
FACULDADE SÃO LUÍS DE FRANÇA 
CURSO ADMINISTRAÇÃO 

 

 

 

 

 

GIRLAINE DE SANTANA SANTOS 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

GESTÃO DE ESTOQUE: UM ESTUDO DE CASO 

PARA MELHOR QUALIDADE DO ATENDIMENTO E 

SERVIÇO FORNECIDO PELA EMPRESA DESO NO 

ANO DE 2011 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ARACAJU 

2011 



GIRLAINE DE SANTANA SANTOS 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

GESTÃO DE ESTOQUE: UM ESTUDO DE CASO 

PARA MELHOR QUALIDADE DO ATENDIMENTO E 

SERVIÇO FORNECIDO PELA EMPRESA DESO NO 

ANO DE 2011 
 

 

Trabalho de Conclusão de Curso apresentado à 

disciplina Metodologia do Trabalho Científico, 

referente ao Curso de Administração da 

Faculdade São Luís de França, como requisito 

para obtenção de grau em Administração de 

Empresas. 

 

Orientadora: Profª: MSc. Andréa Ribeiro 

 

 

 

 

 

 

ARACAJU 

2011 



GIRLAINE DE SANTANA SANTOS 
 

 

 

 

 

 

 

GESTÃO DE ESTOQUE: UM ESTUDO DE CASO 

PARA MELHOR QUALIDADE DO ATENDIMENTO E 

SERVIÇO FORNECIDO PELA EMPRESA DESO NO 

ANO DE 2011 
 

 

Trabalho de Conclusão de Curso apresentado 

ao Curso de Administração de Empresas da 

Faculdade São Luis de França como um dos 

pré-requisitos para obtenção do grau de 

Bacharelado em Administração. 

 

 

 

 

 

 

Aprovado em: ___ / ___ / ______ 

 

 

Banca Examinadora 

 

________________________________________ 

Professora Andréa Ribeiro 

Orientadora 

 

_______________________________________ 

Andrea Ribeiro  

Coordenadora de Administração 



 

RESUMO 
 

Este trabalho tem como objetivo geral: Gestão de Estoque: Um Estudo de Caso para Melhor 

Qualidade do Atendimento e Serviço da Empresa DESO no Ano de 2011. A metodologia 

utilizada para coleta de dados foi da observação participante e de documentos fornecidos pela 

empresa, onde foi-se levantada informações precisas. Além de uma pesquisa bibliográfica 

para embasar os aspectos metodológicos desta pesquisa. Com esta pesquisa, foi possível obter 

uma maior informação sobre o funcionamento da gestão de estoque, assim como dos seus 

principais aspectos para bom funcionamento e desenvolvimento do mesmo. Além de ajudar 

no entendimento para melhor atendimento ao público. Os resultados alcançados com esta 

pesquisa servem para engrandecer o pensar administrativo enquanto gestor, assim como 

ajudar a empresa a diminuir sua desorganização, melhorando seu desempenho quanto ao 

atendimento e funcionamento no processo de produtividade. 

 

 

Palavras-chave: Gestão de Estoque, Qualidade no Atendimento, Recursos Materiais 

 

 

ABSTRACT 
 

This work has as its propellant Inventory Management: Inventory Management: A Case Study 

for Improved Quality of Care and Service Company DESO in the Year 2011. The 

methodology used for data collection was participant observation and documents provided by 

the company, where he was raised to accurate information. In addition to a literature search to 

support the methodological aspects of this research. With this research, it was possible to 

obtain further information on the operation of inventory management, as well as its main 

aspects to proper functioning and development of it. Besides helping to better understand the 

customer service. The results from this survey are used to enhance administrative thinking as 

a manager, as well as help the company reduce your clutter, improving its performance to 

service and operate in the process of productivity.  

 

 

Keywords: Inventory Management, Quality Service, Material Resources 
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1 INTRODUÇÃO 
 

Este trabalho tem como tema propulsor Gestão de Estoque: Um Estudo de Caso da 

Empresa DESO. Tendo como objetivo principal um estudo de caso no atendimento ao cliente 

da empresa em questão, compreendendo seu funcionamento, demandas, e tipo de clientela 

existente, partindo do pressuposto de uma visão da Gestão de Estoque.  

Com este estudo de caso pretende-se melhorar as falhas encontradas no setor, de 

estoque como uma forma de poder ajudar, contribuindo na eficácia progressiva do 

atendimento ao qual a empresa se propõe prestar. A falta de organização no setor resulta na 

dificuldade de atendimento ao público, assim como no desempenho dos poucos funcionários 

que tentam atender da melhor maneira possível. 

Pretende-se, também deixá-lo, para servir de base para qualquer profissional que 

queira se valer do mesmo, como proposta futura de análises de trabalhos, sejam eles exercidos 

na própria empresa aqui ressaltada, quanto em qualquer outra empresa. E que o mesmo seja 

utilizado para fins informativos. 

Deseja-se alcançar profissionais da área administrativa, para que os mesmos entendam 

como funciona o serviço, adotado entre outra área longínqua a sua de formação acadêmica. A 

atividade de material existe desde a mais remota época, através das trocas de caças e de 

utensílios até chegarmos aos dias de hoje, passando pela Revolução Industrial. Produzir, 

estocar, trocar objetos e mercadorias é algo tão antigo quanto à existência do ser humano. 

A Revolução Industrial, meados dos séc. XVIII e XIX acirrou a concorrência de 

mercado e sofisticou as operações de comercialização dos produtos, fazendo com que 

“compras” e “estoques” ganhassem maior importância. Este período foi marcado por 

modificações profundas nos métodos do sistema de fabricação e estocagem em maior escala. 

O trabalho, até então, totalmente artesanal foi em parte substituído pelas máquinas, fazendo 

com a produção evoluísse para um estágio tecnologicamente mais avançado e os estoques 

passassem a ser vistos sob outro prisma pelas administrações. A constante evolução fabril, o 

consumo, as exigências dos consumidores, o mercado concorrente e novas tecnologias deram 

novo impulso à 

Administração de Materiais, fazendo com que a mesma fosse vista como uma arte e 

uma ciência das mais importantes para o alcance dos objetivos de uma organização seja ela 

qualquer que fosse. 

Um dos fatos mais marcantes e que comprovaram a necessidade de que materiais 

devem ser administrados cientificamente foi, sem dúvida, as duas grandes guerras mundiais, 
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isso sem contar com outros desejos de conquistas como, principalmente, o empreendimento 

de Napoleão Bonaparte. Em todos os embates ficou comprovado que o fator abastecimento ou 

suprimento se constituiu em elemento de vital importância e que determinou o sucesso ou o 

insucesso dos empreendimentos. Soldados e estratégias por mais eficazes que fossem, eram 

insuficientes para o alcance dos resultados esperados. Munições, equipamentos, víveres, 

vestuários adequados, combustíveis foram, são e serão necessários sempre, no momento 

oportuno e no local certo, isto quer dizer que administrar materiais é como administrar 

informações: “quem os têm quando necessita, no local e na quantidade necessária, possui 

ampla possibilidade de ser bem sucedido”. 

Este trabalho utilizou-se para coleta de dados da observação participante, e de 

documentos fornecidos pela empresa. a entrevista não foi possível, pois o responsável não 

estava disponível para tal. Obteve-se ainda uma pesquisa bibliográfica e digital, com a 

finalidade de fundamentar teoricamente, com o intuito fornecer maior compreensão e 

veracidade a pesquisa. 

 

 

1.1 Problema Identificado 

 

De que maneira a gestão de estoque da empresa DESO, pode ser organizada, a ponto 

de melhorar o atendimento, a organização e a qualidade de serviço do setor?  

 

 

1.2 Objetivos 

 

1.2.1 Geral 

 

Analisar o setor de gestão de estoque, assim como a distribuição e entregas de 

materiais do mesmo, de forma que se possa obter uma avaliação para melhorar a qualidade no 

atendimento e no serviço prestado aos clientes externos da DESO.  
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1.2.2 Específicos 

 

 Identificar na gestão de estoque da DESO, diferentes possibilidades de 

administrar seus recursos materiais, de modo a atender de maneira ágil e organizada sua 

clientela.  

 Detectar possíveis problemas que podem acarretar o mau funcionamento que 

consequentemente pode gerar mal atendimento.  

 Sugerir melhorias na divisão de estoques. 

 

 

2 TRAJETÓRIA DA EMPRESA DESO 

 

O referente estudo de caso é resultado de uma pesquisa explorátoria de caráter 

bibliografico, documental e digital, o q envolve a coleta de dados, realizada na Companhia de 

Saneamento de Sergipe, a DESO. Localiza-se na Rua Campo do Brito, 331, Praia de 13 de 

Julho no município de Aracaju/SE. 

Responsável por estudos, projetos e execução de serviços de abastecimento de água, 

esgotos e obras de saneamento em todo o Estado de Sergipe. A exploração dos serviços 

ocorre através de contratos de concessão, firmados com os municípios.  

Em geral a linha de pesquisa teve como foco a gestão de estoque de um modo 

metodológico, observacional, e bibliográfico, na linha da gestão.  

 

 

2.1 Histórico da Empresa 

 

Em 13 de agosto de 1963, através da Lei nº 1.195 foi criado o Departamento de 

Saneamento de Sergipe - DESO, com as seguintes atribuições: 

Estudar, projetar e executar serviços de abastecimento de água, esgotos e obras de 

saneamento em qualquer localidade do território do estado, por iniciativa própria ou mediante 

convênio com as Prefeituras Municipais ou Órgãos Federais diretamente interessados. 

 Organizar e dirigir serviços de Água e Esgotos que executa ou que lhe seja entregue. 

 Este Departamento tinha a seguinte Estrutura: 

 Diretoria Fiscal  
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 Conselho Fiscal 

Em 25 de Agosto de 1969, através do Decreto-Lei nº 109, o então Departamento 

transformou-se em Companhia de Saneamento de Sergipe, conservando a sigla DESO devido 

à grande aceitação por parte da comunidade. A DESO conta hoje no seu quadro funcional com 

1.010 empregados, que atuam nas áreas Administrativa, Operacionais e Técnica dos Sistemas. 

Se faz presente em 70 Sedes Municipais, 259 Povoados, beneficiando a 1.355.626 habitantes, 

que corresponde a 77% da população do Estado de Sergipe, além de abastecer a 02 

localidades do Estado da Bahia: Paripiranga, Pedro Alexandre. Sua clientela habitual 

concentra-se em: 

1 Residências; 

2 Indústrias; 

3 Setor Público; 

4 Comércio; 

5 Propriedades Rurais 

 

 

2.2 Análise da Organização 

 

2.2.1 Missão 

 

Promover a melhoria da qualidade de vida da população através de soluções efetivas 

de abastecimento de água e esgotamento sanitário. 

 

2.2.2 Visão 

 

Serem reconhecidos no futuro como uma empresa: Que impacte positivamente na 

forma de gestão do negócio de saneamento básico, legitimando a presença do Estado onde por 

dever é necessária: 

 Padrão de referência nacional para o setor de saneamento, com indicadores de 

desempenho acima da média; 

 Reconhecida pelos clientes como a melhor empresa prestadora de serviços do Estado; 

 Com capacidade de investir na expansão e melhoria dos sistemas, antecipando-se às 

demandas e viabilizando os financiamentos necessários; 



9 

 

 Competitiva, ética e efetivamente voltada ao cliente, ao cidadão e à sociedade; 

 Atrativa à participação acionária do Estado, Municípios e setor privado; 

 Que atue de forma descentralizada através de unidades de negócios autônomas, 

coordenadas por uma administração central enxuta; 

 Organizada por processos, com poucos níveis hierárquicos; 

 Que seja uma real solução para a sociedade pelo seu sucesso com empresa estatal que 

presta serviços públicos aliando viabilidade econômica com Responsabilidade Social; 

 Formada por líderes e empregados com competência técnica e humana, 

profundamente identificados com sua missão e visão. 

 

2.2.3 Valores 

 

Os valores que abrangem a empresa são dotados nas questões pertinentes para uma 

melhor qualificação no atendimento dos clientes, funcionamento e organização. Estão 

destacados das seguintes formas; 

1. Ética 

2. Responsabilidade 

3. Interesse pelo Conhecimento 

4. Probidade 

5. Solidariedade 

6. Perseverança 

 

2.2.4 Estratégias Globais 

 

1. O Plano Estratégico tem como estratégias básicas proporcionar à Companhia de 

Saneamento de Sergipe níveis de desempenho de forma a permitir: 

2. Gerar excedentes financeiros para atender as demandas do setor e de outros segmentos 

sociais do estado; 

3. Atender aos diversos segmentos do mercado com tarifas adequadas a cada realidade 

socio-econômica; 

4. Assegurar qualidade, presteza e continuidade na prestação de serviços de água e 

esgotamento sanitário; 

5. Atuar de forma descentralizada através de Unidades de Negócios autônomas 
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coordenadas por uma administração central e enxuta. 

 

2.2.5 Estratégias Organizacionais 

 

A Companhia de Saneamento de Sergipe deve adotar uma postura estratégica 

focalizando ações nas dimensões do: cliente, processos, aprendizado e financeira. Neste 

contexto, a DESO deve manter uma postura pró-ativa buscando a redução de custos e o 

desenvolvimento de uma cultura organizacional comprometida com a utilização racional dos 

recursos, com a inovação e modelo de gestão empresarial. Os objetivos estratégicos: 

1. Dimensão Cliente 

• Operar com tarifas médias; 

• Incorporar ao Sistema (m3 p/h); 

• Atingir as seguintes médias químicas; 

• Retorno de serviços solicitados; 

• Atendimento de serviços solicitados; 

• Atendimento e ligações factíveis; 

• Implantar serviço de medição de satisfação do cliente; 

• Atrair grandes consumidores industriais, visando o incremento de receita; 

• Ampliar a base de operações da DESO. 

2. Dimensão Processos 

• Elaborar programa de integração dos macros - processos; 

• Implantar o sistema de horário integral; 

• Implantar o sistema GIOF; 

• Elaborar programa de redução de terceiros (%); 

• Elaborar plano de adequação física das unidades; 

• Elaborar cronograma para implantação; 

• Reduzir as perdas atuais em 50%; 

• Manutenção; 

3. Dimensão Aprendizado 

• Pós graduar todo o corpo gerencial (horas/aula/ano) (Gerente - Célula Executiva); 

• Desenvolver habilidades gerenciais (horas/treinamento); 

• Elaborar e aplicar programa treinamento para o pessoal técnico e administrativo 

(horas/mês); 

• Número de problemas não resolvidos por colegiado; 
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• Realizar reuniões com entidades da sociedade organizadora; 

• Elaborar Pesquisa Específica de Satisfação dos funcionários e estabelecer metas para 

os anos seguintes; 

• Implantar as unidades de negócios até março/2001; 

• Desenvolver e implantar as seguintes políticas institucionais de recursos 

Humanos/Terceirização e Tecnologia da Informação. 

4. Dimensão Financeira 

• Faturamento; 

• Arrecadação; 

• Inadimplência; 

• Despesas mais custos; 

• Despesas Estruturais; 

• Custos Fixos; 

• Custos Variáveis; 

• Margem de Contribuição; 

• Resultado Operacional; 

• Expurgar (depreciação); 

• Despesas Financeiras; 

• Excedente/Lucro antes do IRFJ; 

• Imposto de Renda; 

• Lucro líquido; 

• Parcelamento; 

• Excedente p/ investimento; 

• Participação; 

• Implantar nova estrutura tarifária 

• Implantar arrecadação on-line 

 

2.2.6 Segmento de mercado 

 

Há 48 anos no mercado a empresa o DESO, foi criada para abastecer o município de 

Sergipe, visando atender ao segmento do saneamento básico. A DESO, dentro do firme 

propósito de alavancar alternativas para implantação de uma Gestão Estratégica, tem 

investido na pesquisa de modelos de Gestão que substitua a estrutura vertical convencional de 

Departamentos e Divisões.  
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Neste aspecto, a estrutura organizacional da DESO sofre alterações significativas em 

função da necessidade de resultados em curto prazo em relação aos seus macros processos. O 

processo de otimização da Gestão atual pressupõe a implantação de um modelo de 

organização flexível, ágil e inovador. Alem de oferecer um setor de serviços que se propõe a 

atender seus clientes de baixa renda chamo de Programa Tarifa Social.  

 

2.2.7 Concorrência da empresa 

 

Não sofre nenhuma concorrência por se tratar de uma empresa estadual vinculado com 

órgão federal. Serviço prestado por ela de abastecimento e água e esgoto.  

 

2.2.8 Ambiente interno da organização 

 

A cultura da empresa é promover a melhoria da qualidade de vida da população 

através de soluções efetivas de abastecimento de água e esgotamento sanitário.  

 

2.2.9. Tecnologias da informação e comunicação 

 

A tecnologia da informação identificação, utilizada pela empresa está disponibilizada 

no site onde funcionários e clientes têm acesso a conteúdos necessários para esclarecimentos 

ao qual desejam que estejam acontecendo nesse momento através do DESO agora.  

Co mo tecnologia da comunicação utiliza-se o: e-mail disponibilizado para cada funcionário e 

estagiários da empresa, e o Spark: onde as pessoas se comunicam em tempo real peça 

essencial para melhorar a comunicação entre funcionários e gerentes e coordenadores dos 

setores.  

 

2.2.10 Recursos Humanos 

 

O sucesso da empresa baseia-se no desempenho e qualificação do pessoal, os Recursos 

Humanos é um principal ativo da Empresa DESO, sendo uma das suas principais motivações 

estabelecer princípios e diretrizes que precisam ser aplicados no gerenciamento do capital 

humano da empresa, derivados das competências essenciais e estratégias organizacionais.  

A motivação para o trabalho depende em grande parte do sistema de recompensas 

adotado pela empresa. Um modelo de gestão de pessoas é aceito sem restrições pelos 
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colaboradores quando seus procedimentos são percebidos como justos transparentes. 

O desempenho individual satisfatório traduz o alcance de objetivos operacionais 

negociados assim como os comportamentos avaliados pela equipe. A qualidade da execução 

do trabalho requer que o individuo seja certificado nas habilidades e competências do 

processo em que atua. 

Com respeito à organização do trabalho; recrutar e selecionar pessoas para os quadros 

efetivo e terceirização, aplicando as leis que regulam estes processos; Certificar pessoal em 

estágio probatório, ao final de noventa dias, aplicando teste de habilidades para confirmação 

no cargo; Complementar a remuneração com incentivos e/ou bônus vinculados ao alcance de 

metas estratégias e/ou objetivos individuais ou da equipe. 

 

2.2.11 Organograma da empresa 

 

a) Presidência  
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b) DAF (Diretoria Administrativa e Financeira) 

c) Diretoria técnica 
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d) Diretoria de Operações e Serviços 

 

 

 

 

 

3 FUNDAMENTAÇÃO TEÓRICA  

 

 

3.1 Gestão de Estoque 

 

A gestão dos estoques visa, portanto, numa primeira abordagem, manter os recursos 

ociosos expressos pelo inventário, em constante equilíbrio em relação ao nível econômico 

ótimo dos investimentos. E isto é obtido mantendo estoques mínimos, sem correr o risco de 

não tê-los em quantidades suficientes e necessárias para manter o fluxo da produção da 

encomenda em equilíbrio com o fluxo de consumo. 
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A gestão de estoque, abrange uma serie de atividades, que vão desde a 

programação e planejamento das necessidades matérias em estoque até ao 

controle das quantidades adquiridas, com intenção de medir a sua 

localização, movimentação, utilização e armazenagem desses estoques de 

modo a responder com regularidade aos clientes em relação a preços, 

quantidades e prazos (FILHO, 2006). 

 

Os estoques, em geral, são uma das maiores preocupações, não só dos gestores de 

operações, mas também dos: 

 Gestores financeiros, que se preocupam com a quantidade de recursos 

financeiros que os estoques “empatam” e seus correspondentes custos; 

 Gestores comerciais que se preocupam com o prejuízo no atendimento aos 

clientes que uma possível indisponibilidade de produtos acabados pode acarretar; 

 Gestores fabris, que se preocupam com a onerosa ociosidade de sua fábrica, 

que uma possível falta de matéria-prima pode acarretar. 

Operações com altos níveis de estoque nem sempre asseguram altos níveis de 

atendimento aos seus clientes. É possível que isso ocorra se os itens corretos não estiverem 

sendo mantidos em estoques nas quantidades corretas. 

Para Davidow (1991) “o serviço ao cliente significa todos os aspectos, atitudes e 

informações que ampliem a capacidade do cliente de compreender o valor potencial de um 

produto ou serviço essencial”. 

 

o atendimento do pedido perfeito também deve ser completo em todos os aspectos 

do serviço, do recebimento do pedido até a entrega da mercadoria, incluindo o 

faturamento sem erros. Esse desempenho do serviço é possível graças à tecnologia 

atual, mas é caro,por isso é recomendado que não se use como estratégia de serviço 

básico e sim que seja oferecida a uma quantidade selecionada de clientes que 

exigem, apreciam e estão dispostos a responder com lealdade na hora da compra do 

serviço. Não existe espaço para o serviço irregular: a prova do atendimento de 

pedido perfeito é um desempenho permanente com zero defeito (BOWERSOX e 

CLOSS, 2010, pag. 77), 

 

Estoques são, para efeito de discussões, acúmulos de recursos materiais entre fases 

específicas de processos de transformação. Esses acúmulos têm uma propriedade fundamental 

que é uma ARMA – no sentido de que pode ser usada par o “o bem” e para “o mal”. O 

processo de estocagem como afirma Donald e Closs (2010), tem como “objetivo fornecer o 

serviço desejado ao cliente mantendo o mínimo em estoque que, consiste com o menor custo 

total possível” 

Não importa o que está sendo armazenado como estoque, ou onde ele está posicionado 

na operação; ele existirá porque existe uma diferença de ritmo ou de taxa entre fornecimento e 
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demanda. Se o fornecimento de qualquer item ocorresse exatamente quando fosse 

demandado, o item nunca seria estocado. Para tanto afirma-se:  

O objetivo, por tanto da gestão de estoques é otimizar o investimento em 

estoques, aumentando o uso eficiente dos meios da empresa, minimizando as 

necessidades de capital de investido. Uma das principais dificuldades dentro 

da gestão de estoque está em buscar conciliar da melhor maneira possível os 

diferentes objetivos de cada departamento da empresa para os estoques, sem 

prejudicar a operacionalidade da empresa (CAMARGO, 2005). 

 

Se, no tempo, a taxa de fornecimento de água ao tanque difere da taxa de demanda, 

um tanque de água (estoque) será necessário, se é pretendido que o fornecimento seja 

mantido. Quando a taxa de fornecimento excede a taxa de demanda, o estoque aumenta; 

quando a taxa de demanda excede a taxa de fornecimento o estoque diminui. O ponto óbvio a 

ressaltar é que se uma operação pode fazer esforços para casar as taxas de fornecimento e de 

demanda, acontecerá uma redução em seus níveis de estoque. 

Gestão de estoques: dependendo do setor em que a empresa atua e da sazonalidade, é 

necessário um nível mínimo de estoque que aja como amortecedor entre oferta e demanda. 

Processamento de pedidos: determina o tempo necessário para a entrega de bens e serviços 

aos clientes.  

Segundo Arnold (2009),  

 

Atendimento aos clientes há muitas maneiras diferentes de mensurar o 

atendimento aos clientes, cada uma com seus pontos fortes e fracos, mais não 

existe nenhuma mensuração que seja melhor que todas as outras. Algumas 

delas se baseiam na porcentagem de pedidos entregues por dias que saem do 

estoque. 

 

Atividades secundárias: exercem a função de apoio às atividades primárias na 

obtenção de níveis de bens e serviços requisitados pelos clientes, a saber: 

 Armazenagem: envolve as questões relativas ao espaço necessário para 

estocagem dos produtos. 

 Manuseio de materiais: refere-se à movimentação dos produtos no local de 

armazenagem. 

 Embalagem de proteção: sua finalidade é proteger o produto. 

 Programação de produtos: compreende programar, quando da necessidade de 

produção e seus respectivos itens da lista de materiais. 

 Manutenção de informação: exige uma base de dados para o planejamento e o 

controle da logística. 
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É por meio da gestão adequada das atividades primárias com as atividades de suporte 

que a logística empresarial vai atender ao objetivo de proporcionar ao cliente produtos e 

serviços que satisfaçam suas necessidades. É pela coordenação coletiva e cuidadosa dessas 

atividades relacionadas com o fluxo de produtos e serviços que a empresa obtém ganhos 

significativos, como redução dos estoques, do tempo médio de entrega, da produtividade etc. 

A gestão de estoque é, basicamente, o ato de gerir recursos ociosos possuidores de 

valor econômico e destinado ao suprimento das necessidades futuras de material, numa 

organização. 

Para Rosa, Coral e Flamengo (2007, p.80), “Quanto maior for à freqüência de entrega 

dos fornecedores em menores lotes, maior será o índice de giro dos estoques, utilizando‐se 

assim da técnica de índice de rotação de estoques”. 

Os investimentos não são dirigidos por uma organização somente para aplicações 

diretas que produzam lucros, tais como os investimentos em máquinas e em equipamentos 

destinados ao aumento da produção e, conseqüentemente, das vendas. 

Outros tipos de investimentos, aparentemente, não produzem lucros. Entre estes estão 

às inversões de capital destinadas a cobrir fatores de risco em circunstâncias imprevisíveis e 

de solução imediata. É o caso dos investimentos em estoque, que evitam que se perca dinheiro 

em situação potencial de risco presente. 

Por exemplo, na falta de materiais ou de produtos que levam a não realização de 

vendas, a paralisação de fabricação, a descontinuidade das operações ou serviços etc., além 

dos custos adicionais e excessivos que, a partir destes fatores, igualam, em importância 

estratégica e econômica, os investimentos em estoque aos investimentos ditos diretos. 

Porém, toda a aplicação de capital em inventário priva de investimentos mais rentáveis 

uma organização industrial ou comercial. Numa organização pública, a privação é em relação 

a investimentos sociais ou em serviços de utilidade pública. 

 

 

3.2 Organização dos Recursos Materiais 

 

A Administração de Materiais tem por finalidade principal assegurar o contínuo 

abastecimento de artigos necessários para comercialização direta ou capaz de atender aos 

serviços executados pela empresa. 
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As empresas objetivam diminuir os custos operacionais para que elas e seus produtos 

possam ser competitivos no mercado. 

Mais especificamente, os materiais precisam ser de qualidade produtiva para assegurar 

a aceitação do produto final. Precisam estar na empresa prontos para o consumo na data 

desejada e com um preço de aquisição acessível, a fim de que o produto possa ser competitivo 

e assim, dar à empresa um retorno satisfatório do capital investido. 

Os principais tipos de estoque encontrados em uma empresa industrial são: matérias-

primas, produtos em processo, produtos acabados e peças de manutenção. As principais 

vantagens decorrentes do sistema de controle de estoque de acordo com Messias (1978, p. 178 

-179), são: maior disponibilidade de capital para outras aplicações; redução dos custos de 

armazenagem; redução dos custos de paradas de máquina por falta de material; redução dos 

custos dos estoques que envolvem diminuição do número de itens em estoque; redução dos 

riscos de perdas por deterioração; redução dos custos de posse de estoque (PASCOAL, 2008, 

p.16). 

Segue os principais objetivos da área de Administração de Recursos Materiais e 

Patrimoniais: 

a) Preço Baixo - este é o objetivo mais óbvio e, certamente um dos mais importantes. 

Reduzir o preço de compra implica em aumentar os lucros, se mantida a mesma qualidade; 

b) Alto Giro de Estoques - implica em melhor utilização do capital, aumentando o 

retorno sobre os investimentos e reduzindo o valor do capital de giro; 

c) Baixo Custo de Aquisição e Posse - dependem fundamentalmente da eficácia das 

áreas de Controle de Estoques, Armazenamento e Compras; 

d) Continuidade de Fornecimento - é resultado de uma análise criteriosa quando da 

escolha dos fornecedores. Os custos de produção, expedição e transportes são afetados 

diretamente por este item; 

e) Consistência de Qualidade - a área de materiais é responsável apenas pela 

qualidade de materiais e serviços provenientes de fornecedores externos. Em algumas 

empresas a qualidade dos produtos e/ou serviços constituem-se no único objetivo da Gerência 

de Materiais; 

f) Despesas com Pessoal - obtenção de melhores resultados com a mesma despesa ou, 

mesmo resultado com menor despesa - em ambos os casos o objetivo é melhorias. 

No recebimento dos materiais solicitados, alguns principais aspectos deverão ser 

considerados como: 1) Especificação técnica: conferencia das especificações pedidas com as 

recebidas; 2) Qualidade dos materiais: conferencia física do material recebido; 3) Quantidade: 
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Executar contagem física dos materiais, ou utilizar técnicas de amostragem quando for 

inviável a contagem um a um; 4) Preço; 5) Prazo de entrega: conferencia se o prazo esta 

dentro do estabelecido no pedido; 6) Condições de pagamento: conferencia com relação ao 

pedido. 

É importante que o comprador esteja em situação de certificar-se se o material 

comprado, de um fornecedor está de acordo com o solicitado. O comprador deve, portanto, 

desenvolver um “sentido técnico a fim de descobrir eventuais discrepâncias entre a cotação de 

um fornecedor e as especificações da Requisição de Compras. O comprador deve ter 

condições de reconhecer, em uma eventual alternativa de cotação, uma economia do custo 

potencial ou a idéia de melhoria do produto. 

Evidentemente, em tais circunstancias a decisão final não será do comprador, mas ele 

deve ter habilidade para encaminhar aos setores requisitantes ou técnicos da empresa essas 

sugestões. “Toda vez que uma requisição não for suficientemente clara, o comprador deverá 

solicitar esclarecimentos ou, se for o caso, devolvê-la a fim de que seja preenchida 

corretamente e de maneira que transmita exatamente o que se deseja adquirir”. 

Em hipótese alguma o comprador deve dar inicio a um processo de compras, sem ter 

idéia exata de que quer comprar. Objetivando um melhor conhecimento do que vai comprar o 

comprador, sempre que possível, deverá entrar em contato com os setores que utilizam ou que 

vão utilizar o material ou serviço a ser adquirido, de que maneira e se inteirar de todos os 

problemas e dificuldades que poderão ocorrer ou ocorrem quando da utilização do item 

requisitado 

 

3.2.1 Controle de estoque 

 

O objetivo básico do controle de estoques é evitar a falta de material sem que esta 

diligência resulte em estoques excessivos às reais necessidades da empresa. O controle 

procura manter os níveis estabelecidos em equilíbrio com as necessidades de consumo ou das 

vendas e os custos daí decorrentes.  

Os níveis dos estoques estão sujeitos à velocidade da demanda. Se a constância da 

procura sobre o material for maior que o tempo de ressuprimento, ou estas providências não 

forem tomadas em tempo oportuno, a fim de evitar a interrupção do fluxo de reabastecimento, 

haverá uma situação de ruptura ou de esvaziamento do seu estoque, com prejuízos visíveis 

para a produção, manutenção, vendas etc. 
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Se, em outro caso, não forem bem dimensionadas as necessidades do estoque, poderá 

chegar ao ponto de excesso de material ou ao transbordamento dos seus níveis em relação à 

demanda real, com prejuízos para a circulação de capital. 

O equilíbrio entre a demanda e a obtenção de material, onde atua, sobretudo, o 

controle de estoque, é um dos objetivos da gestão. 

 

 

4 CONSIDERAÇÕES FINAIS 

 

 

Mediante todas as informações acima citadas, é de fato notável a importância da 

Gestão de Estoque para a empresa, assim como sua organização e qualidade de serviço, para a 

satisfação dos clientes externos. O presente trabalho teve como procedimento de estudo uma 

analise de como os processos da gestão de estoque envolvidos na organização dos recursos 

matérias da DESO, pode influenciar na satisfação dos seus clientes externos. 

Concluir que no setor de estoque existem muitos problemas que dificultam a qualidade 

no serviço e no atendimento e com isso surgem diversas reclamações dos clientes. Da mesma 

forma que o setor apesar de obter um funcionário encarregado para verificar a organização e 

demanda o mesmo não consegue dar conta de sua tarefa, pois a desorganização é grande. 

Com esse levantamento realizado, foi sugerido ao gerente do setor que solicitasse mas 

um funcionário, com treinamento em gestão de estoque ou em gestão administrativa, para 

melhor organização do estoque de materiais da empresa, assim como do setor em geral, e para 

atender os clientes de forma satisfatória. 

As empresas estão se modernizando para continuar competindo, e isso envolve 

diretamente a logística de estoques, pois é um dos fatores primordiais para a redução de 

custos das empresas. E também, nesse ambiente competitivo, a busca por uma posição única e 

sustentável, assim como a busca da maior eficácia operacional, por meio da logística e do 

gerenciamento da cadeia de abastecimento, fazem parte da estratégia de toda empresa que 

queira ser lucrativa a longo prazo. 

O gerenciamento dos estoques nas empresas é fundamental para a diminuição dos 

custos. Estoques elevados e precariamente administrados são fatores que oneram o preço final 

dos produtos, bem como uma aplicação indevida do capital de giro das empresas. A 
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competitividade das empresas no mundo globalizado exige uma correta manutenção desse 

ativo, sendo fundamental manter apenas as quantidades necessárias para a produção. 

A correta gestão de estoques não pode ser efetuada isoladamente, algumas medidas de 

controle de produção podem ser implementadas pela empresa. Porém, é fundamental que esta, 

esteja no mesmo nível de evolução e a relação cliente-fornecedor tenha um sincronismo total. 

Com esse estudo de caso foi possível observar na gestão de estoque da DESO, seu 

funcionamento, e assim possibilitando entendimento sobre a sua gestão. Dentre esta 

observação, foi possível aprender quais os tipos de melhorias é preciso para que a mesma 

funcione de forma correta, de modo a atender as expectativas dos clientes e da própria 

empresa em questão. Servindo, assim, como parâmetro para possíveis trabalhos, 

estabelecendo relação prática e teórica. 
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