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PREFÁCIO

É com grande satisfação que recebo o convite e assim, tenho a honra de 

escrever o prefácio deste livro, que é resultado da análise e trato sistemático das infor-

mações, de forma a capacitar os acadêmicos a compreender a atuação do profissional 

de administração. 

O Estágio Supervisionado no Curso de Administração, apresenta um con-

junto de especificidades cujo principal objetivo é propiciar  um contato concreto da 

realidade, na relação que se estabelece entre instituição de ensino, discente e admi-

nistrador. O exposto apresenta-se como uma ferramenta eficaz no aprendizado, uma 

vez que, estabelece o aproveitamento de experiências e promove a aquisição do 

conhecimento aplicado. Partindo desta perspectiva, tem-se como fundamento a cons-

tatação de que administradores não devem ser formados exclusivamente em sala de 

aula, justo porque, sabe-se que a sala de aula se torna um ambiente blindado. Logo, é 

vasta e rica a gama de relações que se pode experienciar nas organizações, conside-

rando-se ainda que a prática seja fundamental ao desenvolvimento da capacidade 

gerencial.

Desta forma, acredita-se em um processo de aprendizagem que ocorre a 

partir da interação dos elementos conceituais e da experiência, numa junção promo-

tora de reflexões e geradora de oportunidades, contribui ainda à quebra do paradigma 

do isolamento disciplinar. Sobretudo, essa condição oportuniza ao discente de admi-

nistração adentrar em diversas áreas do conhecimento de forma interdisciplinar. 

Neste contexto, compreende-se que, no ambiente da instituição de ensino 

devam ser gestadas iniciativas capazes de contribuir com a melhor qualificação do 

processo de formação profissional dos jovens administradores. Considera-se ainda 

que, nesta relação estreitamente imbricada, espera-se também o retorno dos proces-

sos organizacionais de maneira que se possa refletir no contexto do trabalho e da 

sociedade.
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E é justamente no contexto desta relação interdisciplinar que emerge o ambi-

ente propício à iniciação científica, como bem coloca Humberto Eco (2002), uma 

formação crítica e técnica que prepara os indivíduos para a prática da pesquisa cientí-

fica se dá em um ambiente específico que é a academia, com seus ritos, regras e 

rotinas. 

             Na verdade, desenvolver o “espírito de pesquisador” é uma importante tarefa 

para que haja a continuação da evolução do conhecimento, sendo portanto, funda-

mental ao processo de formação do administrador, bem como a sua preparação para o 

mercado de trabalho. 

              De fato, muitos autores têm sido categóricos ao afirmar que, a preparação do  

estudante de administração para a prática de pesquisa,  prepara-o também para o 

cotidiano da vida profissional no interior das organizações - onde emerge também a 

competição - que nem sempre opera de maneira construtiva.

Além do mais, há que se considerar que o desenvolvimento das habilida-

des para a prática de pesquisa exercem influência no modo de abordar a realidade e 

também de procurar soluções para problemas, os quais surgem no cotidiano das orga-

nizações. 

Desta forma, agradeço a todos os professores do Colegiado de Adminis-

tração que de uma forma ou de outra contribuíram para a realização do trabalho, que 

resultou neste livro. Meus sinceros agradecimentos.

Toledo, abril de 2014.

Luis Carlos Fabris
Coordenador do Curso de Administração da Faculdade Sul Brasil - Fasul
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INTRODUÇÃO

O desenvolvimento de um profissional de administração tem seu início na 

academia e se estende em conhecimento quando se tem a oportunidade de desenvol-

ver na prática os conceitos estudados teoricamente, junto a livros e periódicos com o 

auxílio de professores. 

O ESA (Estágio Supervisionado de Administração) proporciona ao acadê-

mico a possibilidade de investigar, analisar, sugerir mudança e aperfeiçoamentos ou 

incrementos nos processos administrativos internos ou externos das organizações 

parceiras neste projeto. O estágio que os acadêmicos cumprem como requisito para 

sua formação possibilita com que cheguem para o mercado de trabalho com a força da 

prática e a vontade de inovar sem perder a raiz do histórico conhecimento administra-

tivo que vem evoluindo em todas as fases que a administração já passou até a atualida-

de.

Passando pela “Gestão de Pessoas e Caixa, Administração de Materiais e 

Estoques até o Relacionamento com o Cliente”, o acadêmico pode encontrar sua área 

de maior afinidade e ao mesmo tempo, conhecer processos e rotinas necessárias para a 

administração da empresa. 

Este livro traz as principais pesquisas elaboradas em forma de estágios nas 

empresas, e tem como objetivo proporcionar a todos os leitores o acesso aos estudos 

realizados através dos resultados levantados e análises discutidas, considerando as 

sugestões indicadas por cada estudo, abrindo para a reflexão de qual medida poderia 

ser tomada em situações semelhantes.

Entre as principais áreas estudadas, ressalta-se a preocupação da armazena-

gem e seus modelos de estoque e movimentação, se tratando de sub áreas da logística; 

o controle financeiro e a importância de se trabalhar com o horizonte da empresa, 

considerando o fluxo de caixa como indicativo para tomada de decisão estratégica e o 

relacionamento com cliente ou consumidores como estratégico para as decisões da 
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empresa. 

Neste contexto, o livro organizado em capítulos, classifica as áreas de estudo 

em seções e evidencia para as empresas estudadas a importância de um olhar adminis-

trativo, considerando que muitas das organizações que foram objetos de estudos, têm 

como característica de administração familiar, com pouca formação profissional. Os 

capítulos que se seguem em estudo, caracterizam e retratam a realidade da maioria das 

empresas de pequeno e médio porte, que esbarram em dificuldade de gestão e procedi-

mentos de estratégias administrativas. Considera-se relevante que os estudos e suges-

tões sejam indicados a empresários e gestores das várias organizações, como apoio 

administrativo.

Profº Antonio Carlos Chidichima

Coordenador do Estágio Supervisionado de Administração - ESA
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ARMAZENAGEM E ESTOQUE
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CAPÍTULO 1

ANÁLISE NA FORMA DE ARMAZENAGEM DOS ESTOQUES DA 

INDÚSTRIA DE MODA INFANTIL

Tatiane Yumiko Guimarães
Leandro de Araújo Crestani
Antonio Carlos Chidichima

1 INTRODUÇÃO

A logística tem se tornado um dos setores mais importante nas estratégicas 

das empresas. As áreas de distribuição, movimentação e armazenagem possibilitam 

que produtos e serviços cheguem até os consumidores, podendo otimizar processos, 

facilitar a movimentação e os fluxos de mercadorias. O transporte é na logística o setor 

responsável por fazer a ligação entre o fornecedor e a empresa, e na sequência ao pró-

ximo cliente, até que o consumidor final seja atendido em suas necessidades. Porém, a 

logística vai além da movimentação e armazenagem de materiais, de forma operacio-

nal, sendo de grande importância um gerenciamento das atividades que envolvem 

todo o processo dentro das organizações. Neste setor pode-se conseguir agregar valor 

aos produtos ou serviços e diversos formas, dependendo das estratégias utilizadas pela 

organização, fazendo com que a empresa possua um diferencial perante aos demais, 

no mercado em que atua.

O controle de estoque e a armazenagem correta são importantes para uma 

organização, por meio dos quais devem ser feitos os planejamentos de compras e de 

alocação, além de fornecer informações importantes para a organização, seja a orgai-

zação de pequeno, médio ou grande porte.

É de fundamental importância enfatizar a logística nas organizações e mos-

trar a necessidade que as elas possuem em realizar um gerenciamento de forma ade-

quada da cadeia de suprimentos e principalmente nos locais de na armazenagem e 



12

formas de estocagem. Sua efetividade tem grande impacto tanto sobre a satisfação do 

cliente quanto sobre os custos da organização.

Atualmente, no contexto organizacional, as empresas estão em constante 

crescimento e competitividade, apresentando uma demanda por uma excelente políti-

ca estratégica de logística. A administração estuda como a logística pode prover 

melhor o nível de rentabilidade nos serviços de distribuição, através de planejamento, 

organização e controles efetivos para atividades de movimentação e armazenagem e 

estoques em pontos estratégicos que visam facilitar o fluxo de produtos e serviços.

A empresa em estudo possui grande número de concorrentes em sua cidade e 

região, tanto de grande quanto de pequeno porte, e por esta razão faz-se necessário um 

diagnóstico detalhado da armazenagem de matéria-prima e produtos acabados da 

empresa, ou seja, armazenar de forma adequada auxiliará na identificação dos melho-

res métodos a serem utilizados, apontando possíveis soluções para hipótese de proble-

mas com o gerenciamento dos estoques e consequentemente corrigir falhas no sistema 

como um todo, pois uma falha detectada na armazenagem de que poderá afetar a orga-

nização inteira, acarretando em atraso na produção, tornando os custos elevados.

Quando a armazenagem e o controle dos estoques ocorrem de forma inade-

quada, ou em locais não apropriados, poderá gerar maiores custos ou até mesmo 

algum prejuiso para a empresa. Fatores como a má organização dos serviços de atendi-

mento aos clientes, o deslocamento demasiado dos colaboradores em virtude da infra-

estrutura inadequada e/ou localização distante entre os armazens, compras indevidads 

ou erradas, podem afetar o controle dos estoques.

Este trabalho teve como objetivo diagnosticar a forma como são armazena-

dos os insumos de uma empresa no ramo de confecções e segmento de moda infantil, 

com foco na armazenagem de matéria-prima, principalmente tecidos, de maneira que 

se possam ganhar tempo e diminuir custos. Pode-se também analisar o processo logís-

tico da empresa bem como sua infraestrutura. Através da armazenagem de materiais, 

podem-se verificar quais as mercadorias disponíveis, a melhor maneira de fazer com 
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que as mesmas cheguem aos destinos, utilizando estratégias que visam diminuir gas-

tos e evitando a movimentação desnecessária de pessoas.

Por isso a importância de se realizar uma armazenagem correta das matérias-

primas e dos produtos acabados visando atender e satisfazer as necessidades de seus 

clientes.

2 FUNDAMENTAÇÃO TEÓRICA

A logística é uma das atividades econômicas mais antigas e um dos concei-

tos gerenciais mais modernos. Está envolvida com o nível tecnológico cada vez mais 

avançado em informação e sistematização das etapas de seus processos. 

2.1 LOGÍSTICA: ARMAZENAGEM E TRANSPORTE

Estando inserida em um mercado globalizado, competitivo e acirrado em 

termos de conquista de espaços pelas marcas, a logística é trabalhada com estratégia 

que visão reduzir custos e agregar valores aos produtos e serviços, e a tecnologia 

permitem que o processo logístico ocorra de modo eficiente, atendendo os objetivos 

da empresa com o mínimo de ferramentas, buscando diminuir os custos sem perder a 

competitividade. O conceito de logística vai além de controlar o fluxo e a armazena-

gem de produtos, desde o ponto de origem até o ponto de consumo. Balou (2011, p. 

17) ressalta que:

A logística estuda como a administração pode prover melhor nível de 
rentabilidade nos serviços de distribuição dos clientes e consumido-
res, através do planejamento, organização e controle efetivo para as 
atividades de movimentação de armazenagem que visam facilitar o 
fluxo de produto. 

� A logística é tão importante quanto qualquer outro setor existente dentro da 

organização. Um processo logístico mal elaborado pode acarretar a movimentação 



14

desnecessária de pessoas e produtos, uma vez que é levada em consideração a arma-

zenagem de materiais. 

2.2 EVOLUÇÃO DA ARMAZENAGEM E ESTOQUE

Com a evolução e o crescimento das organizações nos mais diversos ramos, 

sentiu-se a necessidade de um gerenciamento da cadeia de suprimentos. Este gerenci-

amento está relacionado com o planejamento, controle e armazenagem dos materiais 

que são utilizados para a industrialização. É uma área da administração que se preo-

cupa efetivamente com o controle dos estoques nas empresas. Bertaglia, (2003, p. 

315) considera que:

É evidente que toda organização deve estabelecer e manter uma estratégia 

adequada para administrar o estoque. Uma estratégia bem aplicada e bem conduzida 

não só assegurará o desempenho apropriado dos diferentes processos e funções 

empresariais, bem como poderá minimizar custos. 

É muito importante levar em consideração a organização como um todo 

para definir qual a melhor forma de controle e armazenagem dos produtos. A armaze-

nagem inadequada pode levar a organização a sofrer determinadas consequências, 

como extravio de mercadorias, demora na localização, gastos desnecessários, entre 

outros. E contra partida quando o gerenciamento é feito de forma adequada, à organi-

zação recebe benefícios de forma extremamente positiva.

O estoque possui diversas funções, não apenas “deixar guardado” as matéri-

as-primas e/ou produtos acabados. “Estoque é definido como a acumulação armaze-

nada de recursos materiais em um sistema de transformação” (SLACK et al, 1999, p. 

278).

Pode-se dizer que o estoque é formado com a junção de demanda e forneci-

mento, ou seja, entre o que o cliente deseja e o que a empresa tem a oferecer. Quando 

há um desequilíbrio entre elas, há a necessidade de um gerenciamento de estoques. 
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“Quando o ritmo de fornecimento é maior que a procura, os estoques aumentam. 

Quando o ritmo da procura supera o fornecimento, os estoques diminuem, podendo 

faltar material ou produto” (BERTAGLIA, 2003, p. 320).

Partindo destes conceitos, nota-se a importância de um armazenamento 

adequado dos estoques. A administração de estoques deverá minimizar os investi-

mentos nesta área, pois seu custo é elevado e aumenta continuamente, uma vez que o 

custo financeiro aumenta. É praticamente impossível uma empresa trabalhar sem 

estoques, pois sem a matéria-prima, uma organização não terá como evoluir, ou seja, 

não terá como produzir para que a demanda seja atingida.

As principais funções da armazenagem de produtos ou insumos são: arma-

zenar de forma organizada e de fácil acesso; periodicidade e reabastecimento; quanti-

dades necessárias por determinados períodos; pedido e recebimento de acordo com 

as necessidades; fornecer informação sobre a posição dos estoques; fazer inventários 

periódicos e identificar e retirar os itens obsoletos e danificados contidos no estoque.

A armazenagem de produtos ou insumos deve ser considerada a forma cor-

reta de estocagem de um determinado produto ou insumo, considerando as condições 

do local e serviços agregados como a segurança prestada e a estocagem. 

Quem faz estoque de produtos ou insumos necessita de armazenagem, faz-

se estoque para administrar a oferta e a demanda: geram-se custos adicionais e neces-

sidade de espaço para armazenar. 

A armazenagem tem passado nos últimos anos por profundas transfor-
mações, por isso exige uma nova abordagem gerencial. Essas mudan-
ças refletem-se na adoção de novos sistemas de informação aplicados 
ao gerenciamento da armazenagem, em sistemas automáticos de 
movimentação e separação de produtos e até mesmo na revisão do 
conceito de armazém como uma instalação cuja finalidade principal é 
estocagem e produtos. (FLEURY et al, 2009,    p. 153)

� Em determinadas situações, o espaço físico não está necessariamente 

somente dentro das organizações, podendo haver necessidade de deslocamento até 
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outros locais, gerando maior custo, mesmo sendo a armazenagem sendo feita de 

forma correta, os custos aumentam com a necessidade de deslocamentos colaborado-

res entre um ambiente de trabalho e outro local, gerando perda de tempo, e outros 

custos, como combustível, deslocamentos de pessoal para o transporte, entre outros.

Para uma armazenagem e um controle de estoques efetivos, existe o giro de 

estoque, que corresponde ao número de vezes em que o estoque é consumido durante 

um determinado período. Quando ocorre um aumento ou uma redução dos níveis de 

estoque pode ocasionar impactos nas finanças das organizações. O giro de estoque 

não pode ser considerado de forma isolada, ou seja, devem-se analisar outros custos 

envolvidos na cadeia, como: transporte, manuseio, mão-de-obra, etc.

Para muitos, a armazenagem de estoque pode ser considerado um simples 

processo, porém, vai muito além. O estoque, bem como sua armazenagem e seu con-

trole, possui diversos tipos de custos. Alguns dos principais custos de estoques 

podem ser: custo de aquisição, custos de manutenção de estoques, custo de espaço 

para armazenagem, custo de capital, custo de serviço, custo de risco, custo por falta 

de estoque e custo total de estoques.

Para calcular o custo de aquisição multiplica-se o custo unitário do pedido 

pela quantidade de pedidos por período. “Os custos de aquisição estão relacionados 

aos “custos de pedir e obter” o material e se dividem em custos fixos e variáveis” 

(BERTAGLIA, 2003, p. 328). Pode-se dizer que os custos fixos associam-se aos 

salários dos funcionários, seguros, impostos, entre outros. Eles independem da ativi-

dade da empresa, sempre existirão. Já os custos variáveis são aqueles que mudam na 

proporção em que aumenta o número dos pedidos.

Os custos de manutenção de estoque envolve o dinheiro investido para man-

ter os estoques, ou seja, desde que chegam à organização até o momento de sua saída. 

Para calculá-lo multiplica-se o custo de manutenção por unidade pelo estoque médio.

Existem também os custos de armazenagem de estoque. Este tipo de custo 

está relacionado com o espaço físico necessário para a armazenagem do material, 
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como energia elétrica, pessoas desnecessárias, entre outros. O mesmo poderá ser 

alugado ou próprio. Já o custo de capital, pode ser considerado o tipo mais elevado de 

custo, uma vez que envolve todo o capital empatado em estoque, seja em matéria-

prima ou produto acabado, pois existe o produto, porém este ainda não foi transfor-

mado em dinheiro, o que realmente importa para a grande maioria das organizações. 

Além do mais, existe o custo de risco, ou seja, aqueles produtos acabados ou matéria-

prima que ainda não foram utilizados ou vendidos e passaram a ser considerados 

desvalorizados.

Em relação aos custos de serviço, relaciona-se diretamente com a segurança 

dos estoques. Nesse caso, envolvem seguros, por exemplo, pois previne contra rou-

bos, incêndios e outras características que podem danificar os produtos de alguma 

forma, fazendo com que estes fiquem inutilizáveis.

O custo por falta de estoque geralmente traz consequências econômicas à 

empresa. Com a falta de estoque, podem ocorrer perdas de vendas e consequente-

mente de clientes, atraso de pedidos, produção parada, entre outros. Além do mais, os 

impactos provocados não são somente internos, mas externos também.

� A movimentação de materiais engloba os tipos e métodos de movimentar os 

materiais, sejam eles erguendo, empurrando, transportando, entre outros. “Consiste 

na preparação, colocação e posicionamento de materiais, a fim de facilitar sua movi-

mentação e estocagem. Todas as atividades que se relacionam com o produto, exce-

ção feita às operações de processamento e inspeção, são de Movimentação de Materi-

ais.” (MOURA, 2005, p.16)

� Na organização em questão, a movimentação de materiais dá-se de forma 

que gera custos, pois seu depósito de armazenagem é em outro ambiente, distante da 

empresa, fazendo com que os funcionários do setor responsável tenham de se deslo-

car, a fim de buscar e levar materiais.

O layout é responsável pelo modelo de manuseio de materiais, determina os requi-

sitos de armazenagem e espaço, considera as características da edificação, deter-
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mina os postos de trabalho, entre outros. “É o elemento determinante da fábrica do 

futuro” (MARTINS e LAUGENI, 2003, p. 349).

2.3 ESTRUTURA LOGÍSTICA E LAYOUT

As fábricas do futuro terão novos projetos, dos quais haverá áreas muito 

reduzidas para estoque de matérias primas e produtos acabados. As linhas de produ-

ção serão dispostas de forma a permitir um fluxo contínuo e sem acúmulos em deter-

minados pontos do processo. Haverá um processo de mudança no qual as empresas 

estarão focalizadas em permitir que se dobre a produção utilizando a metade da área 

até então utilizada.

O layout estabelece a relação física entre as várias atividades. Pode ser sim-

plesmente o arranjar ou o rearranjar das várias máquinas ou equipamentos até se 

obter a disposição mais agradável. No entanto, numa grande indústria, este procedi-

mento não é tão simples, pois um simples erro pode levar a sérios problemas na utili-

zação dos locais. Os custos relativos ao planejamento de um layout são inferiores aos 

custos relativos ao rearranjo de um layout defeituoso.

A Infraestrutura são todos os componentes responsáveis pelo funcionamen-

to das aplicações da empresa, podendo ser hardware, software ou pessoal. Toda insta-

lação elétrica, comunicação, servidores, estações ou sistemas operacionais fazem 

parte da estrutura tecnológica da empresa, e a falha de qualquer um desses itens certa-

mente irá comprometer a produtividade. “A infraestrutura tem em sua função uma 

série de efeitos positivos para a sociedade.” (CAIXETA FILHO e MARTINS, 

2001, p. 259)

� A infraestrutura é tão importante quanto qualquer máquina ou equipamento 

da empresa, pois é ela que pode solucionar grande parte dos problemas. Além da 

infraestrutura, o transporte em logística é fundamental para transportar o maior núme-

ro de mercadorias ou matéria-prima, com o mínimo custo e o menor tempo possível. 
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Transportar mercadorias deve garantir a integridade da carga, o prazo combinado e o 

baixo custo.

� No caso do transporte interno na organização, existe para que os colabora-

dores possam se deslocar de modo a atender o prazo combinado da matéria-prima 

para a produção, com baixo custo, pois os veículos são da empresa; e com integridade 

da carga, pois são colaboradores de confiança, responsáveis pelo deslocamento das 

mesmas.

� As principais funções do transporte são ligadas às dimensões de tempo e 

lugar, pois se deve cumprir o prazo e estar no lugar certo, para que o restante da produ-

ção não pare. “O transporte é uma das principais funções logísticas. Além de repre-

sentar a maior parcela dos custos logísticos na maioria das organizações, tem papel 

fundamental no desempenho de diversas dimensões do Serviço ao Cliente.” 

(FLEURY et al, 2009, p.126). Sendo assim, o transporte é de suma importância no 

processo logístico, uma vez que se faz necessário o seu uso para o deslocamento e 

movimentação de materiais, sejam eles matérias-primas ou produtos finais.

3 METODOLOGIA

O objetivo desta pesquisa foi diagnosticar os serviços de controle de esto-

ques da empresa Paraíso Moda Bebê. Buscou-se verificar a possibilidade de obter 

uma melhor otimização no gerenciamento de armazenagem de materiais.

� Para o desenvolvimento deste estudo, a metodologia empregada foi uma 

pesquisa aplicada, que se baseia nos princípios de movimentação e armazenagem, a 

fim de solucionar problemas de várias naturezas, por meio da aplicação de métodos 

práticos no ambiente em estudo. A abordagem do problema foi realizada por uma 

pesquisa qualitativa que visa analisar e correlacionar os fatos por meio de observação 

e registros, baseado na documentação direta e indireta. (MOURA, 1997).

� A escolha em realizar o estudo nesta organização deu-se por maior disponi-
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bilidade de acesso  as informações, tendo à disponibilidade de dados para a pesquisa 

e à necessidade de se fazer um diagnóstico para melhoria do sistema de armazena-

gem. Para tanto, foram avaliados a localização da empresa, a disponibilidade das 

informações e a necessidade de um estudo neste setor. 

Os dados coletados foram basicamente informações pertinentes ao assunto, 

uma vez que o foco deste é propor melhorias sobre determinada área dentro da orga-

nização. Para a coleta de informações foram feitas observações na empresa, no perío-

do de trabalho, analisando as formas e métodos de armazenagem, controle e locais. O 

período para obtenção de informações foi entre março e junho de 2013. 

A principal forma de analisar as variáveis dentro da empresa foi baseada na 

pesquisa descritiva, pois esta consiste inicialmente em trazer ao pesquisador infor-

mações sobre o assunto, podendo assim levantar hipóteses para o problema. Em 

seguida, esta forma de pesquisa traz uma análise sobre o assunto, registros e interpre-

tação dos fatos, porém não pode haver a intervenção do pesquisador no ambiente 

pesquisado. 

O estudo possui um caráter de exploração, pois consiste em analisar o diag-

nóstico de controle de estoque e sua viabilidade, proporcionando assim sua otimiza-

ção através da redução de custos em uma determinada empresa de confecções. 

(CERVO e BERVIAN, 1996)

Através da revisão bibliográfica constatou-se a relevância a respeito do 

gerenciamento adequado do controle de estoque das empresas em geral. Além do 

mais, através da leitura de conteúdo já existente, análise, coleta de dados e informa-

ções pode-se elaborar uma breve sistematização das ideias.

A pesquisa em questão teve observações in loco. Considerando, então, o 

referido estudo um caso exploratório que pode ser entendido como sendo o “[...] 

levantamento do material necessário para a investigação. De acordo com o tipo de 

pesquisa, tem-se que reunir instrumentos, aparelhos, materiais diversos ou documen-
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tos” (CERVO e BERVIAN, 1996, p. 68).

A partir dos dados e informações coletadas, fez-se necessária a busca de 

conceitos para embasamento da pesquisa e para a ajuda na elaboração de hipóteses. 

Essa busca por conceitos foi feita através da pesquisa bibliográfica.

Segundo Cervo e Bervian (1996, p. 48), a pesquisa bibliográfica tem a 

função de auxiliar as pesquisas descritivas:

A pesquisa bibliográfica procura explicar um problema a partir de 
referências teóricas publicadas em documentos. Pode ser realizada 
independentemente ou como parte da pesquisa descritiva ou experi-
mental. Em ambos os casos, busca conhecer e analisar as contribui-
ções culturais ou científicas do passado existentes sobre um determi-
nado assunto, tema ou problema.

Todos os métodos e referências citadas foram com o propósito de explicar a 

escolha do tema e mostrar sua importância e suas possíveis hipóteses para as organi-

zações.

4 RESULTADOS

No caso da empresa estudada, a movimentação de colaboradores é intensa, 

havendo deslocamentos de um posto de trabalho até outro com distância considerável, 

onde se encontram as matérias-primas. Os colaboradores geram com esta 

movimentação um contra fluxos aumentando o custos com pessoal para a empresa, por 

mau aproveitamento do tempo, durante seu deslocamento entre um ponto e outro, 

deixando de executar outras tarefas neste período.

Durante a pesquisa realizadas identificou-se que a empresa em questão ainda 

sofre alguns déficits no departamento logístico, não como um todo, mas em 

armazenagem e estocagem de materiais. Existem algumas fragilidades, entre elas os 

custos adicionais com estoque, ou seja, como a armazenagem não é feita toda dentro da 

empresa, os custos que esta proporciona são inúmeros, havendo a necessidade de 
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contratação de seguros, aluguel de espaço físico, custos com energia elétrica e mão-de-

obra, além do valor de estocagem, pois a empresa trabalha com produtos exclusivos e 

sazonais, e neste caso dependendo da coleção e quantidade de produtos, são 

comprados em grande quantidade, para atender determinados períodos de procura, e 

como consequência também gera demanda por matéria-prima que somente estará no 

mercado em períodos específicos, gerando necessidade de estocagem.

 Os barracões de estoque são localizados em diversos pontos da cidade, sendo 

assim, quando se precisa de determinado material, matéria-prima, ou aviamento, 

acarreta na necessidade do deslocamento de um motorista juntamente com um 

almoxarife até o ponto em questão, o que gera custo e movimentação desnecessária de 

pessoas, gerando risco de acidente no trânsito, e dependendo da situação, podendo 

ocasionar acidentes de trabalho.

 Conforme estudo realizado, pode-se perceber que a empresa gasta 

semanalmente um valor considerável em combustível, custos com os honorários dos 

motoristas e almoxarifes, além de outras despesas, como por exemplo, depreciação dos 

veículos e outros custos,  para se deslocarem da sede até os barracões de estoques. 

A área que corresponde à armazenagem do estoque da empresa sofre 

deficiência de estruturação. Pelo fato da empresa possuir diversos pontos para a 

armazenagem do seu estoque e estes ficarem em pontos diferentes da cidade. Existe a 

falta de conservação do espaço, desorganização com uma variedade de utensílios 

misturados em um mesmo ambiente, o que gera dificuldade de trabalho para os 

funcionários, falta de sinalização, codificação e classificação das matérias-primas e 

materiais estocados.

A falta de organização do almoxarifado gera outra fragilidade, que pode ser 

dita como a falta de espaço para circulação dentro do estoque, pois toda a 

movimentação é feita só nos corredores. Os produtos que ficam perto das paredes, 

possuem difícil acesso e necessitando que os funcionários, em determinados casos, 

passam por cima de outros produtos ou utilizam escadas para alcançar o que estão 
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procurando, pois as prateleiras são muito altas.

O estoque passou por reestruturação em quantidade e variedade, pois as 

coleções variam entre verão e inverno e nesses casos as matérias-primas variam muito. 

O modelo de compra em algumas matérias-primas é realizado de forma sistêmica por 

apostas e outras compras são realizadas por consumo médio, no caso das matérias-

primas não sazonais. Em muitos casos as matérias-primas são compradas de acordo 

com a projeção de vendas, em lotes de grande porte, provocando  grande quantidade de 

estoque.

5 ANÁLISE DOS RESULTADOS

 Diante da fragilidade encontrada na empresa, pode-se dizer que a 

armazenagem de estoque pode ser melhorada, de forma que os custos e a 

movimentação desnecessária de pessoas sejam amenizados.

 Sugere-se a implantação do Programa 5S, que visa trazer benefícios para a 

estrutura física do ambiente (o layout), para a motivação dos colaboradores, higiene, 

organização, arrumação e a autodisciplina de todos, pois, como menciona Ballou, 

(2011) os 5S são classificados como senso de utilização, senso de ordenação, senso de 

limpeza, sendo de saúde e senso de autodisciplina.

Junto à implantação do programa propõe-se que a armazenagem do estoque 

seja realizada conforme sistema FIFO, tornando mais fácil a renovação do estoque, 

pois, os primeiros que entram devem ser os primeiros a sair. Para Ballou (2011), no 

sistema FIFO, a prioridade de saída dos centros de distribuição existente na empresa é 

para aqueles produtos que entraram por primeiro. Porém, para que isso se concretize 

faz-se necessário a adequada organização dos itens com sinalização que indique as 

datas de entrada no estoque, facilitando o controle das entradas e saídas. Assim, os itens 

que chegarem por último não podem sair antes do que os que já estão no estoque a um 

tempo maior.
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Outro ponto é o layout atual da organização, pois mesmo o almoxarifado 

estando dividido, não é usado de forma correta. Sendo assim é proposto que os 

responsáveis se conscientizem da importância da utilização adequada do espaço, para 

evitar perdas, custos extras e compras desnecessárias. 

Pode-se verificar que a empresa perde com a administração de materiais dessa forma, 

devido ao grande custo gerado para a organização, que direta ou indiretamente, investe 

em grande quantidade de recursos financeiros. 

É notória a importância de uma administração de materiais consciente para a 

empresa, pois assim conseguirá obter um maior retorno sobre os recursos que foram 

alocados nessa área, além de obter maior qualidade nos seus produtos e serviços e um 

grande potencial competitivo.

6 CONSIDERAÇÕES FINAIS

 Para as empresas a logística envolvendo a armazenagem de materiais é muito 

importante, pois se têm uma melhor visão dos materiais disponíveis e projeções de 

compras. Entretanto para se ter uma correta armazenagem, faz-se necessário planejar, 

organizar e controlar,  a logística tornando se para a empresa um diferencial 

competitivo no mercado.

 Todo o processo logístico envolvido na produção pode proporcionar 

reduções de custos para a Empresa Paraíso Moda Bebê, elevando os níveis de 

produção, serviços e entrega. Com um sistema logístico bem estruturado, 

principalmente no setor de armazenagem a empresa conseguirá satisfazer a demanda 

da produção, e consequentemente, conseguirá fazer com que o produto final chegue até 

o consumidor com maior eficiência.

 Contudo, contatou-se que a empresa sofre com algumas fragilidades, e 

utilizando a análise feita poderá utilizar ferramentas para melhorar a forma de 

armazenagem de produtos e insumos da empresa. Uma das melhorias propostas foi o 
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uso do sistema 5s, que visa manter a organização da armazenagem de materiais mais 

bem organizada, e também um melhoria no sistema de pedido e deslocamento de 

mercadorias  de um ponto a outro, fazendo com que sejam reduzidas as quantidades de 

viagens até os barracões, sendo que dessa forma ficaria mais fácil a localização dos 

materiais, diminuindo os custos relacionados. 

Entende-se que a empresa em questão necessita de um controle efetivo de 

estocagem na armazenagem de suas mercadorias, o que proporcionará maior controle 

de suas transações, tanto internas como externas, evitando assim gastos com 

movimentação de materiais, que em muitas situações são mal estruturado na 

composição, promovendo vários deslocamentos com cargas fragmentadas 

aumentando o custo de movimentação.
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CAPÍTULO 2

CONTROLE DE PERDAS NO ESTOQUE DA INDÚSTRIA 

FARMACÊUTICA

Mesac Rodrigues Conceição
Leandro de Araújo Crestani
Antonio Carlos Chidichima

1 INTRODUÇÃO

Vivemos em uma era que as organizações têm por obrigação um gerencia-

mento eficiente dos estoques e um controle de estoque rigoroso e ativo dentro da 

empresa. Pois os benefícios que proporcionam são indispensáveis para o controle 

interno de entradas e saídas de mercadorias.

Ter um controle interno de estoque na organização seja ela de pequeno, 

médio ou grande porte, possibilita a visualização de quanto à organização tem de 

recursos disponíveis, quanto será necessário investir para repor, quanto foi utilizado 

dentre outros recursos.

A Indústria Farmacêutica em estudo necessita analisar seu controle de esto-

que visando identificar os desperdícios que ocorrem no processo de entrada e saída 

da matéria-prima para a linha de produção, pois as organizações estão procurando 

identificar e acabar com os desperdícios que ocorrem dentro da cadeia de suprimen-

tos, visando maximizar lucros e principalmente minimizando os custos.

Verificou-se que a indústria necessitava implantar no seu estoque de maté-

ria-prima, um sistema voltado para o controle operacional cada vez mais rigoroso 

que proporcionará resultados mais precisos, possibilitando a empresa seguir busca 

da excelência em produção e sendo considerada uma das melhores indústrias de 

medicamentos genéricos do Brasil. É necessário um diagnóstico minucioso do esto-
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que da empresa, ou seja, acompanhar desde o processo de entrada da mercadoria até 

o momento que o insumo é encaminhado a produção, para verificar e apontar as 

possíveis falhas operacionais que ocorrem no processo, e posteriormente corrigi-las.

Para atingir os objetivos do estudo, acompanhamos as atividades do setor 

desde o momento que recepcionam as matérias-primas, até o momento em que são 

expedidas para a produção. Outra maneira adotada foi analisar os dados históricos, 

como planilhas e gráficos que representam as perdas sofridas pelo próprio estoque, 

para verificar em números e produtos que sofrem com essas perdas. Posteriormente 

serão analisando as possíveis principais causas, seja por falha operacional dos cola-

boradores do setor ou mesmo pelo simples fato das embalagens que revestem os 

produtos não serem fortes o suficiente a ponto de proteger o produto contra danos.

Verificar a necessidade de um controle de entrada e saída de mercadorias da 

indústria é o primeiro passo a ser tomado, levando em consideração os objetivos 

específicos do problema tais como, analisar o fluxo de entrada de matéria-prima, 

verificar o processo de armazenagem dos insumos.

O propósito desse estudo é de contribuir junto com a empresa escolhida, 

fazendo com ela consiga reduzir significativamente o problema operacional encon-

trado no setor. Por outro lado, estará proporcionando um crescimento acadêmico e 

profissional, pois, esse tipo de análise possibilitará a visualização e a sistematização 

de situações que ocorrem diariamente dentro das organizações.

 2 FUNDAMENTAÇÃO TEÓRICA

2.1 ORGANIZAÇÃO E GERENCIAMENTO DA CADEIA DE 

SUPRIMENTOS

O mercado atual está proporcionando às organizações um crescimento 

repentinamente, fazendo com que elas se adaptem a essas mudanças e consigam 
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trabalhar de forma eficiente e organizada dentro do espaço de atuação. A cadeia de 

suprimentos é uma das áreas da organização em que mais sentiu o impacto do cresci-

mento, pois, todo o início do processo inicia-se por ela, e segundo Bertaglia (2015, p. 

315) “É evidente que toda organização deve estabelecer e manter uma estratégia 

adequada para administrar o estoque.” Para o autor “Uma estratégia bem aplicada e 

bem conduzida não só assegurará o desempenho apropriado dos diferentes proces-

sos e funções empresariais, bem como poderá minimizar custos”.  (BERTAGLIA, 

2005, p. 315).

Para isso, definir estratégias de gerenciamento é uma das principais fun-

ções que o gestor da empresa deve-se propor a fazer, pois conforme o autor são 

requisitos fundamentais para manter a organização em um mercado de concorrência 

acirrada e ao mesmo tempo maximizar os lucros.

Por sua vez os estoques têm a finalidade desempenhar as seguintes ativida-

des dentro da organização: Determinar o número de itens que devem permanecer no 

estoque; periodicidade e reabastecimento; definir quantidades necessárias por 

determinados períodos; recebimento e armazenagem dos materiais; fornecer infor-

mação sobre a situação dos estoques; fazer inventários periodicamente, identificar e 

retirar os itens obsoletos e danificados contidos no estoque.

Podemos dizer que manter o estoque em constante equilíbrio faz com que a 

organização trabalhe e mantenha os processos sem a preocupação de estar na direção 

oposta do crescimento, evitando assim, preocupações e prejuízos futuros. "Quando 

o ritmo de fornecimento é maior que a demanda, o estoque aumenta. Quando o ritmo 

da demanda supera o fornecimento, o estoque diminui, podendo faltar material ou 

produto" (BERTAGLIA, 2005, p. 320).

2.2 TIPOS DE ESTOQUES

Entre os principais tipos de estoques, existem quatro tipos fundamentais 
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quanto ás necessidades desta organização em especial, que são: estoque de proteção, 

estoque de ciclo, estoque de antecipação e estoque de canal.

Estoque de proteção tem como propósito compensar as incertezas inerentes 

a fornecimento e demanda, ou seja, sempre vai deixar um numero de produtos dispo-

níveis caso ocorrer uma necessidade de ultima hora. Segundo Bertaglia (2005, p. 

322) "O estoque de ciclo existe quando os pedidos exigem um lote mínimo de produ-

ção ou venda normalmente maior que a quantidade para satisfazer uma demanda 

imediata".

Os estoques de antecipação são muito utilizados para produtos com com-

portamento sazonal de demanda, ou seja, que é consumido apenas em certos perío-

dos do ano.

Já os estoques em trânsito é uma modalidade que atua de forma totalmente 

oposta às demais conforme Bertaglia (2005, p. 323). Estoque “em trânsito ou esto-

que no canal de distribuição corresponde à movimentação física de materiais e pro-

dutos”. A matéria-prima é considerada como um recurso primário que será utilizado 

com outros insumos em um processo produtivo, resultando em um produto acabado. 

Para Sandroni (1985, p. 23), "matéria-prima é um produto natural ou semi-

manufaturado, que deve ser submetido a um processo produtivo até tornar-se um 

produto acabado." Podendo ser tanto de origem animal, vegetal, mineral ou de outro 

tipo de origem.

A matéria-prima é essencial dentro de um processo produtivo, pois possui 

uma característica fundamental a qual colocada com outros componentes são estru-

turados e transformados gerando o produto final.

Já a curva ABC é uma ferramenta gerencial que permite o gestor defina 

quais os matérias que exigem uma atenção maior. Segundo Dias (1995, p. 76-78), "A 

curva ABC é um importante instrumento para o Administrador, ela permite identifi-

car aqueles itens que justificam atenção e tratamento adequados quanto a sua admi-

nistração". Elas podem ser classificadas da seguinte forma: Na classe A o grupo de 
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itens mais importantes que devem ser tratados com uma atenção especial pela admi-

nistração. Classe B, o grupo de itens em situação intermediária entre as classes A e C. 

E na classe C se estabelece os itens de menor importância no processo de gerencia-

mento por parte da administração.

Levando em consideração os erros mais comuns encontrado nos estoques 

das organizações, manter isentos de erros proporciona a organização vantagens 

significativas, pois terá um nível de serviço superior a seu cliente, ao mesmo tempo 

garantindo a disponibilidade de material para a produção. De acordo com Bertaglia, 

(2005, p. 319) "A acuraria de estoque é determinada pela relação entre a quantidade 

física existente no armazém e aquela existente nos registros de controle".

Partindo destes conceitos, pode-se verificar que na Indústria Farmacêutica 

em estudo  ocorre com frequência acurácia no setor de estoque, principalmente com 

matéria-prima, pois, desde o momento em que o produto é dado entrada no estoque 

até ele chegar à linha de produção, muita situações ocorrem durante esse processo 

fazendo com que haja perdas elevadas, porem alguns detalhes passam despercebi-

dos, e por menores que sejam geram aumento de custos consideráveis.

3 METODOLOGIA

Essa pesquisa buscou diagnosticar os serviços de controle de estoques 

Indústria Farmacêutica, com o objetivo de encontrar formas que possibilitasse obter 

um controle mais eficiente no estoque da empresa.

Com base na pesquisa exploratória, foi realizada a coletada de dados e 

informações necessárias para o desenvolvimento do trabalho, que consiste na análi-

se e reflexão das informações disponível para encontrar um consenso entre as obser-

vações do pesquisador e o gestor do setor que deu auxilio à pesquisa.

Através da pesquisa bibliográfica, pode-se perceber que, outros autores 

também destacam a importância de manter ativo um controle de estoque com míni-
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mo possível de acurácia, pois, além de ter resultados mais precisos, o custo com 

desperdícios pode ser medido a qualquer instante.

De acordo com Chizotti, citado por Barros e Lehfeld (2004), a pesquisa 

bibliográfica pode ser caracterizada como uma modalidade de estudo que auxiliam e 

embasam os estudos voltados para as Ciências Sociais, que se volta à coleta e ao 

registro de informações e dados sobre um ou vários casos particularizados, ou 

mesmo específicos de cada organização e que quando elaborado relatórios críticos 

mas organizados e avaliados, dão margens a decisões e intervenções sobre o objeto 

escolhido para a investigação.

Outra ferramenta utilizada no estudo foi à pesquisa documental. Através 

dessa pesquisa, foi possível visualizar em números o histórico ocorrente no setor de 

estoque da empresa. Ficou evidente o quanto a empresa sofre com perdas principal-

mente com insumos com um alto custo de aquisição, e que, acaba não sendo levado 

em consideração.

Segundo Ludke (1986) a análise documental é uma técnica importante e 

que constitui pesquisas qualitativas, e essas informações agem de forma que  com-

plementam  informações que já foram obtidas por outras técnicas, seja revelando 

aspectos novos de um tema ou problema ou outros já existentes.

A Indústria Farmacêutica, escolhida para o desenvolvimento da pesquisa, é 

uma grande organização com menor tempo de mercado comparada as com as cor-

rentes potenciais, porém, em constante desenvolvimento, procurando melhorar seus 

processos e sua gestão, se destacando no mercado por excelência e qualidade nos 

produtos desenvolvidos e industrializados disponibilizados no mercado. 

As principais informações e dados utilizados nessa pesquisa foram obtidos 

dentro da própria organização, a qual cedeu 60 horas de permanência dentro de suas 

estruturas, para que o pesquisador pudesse ter embasamento tanto teórico como 

prático.

A pesquisa prática foi realizada com auxílio do Supervisor de estoque da 
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empresa, que acompanhou a todo instante o pesquisador, orientando e esclarecendo 

dúvidas decorrentes no processo prático que o setor desenvolve. Já a pesquisa bibli-

ográfica foi ministrada pelo orientador desse trabalho, para que juntos pudessem 

estar construindo um trabalho coletivo chegando aos resultados esperados.

O método de abordagem utilizado foi quantitativo, pois, através dos núme-

ros foi possível acompanhar o trabalho desenvolvido pelo estoque da empresa. A 

ferramenta mais viável para o desenvolvimento da pesquisa foi a especulação direta 

no setor, ou seja, a presença física dentro do estoque, juntamente com os colaborado-

res. Através desse contato, é possível ter a visão macro do processo como um todo.

4 RESULTADOS

Para se obter resultados precisos para essa pesquisa, foi necessário fazer o 

acompanhamento de todo o processo de entrada de mercadoria na Indústria 

Farmacêutica pois, alguns dados não foram disponibilizados ao pesquisador.

O fluxo inicia-se no setor de Célula de Entrada, que é responsável em fazer a 

recepção do veículo que transporta a mercadoria e o lançamento de entrada da nota 

fiscal no sistema SAP, a qual consta a ordem de compra, o material e a quantidade a 

ser entregue.

A partir desse ponto, a quantidade é disponibilizada ao setor de estoque. 

Após a mercadoria ser encaminhada é feito uma conferência física mediante o 

acompanhamento de uma guia expedida pelo setor de Célula de Entrada. Na 

sequência depois da conferência é feito uma nova transação no sistema, que gera 

saldo no estoque de acordo com a quantidade conferida.

Após ser feito a conferência física e o lançamento no sistema SAP, o 

próximo passo a ser feito é etiquetar as embalagens e os palletes de acordo com os 

lotes gerados pelo sistema. Esses lotes podem varias bastantes, dependendo do 
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insumo e da quantidade disponibilizada pode-se ter vários lotes, ou mesmo, poucos. 

Essa regra acompanha da mesma forma com relação ao tamanho deles.

O próximo passo fica ao endereçamento que será feito nos locais de 

armazenagem. Como o estoque da empresa possui uma estrutura ampla, o 

endereçamento é feito automaticamente, de acordo com o tipo do material. Essa regra 

é toda programada no sistema, ele mesmo identifica os espaços disponíveis e em qual 

local deve ser direcionado.

Mediante as informações suficientes em mãos, o operador de empilhadeira 

faz a intermediação da mercadoria ao local pré-definido. Esses locais são 

classificados por ruas e prateleiras, a qual possui sequências numéricas e alfabéticas.

Esses insumos são armazenados até receberem uma ordem de produção 

expedida pelo PCP da empresa. Enquanto isso passo não ocorre, os insumos 

permanecem estocados aguardando a ordem para entrar no processo produtivo da 

fábrica. Em alguns casos durante esse período são remanejados para outras 

prateleiras ou ruas, dependendo da necessidade.

Por se tratar de matéria-prima e insumo, o setor de suprimentos costuma 

fazer compras em grandes quantidades, pois são produtos utilizados constantemente 

na produção e exigem grandes quantidades armazenadas em estoques, por outro lado 

quanto maior for á quantidade solicitada, menor poderá ser cotado o valor do produto. 

Do mesmo modo que vem em grande quantidade, o fornecedor se vê obrigado a 

adequar os produtos em modais de transportes que suportem as necessidades da carga 

fazendo com que cheguem a devido estado de conservação.

Dependendo do produto e da quantidade solicitada, poderá vir armazenado 

em bombonas ou fardos que poderão variar de tamanho e peso, geralmente na média 

de 10 kg a 50 kg cada embalagem. Outro sistema adotado nas cargas é a colocação de 

palletes como base, já que é uma das exigências feitas pela ANVISA (Agência 

Nacional de Vigilância Sanitária), órgão governamental responsável pela 

fiscalização.
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Durante o transporte até o momento da armazenagem, esses insumos 

sofrem diversas variações, dependendo da situação poderá danificar as embalagens 

dos produtos fazendo com que se desperdicem pequenas ou grandes quantidades, que 

em muitos casos ocorre dentro do próprio estoque.

O procedimento interno adotado na empresa é que, após encontrar algumas 

embalagens avariadas, deve-se abrir um registro de não conformidade na área, 

relatando todas as informações necessárias, como: o nome do material, quantidade, 

fornecedor, lote. Esses registros são encaminhados ao supervisor do estoque que, 

após analisar e tomar ciência da situação solicita então à baixa no sistema de gestão 

(SAP) de acordo com o material e lote que consta no registro da não conformidade.

5 ANÁLISE DOS RESULTADOS

Após acompanhar a movimentação operacional do estoque da organização, 

e analisar alguns registros documentais do setor, ficou evidente que ocorre com muita 

frequência perdas de matéria-prima e insumos, principalmente de alguns itens em 

especial.

Na tabela a seguir, teremos uma breve simulação, considerando uma 

margem de 2% de perda:

Tabela 01- Simulação de Prejuízos

Fonte: Dados da Indústria, adaptados pelo Autor.

Diante da situação apresentada, é possível ter a noção de quanto isso 

representa para indústria, já que são itens com um grande valor agregado, quando 

PRODUTO EMBALAGEM VALOR EM R$ PREJUÍZO EM R$

Produto A

 

20 KG

 

R$ 97,00 o kg R$ 38,00 ao kg

Produto B
 

30 KG
 
R$ 1,60 o kg

 
R$ 0,96 ao kg
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transformados em produtos acabado pode gerar um aumento significativo na receita 

de vendas da empresa.

Essas perdas ocorrem com grande frequência dentro das instalações da 

indústria, principalmente no momento do descarregamento e armazenagem nas 

estantes. Em muitos casos a embalagem não consegue suportar todo o conteúdo nela 

inserida ou mesmo a algum descuido operacional durante esse processo, sendo que, 

para executar essas tarefas são utilizados recursos como jacarés e empilhadeiras, 

sendo que o contato físico dos colaboradores ocorre quando surge a necessidade de 

organizar os materiais em um novo pallets.

A mesma situação ocorre quando o material é endereçado à linha de 

produção. Após receber a ordem de produção, o material é retirado da prateleira de 

acordo com a quantidade solicitada na ordem, e então encaminhado direto ao setor 

responsável. Porém, durante a retirada do pallets pode acontecer algum descuido 

humano ou mesmo se deparar com o material em divergências.

Uma das maneiras que a empresa deve adotar para amenizar as não 

conformidades no estoque primeiro utilizando a curva ABC. Com essa ferramenta, é 

possível estar listando todos os produtos e fornecedores que ocorre problemas de 

perdas, sempre colocando do maior para o menor. Essas informações são 

disponibilizadas nos próprios controles e registros internos do estoque. Com isso é 

possível identificar quais são as situações mais criticas que merecem uma atenção 

maior.

Após os resultados da Curva ABC, o gestor consegue estudar uma maneira 

de solucionar o problema. Para alguns casos, poderá chegar á conclusão que o erro 

esta vindo direto do fornecedor, ou seja, ele pode estar enviando seus produtos em 

embalagens não apropriadas a suportar determinados produtos. Se caso ele não 

conseguir suprir a necessidade da empresa, deve-se pensar na possibilidade de estar 

encontrando um novo fornecedor.

Se caso ele não consiga atender a necessidade da empresa e mesmo assim 
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ainda ser viável, a indústria fica responsável em adotar medidas interna para pelo 

menos amenizar o problema. Para isso, uma equipe deverá ser acionada para verificar 

a possibilidade de fazer alguns ajustes no processo, como a substituição de 

embalagens por outras mais resistentes ou fazer um processo de amarração dos 

pallets que pode ser feito com strech, que serve tanto para dar uma segurança a mais 

para os produtos não se deslocarem, como de proteção.

Quanto mais resistente estarem os fardos, menor será o risco de desperdício, 

pois, o produto será armazenado de forma segura mesmo correndo todos os riscos 

provenientes do processo logístico.

Pode-se verificar que os produtos vêm sendo desperdiçados, pois, não há 

segurança suficiente nas embalagens primárias. Em alguns casos elas são 

preenchidas com uma quantidade acima daquilo que é capaz de suportar, por isso, se 

forem reforçadas ou substituídas estarão reduzindo o numero de reincidências.

Para que esses procedimentos ocorram, a indústria em estudo precisará ter 

disponível em seu estoque uma quantidade de strech suficiente para atender a 

necessidades. Todos os materiais deveram passar por esse processo deverá estar 

relacionado em uma planilha de controle, inclusive os que merecem uma atenção 

maior deverão estar destacados.

Logo que iniciar o processo de descarregamento do caminhão que 

transporta a mercadoria, o colaborador ficará responsável em separando o produto de 

acordo com os lotes de fabricação, ou seja, para cada lote deverá ficar seus 

respectivos volumes. Desta forma irá facilitar a amarração dos pallets.

Após ter feitos esses procedimentos, a segunda etapa é passar o strech em 

volta do pallets, gerando uma espécie de cobrimento em torno de todos os fardos. 

Esses procedimentos deverá se repetir diversas vezes ao entorno dos produtos 

alocados nos pallets, de modo a garantir que os produtos permaneçam firmes e 

intactos e que acima de tudo tenha impermeabilidade. Quando for necessário 

remover algum fardo dos pallets, poderá ser utilizando uma tesoura apropriada, já 



37

que o material que se encontra revestido é de fácil remoção.

6 CONSIDERAÇÕES FINAIS

Para chegar aos resultados, foi necessário o contato direto com o setor de 

estoque da empresa. Durante esse processo de análise, ficou evidente o quanto de 

perdas a empresa sofre e o que isso representa em prejuízos.

Se a Indústria Farmacêutica em estudo desenvolver esse trabalho, ela 

poderá reduzir significativamente os prejuízos com os insumos, principalmente, com 

relação aos desperdícios que ocorrem no processo de armazenagem, pois, terá um 

reforço extra nos pallets fazendo com o que o produto não tenha fragilidade e não 

sofra uma exposição direta aos riscos do ambiente.

Por outro lado, as atividades serão alinhadas a um novo padrão operacional, 

ou seja, para determinados produtos que chegarem ao estoque o processo deverá 

ocorrer de uma forma diferenciada, acrescentando outros passos no processo de 

recebimento.

O Gestor de Estoque da empresa poderá acompanhar esses resultados de 

diversas maneiras, como nos próprios relatórios gerenciais, nas planilhas de controle 

interno do setor, ou mesmo nos inventários feitos periodicamente dos produtos que 

estão armazenados. A princípio a diferença pode não ser tão significativa, mas com o 

decorrer do tempo com uma movimentação intensa que ocorre de produtos, tanto de 

entrada como de saída será possível verificar o montante que isso proporciona.

Para uma organização como a indústria em questão, que possuí um alto 

fluxo produtivo e que acima de tudo trabalha com recursos com valores expressivos, 

é extremamente viável utilizar-se do controle de estoques, pois, estará 

proporcionando um melhor desempenho controle dos seus estoque, sendo que, 

possivelmente será absorvido por seu sistema produtivo.

Aplicando esses conceitos, haverá também uma redução no desperdício de 
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tempo dos colaboradores do setor, pois, assim não será necessária a parada de 

algumas atividades para que se possam fazer a limpezas dos resíduas gerados e danos 

decorrentes dos produtos.
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CAPÍTULO 3

 ANÁLISE DE CONTROLE DO ESTOQUE NA                                        

INDÚSTRIA DE BEBIDAS

Luciana Zepnicki
Evandro José Machado

Antonio Carlos Chidichima

1 INTRODUÇÃO

Com a globalização de mercado as empresas buscado melhores estratégias 

logística e começam a enxergá-la como parte importante do processo da empresa e, 

com isso passam a depositar maior atenção em relação ao estoque, buscando 

atualização e dinamismo, almejando melhorias contínuas na adequação e no 

gerenciamento do controle de armazenagens de produtos. Essa preocupação crescente 

no que diz respeito ao estoque é um fator que auxilia a organização, tornando o 

controle de entrada e saída de produtos no estoque, prático e ágil, evitando perdas.

Entende-se que o controle de estoque é importante para a empresa, pois o 

sucesso de uma administração de materiais é alcançado depois de encontrar a 

integração de suas atividades básicas do planejamento, desde a compra e 

armazenagem até a estocagem. Assim, buscar reduzir custos, apurando eficazmente 

os valores, resulta no controle e redução dos desperdícios estes que prejudicam o 

capital de giro.

Para que um sistema de controle alcance a qualidade e a confiabilidade das 

informações existentes na relação do material controlado em estoque - contábeis ou 

não - é necessário que o estoque - no sistema e no físico - passe por uma acurácia 

confiável, para que não ocorram problemas de perdas, ou informações inadequadas, 

pois quando as informação do sistema não confere com estoque, não há uma acurácia 

confiável e, assim, ocorrerão problemas de perda.
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Este estudo tem como objetivo principal diagnosticar a melhor forma de 

gerenciamento do controle dos estoques, na Indústria de Bebidas, situada na região 

oeste do Paraná, visando identificar onde está o gargalo dentro do setor de estoques e 

possibilitando melhorar o planejamento e organização do espaço destinado a 

armazenagem de produtos acabados e de apoio. Através deste controle, poderão ser 

verificados custos desnecessários em compras de mercadorias já existente no estoque 

de suprimentos e um melhor controle de entradas e saídas de produtos, melhorando a 

supervisão, proporcionando o funcionamento mais eficiente da indústria.

A importância de um controle dos estoques na empresa é evidente para se 

obter um maior retorno sobre os recursos estocados, e ainda, atender o consumidor 

final, sem gerar custos desnecessários, buscando sempre uma redução de 

investimentos trabalhando com nível de estoques próximo de sua otimização.

2 FUNDAMENTAÇÃO TEÓRICA

Nesta abordagem veremos os seguintes tópicos: Tipos e Níveis de Estoque, 

Estoque; Funções do Estoque; Giro de Estoque e Layout, Sistema ABC e Revisão de 

Estoque. Temas que auxiliam para melhor compreensão da armazenagem e controle 

do estoque.

2.1 CONTROLE DE ESTOQUE COMO ESTRATÉGIA NAS EMPRESAS

Os estoques são assunto vital e, frequentemente, absorvem parte substancial 

do orçamento operacional de uma organização. Como eles não agregam valores aos 

produtos diretamente, quanto menor o nível de estoques, com que um sistema 

produtivo conseguir trabalhar, mais eficiente será produção geral. É fundamental que 

as empresas diminuam, ao mínimo, a quantidade de estoques na cadeia de 

suprimentos, a fim de obter uma racionalização nos custos de armazenagem e 
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respectiva manutenção. “Em termos financeiros os estoques são muito importantes 

para as empresas, no balanço patrimonial, eles representam de 20% a 60% dos ativos 

totais” (ARNOLD, 1999, p. 265).

Um bom controle de nível de estoques proporciona a melhor decisão na hora 

da compra, ajudando a obter uma decisão de quanto e quando comprar. Uma economia 

de escala nas compras evidencia a importância da análise dos níveis de estoques antes 

das mesmas ocorrerem. Uma vez que, se a empresa detém um volume alto de estoques 

e não realiza esta prévia análise, as economias geradas pelas compras de lotes maiores 

podem ser cobertas por custos maiores na manutenção destes estoques, podendo ter 

responsabilidade de problemas financeiros, na falta de liquidez, organização de 

recebimento da entrada e saída do material, controle do estoque de matéria prima.

Sobre isso Bertaglia (2003, p. 315) afirma que “Uma estratégia bem aplicada 

e bem conduzida não só assegurará o desempenho apropriado dos diferentes 

processos e funções empresariais, bem como poderá minimizar custos” É muito 

importante levar em consideração a empresa como um todo para definir a melhor 

forma de gerenciamento e controle do estoque.

Destarte, estoque é formado pela junção entre demanda e fornecimento, 

quando há um desequilíbrio entre essas duas variáveis, há a necessidade de um 

gerenciamento de estoques. “Quando o ritmo de fornecimento é maior que a demanda, 

o estoque aumenta. Quando o ritmo da demanda supera o fornecimento, o estoque 

diminui, podendo faltar material ou produto” (BERTAGLIA, 2003, p. 320).

Partindo destes conceitos, nota-se a importância de um gerenciamento 

adequado dos estoques. A administração de estoques deverá minimizar os 

investimentos nesta área, pois seu custo é elevado e aumenta continuamente, uma vez 

que o custo financeiro aumenta. É praticamente impossível uma empresa trabalhar 

sem estoques, isso porque, este funciona como intermediador dos vários estágios da 

produção.
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2.2 FUNÇÃO DO CONTROLE DE ESTOQUE

As funções principais do controle de estoques são: Determinar o número de 

itens que devem permanecer no estoque; periodicidade e reabastecimento; 

quantidades necessárias por determinados períodos; recebimento e armazenagem de 

acordo com as necessidades; fornecer informação sobre a posição dos estoques; fazer 

inventários periódicos e identificar e retirar os itens obsoletos e danificados contidos 

no estoque.

Segundo Bertaglia (2003) existem seis tipos de estoques: Estoque de 

antecipação, sazonalidade, de flutuação ou de segurança, por tamanho de lote ou 

estoque de ciclo, de proteção (hedge) e em trânsito ou no canal de distribuição. 

(BERTAGLIA, 2003)

Os estoque de antecipação são feitos previamente e consumidos durante os 

períodos de pico. É aplicado em produtos com comportamento de demanda sazonal. 

Existem algumas desvantagens na utilização desse tipo de gerenciamento de estoque, 

por exemplo, no setor de confecções, pode existir uma grande desvalorização dos 

produtos, pois à medida que a tendência da moda evolui, surgem novas opções. 

(BERTAGLIA, 2003).

Os estoques sazonais, Bertaglia (2003) comenta que a  sazonalidade está 

ligada as ocorrências não constantes de um determinado período. Muitas empresas 

enfrentam problemas sérios com o desequilíbrio entre a demanda e o fornecimento. Se 

tratando de uma empresa voltada ao ramo de confecções, pode-se dizer que o 

consumo de determinadas peças de roupas este diretamente ligado às estações do ano. 

Os estoques de flutuação ou de segurança tem por função proteger a empresa 

contra imprevistos como, atrasos na entrega de materiais, aumentos inesperados no 

consumo que geram falta de produtos, entre outros. “Os atrasos podem ocorrer por 

vários motivos, como entrega de materiais com qualidade fora de tolerância, materiais 

errados, condições climáticas, problemas de transportes, atraso de negociação, quebra 
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de equipamentos [...]” (BERTAGLIA, 2003, p. 322).

Os estoques por tamanho de lote ou de ciclo são caracterizados por serem 

fabricados aos milhares, como exemplos, tijolos, telhas, pisos cerâmicos e pães. Por 

causa dos custos e do tempo envolvido há uma necessidade de se produzir uma 

quantidade mínima desses produtos; afinal o custo de preparação dos mesmos 

corresponde a um fator bastante significativo nesse processo. “O estoque de ciclo 

existe quando os pedidos exigem um lote mínimo de produção, ou venda, 

normalmente maior que a quantidade para satisfazer uma demanda imediata” 

(BERTAGLIA, 2003, p. 322).

 Para manter a empresa com segurança, existem os estoques de segurança, 

que têm certa semelhança com o estoque de segurança, no entanto, há uma proteção 

contra possíveis instabilidades do qual se tem uma duração temporária, enquanto no 

estoque de segurança seu objetivo é atender as variações de consumo e fornecimento, 

que obtém uma maior durabilidade. O mesmo busca proteger-se contra 

eventualidades que envolvem especulações de mercado, relacionadas às greves, 

aumentos de preços, ambiente inflacionário e imprevisível e situação econômica, 

afetando as iniciativas estratégicas da organização e colocando em risco seus 

resultados. Nos custos de estoque, há vários componentes, e dependendo do enfoque 

utilizado este é considerado, em muitas vezes, como um capital imobilizado da 

empresa na forma de materiais representando assim, um investimento parado. 

(BERTAGLIA, 2003).

Durante a produção dentro da cadeia de suprimentos existe o estoque em 

transitou de canais são responsáveis por movimenta produtos e serviços entre os elos 

de uma mesma cadeia de suprimentos pertencentes a um segmento de mercado. Essas 

mercadorias movimentadas durante os processos produtivos entre as organizações 

são indispensáveis para o processo de distribuição, pois se comprometem a atender à 

demanda.  Durante essas fases de desenvolvimento e implementação, os estoque que 

estão em transito tem influência direta na finalização das etapas produtivas e os canais 



44

de distribuição têm como objetivo principal relacionar a estrutura e as características 

dos processos logísticos de uma organização com a sua estratégia. (BERTAGLIA, 

2003).

2.3 CUSTOS DOS ESTOQUES

Segundo Bertaglia (2003) a análise dos custos é fundamental para análise de 

estoques e os principais custos de estoques são:

» Custo de aquisição;

» Custos de manutenção de estoques;

» Custo de espaço para armazenagem;

» Custo de capital, custo de serviço;

» Custo de risco;

» Custo por falta de estoque;

» Custo total de estoques.

O custo de estoque é um investimento de curto ou longo prazo, e envolver um 

comprometimento na organização e distribuição dos materiais por tratar de recursos 

que poderiam ter sido aplicados em outras atividades também necessárias, dentro da 

organização. “Os custos de aquisição estão relacionados aos 'custos de pedir e obter' o 

material e se dividem em custos fixos e variáveis” (BERTAGLIA, 2003, p. 328).

No estoque há muitos custos e até mesmo o do espaço físico, na 

movimentação, serviço do funcionário, energia elétrica, entre outros que são 

necessários para cada objeto especifico e espaço adequado para tal. “O custo de 

armazenagem está relacionado com o espaço físico necessário para a armazenagem 

do material. Podendo ser alugado ou próprio” (BERTAGLIA, 2005, p. 329).

Um custo importante seria o custo por falta de estoque, pois é onde trará o 
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atraso de pedidos que acarreta perdas nas vendas e, até mesmo, a perda do cliente, em 

que a empresa terá prejuízo. “A falta de estoque, em geral, traz consequências 

econômicas sérias para a empresa e provoca um impacto externo e interno” 

(BERTAGLIA, 2005, p. 330).

É de extrema importância que o administrador de estoque saiba organizar e 

calcular os custos para um melhor entendimento geral dos materiais estocados dentro 

da organização, para cada produto específico um valor e quanto maior o valor, ou as 

condições especiais de armazenagem dos produtos, será mais custoso o estoque.

O método ABC é uma técnica desenvolvida por Robert Kaplan e Cooper na 

década de 80 sendo uma técnica contábil que tem o objetivo de garantir uma correta 

imputação de todos os custos, incluindo os custos indiretos das atividades. Com a 

utilização do método ABC permitira ao administrador determinar os custos 

associados a cada atividade e seus segmentos e desta forma avaliar a rentabilidade ou 

contribuição de cada centro de custos para a rentabilidade da organização.

Através do método ABC será fácil visualizar qual item do estoque representa 

o maior consumo da cadeia, e qual o item do estoque que necessita de maior recurso 

para manter-se. “O principal objetivo da análise ABC é identificar os itens de maior 

valor de demanda e sobre eles exercer uma gestão bem mais refinada, especialmente 

porque representam altos valores de investimentos [...]” (GONÇALVES, 2010, 

p.170).

É através da ordenação dos itens, conforme sua importância relativa, que se 

obtém a curva ABC. Verifica-se uma sequência dos itens e a classificação dos mesmos 

como ABC, resultará imediatamente na aplicação de preferência das técnicas de 

gestão administrativa, conforme a importância. Na classe A são os itens de maior 

importância, classe B os itens medianos e já a classe C de pouca importância, mas 

necessários. Assim será pratico para o administrador organizar o funcionamento do 

estoque. “A ordem dos itens segundo as classes permitirá ao gerente de materiais 

estabelecer prioridades e critérios de análise e acompanhamento de cada classe” 
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(GONÇALVES, 2010, p.175). A curva ABC é apenas um dos métodos aplicados para 

um melhor desempenho e organização do estoque na organização e assim obter 

melhores rendimentos.

Para fazer um layout apropriado para cada produto no estoque é preciso saber 

que material vai ser coloca do no espaço e qual o transporte usar para cada material 

específico. “Um produto, peça ou material é de pouco valor até que esteja no lugar 

certo, no tempo certo. A movimentação de materiais deve se entrelaçar com as outras 

operações numa sequencia, a mais lógica possível” (MOURA, 2010, p.119).

Dessa forma, a boa eficiência na armazenagem depende muito da existência 

de um bom layout que determina o grau de acesso ao material, os modelos de fluxo de 

material, os locais de áreas obstruídas, a eficiência da mão-de-obra e até mesmo a 

própria segurança das pessoas no local de trabalho. “Cada caso de movimentação de 

itens diversos, seja o granel, em saco ou sobre pallets, exige uma técnica adequada que 

será função da natureza do material, da distância a ser percorrida, das condições 

ambientais [...]” (MOURA, 2010, p. 92).

Assim, pode-se afirmar que o layout é uma ferramenta utilizada nas empresas 

com objetivo de evidenciar o posicionamento dos produtos a serem comercializados, 

responsabilizando-se pelo modelo de manuseio de materiais e determinando os 

requisitos de armazenagem e espaço.

3 METODOLOGIA

A base da pesquisa teve como princípio de estudo diagnosticar o controle das 

entradas e saídas do almoxarifado da empresa Indústria de Bebidas. Buscou-se 

verificar a possibilidade de obter uma melhor otimização no gerenciamento e controle 

da estocagem de materiais.

A pesquisa parte de um problema, onde as hipóteses levantadas podem ser 

confirmadas ou invalidadas, e o estudo busca por respondê-las. Para isso, a pesquisa 
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baseia-se em uma teoria que funciona como ponto de partida para a investigação, pois 

é utilizada para conceituar os fatos observados e provados. Além disso, esta mesma é 

um processo de sistematização, não apenas de confirmação ou reestruturação de dados 

já conhecidos; exige comprovação e verificação (MARCONI e LAKATOS, 2007).

A pesquisa de campo e bibliográfica foi à principal ferramenta utilizada para 

a coleta de informações, pois sem as quais não haveria suficiente embasamento 

teórico para discutir a problemática escolhida.

Segundo Gil (2006), a pesquisa de campo é um método que se originou na 

Antropologia e hoje e utilizado também em outras áreas como na sociologia, na 

educação, na saúde pública e na administração. Na pesquisa é utilizada a técnica de 

observação direta nas atividades do grupo, ou comunidade. O estudo de campo tem 

algumas vantagens, o pesquisador fica próximo do grupo estudado e assim, fica fácil 

observar os fenômenos e o resultado no final é mais exato.

Neste estudo a forma como foi obtido os dados da pesquisa teve parâmetro 

em observação e diagnóstico junto aos colaboradores da indústria, onde foram 

levantados os principais problemas indicados e possíveis soluções para tais. A 

observação e diagnose se deram em período de plena movimentação dentro do setor 

de estocagem, podendo ser verificado os gargalos e também os procedimentos 

adotados pela indústria quanto aos seus controles de estoques, tanto de insumos e 

apoio, quanto de produto acabado.

Para Gil (2006) a pesquisa bibliográfica é um método que se utiliza de 

material já existente. As fontes dessa pesquisa são livros, artigos, teses, dissertações e 

monografias. Em quase todos os estudos são exigidas pesquisas bibliográficas. Gil 

(2006) afirma que as pesquisas bibliográficas são de grande utilidade para os 

pesquisadores por oferecer informações que seriam difíceis de coletar em campo, 

entretanto, as mesmas podem comprometer a qualidade da pesquisa quando 

apresentam dados coletados ou processados de forma equivocada.
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4 RESULTADOS

Com a análise da pesquisa de campo verificou-se que ha falhas no processo 

de controle. Quando o produto chega, o funcionário verifica a mercadoria e observa se 

está tudo certo, assina o canhoto da nota fiscal e dispensa o entregador. 

Procedimento correto, mas tem falhas, pois todos os produtos deveriam ser 

analisados com relação à quantidade, à qualidade, problemas na embalagem com o 

transporte, com relação à adequação e ao produto e se a discrição na nota corresponde 

ao produto. Se as devidas observações e contagem estiverem de acordo, o produto é 

incluso no sistema Anita e após incluir, faz-se a distribuição do mesmo. Uma análise 

para ser completa pode necessitar ser tanto quantitativa quanto qualitativa, ou as duas 

ao mesmo tempo, ressaltado que em condições especiais outros procedimentos 

podem ser exigido, como exemplo algum tipo de análise laboratorial.

Os pedidos e solicitações internas de materiais não têm ligação no controle 

do sistema interno da empresa, pois é feito manualmente, nos quais ocorrem muitos 

dos furos de estoque. Os furos ocorrem também pelo fato do indivíduo que manuseia o 

material não fazer uma contagem acurada. Há sempre a inclusão de um material a mais 

ou a menos, assim no final da contagem ou faltará ou sobrará. Esse falta de 

proporcionalidade entre o estoque final e inicial impede que ocorra um planejamento 

preciso na compra do material.

5 ANÁLISE DOS RESULTADOS

Há pouco espaço para movimentação e circulação dos materiais, seria 

necessário um melhor layout e distribuição dos materiais, com uma boa distribuição 

do espaço ter-se-ia um melhor desempenho do trabalho e agilidade nos processos.

Indiferente do tamanho do estoque, grande ou pequeno, o administrador precisa ter 

uma percepção que o espaço deverá ser utilizado de forma que facilite tanto a 
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movimentação quanto a separação que auxilia processos internos. “[...] A 

preocupação geral da administração de materiais é balancear prioridade e capacidade. 

O mercado estabelece a demanda. A administração de materiais deve planejar as 

prioridades da empresa [...]” (ARNOLD, 1999, p. 31).

O estoque é uma das maiores ameaças de liquidez de caixa, saber definir o 

momento da compra e quantidades ideais e os níveis de segurança é de extrema 

importância para um estoque, porque o capital investido é alto. “As organizações 

devem definir e manter uma estratégia de estoque, que conduzida adequadamente, 

assegurará um balanceamento dos processos de produção e distribuição além de 

minimizar os custos de estoque” (BERTAGLIA, 2003, p. 315).

No controle interno, então, a empresa deverá ter uma ligação dos setores para 

dar baixa de produtos em estoque, assim que algum indivíduo fizer alguma solicitação 

interna, ou um pedido efetuado para os distribuidores. Dessa maneira, o administrador 

obterá uma acurácia no controle do estoque, porque a baixa é gerada 

automaticamente.

Segundo Bertaglia (2003), os processos de distribuição e planejamento de 

estoques se baseiam em fatores essenciais e que devem estar alinhados com as 

estratégias, tais como parâmetro de nível de serviço e estoque de segurança.

6 CONSIDERAÇÕES FINAIS

Considera-se que para alcançar o objetivo e um bom rendimento na 

distribuição e controle no estoque é preciso apenas avaliar o espaço e layout do mesmo 

obtendo melhor controle e rendimento do trabalho desempenhado. O pouco espaço do 

ambiente deverá ser trabalhado, refazendo uma melhor divisão e distribuição do 

layout dos materiais, com uma boa distribuição do espaço os funcionários vão obter 

um melhor desempenho do trabalho e agilidade nos processos.

Destaques que deverão ser observados e solicitados, são ajustes no sistema 
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interno da empresa para que seja automática a baixa do estoque, resultando em melhor 

acurácia das contagem de estoques. Sempre que chegar materiais novos, antes de 

distribuir o mesmo, dever-se-ão incluir no sistema e, antes de incluir, observar se a 

quantidade solicitada e se não há nem um problema com o material ou com a própria 

embalagem.

Um estoque maior do que a empresa precisa, estocado para manter um giro 

de estoque pode acarretar prejuízos, por ser um capital parado. Um bom controle de 

nível de estoques proporciona a melhor decisão na hora da compra, ajudando a obter 

uma decisão de quanto e quando comprar.

Além disso, para conseguir um bom controle de nível de estoque eficiente e eficaz é 

importante o grupo ter sintonia e diálogo para que os trabalhos executados se 

desenvolvam rapidamente.

Fazer uma boa divisão dos materiais, aplicando o método ABC ou criar um 

método específico, que auxilia na hora da separação do material, seja matéria-prima 

ou material de limpeza, ou ainda, marketing. Tudo isso será favorável para a 

organização total do estoque e para criar uma padronização.

Entende-se necessário que a indústria implante um sistema de controle de 

estoque que atenda as suas necessidades. Entretanto é notória a importância de 

treinamentos e a normatização dos procedimentos que devem ser tomados por 

colaboradores responsáveis pelo setor. Sugere-se que para tanto o treinamento e 

desenvolvimento de pessoas para essas funções e tarefas seja prioritário. Somente 

entendendo a cultura e as novas regras e normas adotadas e o quanto pode ser 

importante para a indústria, as nova ideias serão aceita pelos colaboradores.
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CAPÍTULO 4 

 MOVIMENTAÇÃO E ARMAZENAGEM DE MATERIAIS: ESTUDO 

DE CASO NA INDÚSTRIA DE ARTEFATOS DE CIMENTO

Lucimar dos Santos
Leandro de Araújo Crestani
Antonio Carlos Chidichima

1 INTRODUÇÃO

No mundo globalizado e competitivo as empresas estão sempre em busca de 

melhorias que lhes proporcionem vantagens e diferenciação gerando redução de 

tempo e custos. O adequado gerenciamento de armazenagem e movimentação de 

materiais é um fator que auxilia a organização nessa competitividade, tornando mais 

fácil o controle de entradas e saídas de produtos dos estoques, otimizando o processo 

da empresa de modo geral, e evitando a perda de espaço ou até mesmo de produto. 

Este pesquisa estuda o manuseio ou movimentação de materiais tem busca identificar 

maneiras de diminuição de gastos, entre o período decorrido do início de uma 

atividade produtiva até a efetiva entrega do produto ao cliente, melhorando sua 

produtividade.

O estudo tem como objetivo principal, diagnosticar deficiências na 

movimentação e estocagem, para encontrar formas mais eficientes no controle de 

estoque, melhorando a movimentação e a armazenagem de produtos acabados, 

identificando sugestões de melhorias e fazendo uma criteriosa observação das 

possibilidades de alterações na empresa do ramo de Indústria de Artefatos de 

Cimentos. Através do posicionamento e armazenamento de materiais será possível 

chegar a um diagnóstico. Utilizando-se das informações contidas neste artigo, a 

empresa poderá avaliar seus esforços na busca da melhoria contínua deste processo. 

Na empresa em estudo há a hipótese de existe uma falta espaço físico para 

atender a demanda da mesma, pois a produtividade aumentaria com um espaço de 
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armazenagem maior, e o processo de cura do produto não seria interrompido, e entre 

os pontos de análise deve-se considerar e avaliar as formas de movimentação de 

materiais utilizadas no ambiente interno da Indústria de Artefatos de Cimento e 

identificar qual a melhor forma de controlar a movimentação e armazenagem de 

materiais de construção da indústria e como não há um sistema de controle de estoque 

que atenda às necessidades da indústria, a contratação de serviços com um software 

específico para o ramo de atividade em estudo seria útil para atender as reais 

necessidades da empresa, aumentando o controle e diminuindo as despesas com 

pessoal e ainda, melhorando o retorno.

Assim, tendo como para atender os objetivos do estudo será avaliado as 

formas de movimentação de materiais utilizadas no ambiente interno da Indústria de 

Artefatos de Cimento e analisar a técnica de tratamento de materiais corresponde 

entre o tempo de produção e sua venda podendo ser verificado as necessidades 

existentes na estocagem e na produção e como otimizar a disponibilidade do espaço 

físico na indústria.

A utilização de um sistema logístico bem planejado, aplicado na indústria, 

haverá melhor controle no processo, tanto da produção quanto administrativo, que 

liga todas as áreas da empresa visando atender as necessidades dos clientes e da 

organização.

2 FUNDAMENTAÇÃO TEÓRICA

2.1 FUNÇÕES DA LOGÍSTICA E CADEIA DE SUPRIMENTOS

 A logística nos últimos anos vem se tornando uma ferramenta indispensável 

para as pequenas e médias empresas e também por grandes grupos comerciais. 

Quando bem utilizada, gera vantagens competitivas e, consequentemente, uma 

participação maior do mercado de atuação. Além de estar ligada à agilidade com que 
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ela irá receber armazenar, distribuir e controlar seus produtos e reduzindo seus 

custos. Ao contrário do que a maioria imagina a logística não é apenas armazenar e 

transportar, o seu enfoque atual encaminha-se na direção de agregar a tudo isto às 

necessidades dos clientes, ou seja, soluções customizadas e adequadas a cada perfil e 

a cada novo contrato fechado. Como menciona Novaes (2007, p. 35) quando comenta 

sobra a função da logística diz que:

A logística é o processo de planejar, implementar, e controlar de 
maneira eficiente o fluxo e a armazenagem de produtos, bem como os 
serviços  e informações associadas, cobrindo desde o ponto de origem 
até o ponto de consumo, com o objetivo de atender aos requisitos do 
consumidor.

A cadeia de suprimentos ajuda as empresas a alcançar posicionamento 

estratégico e ao mesmo obter maior eficiência em suas operações, a estrutura e a 

estratégia resultam de esforços para conectar operacionalmente uma empresa aos 

clientes, assim como as redes de apoio à distribuição e aos fornecedores a fim de 

ganhar vantagem competitiva.

Segundo Bowersox, Closs e Cooper (2007), a gestão da cadeia de 

suprimentos consiste na colaboração entre empresas para impulsionar o 

posicionamento estratégico e para melhorar a eficiência operacional. Para cada 

empresa envolvida, o relacionamento na cadeia de suprimentos reflete uma opção 

estratégica.

Descreve Gomes e Ribeiro (2004), o conceito de cadeia de suprimentos é 

uma extensão da logística. O gerenciamento da logística este primeiramente 

preocupado com a otimização de fluxos dentro da organização, enquanto a GCS 

reconhece que a integração interna por si só não é suficiente.

Segundo Mauro (2010), a armazenagem é uma função logística que envolve 

o tratamento dos materiais entre o tempo de produção e a sua venda ao usuário final. 

Na prática, armazenar refere-se a estocar que engloba várias funções voltadas a 

movimentação de materiais cm separar, classificar e preparar as mercadorias para 
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redespacho.

2.2 MOVIMENTAÇÃO DE MATERIAIS E ARMAZENAGEM

Para Ballou (2006), o gerenciamento da cadeia de suprimentos é um 

conjunto de atividades funcionais (transporte, controle de estoques, etc.) que se 

repetem inúmeras vezes ao longo do canal pelo qual matérias-primas vão sendo 

convertidas em produtos acabados, aos quais se integra valor ao consumidor. 

Benefícios a se esperar de uma movimentação quando efetuada de 
maneira correta: Redução nos custos de movimentação, economia de 
espaço, redução de estoques, por um melhor controle de estoque, 
redução das perdas decorrentes de movimentação e armazenagem 
inadequadas, valorização da classificação da sucata, através de 
movimentação seletiva, redução do trabalho humano e elevação da 
sua dignidade, tornar o trabalho mais interessante e eficaz, redução de 
fadiga, tornar o trabalho mais seguro, aumento da capacidade 
produtiva, racionalização do fluxo de trabalho, melhora da 
distribuição e dos roteiros, melhora da localização e do layout das 
instalações, aumento da eficiência do recebimento e expedição, 
melhor controle administrativo, segurança na operação, resposta 
rápida ao cliente, flexibilidade em mudar para atender novas 
necessidades, maior satisfação no trabalho e redução do investimento 
(MAURO, 2007, p. 23).

A movimentação de materiais na indústria sempre busca resolver situações 

imediatas, e improvisa equipamentos para atender a cada função. Para evitar esforço 

físico dos seus colaboradores, a empresa faz carrinhos com latão, em que são 

colocados o concreto para a modelagem de tubos, a empresa gastaria menos, e teria 

uma rentabilidade maior com equipamentos novos e adequados a cada função, 

evitando um atraso no término dos produtos. O trabalho é todo manual e os riscos 

com acidentes são grandes, como sugestão de melhoria, a empresa poderia fazer um 

piso no local onde é feito a massa de concreto, evitando perdas de materiais,  também 

foi constatada, que a iluminação na área da produção pode ter maior qualidade, 

evitando problemas de saúde aos colaboradores futuramente. Nota-se que a empresa 
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precisa investir mais em infraestrutura.

A armazenagem constituiu-se, então, por um conjunto de funções de 
recepção, descarga, carregamento, arrumação e conservação de 
matérias-primas, produtos acabados ou semiacabados. Uma vez que 
este processo envolve mercadorias, apenas produz resultados quando 
é realizada uma operação, nas existências em trânsito, com o objetivo 
de lhes acrescentar valor (DIAS, 2005, p. 189).

        

 Existem algumas formas que fazem a movimentação de materiais 

acontecerem: manuais: utiliza-se a força humana, às vezes, com a ajuda de algumas  

máquinas; mecanizada utiliza-se da operação de equipamentos que são coordenados 

por pessoas; automatizado ou também chamada tecnológico essa operação é feita 

através de computadores.

 É importante considerar na logística a composição nos processo, e para 

Casadevante, (1974, p. 45). “A armazenagem de materiais é composta por 

recebimento: é o conjunto de operações que envolvem a identificação do material 

recebido, analisar o documento fiscal com o pedido, a inspeção do material e a sua 

aceitação formal.” Já na estocagem o autor considera que “é o conjunto de operações 

relacionadas à guarda do material” 

 Existem vários tipos de armazenagem, por exemplo, a temporária que tem 

como função conseguir uma forma de arrumação fácil de material, a colocação de 

estrados para uma armazenagem direta entre outros. Já a armazenagem permanente 

tem um local pré-definido para o depósito de materiais, assim o fluxo do material 

determina a disposição do armazém, onde os acessórios do armazém ficarão, assim, 

garantindo a organização do mesmo.

 Os materiais armazenados têm custos de aquisição os quais se traduzem 

em juros a pagar; a armazenagem requer a ocupação de recintos próprios ou o aluguel 

que se traduz em rendas; armazenagem requer serviços administrativos; mercadoria 

armazenada têm prazos de validade que têm de ser respeitados; um armazém de 

grandes dimensões implica em elevados custos de movimentações.
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(...)A classificação dos estoques constitui-se em: estoque de produtos 

em processo, estoque de matéria – prima e materiais auxiliares, 

estoque operacional, estoque de produtos acabados e estoques de 

materiais administrativos, e também da distribuição: está relacionada 

à expedição do material, que envolve a acumulação do que foi 

recebida da parte de estocagem, a embalagem que deve ser adequada e 

assim a entrega ao seu destino final. (CASADEVANTE, 1974, p. 45).

 Com isto a classificação auxiliará na melhor forma de conter 

investimentos, excessivos podendo a indústria melhorar a forma como são feito os 

pedidos e ao mesmo tempo não manter em seus estoques, quantidade excedente ao 

necessário para a produção, e para isto o planejamento deve acontecer de forma 

correta.

3 METODOLOGIA

 O estudo possui um caráter de exploratório e descritivo, pois consiste em 

analisar as técnicas utilizadas no manuseio de estocagem de materiais e sua 

viabilidade, proporcionando assim sua otimização, através da redução de custos em 

uma determinada empresa de artefatos de cimento e buscou-se entender como 

poderia ser obtido controle na estocagem através do manuseio de materiais.

 Através da revisão bibliográfica, pode-se observar a relevância a respeito 

de todo o processo de movimentação, desde a entrada até a saída dos produtos nas 

empresas em geral, os dados coletados correspondentes a este trabalho foram 

retirados dos livros específicos e de uma observação na área escolhida da empresa.

A pesquisa de observação foi uma ferramenta utilizada para a coleta de 

informações, pois sem a qual não haveria suficiente embasamento teórico para 

discutir a problemática escolhida, durante as visitas em forma de estágio feitas na 

indústria em estudo.
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Como forma de registro foram feitas anotações que ao longo dos estudo 

compunham várias anotações dos procedimentos e dos processos utilizados para a 

movimentação e armazenagem da indústria. Os dados foram coletados na área da 

logística da empresa Indústria de Artefatos de Cimento através de questionários, dos 

quais foram obtidas todas as informações necessárias para a elaboração do modelo.

O modelo utilizado foi elaborado através de planilha, na qual montou-se um 

Layout de armazenagem, provendo assim, a separação dos materiais adequadamente, 

como a separação em paletização para tipos de produtos específicos, aqueles com 

excesso de peso ou grande saída, já que existe uma falha nessa área.

4 RESULTADOS

 A organização em estudo é uma indústria de artefatos de cimento, e o 

conhecimento da logística na área de movimentação de materiais na indústria é 

baixo, na maioria das vezes é feita de forma simples, quando não tem um 

equipamento para a realização de alguma função, os mesmos são criados 

manualmente para o manuseio de produtos conforme as necessidades existentes 

naquele momento. Os colaboradores que não medem esforços usam sua criatividade 

para não haver muito esforço físico na hora da locomoção de produtos para produção. 

 Os materiais usados na indústria para a produção de postes e cruzetas, 

galpões, mourões, são armazenados em um ambiente bem fechado (sem entrada de 

sol, nem de chuva) para que não danifique o material. E a areia, pedra, pedriscos são 

colocados em caixas separadas para não haver nenhum tipo de contaminação, ou 

seja, sujeiras, animais entre outros. 

 Apesar de todo esse cuidado com os materiais usados na produção, à parte 

de movimentação de materiais precisa ser ampliado, não espaço físico suficiente para 

circulação de materiais e funcionários, porque é muito pequeno e que a produção para 
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chegar ao produto acabado necessita passar por um processo de cura, (secagem), ou 

seja, existem produtos que demoram trinta dias para ficarem totalmente prontos, 

depois eles são armazenados em locais improvisados (terrenos adquiridos pela 

própria empresa), distantes da matriz, e outro inconveniente é a falta de portões 

nesses terrenos, o que não garante a segurança do produto até o tempo correto de ficar 

pronto para ser comercializado.

A armazenagem é um ponto difícil para a empresa, se torna crítica a falta de 

estrutura e afeta diretamente ao consumidor final, antecipando seu processo, a 

popularização em torno da empresa não dá possibilidades de compra de terrenos 

vizinhos, à estocagem é feita em alguns lotes disponíveis distantes da empresa, mas 

fica somente no prazo certo para dar “cura” (secagem do material), depois de feito o 

faturamento é encaminhada para o destino da compra. Isso ocorre porque a empresa 

não tem um amplo espaço para armazenar produtos acabados, por isso não fabrica 

todos os tipos de produtos que as empresas que trabalham no mesmo ramo fabricam, 

sem esse espaço, não consegue suprir a demanda.

Por esse motivo a empresa procura trabalha com o modelo de Just in time, ou 

seja, não possui estoque, apenas dois tipos de produtos são estocados, os monges 

(comportas), e palanques (mourões e alambrados), pois tem uma alta demanda, os 

outros produtos são fabricados na medida em que são solicitados por clientes com 

venda pré-definida, a compra de materiais é feita, geralmente mensalmente com 

programação de entrega semanal, buscando não comprometer o financeiro e nem 

ficar material em estoque. 

Alguns outros produtos são fabricados em maior quantidade do que 

realmente foi pedido pelo comprador, ou são fabricados de forma aleatória, nos 

período de tempo de sobra na produção encomendada para os produto de maior giro, 

como a manilha (tribo) de diversas bitolas de 0,20cm a 1,50m, mesmo quando o 

destino são os cliente em potencial (empreiteiras) porem esses pedidos também são 

feitos para particulares, como os monges e os palanques de vários tamanhos e 
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também postes padrão são vendidos para a rede solicitada para atender toda a região. 

5 ANÁLISE DOS RESULTADOS

 Analisando as condições da indústria entende-se que se houver um local 

apropriado para a armazenagem de materiais, esses produtos terão uma maior 

qualidade e evitaria também a prática atual de entregar os produtos nos terrenos dos 

próprios clientes para que termine o processo de cura dos mesmos, evitando que os 

mesmo possam usar o produto antes do tempo correto para cura.

Conforme a pesquisa realizada na Indústria de Artefatos de Cimento, para 

melhorar a forma de movimentação de matérias na empresa estudada adquirir novos 

equipamentos usados para a locomoção, e na produção, como as betoneiras que não  

têm a quantidade suficiente que atenda a produção, carriolas e carrinhos para 

transporte de materiais e produtos acabados na área de estoque, é uma sugestão de 

melhoria, facilitando o manuseio na área da produção e na armazenagem de produto 

acabado, sem colocar em risco a integridade física dos colaboradores. 

Para melhorar a armazenagem sem comprometer a qualidade do produto é a 

compra de pedras britas, para espalhar no local onde são colocados os materiais 

acabados, evitando que possa haver um acúmulo de água da chuva que gera barro e 

dificuldade de movimentação, facilitando e agilizando a retirada dos mesmos na hora 

do carregamento de transporte para fazer a entrega. 

Verificou-se também que existe uma falha na área de logística, falta 

planejamento para um sistema adequado que identifique as reais necessidades da 

organização. Segundo Novaes (2007), quando se trata de a logística se fala em 

processo de planejamento, implementação e controle de maneira eficiente o fluxo e a 

armazenagem de produto.

Após os dados coletados, comparados e analisados na indústria, confirmou-

se que é preciso fazer uma reavaliação no método adotado no processo de logística na 
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parte de movimentação dos materiais, sendo necessário à separação produtos 

corretamente, consequentemente, a empresa terá uma economia de tempo e de 

espaço, evita desperdícios e aumenta a receita. Para Ballou (2006), cadeia de 

suprimentos define-se como sendo um conjunto de atividades envolvendo, a 

distribuição do produto para o consumidor final.

 A empresa estudada precisa saber qual é grau de satisfação dos seus clientes 

em relação a cada produto por ela produzido, pois, a implementação de um sistema de 

feedback faz com que ela obtenha resposta, fazendo toda a diferença perante seus 

concorrentes, é uma peça chave para a inovação, corrigindo as falhas  e evitando 

cometer  os mesmos erros, novamente. 

Para Mauro (2007), a movimentação de materiais quando efetuada 

corretamente, acarreta em vários benefícios como redução nos custos de 

movimentação, economia de espaço, redução de estoques, por um melhor controle de 

estoque.

A movimentação de materiais na indústria necessita de melhorias, por se 

tratar de uma empresa pequena, essa não vê necessidade de ampliar conhecimentos 

nessa área dentro da organização, ao contrário do que se conhece, a movimentação 

correta de materiais não serve só para melhorar o manuseio de materiais, mas ajuda 

no fluxo de materiais, e em uma empresa a falta de espaço físico significa perda, pois 

atrasa o manuseio de equipamentos, demora na localização de produtos e faz com que 

a empresa tenha gastos maiores inserido no processo, que passam despercebidos.

É necessário saber separar produtos em processo de produção, como em 

processamento, semiacabados e acabados, exemplo, cimento, ferro, a areia e a pedra 

utilizados na produção e produtos como postes, cruzetas, monges, bebedouros entre 

outros, todos esses produtos necessitam de um lugar adequado e específico, evitando 

que o produto seja danificado. 
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Após a avaliação confirmou-se que é necessário layout de armazenagem 

para organizar a armazenagem, identificando o lugar que cada produto deve ficar, em 

forma de endereçamento, ajudando na localização de materiais, evitando a perda de 

tempo. A compra de novos terrenos também se faz necessário para melhor o 

desempenho da empresa, aumentando a capacidade demanda da mesma, gerando 

mais empregabilidade e, consequentemente, aumentando a sua lucratividade. 

6 CONSIDERAÇÕES FINAIS

Na abordagem feita durante os estudos na indústria constatou-se que 

realmente não havia um sistema de gerenciamento de estoque e armazenagem, de 

materiais. O layout de espaço físico também não atende as reais necessidades para 

facilitar o controle de estoques. A falta de um sistema adequado de controle, afeta 

todo o processo produtivo da indústria dificulta a separação de materiais por não ter 

endereçamento preciso e controle estoque. 

Para melhorar e ao mesmo tempo obter um maior aproveitamento do espaço 

físico, que também não é suficiente para armazenagem dos produtos, e também a uma 

necessidade de melhoramento no fluxo de materiais dentro da indústria, conforme a 

necessidade de saída de produtos e controle das operações. 

Mesmo a indústria trabalhando com fabricações de produtos de 

características de forma puxada, onde a grande maioria dos são fabricados somente 

depois de confirmada a venda, é necessário focar em mudanças, afim, que não haja 

um desgaste, estando preparada para o mercado futuramente.

A contratação de um profissional que domine a área de logística e que faça 

um novo planejamento, avaliando o funcionamento de todas as áreas da empresa 

reavaliando os pontos que podem ser mudados, atendendo as expectativas tanto da 

empresa quanto dos clientes, é uma sugestão que pode ajudar a melhorar o processo 

da empresa.
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Esse estudo confirma as hipóteses citadas anteriormente, que não há um 

planejamento adequado no controle de estoque, havendo pouco conhecimento da 

área de logística, afetando diretamente na qualidade do produto. A busca por 

incentivo na aquisição de terrenos é outra sugestão de melhoria que aumentaria a 

receita da empresa, beneficiando tanto os colaboradores quanto a organização, com 

contratação de pessoal, ampliando e suprindo a demanda.
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CRÉDITO E COBRANÇA
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CAPÍTULO 5

AVALIAÇÃO DA POLITÍCA DE CRÉDITO EM UMA                         

EMPRESA NO RAMO DE COMÉCIO DE PEÇAS AGRÍCOLAS

Mayara Karine Kaefer
Leandro de Araújo Crestani
Antonio Carlos Chidichima

1 INTRODUÇÃO

A análise de crédito nas empresas é tarefa que vem ganhando extrema 

importância, sendo possível com este procedimento, determinar o nível de crédito a 

ser liberado ao cliente em análise, podendo também ser identificado o nível de risco 

com perdas que a empresa correrá. A análise de crédito das empresas deve ser 

especializada, a fim de adquirir novos clientes e identificar o risco com possível 

inadimplência. 

Com a análise de crédito torna-se possível avaliar com maior cautela a 

liberação de crédito aos clientes, podendo determinar a cada um o valor máximo em 

compras a prazo, evitando assim que possa haver dificuldade na quitação dos 

compromissos entre cliente e empresa, gerando maior qualidade na relação e 

mantendo o cliente por maior tempo como parceiro potencial em compras.

Na empresa em questão, entende-se necessário uma melhor análise do 

processo de concessão de crédito, pois há uma carteira significativa de clientes que 

efetuam suas compras tanto com pagamento vista como a prazo, em que se faz análise 

despretensiosa na sua importância, provocando falhas na concessão de créditos e por 

muitas ocasiões gerando prejuízo com a inadimplência.  A empresa em estudo, é uma 

organização que atua há mais de 8 anos no mercado de peças agrícolas, e que no 

momento há a necessidade de uma política de crédito mais efetiva, com regras iguais 
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a todos, sendo portanto a liberação de créditos concedida pelo conhecimento e 

confiança, sem garantia de idoneidade dos clientes perante o mercado em sua relação 

de consumo.

 � A partir dessas informações, as questões que orientam esse artigo são: Qual 

seria a melhor forma de analisar o crédito de um cliente? Quais pontos devem ser 

levados em consideração?

Não há como saber certamente a capacidade de pagamentos de um cliente, 

apenas com alguns documentos pessoais e algumas informações passadas por outros 

concorrentes. Para isto existem ferramentas de análise de créditos que orientam as 

organizações em seus procedimentos. Há empresas que utilizam critérios para fazer a 

análise, como por exemplo, a utilização dos 5C's compreendidos em: caráter, 

capacidade, capital, colateral e condições.

� O objetivo geral deste estudo é analisar o processo de concessão de crédito 

na venda de peças agrícolas da empresa, pois entende-se que é uma área na 

organização que está defasada e necessita ser tratada com maior cuidados, pois a 

concessão de crédito é uma das portas de entrada dos clientes e um dos primeiros 

contatos da empresa com eles.

� Mediante essa importância da concessão de créditos, busca-se analisar 

como esta sendo os procedimentos nas rotinas de análise da capacidade de 

pagamento perante aos clientes, se existe algum índice de inadimplência dos clientes, 

identificar se existem as normas de concessão de crédito e avaliar o processo de 

cadastro da empresa.

� Diante desses objetivos será possível diagnosticar a situação da empresa, 

analisando se a concessão do crédito está sendo feita da melhor maneira ou se há 

possibilidade de melhoraria em suas rotinas.



67

2 FUNDAMENTAÇÃO TEÓRICA

Nas organizações vários setores não recebem a devida atenção, mesmo 

sendo de grande importância, principalmente em empresa de pequeno e médio porte. 

Com as constantes mudanças no cenário econômico, foi possível identificar algumas 

alterações nos conceitos dos gestores, e diante das evoluções constatadas no 

mercado, faz-se necessário um gerenciamento das finanças da empresa.

2.1 ADMINISTRAÇÃO FINANCEIRA DE CRÉDITOS

� O administrador financeiro tem uma função importante na empresa, pois 

cabe a este organizar ou mesmo negociar os créditos disponíveis com os 

fornecedores, e  a negociação de financiamentos, além da política de liberação de 

créditos aos clientes.�  

Hoji (2003, p. 21), comenta que na “(...) Administração Financeira, o 

objetivo econômico das empresas é a maximização de seu valor de mercado em longo 

prazo, pois dessa forma estará sendo aumentada a riqueza de seus proprietários”.

� Nessa relação de compra e venda de mercadoria entre empresas e clientes, 

identifica-se, como em toda relação econômica, riscos positivos e/ou negativos e 

cabe ao administrador, ou analista de crédito, avaliar até qual ponto é viável os riscos. 

Sendo que os riscos de percas estão sempre presentes nas organizações, seja na hora 

da compra de produtos, na venda das mercadorias, na negociação de pagamentos ou 

no recebimento das mercadorias. Dessa forma, “o risco existe em todas as atividades. 

Tudo o que é feito hoje, visando a um resultado no futuro, está sujeito a algum grau de 

risco.” (HOJI, 2003, p. 226).

� Os riscos existentes nas organizações merece uma atenção especial, pois é 

no ato de negociação (venda ou compra) que se pode fazer a análise e verificar o grau 

de risco que se está assumindo. Em alguns casos, os riscos que as organizações estão 
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sujeitas a correr, não são apenas locais ou regionais, mas também globais. Hoji (2003, 

p. 226) ressalta que “a gestão de riscos em empresas é indispensável, pois um fato 

econômico que acontece na Ásia, no outro lado do mundo, provoca reflexo imediato 

na economia brasileira”.

� Importante destacar que os riscos que as empresas podem encontrar vão 

além dos financeiros, também podem se depararem com dificuldades de vendas, 

entrega de mercadorias, contratação de funcionários, salários elevados. Contudo 

existem oportunidades que a empresa pode encontrar, como investimento em 

determinados setores que possibilite maneiras de minimizar custos, reaproveitar a 

matéria-prima e resíduos derivados do produto principal.

Em uma visão macro estratégica faz-se importante o desenvolvimento de 

uma política de crédito, que poderá limitar o crédito de muitos clientes, mas também 

poderá assegurar à empresa uma gestão dos créditos eficiente que praticamente 

elimine os prejuízos provenientes da inadimplência.

� Segundo Lemes Junior, (2010, p.136), quando se trata de liberação de 

créditos “(...) as políticas de crédito são base da eficiente administração de Valores a 

Receber, pois orientam a forma como o crédito é concedido, definindo padrões de 

crédito, prazos, riscos, garantias exigidas e diretrizes de crédito”.

� Uma política de crédito bem estruturada traz maior estabilidade para uma 

empresa, pois ela irá limitar o crédito representando uma diminuição da 

inadimplência existente no mercado. Os consumidores necessitam do crédito, porém 

a empresa deve avaliar até que ponto é lucrativo liberá-lo e correr o risco de não 

receber o valor da venda efetuada. “Uma política de crédito liberal aumenta o volume 

de vendas muito mais do que uma política rígida, porém gera mais investimentos em 

contas a receber [...]” (HOJI, 2003, p. 131).

� Para dar sequência na concessão de crédito a um cliente, é necessária uma 

política de crédito com rotinas estabelecidas, e considerando a análise do cliente 

como fator importante, o valor da compra, quantidades de parcelas, limite por parcela 
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concedido ao cliente, entre outros requisitos que podem ser considerados 

importantes nessa rotinas estabelecida. A concessão de crédito nas empresas é uma 

atividade que tem se destacado por sua importância, entendendo que a 

comercialização no mercado atual se faz entre empresas e qualquer cliente que 

necessite de mercadorias ou serviços que a empresa oferece, sem haver algum 

vinculo de amizade entre proprietários da empresa e seus clientes. Com isto a 

confiança e o conhecimento do passado saem de cena e a análise profissional na 

concessão de créditos deve ser baseada nas informações obtidas sobre determinado 

cliente.  Para tanto deve haver uma análise mais criteriosa antes da liberação do 

crédito, e se realmente deve ser concedido.

� Segundo Sandroni (1996, p. 103) o ato de vender a prazo é definido como 

“transação comercial em que um comprador recebe imediatamente um bem ou 

serviço adquirido, mas só fará o pagamento depois de algum tempo determinado”.

� A concessão de crédito está ficando mais complexa, mediante a variedade de 

ofertas que o comércio disponibiliza no mercado. O marketing atua destacando 

produtos e serviços gerando necessidade de compras aos consumidores, as empresas 

oferecem condições de pagamentos para facilitar as compras, e com isto à 

inadimplência surge como reflexo da facilidade e incentivo. Portanto a concessão de 

créditos necessita ser analisada de forma adequada, levando em consideração os 

rendimentos do cliente, e o quanto já esta comprometidos com outras com outras 

compras parceladas.

� As análises de créditos quando constantes podem prevenir a empresa de 

uma situação de risco com o cliente. É uma prática, no início do cadastro fazer-se uma 

análise completa, buscando várias informações para assegurar a capacidade e 

idoneidade do cliente, porém, com o passar do tempo, muitas empresas não fazem 

uma reanálise do cliente, o que pode gerar situações desfavoráveis para ambos, 

posteriormente.
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Hoji (2003, p.129) contempla a análise de crédito como:

A análise de crédito não se resume a uma análise inicial. A situação do 
cliente, mesmo daqueles antigos e tradicionais, deve ser 
constantemente monitorada e atualizada, quanto aos aspectos de 
pontualidade, capacidade de pagamento e situação financeira.

Dentre muitas as ferramentas utilizadas para a análise de crédito a técnica 

mais usada é conhecida como 5Cs: caráter, capacidade, capital, colateral e 

condições. � Antes de qualquer análise, a empresa tem de identificar quais são os 

clientes com os quais a empresa poderá trabalhar, podendo delimitar uma política de 

crédito para cada tipo de cliente.

Toda empresa tem de identificar quais são seus clientes, quais são as suas 

necessidades perante o mercado. Podemos identificar no mercado três tipos de 

clientes: cliente intermediário, cliente para fabricação e cliente final.

� Segundo Sandroni (1996), cliente é aquele revendedor ou distribuidor de 

uma empresa com a intenção de vender os produtos, ao consumidor final. Ou seja, 

cliente não apenas compreende ao consumidor final, mas também aos 

intermediadores do processo de compra e venda. Clientes são também as empresas 

que adquirem seus produtos para revenda, para fabricação de outro produto, ou para 

modificá-lo adaptando ao seu portfólio de produtos.

� Após essa identificação da carteira de clientes dá-se início a análise da 

idoneidade do cliente com as ferramentas, documentos e conhecimentos disponíveis. 

É importante que o analista tenha em mãos todas as informações do cliente para dar 

início a análise.

A avaliação do cliente permite verificar seu histórico perante as empresas e 

como conduziu suas compras e pagamentos delas. Nessa análise devem constar 

informações internas e externas.

As informações levantadas sobre os clientes servem para auxiliara as 

decisões que serão tomadas quanto aos níveis de crédito concedido. Santos (2010, p. 
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30) lembra que “Para a análise desse critério, é indispensável que os credores 

disponham de informações históricas de seus clientes (internas e externas), que 

evidenciem intencionalidade e pontualidade na amortização de dívidas” 

� É a partir do caráter que se tem um pré-conceito dos demais fatores do 5Cs, 

pois se o caráter do cliente for duvidoso, os outros itens da análise de crédito podem 

ser prejudicados.

� A capacidade é um critério que tem de ser analisado visando às finanças do 

cliente, verificar o potencial do cliente em pagar seus compromissos financeiros. 

Segundo Hoji (2003, p.130), “O potencial de o cliente saldar seus compromissos 

financeiros pode ser obtido por meio das análises das demonstrações financeiras e 

informações adicionais”.

� Além de analisar as finanças do cliente para aferir se o cliente possui 

capacidade de quitar suas dívidas, existem outros aspectos que devem ser 

considerados na análise. 

� Segundo Hoji (2003, p.130) há outras informações que são importantes:

As informações adicionais sobre os administradores da empresa 
cliente [...], devem enfocar os seguintes aspectos: idade, formação 
acadêmica, histórico profissional, ambiente cultural, capacidade de 
adaptação a novos cenários econômicos e tradição no ramo do 
negocio que atua.

� Faz-se necessária a obtenção e compreensão dos dados históricos do 

administrador da empresa cliente. Há casos, em que o administrador não é o 

proprietário, portanto a análise dos dados é importante para que se tenha certeza da 

capacidade e idoneidade do mesmo.

A análise do capital tanto de uma empresa como de um cliente físico, faz-se 

necessário para averiguar quão será sua disponibilidade para pagamento e qual o 

setor que gera receitas para o cliente.

Para Santos (2010, p. 31) o capital de um cliente pode ser medido de três 
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maneiras, “o capital é medido pela situação financeira do cliente, levando-se em 

consideração a composição (quantitativa e qualitativa) dos recursos, onde são 

aplicados e como são financiados”.  Para fazer a análise do capital dos clientes, a 

fonte mais utilizada são os Demonstrativos Contábeis ou Declaração de Imposto de 

Renda. Nesses documentos é possível identificar tudo que o cliente movimentou e 

quais são as perspectivas para o mesmo, ou seja, se na área em que ele atua há 

crescimento ou retração.

O colateral ou garantia é caracterizado pelo patrimônio que o cliente possui. 

A garantia geralmente vai amparar a organização de não perder totalmente o valor 

concedido na transação comercial. �O colateral é mais conhecido no mercado de 

crédito como uma garantia, ou seja, uma garantia secundária exigida para proteger os 

seus credores de situações adversas decorrentes de eventuais perdas de capacidade 

financeira. (SANTOS, 2010, p. 31).

� Na análise da Condição dos clientes faz-se necessária uma avaliação da 

situação da empresa numa visão micro e macroeconômica. Deve ser avaliado em que 

estágio se encontra o ramo de atividades da empresa.

� As empresas passam por alguns estágios, desde a inserção do produto no 

mercado, ascensão, maturidade e recessão. Se a empresa se encontrar em uma fase de 

ascensão, o risco do não recebimento será reduzido, porém se a empresa se encontrar 

numa fase de recessão e o setor atuante também se encontrar em declínio o risco da 

inadimplência aumenta significativamente.

� Para Hoji (2003, p. 131) é importante ter conhecimento do contexto 

econômico dos clientes “as condições econômicas atuais e o cenário econômico em 

que a empresa estará inserida devem ser avaliados em conjunto com o ramo de 

atividade em que ela atua”.

A partir do momento em que se conclui a análise de crédito do cliente, a empresa 

passa a se preocupar com a forma de recebimento ou então de cobrança de um título, 

pois por vezes não é feita a análise correta do cliente.
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� Hoji (2003, p. 131) defende que a política de crédito e de cobrança devem 

andar em equilíbrio, “a política de cobrança deve ser implementada em conjunto com 

a política de crédito. Não deve ser facilitada demasiadamente a concessão de crédito 

para, posteriormente, ter de aplicar rigidez na cobrança, ou vice-versa”

� O processo de recebimento de um título pode variar, entretanto, a mais 

segura é por meio dos bancos. Caso o cliente não efetue o pagamento, o banco se 

encarregará de cobrar multas e encargos sobre o título, e ainda encaminhar para 

protesto caso haja a instrução.

� Apesar de todas as ferramentas disponíveis para as empresas se protegerem 

e realizarem análises, as empresas ainda têm de trabalhar com os índices de 

inadimplência considerados alto.  Segundo Sandroni (1996, p. 232), a inadimplência 

pode ser definida como: “Falta de cumprimento das cláusulas contratuais em 

determinado prazo. Além de permanecer em débito, a parte inadimplente fica sujeita 

ao pagamento de juros de mora, multa contratual ou outros encargos”. 

� Portanto, é considerado inadimplente todo cliente que atrasar pagamento 

estipulado no ato da compra das mercadorias, tornando-o incerto para as próximas 

compras. Um cliente que atrasa um pagamento pode atrasar outras vezes, por isso tem 

de ser feita uma avaliação minuciosa do cliente a cada compra.

3 METODOLOGIA

� O objetivo desta pesquisa foi analisar a concessão de crédito de uma  

empresa no ramo de “Peças Agrícolas”, buscando verificar o grau de inadimplência e 

inserindo uma política de crédito para trazer maior segurança à empresa.

� A principal forma de analisar as variáveis na empresa foi a pesquisa 

exploratória - descritiva, pois esta consiste de maneira inicial em trazer ao 

pesquisador informações sobre o assunto. Para Hair Junior et al (2005, p. 84) “a 

pesquisa exploratória é particularmente útil quando o responsável pelas decisões 
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dispõem de muito poucas informações. Dito de outro modo, os planos exploratórios 

são para o pesquisador que não sabe muito”. 

Portanto, a pesquisa exploratória faz com que o pesquisador vá até o 

ambiente a ser pesquisado e faça um estudo, identificando os pontos a serem 

avaliados e a serem estudados.

Em seguida a pesquisa traz uma análise sobre o assunto, registros e 

interpretação dos fatos, porém não pode haver a intervenção do pesquisador no 

ambiente pesquisado. Cervo e Bervian, (1996, p. 49). Consideram que “A pesquisa 

descritiva observa, registra, analisa e correlaciona fatos ou fenômenos (variáveis) 

sem manipulá-los” Desta forma a pesquisa bibliográfica tem a função de auxiliar as 

pesquisas descritivas:

A pesquisa bibliográfica procura explicar um problema a partir de 
referências teóricas publicadas em documentos. Pode ser realizada 
independentemente ou como parte da pesquisa descritiva ou 
experimental. Em ambos os casos, busca conhecer e analisar as 
contribuições culturais ou científicas do passado existentes sobre um 
determinado assunto, tema ou problema. (CERVO e BERVIAN, 
1996, p. 48),

� Para a coleta de informações foram feitas observações na empresa em 

período comercial, analisando a forma como eram feitos os cadastramentos e a 

análise de novos clientes. Para tanto, o período selecionado para obter tais 

informações ocorreu entre os meses de fevereiro a junho de 2013, pois corresponde a 

um período intenso de vendas na empresa.

� Diante das informações coletadas foi necessária a busca por conceitos que 

embasassem a pesquisa e ajudassem na elaboração de hipóteses. Essa busca por 

conceitos foi feita através da pesquisa bibliográfica, e o modelo encontrado e nos 

livros que mais se adequa para analisar e comparar as informações obtidas na 

empresa foi o do 5C's do crédito. O 5C's do crédito é uma ferramenta muito útil, pois 

pode trazer muitas informações sobre o cliente. Os 5C's do crédito são 
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respectivamente: caráter, capacidade, capital, colateral e condições.

4 RESULTADOS

� No estudo feito em uma empresa que atua no ramo de comercialização de 

“Peças Agrícolas” foi possível perceber que a empresa possuí uma análise de crédito 

deficiente, por não buscar informações adequadas junto aos clientes. Utilizava-se 

apenas consulta ao banco de dados, mais especificamente SERASA (Serviço de 

Consulta a Pendências e Protestos) e SPC para averiguar se o cliente possuía ou não 

restrições em seu CPF, perante o comércio em geral. Essa falha mostrou que a 

empresa estava sendo prejudicada em vários aspectos. Muitas vezes se fazia uma 

análise de forma rápida, para que a negociação pudesse ser finalizada.

Caso o cliente, inicialmente realizasse um cadastro para compras com o pagamento a 

vista, não havia uma preocupação em buscar outras informações caso o cliente 

precisasse efetuar compras para pagamento a prazo.

A necessidade em buscar informações sobre os clientes era só percebida em 

momentos cujo cliente não quitava suas compras, ou quando necessitava um prazo 

maior para pagamento. Nas compras em que os valores de vendas e prazos de 

pagamentos solicitados são elevados, há preocupação maior em função dos valores 

elevados e os riscos envolvidos na negociação. Porém, as informações adquiridas 

eram defasadas, não dava para fazer uma boa análise dos clientes, e isso gerou um 

alto índice de inadimplência.

� Por vezes, identificou-se que não era feita a análise de alguns clientes por 

serem pessoas conhecidas (familiares ou amigos), ou pelo responsável estar ocupado 

e deixar para fazer a análise em outro momento, a qual acabava não sendo feita.

5 ANÁLISE DOS RESULTADOS

� Diante dos estudos feitos em relação à fragilidade da empresa pode-se dizer 
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que a política de análise de crédito da empresa deve melhorada para que as perdas e 

riscos sejam reduzidos e para que se torne mais rígida e eficaz, pois foi identificado 

alto nível de inadimplência em decorrência da falta de análise correta de crédito.

Segundo Gomes (2003, p. 212) “a análise de crédito das pessoas físicas é 

realizada de maneira muito precária, sem bases sólidas e científicas que garantam o 

sucesso”. Na empresa estudada, foi possível identificar essa fraqueza, pois não 

possuíam informações concretas para realizar as análises, e várias análises eram 

feitas com base na confiança e amizade.

� Segundo Tsuru e Cento (2009), a análise de crédito em sua maioria pode ser 

feita com base nos critérios do 5C's, pois estes buscam analisar todos os riscos que 

envolvem a empresa, os proprietários e administradores. Os autores completam 

dizendo que a análise dos 5C's busca assegurar a empresa, deixando o responsável 

pelas análises de crédito ciente dos riscos ou possíveis riscos decorrentes da liberação 

de crédito ao solicitante. Na empresa em estudo esses critérios de análises podem ser 

de grande relevância, pois os clientes são de várias cidades e para se ter uma boa 

análise são necessárias informações concretas e reais.

Os 5C's buscam informações de diversos aspectos, como caráter e 

capacidade do cliente em cumprir com seus compromissos. Este é um aspecto até 

variável, pois depende do ponto de vista de cada comerciante ou de cada indivíduo, 

mas é uma maneira de averiguar elementos sobre a cordialidade de um cliente é 

verificar se ele cumpre com suas obrigações, se está enfrentando dificuldades, se 

assume compromissos e depois não consegue cumprir (TSURU e CENTO, 2009).

� O caráter de um cliente é avaliado com informações adquiridas com 

comerciantes e informações bancárias. Tais informações se fazem importante para o 

analista mensurar e presumir as ações do cliente. 

� O capital de um cliente, quando pessoa física pode ser mensurado com a 

folha de pagamento ou declaração de imposto de renda, ou se pessoa jurídica por 

meio do balanço patrimonial.
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� Nesta empresa no ramo de “Peças Agrícolas”, onde foram feitos os estudos, 

os produtos comercializados são de alto valor agregado e muitas vezes o montante é 

negociado em várias parcelas. Uma análise correta levantando informações 

envolvendo o capital, capacidade, caráter, condições e colateral pode garantir que a 

negociação será cumprida por ambas as partes.

O colateral é uma forma de averiguar os bens que o cliente tem, e se certificar que a 

empresa tem algum capital para ter como garantia. Segundo Tsuru e Cento (2009, p. 

24), “O Colateral serve para atenuar impactos negativos decorrentes do 

enfraquecimento da capacidade da pessoa – capital e condições principalmente”.

� Portanto a análise de colateral é importante, pois identifica opções para a 

empresa, ou seja, bens que a empresa pode pegar em troca da quitação de um débito.

6 CONSIDERAÇÕES FINAIS

� Com os estudos e conhecimentos adquiridos, pode-se afirmar que a análise 

de crédito é importante para os comerciantes, pois é um caminho de entrada do 

cliente, efetuando uma análise correta, as organizações se garantem e garantem ao 

cliente um atendimento especializado sem preocupações.

� A análise de crédito baseada nos 5C's ampara o comerciante em todos os 

aspectos, seguindo esse modelo e adquirindo as informações necessárias, as 

negociações podem ser fechadas com mais certeza e menos riscos.

� Contudo, foi possível perceber que a empresa não faz sua análise de crédito 

de forma eficiente, pois o índice de inadimplência era alto e a mesma não possuía uma 

política de crédito estruturada. A melhor forma de analisar o crédito deve ser baseada 

em dados reais com alta relevância como o caráter, capital, colateral e a situação 

econômica. 
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CAPÍTULO 6

IMPLANTAÇÃO DO FLUXO DE CAIXA EM UMA EMPRESA                   

NO RAMO DE COMÉRCIO DE PEÇAS E PRESTAÇÃO                                 

DE SERVIÇOS EM MOTOS

Allan Rogério Rinki Silva
Leandro de Araújo Crestani
Antonio Carlos Chidichima

1 INTRODUÇÃO

As empresas atuais, entre elas as microempresas, se vêm em um ambiente de 

mercado cada vez mais competitivo e exigente, sendo assim, acabam sendo cada vez 

mais exigidas, seja na questão do atendimento, vendas, serviços organização e 

inovação que façam com que melhorem toda a administração da empresa e assim se 

mantendo no mercado e alcançando o sucesso.

Neste contexto, um ponto que contribui muito para uma melhor 

administração dentro da empresa, é uma ótima gestão financeira, no qual dentro da 

área desta gestão há uma grande ferramenta chamada fluxo de caixa, que faz com que a 

empresa obtenha maior controle de sua movimentação financeira  funcionando de ,

uma forma eficaz e contribuindo para as estratégias e decisões futuras para a 

organização.

Um determinado fluxo de caixa implantado possibilita ao administrador 

obter uma maior segurança nas suas decisões financeiras, além disso, contribui para 

determinar quais as entradas e saídas do caixa da empresa, obtendo o controle e com 

isso colaborando em modo geral para a organização financeira da empresa.

Contudo, pode-se entender que toda empresa que há dificuldade em gerir seu 

sistema de caixa, deve em primeiro lugar observar bem a maneira que se está 
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conduzindo o seu fluxo de caixa, pois se há uma falha ou falta de administração do 

caixa, pode acabar prejudicando todo o sistema financeiro e outros departamentos da 

empresa, podendo levar até a uma possível falência da empresa caso haja um mau 

controle, e a empresa não consiga identificar quais estão sendo as suas entradas e 

saídas de dinheiro, ou seja, acaba havendo falta de controle financeiro.

A necessidade de implantação de sistema de fluxo de caixa é de extrema 

importância, não somente para a área financeira, mas como também para toda a 

empresa. O fluxo de caixa contribui para o desenvolvimento, controle e organização 

dos recursos financeiros dentro da empresa, e se tratando de obter uma melhor 

administração do caixa, e uma gestão financeira mais eficiente.

O presente estudo traz como ponto principal se a implantação do fluxo de 

caixa possibilitará uma maior eficiência na gestão financeira da empresa? Algumas 

hipóteses são levantadas, como por exemplo, um controle mais detalhado das entradas 

e saídas de recursos financeiros, a administração mais eficiente do caixa, o 

planejamento e projeções de caixa feitos através dos dados e informações coletados 

no fluxo de caixa, poderão auxiliara na administração da empresa, e que com um 

controle do fluxo de caixa a longo prazo poderão ser analisados investimentos e 

compras planejadas de mercadorias ou equipamentos para melhor obtenção de 

recursos. Essas são algumas das hipóteses levantadas para que a implantação do fluxo 

de caixa possibilite ótimos resultados e torne mais eficiente à gestão financeira. 

Segundo Hoji (2010, p. 111) “a administração eficiente do caixa 

(disponibilidades) contribui significativamente para a maximização do lucro das 

empresas”. Através do assunto proposto, este artigo apresenta como objetivo geral 

propor a implantação de um novo método de fluxo de caixa como ferramenta de gestão 

financeira, e através deste objetivo geral há também os seguintes objetivos 

específicos: Avaliar a atual administração do caixa; Verificar os documentos e 

recursos de entrada e saída do caixa; Identificar as receitas e despesas no caixa; 

Analisar os dados coletados do fluxo de caixa.
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Contudo, entende-se que através de uma visão mais detalhada de um fluxo de 

caixa o administrador terá uma maior segurança em suas tomadas de decisão, pois terá 

uma informação mais detalhada de seus recursos disponíveis, buscando evitar falhas 

de caixa, faltas de recursos, e com isso aumentando seu lucro.

2 FUNDAMENTAÇÃO TEÓRICA

2.1 FUNÇÕES FINANCEIRAS DA EMPRESA

 

Os seguintes assuntos têm como objetivo abordar a contextualização teórica 

do tema escolhido, no qual ira apresentar fatos, ideias, conceitos de vários autores que 

irão contribuir para a compreensão e estrutura do tema. O objetivo principal de uma 

empresa é obter o lucro máximo, e para que esse objetivo seja alcançado, é necessário 

ter uma administração financeira eficaz.

De acordo com Zdanowicz (1998, p. 23), aponta a seguinte definição para a 

administração financeira:

A administração financeira tem por finalidade não somente manter a 
empresa em permanente situação de liquidez como também propiciar 
condições para a obtenção do lucro que compense os riscos de 
investimento e a capacidade empresarial.

Vários fatores são abordados pela administração financeira, entre eles estão a 

definição do planejamento e controle financeiro da empresa no qual englobam tanto as 

previsões de curto prazo, como os planos de longo prazo, e de forma em geral, 

contribuem para a tomada de decisão, elaboração e demonstrações de resultados 

financeiros e também auxiliam nas necessidades de caixa da empresa.

Outro ponto relevante que faz com que a empresa alcance seus objetivos, e 

também um ponto que não é somente abordado pela administração empresarial, mas 

como principal, pela administração financeira, é a empresa pensar sobre as suas 



82

estratégias. “Pensar sobre estratégia empresarial sem pensar ao mesmo tempo sobre 

estratégia financeira é receita para o desastre.” (ROSS; WESTERFIELD; 

JORDAN, 2000, p. 37).

Em algumas empresas de pequeno porte, como por exemplo, na empresa em 

estudo, não há uma forma correta de administração financeira, mesmo conseguindo 

obter lucros não se preocupam com as estratégias e controle financeiro, e isso faz com 

que essas empresas não consigam manter-se no mercado e muitas vezes podendo 

ocorrer até falência. 

Júnior; Rigo e Cherobim, (2002, p. 8) comentam que “As funções financeiras 

podem ser de curto ou longo prazo.” Considerando ainda que nas funções financeiras 

de curto prazo envolve a administração dos seguintes tópicos:

 Caixa;

 Crédito;

 Contas a receber e a pagar;

 Estoques; 

 Financiamentos de curto prazo;

Nas funções financeiras de curto prazo, segundo Junior; Rigo e Cherobim 

(2002, p. 7), “a empresa precisa dispor de recursos suficientes para saldar os 

compromissos com fornecedores, salários, tributos e demais contas.”, e também no 

curto prazo o administrador financeiro preocupa-se com os planejamentos financeiro 

e tributário da empresa.

E nas funções de longo prazo envolvem as decisões financeiras estratégicas 

(orçamento de capital, estrutura de capital, custo de capital, relacionamentos com 

investidores). Gestão financeira é definida como um conjunto de atividades 

administrativas no qual envolvem o planejamento, a análise e o controle das 

atividades financeiras da empresa, e essas atividades são controlados pelos 

administradores financeiros. (JÚNIOR; RIGO e CHEROBIM, 2002, p. 7).
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Segundo Junior; Rigo e Cherobim (2002, p. 7), “O administrador financeiro é 

responsável pela saúde econômica e financeira da empresa.” A partir deste referencial 

podemos observar que uma ótima e adequada gestão financeira é de extrema 

importância para a empresa. Com isso o administrador financeiro tem o papel de 

administrar a gestão financeira da forma mais adequada possível, fazendo com que 

melhore os resultados apresentados pela empresa e aumente o valor da empresa por 

meio da geração de lucro líquido proveniente das atividades operacionais.

O papel da gestão financeira é fazer a administração das funções financeiras, 

e essas funções podem ser executadas por várias pessoas dentro da empresa, e isso 

depende do tamanho da empresa e das atividades que são desenvolvidas. “Quando a 

empresa é pequena, os sócios costumam acumular as funções financeiras com as 

demais funções gerenciais da empresa [...]”. (JÚNIOR; RIGO e CHEROBIM, 2002, p. 8).

Para as empresas é de extrema importância que elas tenham uma 

administração de seus recursos financeiros eficiente, no qual esses recursos são tudo 

aquilo que o administrador tem pra investir, e para a movimentação financeira dentro 

da empresa. “A administração financeira envolve basicamente a gestão de recursos 

financeiros. Como obter esses recursos e onde aplica-los é a atividade principal do 

administrador financeiro.” (JÚNIOR; RIGO e CHEROBIM, 2002, p. 9).  

De acordo com o referencial, os recursos financeiros são obtidos através das 

decisões do administrador financeiro, e o mesmo é responsável pela estratégia que 

será tomada referente ao destino destes recursos frente à empresa. Uma péssima 

administração desses recursos pode se tornar em um grande prejuízo para a empresa. 

De acordo com Júnior; Rigo e Cherobim (2002, p. 5):

Os recursos originam-se das atividades operacionais: da venda de 
produtos e prestação de serviços; do aporte de recursos dos 
proprietários, acionistas; ou ainda de recursos tomados emprestados 
ás instituições financeiras. Esses recursos são utilizados nas 
atividades operacionais ou em projetos de investimentos.
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Segundo Júnior; Rigo e Cherobim (2002, p.11) “os recursos financeiros 

advêm de duas fontes: capital próprio e capital de terceiros”. De acordo com o que 

foram citados acima, os recursos financeiros podem ser formados através do dinheiro 

investido pelos donos, ganhos líquidos resultantes das operações correntes da 

empresa, no qual são chamados de capitais próprios, e também podem ser formados 

através de empréstimos e financiamentos feitos pelas instituições financeiras que são 

os capitais de terceiros. No entanto, entende-se que sempre deve haver um adequado 

recurso financeiro na empresa, para que garanta o pagamento das obrigações feitas 

pelas operações e movimentações financeiras.

Em se tratando das operações financeiras realizadas nas empresas, os 

administradores financeiros necessitam de ferramentas que os auxiliam no 

gerenciamento dessas operações, para isso, uma das ferramentas utilizada, é o fluxo de 

caixa que deve ser da forma mais eficaz possível para o controle financeira.

As operações financeiras podem ser representadas pelo fluxo de caixa, e 

segundo Hoji (2010, p.76):

Em uma operação financeira, ocorrem entradas e saídas de dinheiro (e 
vice-versa). Um empréstimo implica receber o dinheiro (entrada de 
caixa) em uma data e devolvê-lo posteriormente acrescido de juro 
(saída de caixa); uma aplicação financeira implica desembolsar um 
valor (saída de caixa) para recebê-lo (entrada de caixa) após algum 
tempo, acrescido de juro. 

Segundo Gitman (2002, p. 81) “Os fluxos operacionais são os fluxos de caixa 

– entradas e saídas – diretamente relacionados à produção e venda dos produtos e 

serviços da empresa”. 

Desta forma pode-se definir o fluxo de caixa, como uma ferramenta que 

possibilita ao administrador, analisar a situação da movimentação financeira da 

empresa, obtendo maior controle das entradas e saídas de caixa, tornando-se uma 

ferramenta fundamental para o administrador desempenhar suas funções na 

organização.
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De acordo com Zdanowicz (1998, p. 21) “[...] o fluxo de caixa é o 

instrumento que permite ao administrador financeiro: planejar, organizar, coordenar, 

dirigir, e controlar os recursos financeiros de sua empresa para um determinado 

período”. Portanto entende–se então que a gestão do fluxo de caixa é uma ferramenta 

muito importante para área financeira da empresa, com a implantação e a correta 

utilização dele o administrador consegue obter o controle da movimentação financeira 

da empresa em determinado período, e também o auxilia em suas tomadas de 

decisões.

2.2 GESTÃO DE CAIXA

A liquidez de caixa de uma empresa ocorre a partir de uma administração 

financeira eficaz, e para que isso aconteça o gestor da empresa tende a ter um 

determinado foco e atenção nas disponibilidades de caixa, e o mesmo deve estabelecer 

a melhor forma possível de controle do caixa, que é no caso obter uma gestão eficiente 

de caixa.

 “A gestão do caixa ou a “Cash management” é a atividade da administração 

financeira que objetiva a otimização dos recursos financeiros, integrada as demais 

atividades da empresa”. (JÚNIOR; RIGO; CHEROBIM, 2002, p. 418). E é através 

dessa definição referencial, entende-se que o gestor do caixa deve conduzir suas 

atividades visando o modo que ira direcionar os seus recursos financeiros 

relacionados às outras atividades da empresa, como por exemplo, nos investimentos, 

compras e vendas.  “O gestor do caixa ou o cash manager mantém atenção especial na 

forma como os fluxos de entrada e saídas de caixa são estabelecidos [...]”.(JÚNIOR; 

RIGO; CHEROBIM, 2002, p.418). Desta forma entende-se que o gestor do caixa 

tem como função principal assegurar o equilíbrio financeiro da empresa, 

estabelecendo o máximo de controle sobre as entradas e saídas de caixa, e sempre 

voltado o direcionamento dos recursos financeiros, definindo quais as melhores 
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estratégias a serem seguidas com relação ao caixa, implantando um sistema de fluxo 

de caixa.  De modo em geral o gestor de caixa deve trabalhar da forma eficiente e que 

atenda as necessidades da empresa.

3 METODOLOGIA

A metodologia tem como objetivo demonstrar como foi elaborada a 

pesquisa, descrevendo suas características e de que forma serão relacionadas com o 

estudo realizado. Através da metodologia pode-se verificar como ocorreu à coleta de 

dados, as formas e técnicas utilizadas para o desenvolvimento do estudo e também 

como foram efetuadas as analises dos dados. 

De acordo com Richardson (1999, p. 22) “a metodologia são as regras 

estabelecidas para o método cientifico, por exemplo: a necessidade de observar, a 

necessidade de formular hipóteses, a elaboração de instrumentos etc.”.

3.1 DESENVOLVIMENTO DO ESTUDO

Para o desenvolvimento do estudo a pesquisa teve um caráter de pesquisa a 

forma exploratória, onde que se deparou com um assunto conhecido pelo pesquisador, 

mesmo assim houve a necessidade de se aprofundar e buscar um estudo mais amplo 

sobre o assunto proposto, possibilitando verificar a forma e o tipo de controle que 

estava sendo elaborado no caixa da empresa em estudo até o momento, e o que poderia 

ser melhorado para que obtivesse melhor resultado e desempenho na gestão e no fluxo 

de caixa. 

Com a exploração do tema em questão, abriram-se diversos caminhos para a 

criação de hipóteses, e consequentemente fez com que expandisse o campo de 

conhecimento do assunto, colaborando com o desenvolvimento e o resultado da 

pesquisa. Para Andrade (2001, p.124) “através das pesquisas exploratórias avalia-se a 
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possibilidade de desenvolver uma boa pesquisa sobre determinado assunto”.

Segundo Marconi e Lakatos (1999, p. 87), a seguinte ideia sobre retrata a 

importância da pesquisa exploratória:

São investigações de pesquisa empírica cujo objetivo é a formulação 
de questões ou de um problema, com tripla finalidade: desenvolver 
hipóteses, aumentar a familiaridade do pesquisador com um 
ambiente, fato ou fenômeno para a realização de uma pesquisa futura 
mais precisa ou modificar e clarificar conceitos. Empregam-se 
geralmente processos sistemáticos ou para obtenção de observações 
empíricas ou para analise de dados (ou ambas, simultaneamente).

Partindo deste caráter de pesquisa exploratória, para dar continuidade ao 

desenvolvimento do tema, o estudo precisou abordar também alguns procedimentos 

técnicos, como a pesquisa bibliográfica e a pesquisa documental.

Para a estruturação do estudo, e também a coleta de dados e informações que 

ampliasse o campo de conhecimento do assunto proposto no tema, utilizou-se os 

procedimentos da pesquisa bibliográfica no qual foram coletadas diversas 

informações a partir da leitura de livros, de citações, pesquisas e artigos acadêmicos, 

com isso teve-se um contato maior para a abordagem e descrição do assunto, firmando 

mais as opiniões e a obtenção de ideias, contribuindo com que consiga o máximo de 

conhecimento para o desenvolvimento e conclusão nos resultados do tema proposto. 

“A pesquisa bibliográfica é um apanhado geral sobre os principais trabalhos já 

realizados, revestidos de importância, por serem capazes de fornecer dados atuais e 

relevantes relacionados com o tema”. (LAKATOS e MARCONI, 1991, p. 158).

Outro procedimento utilizado para o aprimoramento do tema foi à pesquisa 

documental, no qual contribuiu para a coleta dos dados no caixa da empresa, onde 

foram analisados documentos de entrada e saída de caixa, as contas a receber e a pagar, 

relatórios e notas fiscais. Segundo Marconi e Lakatos (1999, p. 64) “a característica da 

pesquisa documental é que a fonte de coleta de dados está restrita a documentos, 

escritos ou não, constituindo o que se denomina de fontes primárias.” 
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Os dados foram coletados no caixa da empresa no ramo de “Comércio de 

Peças e Prestação de Serviços em Motos”, no qual foram observados todos os pontos 

necessários para obtenção e desenvolvimento do assunto proposto pelo estudo. 

Percebeu-se a necessidade melhorar o conhecimento e informação a respeito das 

ferramentas financeiras, e por se tratar de uma empresa de natureza “empreendedor 

individual”, em que o administrador da empresa faz todas as funções administrativas, 

e a implantação do fluxo de caixa teve como proposito proporcionar um maior 

conhecimento e melhor eficiência sobre a gestão de seu caixa.

A empresa em questão já possuía uma forma de controle de caixa, onde eram 

registradas sem muitos detalhes as entradas e saídas de caixa, tudo na forma simples e 

escrito à mão em um caderno diariamente, sem muita importância quanto a uma 

melhor gestão financeira dos recursos. 

3.2 TIPO DE PESQUISA

A presente pesquisa teve uma abordagem qualitativa, pois teve como 

objetivo a interpretação do caixa da empresa e a observação de como era o controle de 

caixa estabelecido na empresa. Sendo assim, a análise e coleta dos dados e 

informações da movimentação de caixa foram realizadas nos períodos de março a 

junho de 2013 e setembro a outubro de 2013. Para que ocorresse o desenvolvimento 

dos estudos e o alcançassem os resultados do objetivo proposto pelo tema, utilizou-se 

de planilhas do aplicativo da Microsoft Office Excel 2010, onde serviram para a 

apresentação dos dados coletados no caixa da empresa. Tais dados foram coletados 

diariamente e lançados em uma planilha, buscando facilitar a análise dos mesmos.
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 4 RESULTADOS

4.1 CARACTERÍSTICA DA EMPRESA

A empresa em estudo neste artigo é uma microempresa que tem como 

atividade econômica a manutenção de motocicletas e motonetas e também o comércio 

varejista de peças e acessórios para as motocicletas. A empresa está localizada no 

oeste do Paraná, a qual está atuando no mercado á mais de dois ano, administrada pelo 

sócio proprietário e apresenta desde sua abertura bons índices de liquidez.

O foco principal de análise refere-se ao fluxo de caixa da empresa, onde o 

controle tem fundamental importância para a saúde financeira. Constatou-se que há 

uma deficiência nos controles executado pelos colaboradores/proprietário 

responsável pelo caixa em virtude do procedimento utilizado para o setor, e a partir 

disto buscou-se propor a implantação do fluxo de caixa para colaborar com a gestão 

financeira da empresa.

De acordo com a pesquisa realizada entre os períodos de março a junho de 

2013 e setembro a outubro de 2013, onde foram coletadas diversas informações e 

dados através da análise feita no caixa da empresa, atualmente a empresa trabalha com 

quatro fornecedores, no qual apenas um deles é localizado na mesma cidade da 

empresa e os outros localizados nas cidades de Maringá e Altônia. As compras com 

fornecedores são feitas de acordo com a necessidade ou falta no estoque, variando 

entre duas ou mais vezes por cada fornecedor ao mês, e a forma de pagamento 

realizada pela empresa aos fornecedores é acordada através de boletos bancários, 

onde são pagos no decorrer do mês até mesmo antes da data de vencimento.

4.2 GASTOS DA EMPRESA

A empresa possui dois funcionários sendo estes pagos na primeira e segunda 
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semana do mês. Para o proprietário a retirada de pró-labore é adquirida através de uma 

porcentagem do lucro da empresa no fechamento do mês, ou seja, o pró-labore é 

retirado sem um valor fixo e sim variável a cada final de mês, e às vezes acaba sendo 

retirado durante o mês, de acordo com a necessidade do proprietário.

Mensalmente a empresa gasta entre R$ 50,00 a R$ 75,00 com água e R$ 45,00 a R$ 

60,00 com luz e ainda possui gastos com telefone e internet que em média chegam a 

custar R$70,00.

A empresa possui um relacionamento bancário com apenas uma cooperativa 

de crédito, no qual a conta é utilizada para depósitos de dinheiro e mais preciso para 

depósito e custodia antecipada de cheques. As despesas (saídas) de caixa são formadas 

pelos fornecedores, funcionários, água, luz, telefone, internet, pró-labore, taxa 

bancária, aluguel e outros, totalizando em média um valor de R$ 9.000,00 em 

despesas.  Já a receita (entradas) de caixa é proveniente da venda de peças, 

manutenção e conserto das motos, fechando no mês aproximadamente um valor de R$ 

14.000,00 em receitas.

Através dos dados coletados no caixa buscou-se então identificar a forma que 

estes dados estavam sendo administrados no caixa, buscou-se verificar a forma de 

fluxo de caixa da empresa. Com o levantamento das informações e da coleta de dados 

na análise de caixa pode verificar que não havia um fluxo de caixa determinado, no 

qual o caixa da empresa era controlado através de anotações escritas a mão em um 

caderno, onde eram apenas registradas as entradas (receitas) diárias, e as despesas 

eram marcadas sem muito controle detalhado, eram apenas registradas as saídas com 

fornecedores. 

Apesar de nunca ter acontecido nenhuma falta de caixa e a empresa sempre 

com recursos financeiros positivos e obtendo lucro, com base nas informações 

coletadas na empresa observou-se que o administrador estava de certa forma 

controlando o caixa da empresa, só que faltava uma forma de controle mais detalhada 

e com melhor eficiência, para que o próprio administrador entendesse melhor sobre a 
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movimentação do seu caixa. 

A partir disso, foi apresentado ao administrador da empresa um modelo de 

fluxo de caixa, uma forma com que era registrado de forma mais detalhada as suas 

entradas e suas saídas de dinheiro, e então foi utilizada uma planilha do Excel 2010, 

para que o administrador registrasse o seu fluxo de caixa.

5 ANÁLISE DOS RESULTADOS

Para o desenvolvimento da pesquisa e a busca pelo objetivo do tema 

proposto, foi implantado uma tabela de controle de fluxo de caixa na empresa onde 

foram utilizados os recursos do aplicativo Excel 2010 para a elaboração da tabela, no 

qual o modelo utilizado foi o seguinte: 
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Para a elaboração da tabela acima foram identificados os tipos de entradas 

(receitas) e saídas (despesas) que havia no caixa da empresa, com isso o 

administrador passou a registrar diariamente as entradas e saídas com melhor 

detalhe, ou seja, identificando melhor as suas receitas e despesas. Com esse modelo 

de fluxo de caixa possibilitou também ao administrador observar o resultado (lucro) 

total que a empresa obtém no final do dia e a variação de recursos monetários do dia.

 Através do modelo apresentado na tabela 1, permitiu ao administrador da 

empresa uma visão ampla do que realmente era um fluxo de caixa e forma com que 

poderiam ser registradas as entradas e saídas.

Para chegar ao resultado vários assuntos foram levantados e pesquisados, 

também foram coletados os dados de entrada e saída de caixa da empresa, no qual 

para a saída de caixa esses dados foram os boletos bancários, as notas fiscais, contas a 

pagar, dados sobre fornecedores e funcionários, e para as entradas foram observados 

os métodos de receitas, ou seja, a forma de entrada de dinheiro na empresa, que 

através da observação de caixa verificou que era a partir de dois métodos: vendas de 

peças e acessórios, e o conserto e manutenção de motocicletas.

Diferente do método de controle de caixa que era estabelecido antes onde 

era escrito a mão as entradas e somente a saída com fornecedores, este fluxo de caixa 

elaborado em forma de tabela em uma planilha do Excel, proporcionou ao 

administrador um método mais eficiente do controle de caixa.

A partir da análise estabelecida neste novo fluxo de caixa implantado, 
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possibilitou uma visão mais detalhada do caixa da empresa, e assim contribui para os 

resultados da empresa, onde o administrador passou a observar de outra forma a 

gestão de seu caixa.

Com as informações registradas no novo fluxo de caixa da empresa, foi 

possível um melhor controle de caixa e o planejamento de despesas, conseguindo 

diminuir alguns gastos, onde de acordo com os registros que estavam no mês anterior, 

buscou-se comparar as despesas anteriores com as atuais e consequentemente 

apontar alguma despesa que poderia estar sendo diminuída ou excluída, e assim 

buscando um novo resultado que era obter maior lucro e diminuição de despesas.

6 CONSIDERAÇÕES FINAIS

Tendo por base o tema do artigo, verificou-se que na empresa em questão, há 

necessidade controlar melhor as informações sobre a sua movimentação financeira, e 

também a necessidade de identificar de forma mais clara quais as entradas e saídas de 

caixa que estão ocorrendo, verificando através desses pontos o grau de eficiência da 

gestão de fluxo de caixa, e com isso apontando se é necessário um novo método de 

gestão do fluxo de caixa.

Essa sugestão de mudança pode fazer com que alcance os objetivos da 

empresa sejam alcançado em menor tempo, faz com que obtenha melhores 

resultados, e no caso deste estudo que teve como um dos objetivos a análise geral do 

caixa da empresa, e a verificação de algum ponto que poderia ser melhorado, e com o 

desenvolvimento da pesquisa conseguiu-se a implantação de um de fluxo de caixa 

para a empresa.

 � A questão da presente pesquisa era verificar se com a implantação de um 

novo método de fluxo de caixa iria-se melhorar a gestão financeira da empresa, e para 

responder a esta pergunta algumas hipóteses foram levantadas a fim de chegar ao 

resultado durante a pesquisa, e com o pré-teste implantado pode-se observar que é 
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válida, implantação deum sistema de controle de fluxo de caixa que atenda as 

necessidade a longo prazo colaborando com uma gestão mais eficiente não só no 

caixa como também na área financeira da empresa.

Com a implantação desta ferramenta de gestão financeira, ou seja, com a 

implantação deste fluxo de caixa na empresa, possibilitou a área financeira, em 

especial ao caixa uma melhor visão em sua gestão, pois com este novo fluxo de caixa 

o administrador conseguiu definir algumas estratégias e decisão futuras com relação 

às despesas, fazendo a projeção de alguns recursos e mudando alguns fatores que 

antes eram administrados ao acaso do momento sem a possibilidade de estratégias 

por parte do gestor.
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CAPÍTULO 7

ANÁLISE DO CONTROLE DO FLUXO DE CAIXA                                   

EM EMPRESA NO SETOR DE CONFEITARIA E PADARIA

Aline Brandt
Evandro José Machado

Antonio Carlos Chidichima�

1 INTRODUÇÃO

As principais decisões de uma empresa temem a ser avaliadas 

analiticamente, onde toda a decisão deverá ser consultada o financeiro da empresa, 

porque é um dos maiores instrumentos de apoio e análise, assim proporcionando ao 

administrador da empresa uma boa visão futura. Esta atividade deverá ser realizada 

por empresas de qualquer porte dada a sua importância e simplicidade.

As empresas necessitam estar atualizadas e buscar constantemente o 

aperfeiçoamento de seus serviços e adequando-os, pois é muito importante que 

planejem corretamente seu fluxo de caixa porque é necessário saber e conhecer bem a 

área financeira conseguindo controlar o capital de giro, fazendo que a empresa 

trabalhe em cima do que ganha com sua rentabilidade. É necessário saber se os 

recursos existentes são e serão suficientes para suas obrigações e movimentações.

Assaf Neto (2002) menciona que através do fluxo de caixa é possível 

diagnosticar eventuais causas excedentes ou escassez e tomar determinadas medidas, 

facilitando a gestão da empresa sabendo exatamente o valor de suas obrigações 

assumidas. Toda empresa de grande, médio ou pequeno porte deve ter um 

administrador, uma pessoa que consegue realizar as operações necessárias de 

visualizar o mercado e facilitar os meios de controle na empresa, obtendo máxima 

performance para decisões de como movimentar o dinheiro.
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Através dos conceitos estudados de autores observou-se que é necessário 

buscar entendimento e eficiência no controle e como principal objetivo, diagnosticar 

uma melhor forma de gerenciamento do controle do fluxo de caixa da empresa, 

visando ter um controle nesta área financeira que é de suma importância para a 

empresa em estudo. Entre os fatores mais relevantes na administração de empresa o 

controle de caixa, e principalmente como controlar de forma mais adequada o fluxo 

de caixa e que maneiras deve- se adotar para ter mais qualidade?

Conforme o estudo feito, foram levantadas algumas hipóteses para 

resolução do assunto proposto, e para encontra uma resposta que se adeque a empresa 

em estudo faz-se necessário buscar formas de obter um controle específico no caixa, 

verificar se há necessidade de implantação de um software e uma administração de 

caixa mais eficiente que auxilie a empresa sem suas tomadas de decisão.

2 FUNDAMENTAÇÃO TEÓRICA

Por conta da falta de administração financeira adequada pode-se deixar de 

ter informações corretas sobre o fluxo de caixa, valores das contas a receber e das 

contas a pagar, crédito da empresa, e isso ocorre por falta de registro adequado das 

transações realizadas pela empresa.

Os controles de certa forma existem quando há comparação entre resultados 

orçados e resultados reais, assim tendo como escolher e adotar as melhores medidas. 

Sabe-se que é correto que se tenha um controle, para que se saiba quanto se deve 

pagar hoje, qual é o valor que empresa precisa tirar no dia para suas contas, tendo 

como necessário saber quanto a empresa tem a pagar a um curto prazo para que, 

trabalhem em torno do seu capital e recursos, mas na empresa em destaque não há 

alguém, um administrador, que possa realizar essas funções.

As contas a pagar são atos realizados diariamente, onde são encontradas em 

uma pasta, separadas por datas. Assim que separada a conta a pagar do dia, tira-se 
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direto do caixa da empresa o valor para ser pago o documento. Da mesma forma com 

que as organizações fornecem crédito a seus clientes nas vendas, os fornecedores 

concedem crédito às empresas fornecidas. O que representa contas a pagar para uma 

entidade é crédito para a outra. 

Ao se referir às contas correntes, deve-se referir também diretamente aos 

clientes que efetuam pagamentos periódicos na empresa, o que possibilita que o 

prazo de crédito seja de um período ilimitado. É um caso em que se aplica essa 

liberação de prazo por haver constância, regularidade e segurança: a empresa 

acredita que irá receber seguramente do seu cliente. (SANVICENTE, 1977). 

Trabalha-se com recebimentos de contas na boca do caixa e com 

recebimento através da conta corrente que é vinculada a uma instituição financeira. O 

fluxo de caixa é basicamente constituído de duas partes: entradas e saídas. Na 

linguagem financeira existem quatro itens onde podem ser alocadas as saídas: 

aumento de qualquer ativo, como compras para manter o estoque adequado ou uma 

máquina nova; redução de um passivo, como o pagamento de uma conta de luz, água, 

ou mesmo fornecedores; prejuízo líquido, quando as depreciações não forem 

superiores a este valor. (SANVICENTE, 1977).

Na empresa atual não se tem esse controle em curto prazo, apenas pagam-se 

as contas do dia e não se sabe quanto tem a pagar nos próximos dias, ou até quando se 

deve pagar uma determinada prestação. Por conta dessa falha de gestão, a empresa 

não consegue suprir suas dívidas com o caixa da empresa, então, recorre-se a 

empréstimos feitos de terceiros e financiamentos. Toda empresa trabalha em cima 

dos recebíveis e duplicatas fazendo suas análises de quando se pode sair da empresa, 

assim sabendo se é melhor fazer pagamentos a vista, se há maneira e condições para 

isso, deixando os setores a par da situação financeira, onde não se compra mais do que 

se vende.

A movimentação é controlada em um livro caixa, onde no mesmo se anota 

os valores de vendas e a saída do caixa. Isso gera certo receio, porque é a única forma 
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de controle no momento realizado na empresa, de forma que esse livro pode ser 

rasurado, queimado, pode até mesmo desaparecer, submetendo a organização em 

riscos maiores, gerando dessa forma uma insegurança em relação aos valores 

obtidos.

Segundo Archer e D'Ambrosio (2004, p. 19): 

A função financeira compreende os esforços despendidos objetivando 
a formulação de um esquema que seja adequado à maximização dos 
retornos dos proprietários das ações ordinárias da empresa, ao mesmo 
tempo em que possa propiciar a manutenção de certo grau de liquidez.

Todos os recursos financeiros que sejam provenientes das vendas de 

produtos ou serviços de uma determinada entidade, ou de qualquer atividade 

diretamente ligada à sua operação devem ser lançados e controlados no fluxo de caixa 

operacional.

Obtêm-se muitas contas a pagar em uma empresa, como financiamentos, 

empréstimos e contas do dia-a-dia. É correto que se tenha um controle para que 

saibam quanto se deve pagar hoje, qual é o valor que a empresa precisa tirar no dia, 

para suas contas. É necessário saber quanto á empresa tem a pagar em curto prazo 

para que trabalhem em torno de suas despesas e contas. (BRITO e CARDOSO, 

2004)

As empresas não podem preceder do crédito concedido por seus 

fornecedores, deixando de liquidar seus compromissos financeiros nas datas 

convencionadas, a empresa sofrerá restrições de crédito e terão dificuldades na 

manutenção do ritmo, normas de suas operações.

O fluxo de caixa pode ser operacional, que para Brito e Cardoso (2004, p. 

110), “[...] mede o montante de dinheiro gerado pelas operações, ignorando os gastos 

de investimentos ou as necessidades de capital de giro ou aqueles diretamente 

relacionados à produção e venda dos produtos e serviços da empresa.”

O fluxo de caixa financeiro é estruturado de forma a acompanhar e consultar 
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todas as movimentações financeiras diariamente, mensalmente ou de acordo com a 

necessidade do gestor. O conceito de fluxo de caixa para Brito e Cardoso (2004, p. 

110), “envolve os recursos que serão efetivamente recebidos ou desembolsados pela 

empresa, de acordo com as características da análise a ser feita e das variáveis 

envolvidas.”

A gestão em curto prazo concretiza coordenação dos vencimentos de 

débitos e créditos de forma que a empresa nunca deixe de pagar o que deve no prazo 

certo. A empresa em estudo, que está a 10 anos atuando no segmento de confeitaria 

em geral, necessita atribuir método de controle do dinheiro para continuar no ramo de 

atividade. 

As contas a pagar são atos realizados diariamente, onde são encontradas em 

uma pasta, separando-as por datas. Assim que separada a conta a pagar do dia tira-se 

direto do caixa da empresa o valor para ser pago o documento. As obrigações mais 

conhecidas que tornam de rotina são fornecedores, as duplicatas a pagar, notas 

promissórias, impostos a recolher, contas e títulos a pagar. Gitman (1997, p. 696) 

explica que “fontes apropriadas e métodos de análise de crédito devem ser 

desenvolvidos, pois cada um desses aspectos é importante para a administração bem-

sucedida das duplicatas a receber”. 

O fluxo financeiro deve estar alinhado às metas da organização sobre tal 

planejamento e controle. Brito e Cardoso (2004, p. 22) orientam que, a meta da 

administração financeira coincide com o objetivo básico dos proprietários. O 

objetivo da empresa é estabelecido, onde são formulados planos e gestões 

estratégicas para serem desenvolvidas e colocadas em prática as possíveis mudanças 

analisando todos os fatores internam e externo.

A maioria das empresas de pequeno porte, como é o exemplo da 

Panificadora e Confeitaria em estudo, são administradas pelos próprios sócios. Por 

isso, geralmente não se obtém o conhecimento necessário na área financeira, se torna 

difícil à compreensão e a utilização de demonstrações contábeis. Esse regime se torna 
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de suma importância, pois as informações contábeis são utilizadas nas decisões da 

empresa e serve como um alicerce.

Os empresários precisam administrar melhor, precisam adquirir 

conhecimento de todos os setores e dar importância necessária para maximizar sua 

riqueza, pois não é só o lucro que determina o enriquecimento da empresa, sua 

rentabilidade e sua capacidade de atividades que mantém constante na empresa, mas 

é preciso ter meios de pagamentos que cubram a necessidade.

3 METODOLOGIA 

� O desenvolvimento deste trabalho procedeu através da pesquisa 

exploratória, descritiva e bibliográfica. Busca-se através destes métodos a base para 

este estudo de maneira a suprir as ideias centrais e recorrer a estudos concretos 

através da teoria.

Considerando então, o referido estuda um caso exploratório que pode ser 

entendido como sendo o “[...] levantamento do material necessário para a 

investigação. De acordo com o tipo de pesquisa, tem-se que reunir instrumentos, 

aparelhos, materiais diversos ou documentos” (CERVO e BERVIAN, 1996, p. 68).

� A pesquisa exploratória foi a principal ferramenta utilizada para a 

coleta de informações, pois sem a qual não haveria suficiente embasamento empírico 

para discutir a problemática escolhida. Faz-se uso de caráter exploratório, pois 

consiste em analisar o diagnóstico de controle do fluxo de caixa, proporcionando 

assim sua otimização, ou seja, o aprimoramento de ideias. A intenção da pesquisa é a 

familiarização com o assunto tratado, no qual terá um enorme aprendizado e 

conhecimento, sendo realizado no local do estudo.

� Em um período de dois (2) meses, foi elaborada uma planilha no 

programa Excel de controle dos custos fixos, variáveis, entradas e saídas da empresa, 

na qual se gerou o resultado bruto da empresa no determinado mês acompanhado. 
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Assim através desta tabela elaborada pela aluna, foi possível detectar alguns 

intermediários, no qual já se consegue observar determinadas fragilidades. 

� Não se consegue fechar o caixa do dia zerado, sempre sobra muito 

dinheiro em caixa que não teve lançamento no decorrer do dia, ou sempre falta 

dinheiro em caixa onde se torna o caso mais preocupante, como não há o controle 

devido de entrada e saída dos produtos necessários para a venda, consequentemente 

não se consegue descobrir o erro do caixa, finalizando o dia.

Através da revisão bibliográfica, pode-se observar à relevância a respeito do 

gerenciamento adequado do controle de fluxo de caixa das empresas em geral tendo o 

principal foco como uma análise crítica, mas ampla que determine a área do 

conhecimento. Verifica-se através da revisão bibliográfica os textos relacionados 

com assunto, buscando conhecer o abordado sobre as variáveis da questão.

4 RESULTADOS

A empresa tinha um controle de fluxo de caixa através de anotações feitas 

em um caderno onde se anotavam as entradas, as saídas ou possíveis anotações do 

dia. A maior fragilidade da empresa por não obter o controle específico nesta área, é 

que o caixa do dia nunca fecha com a soma feita no caderno, sendo a diferença para 

mais ou para menos, assim não se pode distinguir onde está o erro. O pagamento de 

boletos é feito através de um único banco, no qual são associados e possuem 

atualmente 10 (dez) fornecedores que fazem as compras mensalmente.

Para validar e comprovar a importância do controle do fluxo de caixa os 

estudos foram realizados entre os períodos de abril de 2013 a maio de 2013 no qual o 

administrador acolheu o uso de uma planilha de Excel elaborada pelo pesquisador 

onde se lançava os valores do caixa no dia, os boletos pagos e a pagar também toda a 

despesa com terceiros, os custos fixos e variados. 

A planilha utilizada neste estudo foi elaborada no programa Excel conforme 
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estudado em aulas de informática, assim foi possível elaborar as fórmulas utilizadas. 

Esta tabela é composta com o mês em questão, todos os dias do mês, entradas, saídas, 

custos fixos e custos variados. Ao final do dia, após lançado tudo na planilha, é 

possível verificar quanto de dinheiro sobrou em caixa e, então, pode-se haver a 

conferência do dia, que antes não havia. Ao final do mês, no último tablado da 

planilha, então, é possível ver o giro de capital, analisar seus pontos fracos e fortes 

dentro da empresa, obtendo então um lucro bruto. 
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Essa é a tabela que proporcionou uma maior segurança de vendas à empresa e 

que possibilitou uma conferência de dados pelo administrador da empresa.

Também se observou no alto valor pago aos fornecedores no mês, no qual foi proposta 

a melhor seleção, avaliando a qualidade dos produtos, onde está localizada e qual o 

melhor preço, para que com o tempo possa diminuir seus gastos indesejáveis tendo 

como objetivo também a venda das mercadorias.

A empresa em questão adotou este controle que já os impulsionou para novos 

horizontes, ampliando sua visão, obtendo mais conhecimento através dos estudos 

feitos e através da prática nesses 2 (dois) meses.

5 ANÁLISE DOS RESULTADOS

Com a implantação da ferramenta de fluxo de caixa simples e porem que 

atendesse as necessidades da empresa, entende-se que é de grande importância para 

todas as organizações que se tenha controle, porem cada empresa deve adequara à suas 

necessidades. A relação contínua da movimentação e expectativas futuras, 

objetivando ter um equilíbrio de caixa, visa atender a longo prazo os saldos de caixa, 

como foi descrito na pesquisa.

Assaf Neto e Silva (2001, p. 451), destaca as principais características sobre 

conceito de geração de caixa:
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[...] A administração do caixa é essencial à sobrevivência da empresa e 
tem impacto no curto prazo. Em termos operacionais, uma empresa 
poderá ser lucrativa e não gerar caixa, devido à elevação de seu ciclo 
financeiro. Por outro lado, mantida relativamente constante a política 
de administração do ciclo financeiro, uma empresa pode apresentar 
prejuízo operacional e gerar caixa operacional, devido à computação 
de despesas que não representam saída de dinheiro, como 
depreciação, por exemplo. Adicionalmente, uma empresa pode gerar 
lucro e caixa operacionalmente e quebrar devido a uma inadequação 
no financiamento de seus investimentos. 

    A empresa possui fragilidade no sentido de não saber planejar e controlar o dinheiro 

de maneira correta, não significa que não faça o controle dos fluxos, mas faz de 

maneira precária onde não se consegue ter visão das faltas e/ou sobras do dinheiro em 

determinados períodos, afetando automaticamente, as outras áreas da empresa, pois 

uma deve estar relacionada com a outra para andar em busca de um mesmo propósito, 

ou seja, trabalhar seguindo a visão e a missão da empresa. 

Conforme analisado, há sim um controle na empresa mesmo que precária, 

onde não se conseguia ter uma visão de estratégias em cima disso. Mas, com a análise 

e a implantação do software utilizado como teste na organização obteve-se uma 

mudança de comportamento para com os próprios funcionários, porque começaram a 

enxergar melhor os pontos fortes e fracos e para com os clientes também.

Não há a prática de cobrança de juros junto aos clientes quando há atrasos nos 

pagamentos de compras feitas a prazo. Outra deficiência no controle de cobrança que 

não atende as á a cobrança do mesmo, deixando livre o compromisso de pagamento 

por parta dos clientes, gerando dificuldade no recebimento e consequentemente 

desequilíbrio entre as contas a receber e a pagar. Com esta pratica da empresa as contas 

a prazo, geram dificuldades de pagamentos em alguns casos, ocasionando inclusive 

falta de recursos para investimentos, que poderiam ser repassadas para compra de 

matéria-prima, novas tecnologias e usada para manutenção do prédio.

Se um setor não se interligar com o outro, em determinado momento poderão 

acontecer situações que afetará outras áreas da empresa, como o setor de compras, de 
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produção, que depende da área financeira para planejamento das compras e quitação 

dos compromissos firmados. 

Assaf Neto e Silva (2002, p. 39) afirmam que:

�
Contextos econômicos modernos de concorrência de mercado exigem 
das empresas maior eficiência na gestão financeira de seus recursos, 
não cabendo indecisões sobre o que fazer com eles. Sabidamente, uma 
boa gestão dos recursos financeiros reduz substancialmente a 
necessidade de capital de giro, promovendo maiores lucros pela 
redução principalmente das despesas financeiras. Em verdade, a 
atividade financeira de uma empresa requer acompanhamento 
permanente de seus resultados, de maneira a avaliar seu desempenho, 
bem como proceder aos ajustes e correções necessários. O objetivo 
básico da função financeira é prover a empresa de recursos de caixa 
suficiente de modo a respeitar os vários compromissos assumidos e 
promover a maximização de seus lucros.

A implantação de um software se torna imprescindível para avaliação e 

acompanhamento dos resultados, quando se tem o controle correto permite uma 

visualização antecipada dos acontecimentos em curto prazo de suas necessidades, 

auxiliando para um melhor negócio. Torna-se uma empresa mais rentável dando 

importância aos detalhes antecipadamente, podendo assim verificar e acompanhar o 

fluxo de caixa de maneira a conseguir observar onde estão os erros que antes não se via.

6 CONSIDERAÇÕES FINAIS

Primeiramente chegou-se a indicações de que o sistema de controle testado 

trouxe uma visão diferente do que havia na empresa, identificou-se que as falhas que 

ocorriam puderam ser percebidas em tempo real e corrigidas. 

Porem o principal objetivo deste estudo é analisar o controle do fluxo de 

caixa e identificar se ha necessidade de um novo método para  melhorar a forma de 

gestão financeira. Considerando que é uma área frágil para a empresa, com a 

implantação de um software, logo foi possível identificar que depois de realizado o 

controle do caixa sendo lançado na planilha, obteve-se um controle específico de 
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entradas e saídas do dia. Com isso, o administrador pôde observar qual eram os 

recursos gerados durante o expediente diário no caixa e podia considerar os 

movimentos a longo prazo, possibilitando sua programação para os próximos dias, 

sabendo quanto teria a pagar e aa receber relacionando com o fluxo de caixa.

Foi possível observar a clareza dos dados no controle do caixa, aliviando o 

fluxo diário e prevendo acerto futuros tanto no recebimento quanto na quitação de 

débitos da empresa, com maior qualidade em seus negócios, onde se pode haver 

conferência se há sobra de numerário ou a falta dele. 

Portanto, mesmo a empresa apresentando fragilidade neste  quesito de fluxo 

de caixa, os teste na implantação, trouxe melhoria nos resultados rapidamente, 

evidenciando que através do fluxo de caixa a empresa obtém o controle de suas 

finanças.
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CAPÍTULO 8

DIAGNÓSTICO DE CRM (GESTÃO DE RELACIONAMENTO COM 

CLIENTE) EM SUPERMERCADO NA REGIÃO OESTE DO PARANÁ

Fellipe Fernandes Bergo
Sandro Luiz Casacqui

Evandro José Machado
Antonio Carlos Chidichima

1 INTRODUÇÃO

CRM (Gestão de Relacionamento com Clientes) é a associação entre a 

tecnologia e o processo de negócios, que tem por fim satisfazer as necessidades do 

cliente, armazenando e inter-relacionando as informações sobre suas atividades de 

forma a interagir com a disponibilidade de produtos e serviços prestados pelas 

organizações. Atualmente, a busca pela fidelização de clientes tem se tornado o 

grande alvo das organizações, uma vez que fidelizar vai muito além de um 

estreitamento de relacionamento entre empresa e cliente.

Um novo pensamento estratégico de marketing de relacionamento e de 

CRM direcionam relações diretas com o cliente através de canais mais interativos e 

individualizados, para melhor entender a necessidade de cada um. Um exemplo claro 

disso são os métodos de fidelização.

Este trabalho tem como objetivo diagnosticar métodos para a fidelização do 

cliente, tornando-os mais lucrativos, visando buscar a satisfação total do cliente e 

antever seus desejos e necessidades, pois através de um processo eficaz para a 

fidelização dos clientes, valiosos ou estratégicos, pode-se dizer que um cliente fiel 

caracteriza-se, entre outras coisas, por repetir suas compras com regularidade, 

propagandear produtos e serviços a outras pessoas, ser imune a pressão da 

concorrência e suportar eventuais problemas de atendimento, sem perder a paciência.
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Verificou-se que há necessidade de fidelização para a maior satisfação de 

clientes no Supermercado em estudo, que atua no segmento desde 1995 com uma 

politica de direção familiar. 

A implantação dessa ferramenta é de suma importância para o 

gerenciamento estratégico de seu gestor, tendo em vista que a empresa sofre uma 

forte concorrência no seu ramo de atividade, devido à proximidade das cidades, que 

proporcionam aos clientes residentes no município se deslocarem até outros 

supermercados da região.

2 FUNDAMENTAÇÃO TEÓRICA

2.1 GESTÃO RELACIONAMENTO COM CLIENTES

Apresentam-se os conceitos que embasam a análise da Gestão de 

Relacionamento com o cliente da empresa no ramo de Supermercado. Em primeiro 

momento, disserta-se sobre a concorrência da empresa na região, em seguida, 

discutem-se os métodos de fidelização com o cliente, e as estratégias de marketing.

Um dos problemas que os profissionais de marketing enfrentam é a 

apresentação do relacionamento que eles proporcionam aos seus clientes, de maneira 

a destacá-lo da concorrência. Os clientes estão sujeitos a várias influências que é 

difícil salientar uma diferença real. A melhor maneira, naturalmente, é a própria 

experiência, isso pressupõe que o cliente já tenha comprado ou experimentado o 

relacionamento ou o serviço.

O termo concorrência é geralmente utilizado para designar o grau de 

competitividade entre empresas ou outras entidades que oferecem produtos ou 

serviços semelhantes e que competem entre si pelos mesmos mercados. Por vez, é 

também utilizado para designar o próprio grupo de empresas que atua no mesmo 

mercado com o mesmo tipo de produto ou serviço, confundindo-se, neste caso, com o 
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termo “concorrente”.

Pode parecer simples para uma empresa à tarefa de identificar seus 

concorrentes. Mas, a faixa de concorrentes reais e potencias de uma empresa é na 

verdade bem mais ampla. Uma empresa esta mais propensa a ser atingida por novos 

concorrentes e novas tecnologias do que por concorrentes já existentes (KOTLER, 

2000, p. 241).

Diante destes conceitos sobre concorrência podemos observar o ambiente 

externo do Supermercado, posicionado em uma cidade pequena, que nos dias atuais 

não possui um concorrente direto que possa medir forças, mas sim vem dividindo o 

mercado com vários concorrentes nas cidades vizinhas e de grande porte. Desta 

forma o CRM identifica e mantém um relacionamento estável com seus clientes, 

retendo e inter-relacionando informações sobre suas práticas de forma inteligente, 

caracterizando o princípio básico de uma empresa que quer ser diferencial no 

segmento.

2.2 ESTRATÉGIAS DE MARKETING E FIDELIZAÇÃO

A fidelização não é eterna, mas, quanto maior o tempo de duração da 

relação, maiores as chances de benefícios mútuos. Uma empresa saudável, com 

consumidores valiosos por um longo tempo, obtém margem de lucro suficiente para 

investir na criação de valores e benefícios, principalmente para os clientes que se 

dedicam mais. (MADRUGA, 2004, p. 171). 

Sendo assim, segundo Madruga (2004), a fidelização é um estágio de 

relacionamento a ser atingido e não apenas condições promocionais de curta duração. 

Ele também releva que um dos aspectos mais importantes para lançar um programa 

de aumento da retenção dos clientes é o levantamento de dados a respeito de suas 

preferências, inclusive para adotar táticas de reconhecer e recompensar os clientes 

mais especiais. E assim uma das ferramentas especiais para definir suas estratégias.
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A estratégia de marketing pode ser definida como o plano desenhado dos 

objetivos de marketing a serem atingidos, e deve integrar os objetivos, política e 

sequência de ação em todos os processos da organização. 

Segundo Kotler (2000, p. 20) “as organizações que adotam a mesma 

estratégia, direcionada para o mesmo mercado-alvo, tem grande probabilidade com 

esta prática de atingir maiores lucros. Aquelas que não têm uma estratégia clara tem o 

pior desempenho”. Deste modo, todas as organizações devem enfatizar seu mercado 

alvo, objetivando um maior retorno do que o esperado. Caso contrário, aquelas que 

não direcionam corretamente suas estratégias, não obterão os resultados esperados.

No Supermercado em estudo, a principal estratégia de marketing de 

relacionamento é o uso da ferramenta do marketing direto, onde se utiliza a relação 

direta entre empresa e cliente. Esta por sua vez identifica de forma coerente e eficaz o 

desejo do cliente, através da comunicação na interface por meio de seus 

colaboradores com um diálogo direto.

Dessa forma, usa como uma das técnicas de suas promoções e vendas o 

método de saldão, quando uma vez por mês o estabelecimento coloca um número de 

produtos do seu portfólio, visando atingir seus clientes acostumados a adquirir a 

maioria de seus mantimentos no início do mês, esta prática costuma ocorrer de 

preferência na primeira terça-feira do mês.

No intuito de fazer um relacionamento mais estreito com seus clientes, as 

empresas consistem em atendê-los, de forma que os mesmos não tenham que deixar 

suas residências. Canais como internet, Call Center e outros será de suma 

importância para realização de seus propósitos.

Call Center pode ser definido como um atendimento ao cliente para 

compras, serviços ou reclamações, de forma organizada e com grande tecnologia. 

Esta tecnologia por sua vez, aliou-se as estratégias de relacionamento com o cliente, e 

se tornou uma estrutura com grande suporte. Além de serem organizados em seus 

processos, eles atendem em larga escala e transformam um simples telefonema na 
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principal opção de contato por parte do cliente. (MADRUGA, 2004, p. 170).

Dessa forma, em um mercado globalizado onde tempo é precioso, vender 

através de sites de compras pela internet ou pedidos telefônicos com agilidade e 

eficiência na entrega, faz toda a diferença, elevando o nível de relacionamento com o 

cliente e satisfazendo sua necessidade de acomodação.

3 METODOLOGIA

Optou-se por desenvolver o estudo no ramo Supermercadista localizado em 

uma cidade de pequeno porte no Oeste do Paraná, por ser a única organização na 

cidade sem concorrência direta, mas que busca aumentar gradativamente seus 

clientes.

A pesquisa sobre �no local foi baseada no método de pesquisa exploratória, 

onde foram observados e analisados por mais de 60 horas, 8 horas semanais, 

coletando dados para a melhor análise do relacionamento já existente entre a empresa 

e seus clientes.  O método escolhido é caraterizado pela informalidade, flexibilidade 

e criatividade, procurando sempre obter uma proximidade do fato a ser pesquisado, 

extraindo o conhecimento através do objeto em estudo e as possibilidades a serem 

confirmadas.

� Utilizou-se uma amostragem não probabilística, cujos resultados indicaram 

apenas uma tendência, sem possibilidade de influência estatística. Onde se verificou 

a possibilidade de obter uma melhor otimização no relacionamento de clientes e a 

fidelização dos mesmos.

� A pesquisa embasou-se na forma exploratória com questionário aplicado 

aos clientes, associado à pesquisa bibliográfica, objetivando um melhor 

entendimento do assunto, através da coleta de dados já escritos por alguns autores.

 � De acordo com Chizotti, citando Barros e Lehfeld (2007, p. 70) “a pesquisa 

bibliográfica pode ser caracterizada como uma forma de estudo com aspectos sociais, 
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que visa coletar e registrar dados sobre um ou vários assuntos individualizados, 

criando relatórios críticos ordenados e considerados, argumentando a margem de 

decisões sobre o assunto definido para esmiuçar a investigação”.

4 RESULTADOS

Pode-se observar que o supermercado possui um bom fluxo de clientes, e 

por não ter concorrência forte e direta na cidade, talvez não tenha um programa de 

fidelização de clientes explicito em sua gestão. O supermercado possui lojas bem 

estruturadas, e por ser localizado em uma cidade pequena possui uma grande 

variedade de produtos à disposição de seus clientes, abrangendo todas as áreas de um 

supermercado tais como (produtos alimentícios, açougue, hortifrútis, e produtos de 

higiene e saúde pessoal).

Neste caso, foi detectada uma grande informalidade entre empresa e cliente, 

pois além de ser uma empresa de pequeno porte, o convívio direto entre ambos, traz o 

relacionamento informal de maneira natural. Mas em alguns casos, pode-se notar que 

a informalidade passou para a intimidade, havendo apenas um conhecimento de 

compra do cliente pela rotina, e não por informações do seu histórico no 

supermercado.

Verificou-se, ainda, que o supermercado possui um sistema de crédito, 

disponibilizado ao seu cliente, para que possam efetuar compras durante o mês e 

liquidar os débitos no começo do mês subsequente, pois nem todos os consumidores 

do mercado, recebem em um único período do mês, e que o produto ofertado é de 

necessidade fisiológica. O sistema utilizado pelo supermercado funciona apenas para 

o cadastro de crédito, não possuindo um histórico de compra dos mesmos, e não os 

reconhecendo como fieis consumidores.

O supermercado mensalmente efetua promoções através de programas conhecidos 

como “saldão”, sendo adjunta ao preço, a única estratégia de marketing e vendas para 
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atrair e fidelizar seu cliente.

Foram realizadas uma pesquisa não probabilística com amostragem por 

conveniência sendo adequada e frequentemente utilizada para geração de ideias em 

pesquisas exploratórias. Através dessa pesquisa obtiveram-se informações de 

maneira rápida e barata, para basear a nossa hipótese de implantação da ferramenta 

de CRM, enfatizando a fidelização do cliente.

A pesquisa foi realizada em frente ao supermercado situado na Rua João 

XVIII, no dia 04 de maio do ano 2013, onde foram entrevistadas 60 pessoas, através 

de um questionário, como demonstra os gráficos a seguir:

Os resultados mostram que 35% dos clientes entrevistados estão entre 30 e 

40 anos, já 30% acima dos 40, 23% de 20 a 30 anos e a minoria de 12 % até 20 anos.
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Como já era esperado, 70% dos entrevistados eram mulheres.

Já a renda familiar foi dividida em 55% das pessoas ganhando até 2 salários 

mínimos, 35% ganhando de 2 a 10 salários mínimos e 10% ganhando mais do que 10 

salários mínimos.
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Para a hipótese de implementação da ferramenta, foi questionado aos 

entrevistados a posse de aparelho celular, e 95% deles responderam positivamente.

Quando questionados se gostariam de receber ofertas do Supermercado via 

SMS (Mensagem de Texto) 85% das pessoas, responderam que sim.
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A maioria dos entrevistados, 55%, responderam que não possuem cartão.

GRÁFICO 7 – Como Considera o Atendimento os Colaboradores das 

Lojas do Supermercado?

             Para um maior entendimento em relação à satisfação perante o atendimento 
dos colaboradores, 45% das pessoas responderam regular, 20% bom, 14%  ótimo, 
13% ruim e 8% péssimo.
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Quando perguntado aos entrevistados se possuíam o cartão de crédito para 

compra no supermercado 55% deles responderam que sim.

5 ANÁLISE DOS RESULTADOS

A maior preocupação encontrada na empresa durante o processo estagiado 

foi o distanciamento existente entre o Supermercado e seus principais clientes, pois 

quando questionado sobre a satisfação dos mesmos, o empresário do 

estabelecimento disse: “Acho que o cliente está satisfeito!”. Sendo assim, o 

reconhecimento de clientes com compras expressivas e incessantes, deve existir em 

qualquer gestão estratégica da empresa.

O CRM deverá ir ao encontro das expectativas, criando um bom 

relacionamento: no reconhecimento do cliente, na convivência da prestação e no 

apoio/informação do produto/serviço. Deverá, por outro lado, evitar sintomas de 

mau relacionamento com o tratamento impessoal dos clientes. (COELHO, 2008).

Outro ponto analisado seria a falta de histórico de compra de seus clientes, 

sendo este crucial para a análise do desejo, do perfil da frequência de compras dos 
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clientes, influenciando diretamente na implementação do CRM na organização, de 

modo inteligente a atraí-lo com promoções e inovações.

[...] Procure sempre conhecer o histórico de compras de seus clientes, 
não apenas a partir de dados de sua empresa, mas de registros 
apontando a quantidade por eles adquirida em cada categoria de 
produto, quantos fornecedores utilizaram ou têm utilizado nos últimos 
anos, razão pela qual recorrem aos atuais fornecedores, nível de 
satisfação com os atuais fornecedores e o que mudariam nos produtos 
e serviços do atual fornecedor (CONSOLI, 2007, p. 52). 

Então, podemos afirmar que a satisfação total do cliente é nada mais que 

antecipar suas necessidades e desejos, oferecendo-lhe um tratamento digno e com 

respeito, produtos e serviços adequados e coerentes, baseado nas informações 

colhidas e documentadas ao longo do tempo.

Um cliente satisfeito é influenciado pela qualidade dos produtos e serviços 

que compra, levando em consideração o que a empresa consegue transmitir para ele 

em relação à confiabilidade, segurança, empatia com a marca, de forma que mexa 

com sua sensibilidade e seus desejos de consumo. Para tanto, um cliente satisfeito 

amplia e promove o boca a boca positivo, diminuindo o esforço de aquisição de 

novos clientes, possibilitando o desejo de novas compras e, com isso, promovendo a 

fidelização e criando vantagem sustentável em relação a concorrência (CORRÊA, 

2009, p. 256). 

Dessa forma, o principal objetivo da organização é obter a confiança do 

cliente, observando-o em todos os aspectos, para perceber suas necessidades e 

posteriormente agir diante das informações adquiridas ao longo do processo dentro 

da organização.

6 CONSIDERAÇÕES FINAIS

O CRM é muito importante para a melhor gestão das organizações, pois 
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quando a empresa está próxima de seus clientes e conhece suas peculiaridades, mais 

fácil e individualizado são as trocas de informações de ambas as partes, 

principalmente em supermercado, onde os produtos têm muita semelhança em todos 

os segmentos de consumo, fazendo com que a concorrência seja ainda mais acirrada. 

Por isso, a fidelização do cliente e a parceria estreita com o mesmo tornam-se algo 

crucial, e as organizações que adotam esse sistema de forma correta e eficaz tem 

tendência a permanecer por mais tempo na liderança do mercado e obter a 

lucratividade esperada posteriormente, 

Diante da análise, observamos que a principal ferramenta para implantação 

do CRM, seria através do cartão fidelidade, pois o supermercado já possui uma 

sistematização de crédito através de um cartão. Assim sendo, em cada utilização do 

“Cartão fidelidade”, o cliente acumulará pontos, onde trocará futuramente por 

brindes ou desconto em compras. Outro aspecto importante no processo seria a 

criação de um banco de dados para a empresa. Esta por sua vez, irá gerar um histórico 

de compra do cliente, ou seja, cada compra que o cliente realizar no supermercado e 

utilizar seu cartão fidelidade, no mesmo instante esta informação irá para o banco de 

dados do seu cadastro, que futuramente o gestor do supermercado poderá direcionar 

suas promoções, via SMS (Mensagem de Texto) ou e-mail, atingindo as reais 

necessidades e desejos de compra de seus clientes.

Como sugestão para a fidelização dos clientes que ocorre através de uma 

ferramenta integrada ao sistema informatizado do supermercado, pode ser usado um 

cartão de crédito para a maior comodidade do cliente perante o pagamento de suas 

compras, não só facilitando na questão de não possuir dinheiro em espécie ou cheque, 

mas também com o intuito de maior prazo de pagamento. Com isso, o mercado 

concede o crédito, acredita no seu consumidor, e tem a visão de que ele irá voltar para 

comprar e pagar do jeito que ele planeja. 
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CAPÍTULO 9

AVALIAÇÃO ESTRATÉGICA E POLÍTICA                                                      

DE VENDAS EM EMPRESA NO RAMO IMOBILIÁRIO

Gilvane Luiz Sotoriva Battisti
Evandro José Machado

Antonio Carlos Chidichima

1 INTRODUÇÃO

Devido à competitividade do mercado empresarial imobiliário, torna-se 

necessário a adoção de técnicas que concedam as empresas diferenciais no 

atendimento, a fim de manter os clientes já existentes, garantir-lhes satisfação para 

com o produto e ainda conquistar futuros consumidores. 

Este trabalho acadêmico tem como objetivo principal diagnosticar a melhor 

maneira possível do gerenciamento das vendas da empresa no ramo Imobiliário, 

visando identificar os imóveis disponíveis na organização. Analisar o giro dos 

imóveis disponíveis e oferecidos pelos corretores, identificar estratégias que visam 

identificar os problemas ocasionados pela falta de imóveis disponíveis para venda.

O processo de vendas não se restringe apenas à negociação da oferta e 

satisfação do cliente por meio de pedidos e avaliações, as etapas devem ser 

executadas com a profundidade e a abrangência necessárias. O sucesso de uma venda 

dependerá do sucesso de cada setor da empresa. Pré-venda, venda e pós-vendas, por 

qualquer caminho e para qualquer tipo de relação com o mercado, devem ser 

consideradas, planejadas e praticadas para garantir o melhor relacionamento com o 

mercado, o melhor processo de atendimento ao cliente e a melhor rentabilidade da 

venda. 

Por isso da importância de manter os imóveis atualizados e muito bem 
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detalhados na questão estrutural, pois, através de uma forma direta e atenciosa no 

atendimento inicial, poder conquistar o cliente e satisfazer suas dúvidas e 

necessidades em adquirir um novo imóvel.

O processo de vendas, portanto, é amplo e depende de uma técnica maior 

que vem de uma orientação do setor de marketing. O profissional de marketing deve 

trabalhar em conjunto com vendas, perceber que ela é uma importante ferramenta 

para alcançar resultado, oferecer apoio para a execução e conclusão da venda, 

disponibilizando suporte e ferramentas para atingir os objetivos esperados.

Vender e divulgar os imóveis são importantes para a empresa, pois é através 

desta apresentação que surge a capacidade de prever sua movimentação, manter um 

planejamento de novos imóveis, além de fornecer informações importantes, como 

relatórios detalhado de venda, entre outros.

O ato de vender, possivelmente é uma das ações mais importantes no mundo 

dos negócios.  Vender é muito mais do que somente o momento da venda, é um 

desafio diário, a empresa ou o profissional bem sucedido precisa estar consciente que 

tudo é sempre uma venda, na busca por resultados positivos, a fim de obter lucro e 

satisfação do cliente.

Vende-se a imagem, a marca, os produtos, serviços, e até credibilidade, 

procurando, assim, sempre superando as expectativas cada vez maiores dos clientes. 

Acredita-se que as estratégias de vendas vencedoras começam com pessoas. Uma 

empresa só atinge resultado quando sua equipe de vendas está comprometida com os 

objetivos corporativos e motivada em superar as metas estabelecidas, sem mencionar 

as obrigações de enfrentar um ambiente de negócio, cada dia mais competitivo, no 

qual a demanda dos clientes muda a cada instante. 

Vender é um processo que tem começo, meio, mas que não deve, nem pode 

ter fim. Para que isso aconteça é preciso quebrar paradigmas, mudar a maneira de 

encarar a venda seja ela corporativa em rede ou mesmo individual.
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2 FUNDAMENTAÇÃO TEÓRICA

Neste estudo serão abordados assuntos que auxiliam em uma melhor 

compreensão do tema escolhido. Desta forma serão abordados os seguintes tópicos: 

Administração, Administração de vendas, Vendas, Layout, Mercado.

2.1 FORMAS DE ADMINISTRAÇÃO

Administração é uma forma de gerenciar pessoas e recursos a fim de obter 

objetivos definidos, caracterizado pela aplicação prática de um conjunto de 

princípios, normas e funções dentro de uma organização. Segundo Chiavenato 

(2007), a administração é o recesso de planejar, organizar, liderar e controlar o 

trabalho dos membros da organização e utilizar todos os recursos organizacionais 

disponíveis para alcançar objetivos organizacionais definidos. O administrador 

precisa estar bem preparado à frente da empresa, deve saber como preparar um 

orçamento de recursos, despesas ou previsão de venda, como se constrói um 

cronograma ou fluxograma, como se interpreta um balanço contábil, como elaborar 

um planejamento e controle de produção, pois estes são instrumentos do papel de um 

bom administrador.

Administração de vendas envolve o planejamento, organização, controle de 

execução e análise de resultados da atividade exercida pela equipe de venda e pelo 

marketing, no posicionamento estratégico do produto no mercado, envolvendo 

dentro da área específica a promoção, propaganda e o atendimento de seus clientes. 

Apesar de as previsões serem importantes e úteis para o planejamento das 

atividades elas apresentam erros em suas estimativas, devendo-se ser cuidadoso 

tanto na coleta de dados como na escolha do modelo de previsão, para que diminuam 

os erros. (MARTINS e LAUGENI, 2003, p. 110).

À medida que a economia cresce, a tendência do marketing é desenvolver-se 
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rapidamente, acompanhando o desenvolvimento e as novidades do mercado, com 

isso o departamento de vendas estará ocupando lugar de destaque nas organizações. 

A administração de vendas deve exigir um maior nível de profissionalismo dos 

administradores e vendedores. 

O consumidor está cada vez mais exigente com relação à aquisição de seus 

bens e produtos, ele passa a exigir mais de seus fornecedores, fazendo com que o 

departamento de venda desempenhe papel essencial na adaptação das empresas a 

novas tendências mercadológicas, principalmente quanto ao esclarecimento, 

orientação, informação aos clientes e no pós-venda. O vendedor passa a ser um 

assessor e o departamento de vendas um prestador de serviço.

O setor de vendas ocupa uma posição de destaque nas empresas. É um 

importante instrumento de comunicação com o mercado, com o qual a empresa conta 

para a geração de recursos e manter-se ativa dentro do mercado. “O conceito de venda 

assume que os consumidores, se deixados sozinhos, normalmente, não comprarão o 

suficiente dos produtos da organização” (KOTLER, 1998, p. 36).

A empresa deve inicialmente executar um plano de venda, mantendo uma 

atenção na análise das situações internas e externas do mercado em que atua, 

trabalhando com previsões confiáveis, preparando-se em atender e executar essas 

previsões e controlar o trabalho para que tais objetivos sejam alcançados. Um 

trabalho de venda mal feito pode afetar os resultados financeiros da empresa ou 

mesmo prejudicar a imagem dela, o que dificultará qualquer esforço no sentido de 

lançamentos ou novas promoções mercadológicas. O departamento de vendas é 

importante para outros porque pode prestar informações necessárias sobre o 

mercado. Segundo Las Casas (2011), a função de planejar deve ser exercida com base 

em previsões e fatos concretos, devendo o administrador compilar dados, analisá-los, 

informar-se a respeito de vários setores. É um trabalho mental, que requer tempo 

razoável para sua elaboração. 

A empresa e seus corretores devem estar atentos quando se está vendendo 
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um imóvel não há uma garantia de que o comprador vai simplesmente chegar até e 

imobiliária, visitar o imóvel e fechar o negócio. Na maioria dos casos, tem que levar o 

imóvel até o comprador, isso pode ser feito através de um marketing bem planejado, 

auxiliando a empresa na divulgação com total sigilo e segurança, de maneira a atrair 

compradores querendo fechar negocio e prontos para lavrar a escritura.

O imóvel deverá ser divulgado no mercado através da utilização dos mais 

modernos métodos de comunicação existente no seguimento imobiliário, inclusive 

sendo visualizado na internet e também em TV aberta, obtendo um alto nível de 

repercussão popular.

Quando um cliente entra em contato com a imobiliária, é importante que a 

equipe de vendas consiga localizar rapidamente um imóvel que atenda às 

características que ele precisa. Se a localização e o tempo de resposta são demorados, 

o cliente perde o interesse e desiste da solicitação, sendo assim o corretor deverá 

alimentar detalhadamente suas opções de venda e conhecer muito bem o sistema 

utilizado, para que não haja erros ou imprevistos. Com um atendimento ágil e 

dinâmico, a imobiliária aumenta a satisfação dos seus clientes e aproveita todas as 

oportunidades de vendas.

O sucesso de uma empresa depende de metas estabelecidas para satisfazer 

as necessidades e desejos do mercado em que atua, sendo mais eficaz que a 

concorrência, desse modo com a satisfação dos clientes e consumidores vem o lucro.

O conceito de marketing assume que a chave para atingir as metas 

organizacionais consiste em se mais eficaz do que os concorrentes para integrar as 

atividades de marketing, satisfazendo, assim, as necessidades e desejos do mercado-

alvos. (KOTLER, 1998, p. 37).

A necessidade do consumidor é um estado de carência ou necessidade de 

auto satisfação. Este conceito assume o fato que a necessidades leva à ação do 

indivíduo e a sua satisfação, onde geralmente ocorre por motivação. O conceito de 

marketing fundamenta-se em quatro pilares: mercado-alvo, necessidades dos 
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consumidores, marketing integrado e rentabilidade, onde são comparados também 

como orientação de venda. O mercado alvo é uma percentagem do mercado total ao 

qual o produto foi direcionado. Sendo assim, o mercado alvo é aquele que 

possivelmente comprará o produto oferecido.

O marketing integrado utiliza de atividades diferentes para comunicar e 

integrar valores, combinado com as atividades de marke�ng a fim de maximizar os 

efeitos individuais e coletivos, com o objetivo de fornecer uma visão completa do 

processo de marketing, informando sobre quais os melhores retornos do 

investimento em cada uma das campanhas. Ganho ou perda monetária ocorrida em 

um investimento, que são provocados pela variação de preço, ou pelo recebimento de 

uma renda derivada da posse do bem ou serviço.

Pode-se dizer que lucro é um retorno positivo de um investimento ou de uma 

ação, sabemos também que em um mundo capitalista praticamente todas as ações 

visam lucro, podendo ser a curto, médio ou longo prazo. Nos dias atuais muitas 

empresas com a intenção de obterem maiores lucros estão sempre focadas na 

produção, mais precisamente no aumento da produtividade, e buscando capacitar 

cada vez mais seus vendedores para conseguirem melhores negociações.

2.2 LAYOUT

O layout é uma ferramenta utilizada nas organizações que tem por objetivo 

evidenciar o posicionamento dos produtos a serem comercializados e também 

responsáveis pelo modelo de manuseio dos produtos, determina os requisitos de 

venda, considera as características do processo, determinando os postos de trabalho, 

entre outros.

Segundo Martins e Laugeni, “O layout se divide em cinco tipos: layout por 

processo ou funcional, layout em linha, layout celular, layout por posição fixa e 

layout combinado.” (2003, p. 110).
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Dentre os cinco tipos citados pelo autor, pode-se dizer que o layout por 

processo ou funcional é um dos mais indicados a ser implantado na empresa citada, 

pois ele faz com que os imóveis encontram-se disponíveis em um sistema único, onde 

os colaboradores visitam e apresentam aos clientes interessados.

O mercado é definido como um produto ou grupo de produtos de uma área 

geográfica na qual é produzido ou vendido, na busca e aquisição de lucros. Em 

qualquer mercado uma das variáveis chaves é o preço, o qual mede o valor do bem em 

termos monetários. Funciona como um indicador para os compradores e vendedores, 

deste modo se os consumidores procuram ou adquirem mais de um bem, o preço do 

produto tende aumentar, este aumento cria um incentivo a quem quer vender, 

aumentando sua oferta. Desta forma se desenvolve um equilíbrio de mercado. Por 

outro lado, se a procura de um determinado produto diminui, o mercado tem 

incentivo a reduzir os preços e consequentemente seus estoques, desta forma, com 

preços mais baixos, mais compradores procurarão o produto e assim novamente é 

estabelecido o equilíbrio de mercado.

O mercado imobiliário no município de Toledo está em pleno crescimento, 

desta forma observa-se a valorização dos imóveis no que tange a compra, venda e até 

mesmo as locações. Assim sendo, aplica-se a lei da oferta e demanda, ou seja, com o 

aumento da procura por imóveis gera como consequência a elevação dos preços. O 

mercado imobiliário está sempre aberto a novos compradores, pois se trata de 

mercado onde envolve a questão de comodidade e status perante a sociedade atual.

3 METODOLOGIA

� O artigo foi proposto a fim de diagnosticar os serviços de venda da empresa 

do ramo Imobiliários. Busca-se verificar a possibilidade de obter uma melhor 

otimização no gerenciamento e controle das vendas.
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O estudo analisou o diagnóstico de controle de vendas e suas viabilidades, 

proporcionando assim uma análise geral do giro de imóveis disponíveis e oferecidos 

na empresa e também problemas ocasionados pela falta de um controle de vendas na 

empresa Imobiliária.

O diagnóstico obtido foi desenvolvido através de uma pesquisa exploratória 

com base no levantamento de dados e informações coletadas, observação e análise 

dos processos, participações em negociação com clientes, questionamentos de 

informações com os corretores e também através de pesquisa bibliográfica, pois sem 

as quais não haveria suficiente embasamento teórico para discutir a problemática 

escolhida. 

A pesquisa exploratória elabora levantamentos com pessoas envolvidas no 

processo, adquirindo assim uma análise de exemplos que estimulem a compreensão. 

Possui ainda a finalidade básica de desenvolver, esclarecer e modificar conceitos e 

ideias para a formulação de abordagens posteriores.

O procedimento técnico aplicado foi através de um estudo de caso, 

caracterizado pelo profundo detalhamento do ambiente natural da empresa, de 

maneira que permita o seu amplo conhecimento pelo serviço prestado. Desta forma 

com experiências claras e participativas, o diagnóstico foi sendo desenvolvido por 

meio de um conhecimento interno dos processos.

A empresa em estudo que oferece serviços para quem busca soluções em 

empreendimentos imobiliários. Tanto para os clientes que querem alugar, comprar ou 

vender imóveis com segurança e garantia de bons resultados. Faço parte desta 

equipe, em específico no atendimento aos serviços de locações, por estar presente e 

atundo na empresa, o artigo desenvolvido foi no setor de vendas, onde por sua vez 

desenvolve um bom trabalho com resultados significativos.
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4 RESULTADOS

Os resultados alavancados envolvem aspectos práticos com relação ao 

espaço físico, controle de imóveis disponíveis para venda e os serviços de venda 

oferecidos pela empresa do ramo Imobiliários. 

O arranjo físico é proporcional à importância que a organização dá a seus 

clientes. A empresa encontra-se em uma ótima localização, situada no centro da 

cidade, com grande fluxo de pessoas, com isso, ocorre uma divulgação natural da 

marca. Quanto à questão de aparência interna e equipamentos a empresa deixa um 

pouco a desejar, o prédio deve passar por uma reforma, atribuir uma estrutura interna 

moderna e atrativa aos olhos dos clientes. A empresa não apresenta em sua estrutura, 

uma sala reservada de espera, o cliente tem que aguardar na própria recepção não 

atribuindo conforto até ser atendido. Também quanto aos equipamentos como mesas, 

cadeiras e computadores, já se encontram desgastados e ultrapassados. 

A primeira impressão é o que fica marcada de certa forma a memória do 

cliente, se um possível cliente chega à empresa e se depara com um ambiente 

descuidado e sem boa aparência, mesmo que seu desempenho profissional seja bom, 

este, tende a buscar a concorrência que se encaixe inicialmente ao gosto de seus 

olhos.

O controle de imóveis da empresa está apoiado em um sistema moderno de 

fácil manuseio frente aos colaboradores e clientes. Este sistema está alimentado com 

todas as opções de venda disponíveis rico em detalhes e informações importantes a 

fim de sanar qualquer dúvida que venha ocorrer do cliente ou do vendedor a respeito 

de um imóvel.

Os vendedores desempenham um bom trabalho, estão sempre estudando os 

clientes para conhecer melhor suas necessidades, customizam a oferta fazendo 

alterações ou propostas que venha a atender as expectativas dos clientes e por 

consequência fechar a venda. Sendo assim, ocorre três situações em que o vendedor 
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deve manter muita atenção, a primeira é com relação à importância que o produto 

deve ter a suprir a necessidade dos clientes, a segunda situação é superar as 

expectativas do cliente. Por fim, estabelecer diferentes objetivos de venda em busca 

da satisfação entre empresa e cliente.

5 ANÁLISE DOS RESULTADOS

Evidenciando a formação dos resultados frente ao estudo alavancado sobre 

os processos e serviços de venda da empresa Imobiliária, apresenta-se com um 

planejamento estratégico muito bem elaborado a fim de alcançar os resultados. 

Porém, referente à instalação física e aos equipamentos, a empresa deixa um pouco a 

desejar, o prédio é de uma estrutura antiga, onde a pintura interna e externa apresenta-

se desgastada, com riscos e manchas. Os móveis como armários, cadeiras e mesas, já 

estão desgastados, com riscos, cantos quebrados e desalinhados, o cliente é muito 

detalhista e se o ambiente onde ele está não lhe agradar, ele, com certeza, não estarão 

completamente satisfeitos ou confiantes em depositar ali os seus recursos. 

Os equipamentos como computadores e impressoras já são ultrapassados, 

estas máquinas já não atendem a necessidade de um mundo moderno que é a 

disponibilidade de tempo, estes equipamentos estão lentos, devido a sua capacidade 

ser baixa e também ao constante uso. Os vendedores levam muito tempo para mostrar 

ao cliente todos os detalhes e informações referentes a um determinado imóvel de seu 

interesse, com isso o cliente fica impaciente e desatento, o vendedor perde a sua 

atenção e também uma possível venda.

Chiavenato (2007) menciona que o processo de administração requer um 

bom planejamento, organização, liderança e controle referente ao trabalho dos 

membros da organização e também utilizar todos os recursos organizacionais 

disponíveis para alcançar os objetivos organizacionais definidos. Entretanto, a 
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solução a esta fragilidade presente no momento é atribuir uma estrutura interna 

moderna e atrativa aos olhos dos clientes, o prédio deve passar por uma reforma, 

atribuir conforto e comodidade em suas instalações, preparar uma sala de espera com 

ambiente aconchegante e distrativo, a fim de extrair do cliente o desconforto e o stress 

do dia-a-dia. 

As cadeiras e mesas devem ser substituídas por modelos novos e mais 

confortáveis, tanto para o vendedor quanto ao cliente, os armários são antigos e com 

aparência desgastada, a parte interna não é planejada aos materiais e objetos a serem 

armazenados, a substituição deve ser feita por armários planejados, com propósito de 

buscar maior controle de espaço e de qualidade referente aos materiais e documentos 

armazenados. Os equipamentos como computadores e impressoras são ferramentas 

principais de uma negociação, a aquisição de novas máquinas traz ao vendedor mais 

agilidade e rapidez em sanar as possíveis dúvidas do cliente.

 Causar uma boa impressão é muito importante, pois os detalhes de uma 

estrutura e um bom atendimento é o que marca de certa forma a memória do 

comprador, estes impactos fazem com que o cliente retorne para fechar uma venda, 

mantendo sempre um vínculo com a empresa a fim de torná-lo um cliente fiel.

6 CONSIDERAÇÕES FINAIS

O referencial pesquisado reitera a importância de todo o processo de venda, 

envolvendo as suas técnicas, pois auxiliam tanto na captação de novos clientes, como 

na fidelização dos que já são clientes, fazendo com que haja satisfação antes da 

compra, com um bom atendimento. Os vendedores sempre mantendo atenção e 

compreensão das necessidades dos clientes, criando vínculos com os futuros 

compradores ou durante a venda, surgindo uma empatia em satisfazer o desejo do 
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cliente, apresentando todas as qualidades de seus produtos e também o pós-venda, 

com uma preocupação na satisfação contínua do cliente. 

Com um plano de venda bem elaborado a empresa em questão está 

mantendo uma atenção importante sobre análise das situações internas e externas que 

envolvem o mercado imobiliário, desenvolvendo um trabalho com previsões futuras 

confiáveis, preparada em atender e executar essas previsões para que as metas sejam 

alcançadas e com resultados positivos. O sistema de dados e informações, utilizado 

pela empresa atendem as expectativas, torna o processo de venda mais rápido, 

organizado, além de reduzir custos e retrabalhos, com isso, a empresa elimina o risco 

de perder a venda ou de sanar qualquer dúvida que venha ser levantada pelo cliente. 

As técnicas abordadas, analisadas e discutidas neste artigo, têm como 

propósito o diferencial no atendimento de venda e na maneira de como conseguir 

alavancar as receitas utilizando todo esse processo de forma eficaz.
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