pode afetar o nivel de
servigo dos clientes internos visando uma melhor competitividade no mercado, visto que, assim
como afirmam Santos e Caliman (2019), é inevitavel que ocorra alguma mudanca

organizacional na implantacdo de novos conhecimentos tecnolégicos.
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2 REVISAO TEORICA

Neste capitulo foi abordado os temas que embasaram a realizagdo da pesquisa. Dentre
0s temas, destaca-se: Tecnologia da Informacao e os Sistemas de Informac6es Gerenciais e
Transacionais; Gestdo de Estoques e o Nivel de Servi¢os dos Clientes Internos, visando o

melhor desenvolvimento tedrico dessa pesquisa.

2.1 TECNOLOGIA DA INFORMACAO

A Tecnologia da Informacdo pode ser definida como o resultado de todas as acGes
realizadas por meio de recursos tecnoldgicos da computacdo, onde o objetivo era a obtencao,
armazenagem e acesso aos dados desejados previamente, buscando novas solucdes para 0s
problemas encontrados. De acordo com Gongalves (1994), além da andlise e simulagdo de
novas maneiras de realizar as operagdes organizacionais, a Tl viabiliza a execucao dessas novas
maneiras no ambito empresarial.

A TI é utilizada por pessoas fisicas e juridicas para acompanhar a velocidade de todo o
processo de transformacdo que o mundo vem passando. Também utilizam a Tecnologia da
Informacéo para elevar a confec¢do de produtos e realizacdo de servigos, além de auxiliar na
analise do mercado competitivo em buscas de melhores oportunidades em relagdo aos seus
competidores (Rossetti; Morales, 2007).

Para Albertin (2001), a elaboracdo e implementacdo de sistemas de Tecnologia da
Informacdo, devem apresentar caracteristicas prdprias resultadas do estudo prévio do ambiente
competitivo no qual a empresa se encontra. Ele ainda afirma que “todo projeto deve considerar
o seu valor perante a companhia para o qual esta sendo executado” (Albertin, 2001, p. 43),
tornando o uso estratégico da Tl de extremo valor para a organizagdo. Laurindo et al. (2001)
reforca essa ideia ao afirmar que somente a aplicacdo de Tl isoladamente ndo mantém uma
vantagem competitiva, mas sim a capacidade da empresa de explorar a aplicacdo de forma
continua.

A correta utilizacdo dos recursos de Tecnologia da Informagdo pode trazer certos
beneficios para a organizacdo, tais como: custo; produtividade; flexibilidade; qualidade e
inovacédo. Esses beneficios podem ser considerados como sendo ofertas que a tecnologia traz
para a organizacao. Assim, cabe aos gestores o melhor aproveitamento dessas ofertas no &mbito
empresarial (Albertin; Albertin, 2008).
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2.1.1 Sistemas de Informagdes Gerenciais

Grande parte das empresas fabricam mais de um produto ou oferecem mais de um tipo
de servico, onde muitas vezes sdo utilizadas grandes quantidades de insumos ou componentes
em comum na producdo. Percebe-se 0 qudo problematico seria o controle de estoque de todos
0s insumos utilizados em cada um dos produtos acabados, sem falar nas demandas dos clientes
e compras previstas, cada uma com suas proprias possibilidades de atraso. Sem o auxilio de um
computador essa gestdo seria quase impraticavel (Martins, 2005).

Com o crescente uso da Tecnologia da Informagéo, as empresas cada vez mais se veem
na obrigacdo de mudarem seu estilo de gestdo, passando a utilizarem computadores e rede de
dados para processamento, comunicacéo e automacao de processos produtivos, tendo o objetivo
de gerar dados para anélise (Martins, 2005).

Um Sistema de Informacgdo Gerencial (SIG) € um dos recursos mais importantes se
tratando disso, visto que o acesso a informacdes de relevancia é mais organizado e assertivo
para a elaboracdo de estratégias competitivas. Como afirmam Rezende e Abreu (2014, p. 75):
“a informacao nos dias de hoje t€ém um valor altamente significativo e pode representar grande
poder para quem a possui, seja pessoa, seja instituicao”.

Masiero (2012, p. 521) define o Sistema de Informacdo Gerencial como sendo um
“processo de transformagdo de dados em informagdes que sao utilizados na estrutura decisoria
da empresa”. A utilizacdo de softwares pela organizacdo podem oferecer beneficios como
melhorias na qualidade, no atendimento ao publico e ajudam a prevenir o retrabalho (Martins;
Laugeni, 2005).

A evolugdo da tecnologia, principalmente a da informagéo, trouxe novas possibilidades
ao mundo corporativo. Nesse embalo, a area de compras também se beneficiou, permitindo as
organizagOes implementarem essas novas tecnologias em suas respectivas realidades. Com isso,
apos os anos 1990 surgiram os novos modelos de licitagdo e compras eletrénicas, pregdes
eletronicos e lojas virtuais (Silveira, 2021).

Os Sistemas de Informagdes Gerenciais se tornam imprenscindiveis para a gestdo
moderna, pois em grande parte das empresas que utilizam sistemas de informacdo, h&4 muitos
dados disponiveis, mas que ndo podem ser utilizados para tomada de decisGes sem antes um
processo de transformagc&o. E nesse momento que os SIG entram em cena, convertendo os dados
brutos em informagdes processadas, oferecendo melhores condigdes para 0s gestores tomarem

suas decisdes (Oliveira, 2008).
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2.1.2 Sistemas de Informacdes Transacionais

Os dados gerados e utilizados nas operac6es de negdcios sao processados pelos sistemas
de informacdo. Esses sistemas resultam em diversas informacfes para uso na tomada de
decisdo. Os sistemas de apoio operacionais tem por objetivo processar as transacdes de
negocios, gerir processos, comunicacdes e colaboracdo e incrementar a base de dados da
empresa (O”Brien; Marakas, 2013).

Os Sistemas de InformacBes Transacionais sdo um exemplo desses sistemas voltados
para 0 apoio as operacOes. Para O'Brien e Marakas (2013), esses sistemas processam
informagdes de dois modos:

a) Processamento de lote: as informagfes da transacdo realizada sdo acumuladas
durante uma temporada e processados de tempos em tempos;
b) Processamento em tempo real (ou on-line): as informagfes sdo processadas no

momento da transacéo.

Dessa forma, como afirmaram Baltzan e Phillips (2012, p. 32), “as empresas
normalmente utilizam as informacgdes sobre transicdes ao realizar tarefas operacionais e
decisdes repetitivas”. Esses autores citam a andlise de relatérios de vendas para decidirem a
guantidade de produtos que sera mantida em estoque como exemplo dessas tarefas
operacionais.

Os Sistemas de Informagdes Transacionais geralmente sdo computadorizados e apontam
o desenvolvimento e resultados das rotinas administrativas para a elaboracdo dos negdcios da
organizacdo. Nesse nivel (operacional) sdo predefinidas as atividades, insumos e metas da

empresa (Rosini; Palmisiano, 2012).

2.1.3 Necessidade de Integracao de Sistema

As empresas ja veem a integracao entre Sistemas de Informagéo como ponto critico no
desempenho dos negocios. Dentre os desafios dos administradores contemporaneos, boa parte
tém como causa a auséncia dessa integracdo ou mesmo as tentativas falhas de implementa-la
(Sordi; Marinho, 2007).

E comum que as empresas utilizem diferentes ferramentas de gest&o para cada operacao

que ela executa. Sem uma integracdo linear entre esses sistemas, os mesmos trabalhardo de
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forma independente, 0 que aumenta as chances de dados duplicados e incorretos. A integragéo
entre sistemas permite que o estoque acesse as informacdes do setor de vendas, por exemplo
(Dias, 2024).

Essa integracdo de sistemas de gestdo é uma tendéncia atual, ja que os requisitos dos
sistemas sdo, em grande parte, comuns e tém a finalidade de atender as demandas dos clientes
externos. Dessa forma, ao implementar um sistema integrado de gestdo, a empresa atendera as
necessidades dos clientes e se beneficiara das vantagens de se ter um sistema integrado, como
a reducao de custos e 0 aumento da produtividade (Damasceno et al., 2008).

Para Coelho (2000), a integracdo dos sistemas de gestdo de uma empresa € uma boa
maneira de buscar a reducdo de custos com manutencdo e desenvolvimento de sistemas
separados ou de programas que se anulam, gerando mais gastos.

Sobre as vantagens da utilizacdo de sistemas integrados de gestdo, Oliveira (2013) e
Bernardo (2014) citam as seguintes: melhoria na efetividade das operagdes; maior retengéo de
clientes; melhoria na produtividade; maior flexibilidade para incluir outros sistemas de gestao;
melhoria na motivacéo dos clientes internos; reducdo da documentacdo; e reducao dos custos.

No entanto, as tentativas de integracdo também podem apresentar falhas. Simon,
Karapetrovic e Casadesus (2012) citam a falta de recursos, problemas organizacionais internos
e a resisténcia dos colaboradores para trabalharem com normas como possiveis causas para a
falha na integracdo dos sistemas. Para Beckmerhagen et al. (2003), as falhas podem ocorrer

também pela auséncia de pontos em comum para as muitas funcdes dos sistemas.

2.2 GESTAO DE ESTOQUE

O estoque pode ser definido como sendo “qualquer quantidade, de qualquer material,
colocado a disposi¢do (ou em transito) para utilizagao futura.” (Moreira 2012, p. 35). Ele existe
pois 0s processos empresarias precisam de um determinado nivel de estoque para que possam
realizar suas atividades e para que o atendimento ao cliente seja eficaz e eficiente (Paoleschi,
2014).

Os estoques sé@o ativos importantes da maioria das empresas e deve-se encarar sua
gestdo como peca principal no planejamento para o periodo, visto que o controle correto evita
desperdicios, custos e permite o atendimento ao cliente quando o mesmo solicita. Erros na
gestdo de estogues normalmente resultam em atrasos nas entregas da demanda e paradas no

processo produtivo da organizacdo (Paoleschi, 2019). Este mesmo autor ressalta que a gestdo
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de estoques deve prezar pela reducdo de custos sem que afete na presenca dos materiais
necessarios.

O estoque tem importancia quando pensado como causa da elevacdo da demanda que a
empresa pode suprir, possibilitando que o produto acabado esteja a disposicdo do cliente na
hora que ele quiser. No entanto, os gestores da empresas devem levar em conta que apesar dessa
possibilidade, o estoque é o maior gerador de custos na cadeia de suprimentos (Braido; Martens,
2012).

A gestdo de estoques precisa ter seus processos previamente definidos para que 0s
resultados esperados sejam alcancados. Esse planejamento deve ter diferentes niveis de
urgéncia, ou seja, deve ocorrer considerando o curto, médio e longo prazo, respectivamente
conhecidos como Planejamento de Producdo, Planejamento Agregado e Planejamento de
Capacidade (Silva, 2020).

A tecnologia é grande aliada das organizacfes. Para Marcelino (2022), sistemas

computadorizados de gestdo sdo vistos como meios auxiliares em relagdo a gestdo de estoques.

2.2.1 Gestdo de Operacdes de Compras

A Gestdo de Operacdes nas empresas pode ser de grande vantagem competitiva, desde
que as mesmas tenham enficiéncia em seus processos. Independente do segmento da empresa,
assim que decididos os produtos ou servicos, € necessario definir quais processos e recursos
necessarios para a produzi-los (Oliveira, 2020).

Marcousé, Gillespie e Surridge (2017) afirmam que a Gestdo de Operacdes gera 0s
meios necessarios para suprir a demanda e para isso sdo necessarios recursos financeiros e de
méao-de-obra. Esses autores ressaltam que a Gestdo de Operacgdes € funcao principal na gestdo
empresarial que cria os produtos ou servigos, atendendo as expectativas dos clientes.

Desse modo, durante o planejamento de producéo, o setor de compras das organizacoes
tem grande importancia, visto que todo o histérico de precos e fornecedores disponiveis
auxiliardo na tomada de decisOes referentes aos gastos necessarios para a produgdo. A operagao
de compras da organizacao requer acompanhamento dos responsaveis, por meio de ligagdo aos
fornecedores, atencdo aos prazos e negociacdo de precos e qualidade dos insumos. Desta
maneira, a administracdo dos estoques é indispensavel, para melhor controle e disposicao dos
produtos e suprimentos (Teixeira, 2011).

O setor de compras tem conquistado importante funcdo na administragcdo. A

modernidade das atuais formas de gestdo dos estoques e 0s beneficios da tecnologia na

19



automacdo dos processos permitiram uma maior frequencia de compras, porém em menores
quantidades, possibilitando que as estratégias de compras adotadas pela organizacdo se tornem
vantagens competitivas em relagdo aos concorrentes (Costa, 2002).

Ballou (1993), Figueiredo e Bernardo (2021) defendem que a elevacdo do nivel de
servico, economias na producdo, protecdo a elevacdo dos precos e a seguranca contra
imprevistos sdo resultados do uso de estoques, apesar deles necessitarem de espaco fisico, alto
capital de giro, maiores custos e despesas administrativas. Portanto, o gerenciamento de estoque
€ necessario para manter esses recursos em equilibrio.

Assim, a Gestdo de Operacdes eficiente, além de proporcionar as organizagfes 0s
métodos necessarios para atender as expectativas dos clientes, também possibilitam uma maior
competitividade no mercado. O setor de compras e 0s estoques reduzidos trabalham em
conjunto para a reducdo de custos e prevencdo de perdas, possibilitando o alinhamento em

relacdo ao planejamento da empresa.

2.2 NIVEL DE SERVICOS PRESTADOS

A qualidade dos servigcos prestados evoluiu de necessidade para uma questdo de
sobrevivéncia das organizacfes. Além de estar presente no cotidiano organizacional, trata-se
também de uma diferenciacdo competitiva diante de seus concorrentes (Bernardo, 2009). Os
estudos referentes a qualidade de servicos também se justifica pela necessidade da avaliacdo
sobre a satisfacdo dos clientes internos e dos servigos prestado em uma empresa (Salomi et al.,
2005).

Salomi et al. (2005) também afirmam que a partir dessa avaliacdo dos clientes internos,
os resultados sdo melhorias na producéo de produtos ou servigos, resultando em um produto ou
servico final de melhor qualidade, aumentando também a satisfacdo dos clientes externos, que
séo atores principais na continuidade das organizages.

Os clientes externos julgam de acordo com seus proprios critérios o precgo, a qualidade
e 0 servico e reagem com base no que lhe faz mais sentido. Servi¢o ao cliente externo é o
produto final de todo o processo logistico ou da cadeia de suprimentos. Assim, o nivel de
servico prestado ¢ essencial na rentabilidade da organizagéo (Ballou, 2007).

O atendimento ao cliente é item fundamental na elaboragédo da estratégia de marketing
das organizacdes, visto que outro importante critério para obter uma avaliagdo positiva dos

servicos prestados é o nimero de clientes fidelizados (Ballou, 2007).
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3 METODOLOGIA

Esta secdo foi destinada a descrever a metodologia utilizada para a realizacdo da

pesquisa.

3.1 NATUREZA DO ESTUDO

O presente trabalho se trata de uma pesquisa descritiva qualitativa, utilizando o método
de estudo de caso. Para Gil (2002), uma pesquisa descritiva trata-se da descricdo das
caracteristicas das populacbes ou fendmenos do objeto de estudo. Ainda para esse autor, as
formas de coleta de dados presentes nesse tipo de pesquisa normalmente sdo questionarios ou
observacao sistematica.

Segundo Pereira et al. (2018), nos métodos qualitativos a interpretagcdo do pesquisador
sobre 0 objeto de estudo € de suma importancia; os dados a serem interpretados podem ser
originados de andlises de discursos ou contetdo.

O estudo de caso, como metodo de pesquisa, pode ser utilizado em diversas situacdes
para agregar ao conhecimento dos fénomenos sociais. Sejam eles pessoais, de grupos,
empresariais, politicos e por ai vai (Yin, 2015). Gil define o estudo de caso como o0 “estudo
profundo e exaustivo de um ou poucos objetos, de maneira que permita seu amplo e detalhado
conhecimento...” (2002, p. 54).

3.2 UNIDADE DE ESTUDO

A unidade de estudo foi uma concessionaria de veiculos situada em Dourados/MS que
utiliza um sistema de gestao de estoque computadorizado, visando melhorias no nivel de servi¢o

prestado pelos clientes internos da organizagao.

3.3 AMOSTRA

Para este estudo, foi entrevistado o responsavel direto pelo setor de estoque da empresa
na qual o estudo de caso foi realizado. Gil afirma que por meio da observacao dos integrantes
da amostra, exame deles ou interrogacdo dos mesmos é possivel determinar o nivel de exposicdo

deles na ocorréncia do objeto de estudo (2002).
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Com base nisso, a escolha do responsavel pelo setor para a entrevista é justamente por
ele ser um dos mais expostos no processo de uso da ferramenta de gestdo de estoques, visto que
as duvidas, sugestdes, reclamacdes e até mesmo treinamentos dos demais colaboradores sdo

responsabilidades dele.

3.4 FORMA DE COLETA DE DADOS

Foi realizada uma entrevista por meio de questionario semiestruturado com o
responsavel pelo setor de estoque da empresa, visando o melhor entendimento de como foi o
processo de implantacdo do sistema de gestdo e qual a percepgdo dos clientes internos e
externos.

A entrevista foi realizada no dia 05 de outubro de 2024, sabado, de forma presencial na

empresa estudada.
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4 RESULTADOS

Este capitulo teve como objetivo detalhar e organizar os dados obtidos através do estudo
de caso realizado, utilizando a entrevista de questionario semiestruturado como a ferramenta de
coleta. Para garantir a confidencialidade das informagdes da organizacgdo, ela sera nomeada
como Empresa Alfa neste trabalho.

4.1 CARACTERIZACAO DA EMPRESA

A Empresa Alfa trata-se da concessionaria de uma montadora de veiculos presente em
todo o mundo que tem seu inicio datado em 1911, nos Estados Unidos. Em uma tentativa de
expansdo dos negdcios, dentre outros paises essa montadora chegou ao Brasil no comeco dos
anos de 1920 e iniciou suas atividades na cidade de Sdo Paulo, sendo essa sua sede principal,
tendo entregado o seu primeiro carro de passeio somente em 1968.

Em Dourados, a Empresa Alfa se estabeleceu ha mais de 40 anos, possui 2 filiais e mais
de 130 colaboradores. O responsavel pelo setor de estoque entrevistado esta ligado a empresa
ha 20 anos, tendo ingressado ja no setor como secretario e com o passar dos anos assumindo
uma posicdo de lideranca na empresa, estando assim por volta de 10 anos.

No momento da entrevista, 0 estoque da empresa contava com um total de 9.625 itens,
totalizando um valor de R$ 1.397.000,00 para atender 41 municipios no Estado de Mato Grosso
do Sul. Esses nimeros foram possiveis obter com facilidade por meio do relatério emitido pelo
atual sistema de gestdo que possuem, chamado de Apollo.

O sistema Apollo € um ERP, que é a sigla para Enterprise Resource Planning. Em
portugués pode ser considerado como um SIG ou SIGE (Sitema Integrado de Gestdo
Empresarial). S&o sistemas desenvolvidos para integrar varios setores das organizages,
visando a automacéo dos processos e armazenamento das informacoes.

No caso do Apollo, trata-se de um SIG armazenado na nuvem, sem depender de
infraestrutura do servidor prépria na organizagdo, assim as empresas podem compartilhar
informagdes com suas filiais ou matrizes de forma mais facilitada. Além disso, o Apollo
também é um DMS (Dealership Management System), uma ferramenta de grande importancia
para as concessionarias melhorarem a experiéncia dos clientes e otimizarem as suas atividades

diarias.
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4.2 ANALISE DOS DADOS

4.2.1 Gestdo de estoque antes da implantacédo do sistema computadorizado

O responsavel explica que a gestdo do estoque era feita totalmente de forma manual,
cada item tinha uma ficha anexada nas prateleiras do estoque contendo as informagdes como o
codigo e quantidade daquele item. Havia catalogos dos veiculos numa tentativa de facilitar o
trabalho, mas a dificuldade para encontrar uma pe¢a manualmente era grande, mesmo com um
grupo de 5 colaboradores no setor. Segundo o entrevistado: “Os catalogos para vocé ver uma
peca era também encadernado, né? Entdo tinha a figura do carro, vinha da fabrica também,
mas tudo manual. Entdo assim, a dificuldade era tremenda, para achar uma peca, né? O
computador ndo existia, entdo eu ainda sou dessa época.”

Para solicitar um item, o cliente chegava no caixa com o pedido, o atendente preenchia
um formulario com o cdédigo e a quantidade desejada e entregava ao estoque para que pudessem
encontrar. Tendo essas informaces, os colabores iam buscar o item e ao encontra-lo marcavam
a quantidade do pedido (“- 17, por exemplo) na ficha anexa, indicando que houve uma saida
daquele item naquela quantidade.

Assim, a quantidade de erros na contagem também era muito grande, visto que o gestor
verificava item por item, para fazer os pedidos para reposicéo de estoque na fabrica, portanto
um pequeno erro na contagem ja afetaria os planejamentos futuros. Ou entdo um esquecimento
de um dos colaboradores de ndo informar o que saiu ou 0 que entrou no estoque. Além desses
contratempos que podiam ocorrer, 0 tempo gasto para realizar essas tarefas também era elevado.

Esse processo, desde a chegada do cliente com o pedido até a finalizacdo do atendimento

pode ser melhor observado no fluxograma da Figura 1:
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Figura 1 — Fluxograma da retirada do pedido antes da tecnologia

Fonte: Elaborado pelo autor.

Como se percebe, a gestdo de estoques ser manual exigia uma atengdo muito grande dos
colabores da empresa. E mesmo eles dando a aten¢do devida nas suas atividades, estavam muito

suscetiveis ao erro, pois eram inimeros itens em estoque para inimeros pedidos dos clientes.

4.2.2 Gestdo apds a implantacéo do sistema computadorizado

Assim como afirmou Marcelino (2022), a tecnologia relacionada a gestdo de estoques é
grande aliada das organizac¢es. Com a implantagéo do sistema Apollo, a m&o de obra na gestéo
de estoques pdde ser reduzida, como dito pelo responsavel: “Entdo para vocé ter uma ideia,
trabalhava em torno de cinco meninos sé no cardex para localizar a peca, né? Entéo hoje isso
é reduzido para dois, por conta da da tecnologia”. A0 mesmo tempo, 0s erros na contagem do
estoque para o Balanco Patrimonial da empresa diminuiram, visto que o sistema faz a contagem
automatica. Mas uma analise do encarregado € ainda importante, pois o sistema pode cometer
erros.

No geral, o responsavel afirma que a quantidade de erros de contagem diminuiram em
99% do que era antes da implantagéo do sistema. O 1% restante é esporadico, mas que pode ser
prejudicial se ndo houver uma segunda checagem. Um exemplo é relatado pela Empresa Alfa

ao realizar seu balanco anual logo ap6s a pandemia, onde:
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a)

um erro do sistema duplicava itens ao virar o

més. Ele ndo estava

desconsiderando corretamente o que ja tinha sido alocado. Por conta disso, foi

necessario cancelar o Balanco, ja que 0s nUmeros estavam incorretos; e

b)

processo.

a falha foi identificada previamente, mas ainda assim exigiu a suspensao do

O sistema também passou a ter uma trava na questdo dos produtos que néo tiveram o

pagamento do produto finalizado. O entrevistado explica: “Teoricamente, vocé tem 50 pecas,

sO que dessas 50 pecas 15 pecas elas ainda ndo foram encerradas, ou

seja, o cliente ainda ndo

pagou essas pecas. Entdo 50 — 15 seria 35.” Nessa explicacdo, as 35 pecas restantes seriam

aquelas que ndo tiveram nenhum tipo de movimentacdo, como emissao de nota fiscal, por

exemplo. A Figura 2 apresenta o fluxograma de como passou a ser 0

produtos do estoque, apds a implantacéo do sistema:
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Figura 2 — Fluxograma da retirada do pedido ap6s a implantagdo da tecnologia

Entende-se por sistema o Estoque Contabil da empresa*

Fonte: Elaborado pelo autor.

Concordando com Teixeira (2011) em relacdo a administracdo de estoques ser

indispensavel para as operagdes de compras, com o auxilio da tecnologia os pedidos de
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reposicéo de itens se tornaram mais simples, visto que a matriz da Empresa Alfa também tem
acesso ao sistema e baseado no histérico de saidas de cada item. Eles estimam a quantidade de
cada produto para reposicdo e enviam mensalmente para que a empresa possa alocar nas
prateleiras do estoque e inserir no sistema.

Em relagdo as demandas dos clientes, o entrevistado afirma:

a) a Empresa Alfa tem em torno de 90% de giro de estoque, o que significa que a
maior parte das pecas que eles mantém em estoque sao rotacionadas rapidamente. Na
fabrica, esse indice chega a 95%;

b) por trabalharem com muitos modelos de veiculos, naturalmente dificulta o
atendimento imediato nas demandas relacionados aos modelos de menor procura; e

C) quando isso ocorre, tem inicio a busca daquele item especifico por meio de um
sistema de pesquisa integrado ao Apollo, indicando quais as concessionarias que tém
aquele item e entdo realizando a compra, sempre priorizando a concessionaria mais

proxima para que a velocidade de entrega seja maior.

Apesar disso, o nivel de obsolescéncia segundo o entrevistado ainda € um “calcanhar
de aquiles de fato” para a empresa. Isso deve-se ao fato de que na politica interna, o nivel de
obsolescéncia deve ser mantido em 5%, e quando um item completa 180 dias em estoque ja
entra nesse indicador. Por vezes, os clientes solicitam um produto e depois ndo vém retirar, 0
que facilita na obsolescéncia, entdo é necessaria uma atencdo nesses casos, para tentar evitar

que isso ocorra.

4.2.3 Impacto nos colaboradores

Para o responsavel, no inicio da implantacdo desse sistema computadorizado: “Foi
desesperador. Porque todos estavam acostumados a um sistema, entdo para convencé-los que
seria melhor... Entdo houve muito repudio assim nos colaboradores.”

Mas essa situacdo foi sendo contornada aos poucos pelos gestores, por meio de cursos
oferecidos aos colaboradores, explicagdes atenciosas sobre como funcionaria e como seria
benéfico, e com o tempo a aceitacdo foi aumentando. Para alguns com mais facilidade do que
para outros, mas todos caminhando na mesma direg&o.

Sordi e Marinho (2007) afirmam que as empresas ja véem a integracdo entre Sistemas
de Informag&o como ponto critico no desempenho dos negécios. Para Dias € normal empresas
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utilizarem diferentes sistems para cada operacgdo (2024). O sistema Apollo ndo foi o primeiro a
ser implantado, mas € o que estd em uso a mais tempo em uso na Empresa Alfa.

Isso de acordo com o entrevistado, porque:

a) éum sistemabem completo, sanando todas as demandas que aparecem para a gestdo
e mesmo assim ele continua sendo prético e simples;

b) essa praticidade seria um dos motivos para 0s gestores continuarem usufruindo
desse sistema. Houve aperfeicoamentos e atualizacdes de acordo com as necessidades
que surgiam, mas internamente é considerado um sistema eficiente; e

c) a integracdo com a fébrica € robusta. Essa automacao ajuda a manter um fluxo
constante de pecas e evita a necessidade de pedidos manuais. No entanto, também é
necessario garantir que haja monitoramento continuo para verificar se 0s ndmeros
enviados pela fabrica correspondem as necessidades reais da concessionaria, a fim de

evitar excessos ou faltas.

Expandindo os impactos da gestdo de estoque para os demais setores da empresa, 0
responsavel explica que o uso gestdo mais tecnoldgica e com a mudanca no tipo de cliente, o
atendimento passou a ser mais direto entre o técnico e o cliente. Segundo ele, os clientes ja
chegam sabendo exatamente o que querem, valor da peca, ao contrario de anos atrds onde o
cliente s deixava seu veiculo na concessionaria e iria resolver outros assuntos fora da empresa.

Essa mudanca no estilo de atendimento ajudou também a diminuir os erros nos pedidos,
0 entrevistado exemplifica: “o cliente chegou aqui, tem os recepcionistas aqui, ele vai falar:
‘olha, meu carro estd fazendo um barulho assim, assim’. Cada um tem a sua interpretacao.
Entéo, quando o recepcionista passava para o técnico, ele tinha um outro entendimento desse
barulho. Ent&o isso ndo acontece mais, porque o técnico ele analisa tecnicamente: dependendo
do barulho é cada coisa, ne?”

Ainda destaca: “entdo isso foi muito bom, porque os erros diminuiram, assim, 80%.
Porque se pedia muito a peca errada”.

Para os técnicos mais timidos, com uma dificuldade maior para lidar com os clientes,
essa mudanca néo foi tdo bem aceita. Mas para aqueles mais comunicativos, e que nao tinham
esse bloqueio melhorou muito, pois ele consegue entender melhor o que o cliente deseja. O
entrevistado afirma que: “o técnico ele tem que passar uma confianga muito maior [...] Antes
era muito na confianga, hoje ndo”. Muito mais exigentes, os clientes querem confirmar se o

técnico realmente tem o conhecimento necessario para realizar as atividades.
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4.3 DISCUSSAO DOS RESULTADOS SOB A OTICA DOS OBJETIVOS ESPECIFICOS.

4.3.1 Como a migracdo para um sistema computadorizado afetou as atividades diarias dos

clientes internos.

Inicialmente, a mudanca da gestdo manual para tecnoldgica possibilitou a reducdo da
mé&o de obra utilizada no setor. Fora isso, a integracdo entre sistema da unidade de Dourados
com a fabrica, auxilia na realizacdo das compras para reposicao do estoque, visto que a fabrica
tem acesso as informacOes e consegue planejar as quantidades necessérias a serem compradas
de cada item.

Os pontos apresentados sdo reforcados pelos autores Oliveira (2013) e Bernardo (2014)
guando discorrem sobre as vantagens dos sistemas integrados, sendo melhoria na efetividade
das operac0es e reducédo de custos exemplos dessas vantagens.

Com a implantacédo do sistema computadorizado, a conferéncia do estoque da Empresa
Alfa passou a ser facilitada e com menos erros, como disse 0 entrevistado, pois 0 processo de
compra e controle se tornou automatizado pelo sistema. Paoleschi (2019) ressalta que erros na
gestdo de estoques normalmente resultam em atrasos nas entregas da demanda e paradas no
processo produtivo da organizacdo. Portanto, o sistema ajudou a diminuir esses problemas na
empresa de estudo. O sistema também apresentou melhorias na identificacdo de itens com
pagamentos pendentes, mas é necessario acompanhamento constante para evitar diferencas
entre o estoque real e o contabil (estoque do sistema).

Nos casos em que o cliente solicita uma pegca e no momento a empresa ndo possui em
estoque, o sistema de gestdo passou a facilitar a busca desses itens especificos em outras
concessionarias, priorizando fornecedores proximos para otimizar o tempo de entrega e atender
rapidamente as demandas dos clientes.

A migracdo para um sistema computadorizado, como o Apollo, modernizou as
operacdes diarias dos clientes internos, reduzindo tarefas manuais e aumentando a eficiéncia.
No entanto, a tecnologia ainda requer supervisdo humana para enfrentar desafios relacionados
a erros pontuais e a gestdo de produtos com baixa rotatividade, que acabam entrando em

obsolescéncia.

4.3.2 O nivel de servico prestado pelos clientes internos melhorou, piorou ou manteve-se

estavel, do ponto de vista interno, apds a implantacéo do sistema de gestéo.
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Com a implantagéo do sistema de gestdo computadorizado, a forma de atendimento aos
clientes externos da Empresa Alfa passou por reformulacfes. O que antes era um atendimento
mais distante, tornou-se bem mais direto, visto que o perfil desses clientes também foi se
alterando com o passar do tempo, para um perfil mais exigente.

Esse perfil mais exigente ratifica o que foi afirmado por Bernardo (2009), quando o
autor diz que a qualidade dos servicos prestados é questdo de sobrevivéncia das organizacgdes.
E também por Ballou (2007), em relacdo aos clientes externos julgarem de acordo com seus
préprios critérios o preco, a qualidade, o servigo e reagirem com base no que Ihe faz mais
sentido.

Sendo assim, o atendimento mais direto fez com que 0s erros de comunicagéo que eram
comuns no passado diminuissem bastante, possibilitando um atendimento as demandas mais
qualificado, conforme afirmado pelo responsavel do setor de estoque da Empresa Alfa. O
atendimento ao cliente € item fundamental na elaboracdo da estratégia das organizacGes
(Ballou, 2007). Principalmente quando o objetivo é a fidelizagdo dos clientes externos.

Esse contato direto com os clientes € mais facil para alguns colaboradores do que para
outros, mas com base no que foi transmitido pelo responsavel durante a entrevista, € possivel
afirmar que do ponto de vista interno, o nivel de servico prestado pelos colaboradores melhorou
apos a implantacdo do sistema computadorizado.

4.3.3 Quais os principais desafios enfrentados durante a transicdo para o sistema

computadorizado de gestao de estoques e como esses desafios foram superados.

Como previsto por Simon, Karapetrovic e Casadesus (2012), um dos possiveis desafios
na implantacdo de um sistema computadorizado é a resisténcia dos colaboradores. Esse foi um
dos desafios encontrados na empresa estudada neste trabalho, e isso é percebivel quando o
responsavel cita que no comeco da transicdo, do seu ponto de vista, foi desesperador. Pois a
resisténcia dos colaboradores era tamanha que aumentava as dificuldades na implantacdo do
sistema.

Os desafios foram gradativamente superados. Para Candido e Abreu (2002), mudangas
tecnoldgicas tém o objetivo de trazer satisfacdo e harmonia para 0 ambiente de trabalho. Dessa
forma, visando o bem estar dos colaboradores e uma implanta¢do do novo sistema de gestéo de
uma forma mais harmoniosa, a empresa ofereceu treinamentos e orientacbes sobre os

beneficios, para que a aceitacdo dos clientes internos da Empresa Alfa pudesse ser alcancada.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

O objetivo geral deste trabalho foi analisar o impacto de um sistema computadorizado
de gestdo de estoques na produtividade e no nivel de servico prestado pelos colaboradores,
considerados como clientes internos da organizacdo. O levantamento dos dados foi realizado
por meio do estudo de caso em uma concessionaria de veiculos instalada na cidade de Dourados.

Com a analise dos dados levantados, é possivel concluir que a utilizacdo de um sistema
de gestdo de estoque computadorizado possibilitou a empresa reducédo de custos (de méo de
obra principalmente), reducdo de erros na contagem do estoque e mais assertividade no
momento da reposi¢do de estoque. Até mesmo a compra de itens com menor procura se tornou
mais eficiente apos a implantacéo do sistema.

Além disso, mesmo com a inicial resisténcia a implantacdo do sistema por parte dos
colaboradores — muito por inseguranga em relagdo a mudanca — o0 uso do sistema
computadorizado também possibilitou uma melhora no atendimento ao cliente, visto que 0s
erros de comunicacao entre demanda e entrega foram reduzidos.

Sendo assim, este trabalho conclui que a utilizacdo de um sistema de gestdo de estoque
computadorizado, ou seja, aliado a Tecnologia da Informacgdo pode ser benéfico a uma
organizacdo em diversos setores da empresa, além do estoque. Mas somente se 0s gestores
estudarem a fundo as necessidades da organizacao e entenderem que para sua realidade o uso
da tecnologia faz sentido.

Das limitacGes durante o desenvolvimento do trabalho, destaca-se a pouca
disponibilidade de outras empresas para o estudo de caso, com o trabalho sendo finalizado
utilizando apenas uma empresa para o levantamento de dados. Da coleta, 0 uso de apenas uma
amostra, no caso o responsavel pelo setor de estoques, é um fator limitante, visto que a pesquisa
pode se tornar enviesada considerando apenas o ponto de vista gerencial.

Além disso, durante o levantamento da base tedrica, foi encontrado poucas monografias
com temas semelhantes. Os trabalhos com temas mais proximos encontrados eram muito
complexos como o desenvolvimento e implantagédo de indicadores, tanto da qualidade do
servigo, quanto da gestao de estoque em si. Essa ndo era a intencdo do presente estudo, portanto
a falta de monografias semelhantes foi um problema encontrado durante a pesquisa.

Este trabalho pode servir como base no desenvolvimento de estudos futuros com temas
relacionados a utilizacdo de tecnologia nas organizac¢Ges. Afinal, como visto no embasamento
tedrico, o uso de tecnologias esta cada vez mais presente no cotidiano das organizagdes, entdo

0 bom uso dela pode trazer vantagens competitivas nos mercados de atuacdo das empresas.
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Para esses trabalhos futuros, uma amostra maior como mais empresas e empresas de
ramos diferentes, pode ser mais proveitosa em relacdo a dados para andlise, assim como abordar
mais o0 ponto de vista de outros clientes internos, como aqueles que realmente fazem o trabalho
operacional; e também o ponto de vista dos clientes externos, visto que o presente trabalho

também envolve a qualidade do servico prestado.
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APENDICE A

TERMO DE CONSENTIMENTO E ROTEIRO SEMIESTRUTURADO

Termo de Consentimento

Sou Emerson da Silva Vieira, académico no curso de Administracdo na Faculdade de
Administragdo, Ciéncias Contabeis ¢ Economia (FACE) na Universidade Federal da Grande
Dourados (UFGD). Estou desenvolvendo o Trabalho de Graduacao sob a orientacdo do Prof.
Dr. Eduardo Luis Casarotto no qual tem como objetivo analisar o impacto de um sistema
computadorizado de gestdo de estoques na produtividade e no nivel de servigo prestado aos
colaboradores, considerados como clientes internos da organizagdo. Este Termo de
Consentimento visa esclarecer os detalhes da entrevista e garantir a participag¢do voluntaria e
informada do entrevistado.

A entrevista procura compreender a maneira de gestdo de estoques da empresa € como o
sistema computadorizado impactou no dia-a-dia, tanto da gestdo quanto dos demais
colaboradores (vendedores, compradores, etc.). Além disso, a entrevista busca entender quais
foram os principais desafios no inicio da implantag¢do e o quao vantajoso pra empresa se tornou
o uso da tecnologia.

As respostas serdo confidenciais, e sua identidade sera protegida durante a andlise e divulgagao
dos resultados ao final do trabalho. Como dito anteriormente, a participagdo é voluntaria, € o
consentimento pode ser retirado a qualquer momento, sem qualquer tipo de penalidade ao
entrevistado.

01. Ha quanto tempo trabalha na empresa?

02. H4é quanto tempo esta responsavel pela gestao de estoques?

03.  Como era a gestdo de estoques antes da implantagao do sistema informatizado?

04. Como passou a ser feita a gestdo de estoques apds a implantagdo do sistema
informatizado?

0s. Como foi a recepg¢do dos colaboradores nos periodos iniciais de implantagdo do
sistema?

06. A implantacdo ajudou a melhorar o trabalho dos demais colaboradores? Por exemplo:

uma gestdo de estoque segura possibilita aos vendedores terem mais seguranca na hora de
atender os clientes?

07.  Quais as principais vantagens percebidas pelos gestores?

08. Qual a quantidade de produtos em estoque?

09.  Qual o indice de atendimento as demandas de produtos? Esse indice ¢ bom? Pode
melhorar? O que ¢ feito para melhorar?

10.  Qual o nivel de erros nas contagens de estoque?

11. Qual o nivel de obsolescéncia de estoque?

12.  Quantos clientes a empresa atende?
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