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Resumo: O estudo de caso aborda a Doce Festa Confeitaria e Artigos Ltda., uma empresa
ficticia especializada em confeitaria artesanal e venda de artigos festivos personalizados. Com
o crescimento da demanda, a empresa passou a enfrentar desafios relacionados a gestdo de
estoque e ao processamento de pedidos personalizados, o que ocasionou atrasos e
inconsisténcias nas entregas, impactando a satisfagdo dos clientes. Como solugao, ¢ sugerida a
implementagdo de um sistema ERP (Enterprise Resource Planning) para integrar e
automatizar o controle de estoque e a gestdo de pedidos. Com essa medida, além de treinar a
equipe para o uso eficaz do sistema, espera-se otimizar a comunicagao entre os departamentos
e melhorar a organizacdo dos processos internos. As mudancgas propostas t€ém o potencial de
reduzir erros, agilizar as entregas e aumentar a satisfacdo dos clientes, fortalecendo a posicao

da Doce Festa no mercado de festas e eventos.
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1 APRESENTACAO DO CASO

Este estudo de caso analisa a Doce Festa Confeitaria e Artigos Ltda., uma empresa ficticia
voltada para o setor de confeitaria e artigos festivos, que oferece produtos artesanais e
personalizados para eventos. O foco do estudo ¢ descrever o cendrio organizacional,
identificar uma problematica que compromete seu desempenho e propor solu¢des embasadas
em teorias administrativas. A andlise serd dividida em caracterizagdo da empresa, descri¢cao

do caso e problematica, fundamentacdo teorica, analise dos dados e proposta de solugao.
1.1 Caracterizacao da empresa

e Nome da Empresa:

Razao Social: Doce Festa Confeitaria e Artigos Ltda.
Nome Fantasia: Doce Festa

e Endereco: Avenida T-63, n°.: 1.206, Ed: Map Center, Sala 202, Setor Bueno, Goiania,
Goias, CEP: 74.230-100.

e Tipo Societario: Sociedade Limitada (Ltda).

e Enquadramento: Empresa de Pequeno Porte (EPP).

e Regime Tributario: Simples Nacional.

e Area de Atuacio: Confeitaria e venda de artigos festivos

e (Quantidade de Colaboradores: 28 colaboradores.

A empresa ¢ organizada em quatro departamentos: Producdo (responsavel pela confeitaria),
Comercial (vendas e atendimento ao cliente), Marketing e Divulgacdo, ¢ Administrativo-
Financeiro. Cada departamento ¢ supervisionado por um gestor que responde diretamente a

direcao.
1.2 Descri¢ao do caso e apresentacio da problematica

Para a realizagdo do estudo de caso, foram adotados métodos de coleta de dados qualitativos,
incluindo entrevistas e visitas presenciais a Doce Festa. O objetivo foi entender a rotina e os
desafios enfrentados pela empresa, bem como identificar as principais dificuldades

relacionadas a gestdo de estoque e processamento de pedidos.
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Foram realizadas trés visitas presenciais a empresa, em dias diferentes da semana, para
observar o ambiente de trabalho e entender a operacdo em momentos variados. Essas visitas
permitiram a observagdo dos processos internos e do funcionamento de cada departamento,
especialmente os setores de Produg¢do e Comercial, que t€ém papel central no atendimento e

preparagdo dos pedidos.

Durante o processo de coleta de dados, foram entrevistadas as seguintes pessoas: Diretor-
Geral: Responsavel pela supervisdo geral e tomada de decisdes estratégicas. O objetivo foi
obter uma visdo ampla da missdo, valores e metas da empresa, além de identificar os
principais desafios gerenciais; Gerente de Producio: Coordenador do setor de confeitaria e
responsdvel pelo planejamento dos pedidos e pela gestio do estoque de ingredientes. A
entrevista com o gerente focou em identificar problemas na organiza¢do dos insumos € no
cumprimento dos prazos; Gerente Comercial: Responsavel pelo atendimento ao cliente e
pela gestdo dos pedidos personalizados. A entrevista abordou as dificuldades de comunicagado
entre o setor comercial e o de producdo, além dos desafios no atendimento aos clientes;
Funcionarios do Setor de Producio (2 entrevistados): Operam diretamente na confeccao
dos produtos personalizados. Buscou-se entender as principais dificuldades operacionais
enfrentadas na execugdo dos pedidos e a percepcdo deles sobre o controle de estoque e
Funcionario do Setor Administrativo-Financeiro: Responsavel pelo controle financeiro e
pela previsdo de compras de insumos. A entrevista abordou a relagdo entre a falta de insumos

e o impacto financeiro causado por atrasos e retrabalho.

Para ilustrar o estudo de caso, € possivel utilizar tanto um fluxograma do processo de gestao
de pedidos quanto tabelas de controle de estoque e monitoramento de pedidos. Abaixo

estdo sugestdes para ambos os tipos de representagao.

O fluxograma descreve o processo basico desde o recebimento do pedido até a entrega ao
cliente, evidenciando as etapas onde hé interagdo entre o setor Comercial, Produgdo e

Estoque. Ele também ilustra onde ocorrem os principais problemas identificados. Vejamos:
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| Recebimento do Pedido | | Registro no Sistema | | Verificagao de Estoque |
| Pedido | | Conferéncia | | Estoque Disponivel? |
| Envio ao Setor de Produgéo | Néo si
Ajuste Pedido ou Inicio d ';" duca
1 Compra nicio da Produgao
| Produgao Personalizada | Verificagao das Especificagoes
| Finalizagéo do Pedido | - | Separagao para Entrega |

!

| Entrega ao Cliente |

!

| Feedback do Cliente |

A tabela para controle e monitoramento ajuda a monitorar a quantidade de insumos

disponiveis para produgao e facilita a previsdo de compras.

Data da
Insumo/Materia Quantidade Quantidade Quantidade Ultima Préxima
Prima Atual Minima Ideal Reposicdo Reposicdo
Farinha de Trigo 15 kg 10 kg 25 kg 10/10/2023 10/11/2023
Acticar 8 kg 5kg 15 kg 08/10/2023 08/11/2023
Chocolate 5kg 3kg 10 kg 10/10/2023 05/11/2023
Embalagens 50 unidades 20 unidades 100 unidades 01/10/2023 15/10/2023

A tabela de monitoramento de pedidos ajuda a acompanhar o status de cada pedido, incluindo
a data de solicitagdo e a previsdo de entrega. Dessa forma, é possivel verificar quais etapas

estdo com atrasos e quais pedidos estdo pendentes de insumos.

Data
Pedido Data do Status do Prevista de
N° Cliente Pedido Itens do Pedido  Pedido Entrega Observagées
001 Jo&o 01/10/2023 Bolo, baldes Em Producdo  05/10/2023 Aguardando
Silva personalizados chocolate
002 Maria 02/10/2023 Kit festa infantil Concluido 04/10/2023 Entregue
Santos
003 Carla 03/10/2023 Bolo, doces, Aguardando 06/10/2023 Sem estoque
Qliveira copos teméticos  Estoque de
embalagens
004 Lucas 04/10/2023 Doces Em Producdo  06/10/2023 -

Menezes personalizados
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As representagdes graficas e tabelas auxiliam a visualizar e organizar os processos e
informacdes, facilitando o entendimento das etapas criticas e dos pontos de melhoria

necessarios para otimizar a operagao da Doce Festa.
2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Para resolver a questdo da falta de controle de estoque e dos problemas no processamento de
pedidos, a solucdo sugerida neste estudo ¢ a implementacdo de um sistema de gestao
integrado, que ajude a organizar o estoque e monitorar cada pedido em todas as etapas do

Processo.

e Apresentaciio dos Conceitos:

O Gestao de Estoque: Segundo Ballou (2006), a gestdo de estoque ¢ essencial para
garantir que a empresa sempre tenha os materiais necessarios para atender a demanda.
A gestao eficiente do estoque reduz custos, evita perdas e permite um planejamento
melhor das compras.

O Sistema de ERP (Enterprise Resource Planning): O ERP ¢ um sistema
integrado quepermite a organizacdo das informagdes de diferentes setores da empresa,
como vendas,estoque e producdo. De acordo com Turban et al. (2008), o ERP facilita
o fluxo de informagdes e a coordenagdo entre departamentos, reduzindo erros e
otimizando processos.

Segundo (Davenport, 1998, Kumar, & Hillegersberg, 2000, Mendes, Escrivao, 2001,
2002, Saccol et al., 2004, Souza, & Zwicker, 2000, Wood, 1999), Os sistemas
integrados de gestdo, ou ERPs, possuem farta literatura que apresenta suas origens e
evolugdes, os conceitua e demonstra seus diversos aspectos nas organizagoes.

(Para Souza e Zwicker (2000), os sistemas integrados de gestao sdo pacotes adquiridos
para atender as necessidades de informatizagdo de uma ampla gama de operagdes das
empresas. Um banco de dados tnico e centralizado intermedia as diversas informacoes
que serdo processadas em modulos com processos integrados entre as diversas areas
funcionais de uma organizacdo. Na visdo de Davenport (1998), a integracdo entre
processos ¢ informacdes € uma promessa, que dependera de sua implantagao,
incorporando sua cultura de melhores praticas de negoécios e mesclando essas
caracteristicas a cultura e as caracteristicas proprias da empresa.

O Teoria da Qualidade no Atendimento ao Cliente: A teoria de Parasuraman, Zeithaml
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e Berry (1985) destaca a importancia de oferecer um servigo de qualidade ao cliente,
que inclui o cumprimento de prazos e a entrega conforme o solicitado. A falta de uma
gestdo organizada e de um sistema que integre as informagdes dificulta o atendimento

e gera insatisfacao do cliente.

A aplicacdo de um sistema ERP pode resolver a falta de integra¢do na gestdo de pedidos e
estoque da Doce Festa. Com a automatizagdo do processo, sera possivel monitorar o estoque
em tempo real e visualizar todas as etapas do pedido, desde o atendimento até a entrega. Além
disso, os colaboradores terdo acesso rapido aos dados, o que facilita a organiza¢ao dos

materiais para cada pedido e reduz o risco de erros e atrasos.

3 RESULTADOS

Ap0s a analise das atividades e dos processos da Doce Festa, foi identificado que: ® A falta de
um sistema automatizado para controle de estoque gera confusdo e problemas na localizacao
de insumos, especialmente durante periodos de alta demanda; @ Os pedidos personalizados
sdao processados de forma manual, o que leva a inconsisténcias e erros na entrega ¢ ® A
comunicacao entre os departamentos Comercial ¢ de Producao ¢ limitada, dificultando o

planejamento e a organizagao do trabalho.
3.1 Diagnéstico

A partir das observacdes e entrevistas realizadas na Doce Festa, foi identificado que o
principal problema da empresa ¢ a falta de uma gestao eficaz de estoque e processamento
de pedidos personalizados. Esse problema afeta diretamente a organizagdo e cumprimento
dos pedidos, ocasionando:

O Atrasos frequentes nas entregas — A falta de insumos necessarios para produ¢do gera
dificuldades para cumprir prazos, o que prejudica a satisfacdo dos clientes;

O Erros nos pedidos personalizados — A auséncia de um sistema integrado leva a
inconsisténcias nas especificagdes e erros no atendimento aos detalhes solicitados pelo
cliente, afetando a qualidade do servico;

0 Comunicacdo deficiente entre departamentos — A comunicagdo entre o setor
Comercial (responsavel pelos pedidos) e o setor de Produgao ¢ limitada, dificultando o
alinhamento e a organizac¢do dos pedidos conforme o que foi negociado com o cliente,

(&
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O Falta de um sistema de controle automatizado — O controle de estoque e de pedidos
¢ feito manualmente, o que dificulta a visualizagdo da disponibilidade dos insumos e

aumenta o risco de erros e atrasos.
3.2 Soluciio e sugestdes de melhoria

Para resolver os problemas identificados e aprimorar o desempenho da Doce Festa, sdo

sugeridas as seguintes agoes:

e Implementacio de um Sistema ERP (Enterprise Resource Planning):

O Um sistema ERP integrado permitird o controle de estoque em tempo real,
ajudando a monitorar a quantidade de insumos disponiveis, prever quando realizar
novas compras e organizar os pedidos de maneira mais eficiente;

O O ERP centraliza as informacgdes, facilitando a comunicagdo entre os setores
Comercial e de Produgao, e permite o acompanhamento das etapas de cada pedido,

evitando inconsisténcias nos detalhes de personalizagao.

e Treinamento de Equipe:

O Treinamentos especificos para os funcionarios ajudariam a capacitar a equipe para
operar o sistema ERP e entender a importincia do controle de estoque e da
organizac¢ao dos pedidos;

O Oferecer capacitacdes em comunicagdo interna também seria Util para melhorar a
troca de informacdes entre os departamentos e garantir que todos estejam

alinhados com os objetivos e prazos da empresa.

e Padronizacao dos Processos Internos:

O Padronizar o processo de atendimento e producao dos pedidos personalizados pode
reduzir erros e melhorar a eficiéncia. Esse padrdo deve incluir procedimentos
claros para a inser¢do de pedidos no sistema, conferéncia de especificacdes,
verificacao de estoque e agendamento da produgao;

O Estabelecer checklists de controle para cada pedido personalizado ajudara a equipe
a verificar cada detalhe e garantir que todos os requisitos do cliente sejam
atendidos.

e Melhorias na Comunicacio e Gestao de Feedback:

O Criar um sistema de feedback com o cliente permite monitorar a satisfacdo com os
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produtos e servigos e identificar areas que ainda precisam de melhorias;

O Estabelecer um canal de comunicacao direto entre o setor Comercial ¢ o sctor de
Produgao facilitara o esclarecimento de duvidas sobre pedidos, evitando confusdes

e alinhando as expectativas de ambas as partes
3.3 Impacto Esperado das Melhorias

Com a implementagdo dessas solugdes, espera-se que a Doce Festa consiga otimizar seus
processos internos, reduzindo atrasos e erros nos pedidos e aprimorando o controle de
estoque. Isso trara beneficios como:

O Aumento da eficiéncia operacional, com a equipe mais organizada e capaz de
atender um niimero maior de pedidos;

O Melhoria na satisfaciao dos clientes, que receberdo os produtos de acordo com
suas especificacdes e dentro dos prazos estabelecidos, e

O Reducao de custos e desperdicios, ja que o controle de estoque permitird um uso
mais racional dos insumos e uma previsao mais precisa para novas compras.

Essas mudancas podem transformar a Doce Festa em uma empresa mais competitiva e
preparada para atender com qualidade a demanda crescente por produtos personalizados e

unicos para eventos.
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QUESTIONARIO DA ENTREVISTA

1) Qual o nome da empresa?

2) Qual o endereco da empresa?

3) Qual Tipo de Sociedade, Enquadramento e Regime Tributério?

4) Qual Area de Atuagio da Empresa?

5) Atualmente a empresa contém quantos administradores?

6) O corpo de colaboradores ¢ composto por quantos funcionarios?

7) Quais métodos a empresa utiliza para vendas?

8) A empresa tem utilizado o meio digital para vendas?

9) Atualmente a empresa utiliza de quais meios para controle de vendas e estoque?
10) A empresa utiliza algum meio eletronico e sistémico para realizagdo de controle mensal?
11) A empresa entende que o meio digital ¢ hoje o futuro do Brasil?

12) Esta disposto a revolucionar e aprimorar a empresa através de Planejamento de Controle e
ERP?
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