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INTRODUCAO

O fendbmeno estudado neste caso € a gestdo administrativa de uma marmoraria e seus
desafios de eficiéncia e organizagdo. A marmoraria, COmo muitas empresas de pequeno e
meédio porte no setor de construcdo e acabamentos, enfrenta dificuldades relacionadas a
organizacédo de pedidos, controle de estoque, gestdo de clientes e coordenacdo de prazos

de entrega.

A pesquisa teve como objetivo identificar e entender os principais desafios
administrativos, analisar as praticas atuais de gestdo administrativa e propor
recomendacdes e solugdes praticas para otimizar a organizacdo e eficiéncia

administrativa, contribuindo para a melhoria da produtividade e da satisfagdo do cliente.

A pesquisa foi realizada em uma marmoraria localizada na cidade de Cacapava, que
produz e comercializa uma variedade de produtos em marmore e granito, incluindo
bancadas, pias, pisos e revestimentos. O setor administrativo € composto por uma equipe
de trés pessoas responsaveis por gerenciar pedidos, fazer o controle de estoque e cuidar
do atendimento ao cliente, além de outras fun¢bes administrativas. Apesar da experiéncia

no mercado.

A pesquisa envolveu entrevistas com o gestor e colaboradores do setor administrativo e
a observacdo dos processos de trabalho, para coletar dados sobre as préticas e identificar

os gargalos na operacéo.
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TRABALHOS RELACIONADOS

No que diz respeito ao controle de estoque e logistica, a marmoraria apresenta pontos
fortes como a aplicacdo de estratégias como o Just-in-Time, que ajuda a otimizar o
estoque e melhorar o fluxo de caixa. No entanto, existem pontos fracos, como a variagdo
nos precos e na demanda de materiais, 0 que pode tornar essas solucdes dificeis de

implementar em uma marmoraria sem a tecnologia adequada.

Em relacdo ao atendimento ao cliente e a satisfacdo, o ponto forte é que um bom
atendimento pode melhorar a satisfacdo e fidelizacdo dos clientes. Contudo, um ponto
fraco é que a implementacao de solu¢des de CRM ou a contratacdo de mais pessoal pode

ser inviavel para marmorarias de médio porte devido aos custos e a falta de recursos.

Por fim, em termos de tecnologias e ferramentas de automacao administrativa, um ponto
forte é que ferramentas como o ERP podem melhorar a organizagdo e a comunicacao
dentro da marmoraria. No entanto, a resisténcia & mudanca e o custo de implementacdo
dessas tecnologias podem representar barreiras significativas para a adocdo dessas

solucdes.
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DESIGN DO ESTUDO DE CASO

As questdes de pesquisa do estudo de caso foram: Quais 0s principais problemas
administrativos na marmoraria? Como otimizar os processos administrativos, como
controle de estoque, gestao de pedidos e atendimento ao cliente? Qual o impacto da gestéo
administrativa na satisfacdo do cliente? A selecdo dos participantes envolveu trés
membros da equipe administrativa e um gestor, e o caso estudado foi a Marmoraria

Cacapava.

O procedimento de coleta de dados envolveu entrevistas com a equipe administrativa e o
gestor, com observacdo participativa dos processos administrativos e andlise de
documentos, como registros de pedidos e feedback de clientes. Para a analise dos dados,
utilizou-se a andlise de contetdo, que envolveu a codificacdo das entrevistas para
identificar padrdes e problemas, e o SWOT, para avaliar as forgas, fraquezas,
oportunidades e ameagas.

O procedimento de validagdo incluiu a triangulacédo de dados, cruzando as informacoes
das entrevistas, observac6es e documentos, e o feedback dos participantes, que validaram
os resultados com base na pesquisa realizada.
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RESULTADOS

O estudo de caso focou na gestdo administrativa da Marmoraria Cagapava. Os
participantes da pesquisa foram selecionados com base na sua experiéncia direta com 0s
processos internos da empresa. Trés membros da equipe administrativa, responsaveis pelo
controle de estoque, atendimento ao cliente e gestdo de pedidos, participaram do estudo,

assim como 1 gestor que supervisiona a operagdo geral da empresa.

A execucdo do estudo seguiu um passo a passo bem definido. Inicialmente, foi feito o
planejamento e a definicdo do escopo do estudo, focando nos processos administrativos

da marmoraria. Em seguida, os participantes foram selecionados.

Apbs a coleta dos dados, a analise foi realizada por meio de ferramentas como analise de
conteddo e o SWOT. A partir da interpretacdo dos dados, foi possivel identificar as
principais falhas nos processos administrativos, como a falta de padronizagdo no controle
de estoque, a comunicacdo informal no atendimento ao cliente e a sobrecarga dos

funcionarios na gestédo de pedidos.

A andlise indicou que a marmoraria enfrentava dificuldades operacionais devido a falta
de processos formalizados e ao uso limitado de tecnologias. A principal recomendacéo
foi a padronizacdo dos processos administrativos, especialmente no controle de estoque
e na comunicacao interna, além da implementacao de ferramentas simples para melhorar

a gestdo de pedidos.

Os resultados foram apresentados aos participantes da pesquisa, que validaram as
observacdes e as areas de melhoria identificadas, o que reforcou a confiabilidade dos
dados. Em resumo, o estudo forneceu uma analise aprofundada dos processos
administrativos da marmoraria e sugeriu solucdes praticas para melhorar a eficiéncia

operacional e a satisfacdo dos clientes.



/} FACULDADE Z
&Y SANTO ANTONIC

CONCLUSAO

Este estudo de caso analisou a gestdo administrativa da Marmoraria Cacapava, com foco
nos desafios e nas solugdes para melhorar os processos de controle de estoque,
atendimento ao cliente e automagdo administrativa. A pesquisa teve como objetivo
identificar as principais limitacGes operacionais da marmoraria e propor recomendacdes

que poderiam melhorar sua eficiéncia e a satisfacao do cliente.

As conclus@es indicam que a marmoraria enfrenta desafios em &reas como o controle de
estoque, devido a falta de tecnologia adequada, e o atendimento ao cliente, impactado
pela escassez de ferramentas de CRM e de pessoal. Observou-se que o uso de ferramentas
de gestdo, como ERP, poderia melhorar a comunicacgdo interna e a organizagdo dos
processos, mas a resisténcia a mudanca e o custo de implementacdo ainda sdo barreiras
importantes. A pesquisa evidenciou que, apesar da falta de recursos para inovacdes
tecnoldgicas, processos organizados e uma gestdo mais padronizada podem minimizar os

Impactos negativos e favorecer a qualidade do atendimento e a eficiéncia interna.

Os resultados da pesquisa estdo alinhados com estudos existentes sobre gestdo de
pequenas e médias empresas, que também apontam a importancia de uma administracao
bem estruturada e a adequacdo de tecnologias acessiveis para alcancar maior
competitividade e satisfagdo do cliente. Assim, os resultados desse estudo contribuem
com evidéncias sobre como uma organizacdo simples e ferramentas basicas de gestdo

podem gerar um impacto positivo na operacao de uma marmoraria.

Os impactos potenciais dos resultados incluem a possibilidade de uma reducdo de
desperdicios no estoque, uma melhoria na experiéncia do cliente por meio de processos
mais organizados e, a longo prazo, uma melhoria no fluxo de caixa da marmoraria. As
implicagfes sugerem que, mesmo com investimentos moderados em tecnologia e
processos, é possivel alcancar uma performance melhor e manter a empresa mais alinhada

com as expectativas do cliente e do mercado.

No entanto, o estudo possui algumas limitagdes, como o fato de se concentrar em apenas
uma empresa, o que limita a generalizagdo dos resultados para marmorarias ou empresas
de setores distintos. Além disso, a resisténcia cultural & mudanca por parte dos

funcionarios e o custo de implementacgéo das tecnologias foram dificuldades observadas,
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mas que ndo puderam ser profundamente investigadas devido ao escopo limitado da

pesquisa.

Para trabalhos futuros, recomenda-se a realizacdo de estudos que explorem a viabilidade
de tecnologias mais acessiveis, como softwares gratuitos de controle de estoque e
atendimento ao cliente para pequenas empresas, e 0 impacto de treinamentos especificos
para a equipe administrativa. Além disso, investigar como marmorarias de diferentes
portes e contextos geogréficos lidam com desafios administrativos semelhantes pode

ampliar a compreensao das praticas mais eficazes e adaptaveis ao setor.
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