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RESUMO

Esse trabalho ira utilizar o mapeamento de processos como ferramenta para
identificacdo de melhorias na logistica e funcionalidade de uma empresa, a Alemaq é
uma assisténcia técnica de eletrodomeésticos da linha branca e venda de pecas para
0S mesmos, se trata de uma empresa familiar atuante no mercado ha 40 anos.

Para o presente trabalho ser desenvolvido, tivemos como objetivo geral
compreender o fluxo de trabalho dessa organizacdo, para isso foi elaborada uma
pesquisa de natureza qualitativa, onde, recolheu-se informacdes por meio de
entrevista e observacao da empresa junto a proprietaria, Luiza De Souza Groeger.

Com o mapeamento de processos e a criacao de um fluxograma de trabalho,
foi possivel apontar sugestbes de melhoias, tanto na gestdo, quanto na forma de
trabalho, as principais sugestdes foram aumeno de colaboradores e implementacao
de um programa de controle de estoque, que fosse de facil manuseio para a melhor
adaptacao.

Entretanto, por motivos de limitacdo de pesquisa, como o curto periodo de
tempo e a ndo colocacéo das sugestdes em pratica, ndo nos permitiu obter resultado
das implementacdes a longo prazo, no sentido de sucesso ou nao das

implementacfes sugeridas.
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ABSTRACT:

This work will use a process map as a tool to identify the logistics and operations
of a company, at Alemaq it will be technical assistance for household appliances from
a line of equipment and the sale of parts for my own company, it will be handled by a
family company with no cost.

To present the work being carried out, we make a point of understanding the
organization's general work flow, creating a natural quality outline, collecting
information from my interview and observation of the business together with the owner,
Luiza De Souza Groger.

As well as the process map and the creation of a work flowchart, it is possible to
have suggestions for different methods, some from management, the number of the
work form, as the main suggestions for helping employees and implementing a
program of control of this process, that user-friendly well for easy adaptation.

However, due to fishing limitation reasons, such as the short period of time and
our practical suggestions, we are not allowed to obtain the result of long-term
implementations, we do not intend to be successful, or we do not have the suggested

implementations.

Keywords: mapping, flowchart, family business.

1 INTRODUCAO

O mapeamento de processo é uma ferramenta de visualizacdo completa, que
ajuda a entender as atividades executadas em uma organizacdo. Segundo Taylor
(1978), aimportancia do registro dos tempos e movimentos, métodos de trabalho para
gue subsequentemente vire padrdo aos demais trabalhadores e servindo de ponto de
partida para um constante aprimoramento. Assim, o tipo e tamanho de uma empresa
determina a complexidade de seus processos, sendo estes essenciais para o

desenvolvimento do trabalho e, consequentemente, a produtividade.
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Com base na teoria de gestao de processos delineou-se a mesma possui uma
loja fisica e uma oficina, onde vende pecas e faz consertos da linha branca (lavadoras,
secadoras e geladeiras) tanto a domicilio quanto em sua prépria oficina.

O objetivo é compreender o fluxograma da empresa e com base nos dados
obtidos foram programados processos padroes e propostas de melhorias no
funcionamento e na logistica, com as propostas feitas seréo avaliadas as melhorias.

Para Ronald Ballou, (1999) “Logistica é o processo de planejamento do fluxo
de materiais, objetivando a entrega das necessidades na qualidade desejada no

tempo certo, otimizando recursos e aumentando a qualidade nos servigcos.”

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 Fluxo de trabalho

Fluxo de trabalho € um sistema que gerencia processos e tarefas, que ocorrem
em ordem especifica, pois sGo 0 mecanismo pelo qual as pessoas e as empresas
realizam o trabalho, seja fabricando um produto, fornecendo um servico, processando
informacdes ou qualquer outra atividade e gere valor.

Montando o fluxograma de trabalho, visualizamos melhor o funcionamento e a
execucdo de tarefas de uma organizacédo, a relacdo entre empresa e cliente e
possiveis problemas no fluxo de trabalho identificado com o0 mapeamento.

Afirmam Motta e Vasconcelos (2006), sobre o Taylorismo, que a padronizacao
das tarefas e a especializacdo dos trabalhadores, aumentam a eficiéncia e reduz o
desperdicio de tempo e recursos, levando os trabalhadores a implementar métodos

cientificos de trabalho.

2.2 Mapeamento de processos em geral

O mapeamento de processos, tem maior efeito nas empresas que exigem
maior comprometimento no ramo de servico, no setor de andlises e execucao
(SANTOS, 2015)

O mapeamento de processos tem elevado o nivel de analise em muitas
empresas prestadoras de servicos, o mapeamento tem ajudado na busca de

alternativas para melhor atender a comunidade, buscando detectar falhas que afetem
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a andlise de processos que localizam os transtornos da comunidade dentro e fora da
empresa, ele identifica as mais importantes resolucées e andamento em um fluxo de
trabalho no cotidiano de forma visual (fluxogramas), também monitora o fluxo de
informagdes, materiais e documentos relacionados no processo e resolver fungoes,
resolucao e atividades que séo essenciais em determinados pontos no tempo, ou seja,
0 uso da pesquisa, tem grande importancia para melhor solucionar os problemas
(MORESI; RAMOS; PRADO, 2010).

2.2.1 Como funciona o mapeamento de processo
A teoria indica 0 mapeamento por Prates e Bandeira (2011) da seguinte forma:

e Primeiro: Uma vez definido o valor é identificada toda a cadeia de valor, é
focalizado o objeto real, o projeto especifico, o pedido especifico e o préprio
produto e deixara que esse objeto se perca do inicio a concluséo.

e Segundo: Que possibilita a primeira, € ignorar as fronteiras tradicionais de
tarefas, profissionais, funcdes (frequentemente organizadas em
departamentos) e empresas para criar uma empresa enxuta, eliminando todos
0s obstaculos ao fluxo permanente do produto ou uma sequéncia especifica
de produtos.

e Terceiro: Organizar métodos e recursos de trabalho para evitar retrabalho,
desperdicio e interrupcdes, assegurando a continuidade na execucdo do
projeto, processamento de pedidos e fabricacdo do produto especifico.
(WOMACK; JONES, 1998).

2.2.2 Mapeamento de processos produtivo

Segundo Prates e Bandeira (2011) apud. Rivera e Chen (2007), o processo de
producdo associa-se ao uso de recursos, que podem ser observados e/ou
constatados no mapeamento do fluxo de trabalho. Para efetuar o mapeamento do
processo, é preciso seguir o fluxo de producdo observando-o e incluindo operacdes
gue contribuem, ou ndo, com o tempo em que o produto permanece nelas, sendo a

melhor forma de visualiza¢do desse caminho, por meio de fluxograma.

2.3 Fluxograma
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Em relacéo a literatura os fluxogramas sdo como parte de um conjunto capaz
de implementar avaliacdo organizacional, desenvolvimento e Transparéncia
(HOLLOWAY, 2004; KLOTZ et al., 2008).

Além de discutir o valor dos Fluxogramas, alguns artigos enaltecem e 0s
descrevem como um dos fatores de sucesso da organizacdo. Os critérios de sucesso
podem ser divididos em trés categorias principais, como afirma Santos et al. (2015),
séo:

e Propriedades do processo selecionado;
e Propriedades do participante;
e Métodos de mapeamento.

Ao mesmo tempo que cada produto entregue aos clientes exige seu processo
de implementagdo. De acordo com Gongalves (2000) “o processo pode ser uma
atividade ou um conjunto de atividades que permitem entrada, agregando valor a ela
e fornecendo saida para um objetivo especifico. O resultado da execucdo do
processo, € o produto e pode ser Tangivel ou Intangivel”.

Portanto, processos e atividades acabam se tornando consumidores, ou seja,
se faz necessario uma forma de garantir bons recursos organizacionais para o
gerenciamento deles.

Com base em investigacdes realizadas durante o pds pesquisa, pode-se
verificar os seguintes fatos (STOCK, 1998; Rogers; LEITE, 2003), os retornos
tornaram-se, pratica comum entre clientes de varejo, dado o seu elevado nivel de

exigéncia.

2.4 Influéncia das escolas da administracdo no Mapeamento de Processos
Compreendendo a estrutura moderna empresarial de hoje se evidencia a
evolucdo dos processos nas organizacdes dos ultimos 100 anos. Com a Revolucéo
Industrial surgiram grandes mudancas no cenario mundial, inclusive no modo de
produzir. O estabelecimento de uma nova base econémica, foi uma das principais

mudancas. Chiavenato fala (2011, p. 35):

“Com a invengao da maquina a vapor por James Watt (1736-1819) e sua posterior
aplicacdo a producgéo, surgiu uma nova concepc¢ao de trabalho que modificou completamente
a estrutura social e comercial da época, provocando profundas e rapidas mudancas de ordem
econdmica, politica e social”
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O surgimento da primeira Escola de Administragéo, desenvolvida por Frederick
W Taylor, se deu através do crescimento das organizacdes, assim surgindo a Teoria
da Administracao Cientifica, que tinha por base eliminar métodos decisorios empiricos
e finalmente desenvolver uma postura de trabalho embasada na eficiéncia técnica.
Como afirma Maximiano (2012, p.56):

A Teoria Cientifica, se preocupou principalmente com a reducdo de
movimentos desnecessarios no processo de fabricacdo em geral (Tempos e
Movimentos).

Atrelado a Teoria Cientifica, surge a Teoria Classica da Administracdo, que
enfatiza outros aspectos na produtividade das fabricas, com uma visao de chao de
fabrica, sendo mais ampla em todos os setores.

De tal forma isso € marcado que seu método, seus ensinamentos e sua escola
sédo muitas vezes conhecidos como a Escola do Processo Administrativo (MEIRELES;
PAIXAQ, 2003, p.107). Outras teorias como a das Rela¢des humanas e a Neoclassica
auxiliam no entendimento que temos hoje da administracdo, obviamente com um
processo muito mais evolutivo e amplo em todos os setores industriais. A
informatizacéo e a especializacao profissionalizante, abrangendo o conhecimento é o

ponto forte dessa nova era ha Administragdo como um todo.

2.5 Logistica

Em um histérico sucinto do desenvolvimento da logistica, Baumgardt (2002)
explicita que o conceito de logistica, até os anos 50, esteve mais ligado as atividades
militares. A logistica foi desenvolvida pelos militares para designar estratégias de
abastecimento de seus exércitos nos "fronts” de batalha, com intuito de que néo
houvesse falta e nem sobra de suprimentos, seguindo essa linha, Paura(2016) aponta
a logistica dentro da empresa, como ponto estratégico se trata de um processo que

envolve reducéo de custos e investimento, ou seja reduzir para aumentar a qualidade.

2.6 Assisténcia Técnica
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O Cadigo de Defesa do Consumidor, conhecido também pela sigla CDC, traz
uma série de direitos e deveres para os fornecedores e consumidores, inclusive que
todo produto deve possuir obrigatoriamente garantia, ai entra a assisténcia técnica,
garantido a manutencéo de produtos como direito do consumidor.

Muitas vezes € necesséario que assisténcia técnica exceda a um servico de
suporte, pois auxiliam em varias areas e esta entre os temas mais abordados na

literatura sobre servicos, a satisfacao dos clientes (Bateson, 1995; Sampson, 1999)

3 METODOLOGIA.

Esta pesquisa de forma aplicada, ou seja, gerando conhecimentos, aplicando
a pratica e solucdes, esta direcionado para o estabelecimento de relacdes entre as
variaveis, para a otimizacdo do servico e gestdo da organizacao, caracterizando-se
como um estudo de caso. A investigacéo de estudo de caso, tem como particularidade
muito mais variaveis de interesse do que pontos de dados, e, como resultado, baseia-
se em varias fontes de evidéncias (YIN, 2001).

Com o estudo de caso, utilizando como técnicas de coleta de dados, a
entrevista e a observacéao direta. Foi feito 0 mapeamento de processos que como
parte de um conjunto de estratégias, permitem a avaliagdo organizacional,
desenvolvimento e Transparéncia (HOLLOWAY, 2004; KLOTZ et al.,, 2008) e
fluxograma da organizacéao, foram identificadas lacunas e problemas da organizacao.
No gerenciamento de um processo € necessario, primeiramente, visualiza-lo.
Segundo Mello et al. (2002), detectar falhas e oportunidades de melhoria, destacando
as tarefas criticas e eliminando tarefas que ndo agregam valor ou que sao duplicadas,
tentando levar a organizacao para um patamar diferente do atual.

Foi uma pesquisa de natureza qualitativa, feito o levantamento, caracterizado
pela interrogacao direta das pessoas cujo comportamento se deseja conhecer (GIL,
2002). Ou seja, recolheu-se informacdes de todo o universo pesquisado, por meio de

entrevista e observacao.

4 RESULTADOS E DISCUSSOES
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A “Alemaq” esta no mercado ha 40 anos, primeiramente se chamava “Alemao
das maquinas®, porém ha 18 anos atras o nome foi trocado, Manfred Groeger, quem
fundou a empresa ja é falecido, mas deixou a empresa para sua esposa “Luiza
Groeger”, e os filhos “Marcelo” e “Dionatan”, a familia deu continuidade a organizacao
e hoje Luiza Groeger € a atual dona, ja seus filhos trabalham como funcionarios.

Por ser uma micro empresa familiar, ainda estd em crescimento, porém muito
do seu sucesso pode ser embasado no jeito de trabalhar, pois com qualidade no
servico, comprometimento, honestidade e um atendimento humanizado, se
conquistam fatores considerados importantissimos, como a satisfacdo dos clientes
(Bateson, 1995; Sampson, 1999) e a fidelizacao (Reichheld e Sasser, 1990; Lovelock,
1996),

A Alemaq assisténcia técnica, € uma empresa que atende a linha branca, ou
seja, atende maquinas de lavar roupa, lava-loucas, secadoras, freezers e geladeiras,
€ uma empresa especializada em algumas marcas e autorizada por outras, tendo a
seguinte diferenca, a assisténcia técnica é especializada quando n&o ha vinculo com
o fabricante, mas presta servico de manutencéo, ja na assisténcia autorizada, ha
vinculo com fabricante e o cliente tem direito a garantia e consertos sem taxas de
cobranca, como defende o Codigo de Defesa do Consumidor. Além de assisténcia
técnica, essa empresa conta também com uma loja de pecas e acessorios.

Para entender melhor o seu funcionamento, foi utilizado como método, o estudo
de caso, que nos permitiu com observacao e entrevista, chegar a algumas conclusdes
e hipéteses, sobre um melhor funcionamento da organizacdo. Com o mapeamento de
processos e a criacdo de um fluxograma de trabalho, foi possivel apontar melhorias e
resolucdo de problemas, tanto na gestdo, quanto na forma de trabalho, para melhor

visualizacao esta apresentado um resumo nas Figuras 1 e 2.

Figura 1 - Mapeamento da organizac@o base da empresa, demonstrando os colaboradores e suas
respectivas fungdes.
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ORGANIZAQAO BASE DA EMPRESA

Luiza Groeger

DONA;
SECRETARIA;
ATENDENTE
LOJA.

Dionatan Groeger

Marcelo Groeger

MECANICO;
ATENDENTE

MECANICO;
ATENDENTE
LOJA.

LOJA.

Fonte:Acosta et al.(2024)

Com o mapeamento notou-se uma uma provavel sobrecarga de funcdes aos

colaboradores em caso de grande demanda, ficando mais nitida a visualizacdo na

Figura 1, que mostra todo o efetivo de colaboradores e suas respectivas funcoes

dentro da organizacdo. Seguindo essa linha, é possivel constatar que o aumento de

efetivo seria uma das necessidades da empresa.
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Figura 2 - Fluxograma da empresa, mapeando o funcionamento e processo dentro da empresa,
mostrando cada processo e suas correspondentes acoes.

o Agend to d F "
|N|C|O Assisténcia gen amento de 8z Néo Aprovado
visita orgamento
Loja i
Recolhe Necessita Aprovado
1 Recolher
Pede & pega Faz
Aprovado
orgamento Conserto a Taxa de
\ Domicilio Deslocamento
Né&o Aprovado Faz servigo
Tema peca N&o tem a pega l'
Taxa de Teste na Agenda a Faz o semnigo
1 Oficina entrega
Encomenda
Chega a peca
| Faz aVenda Fl M

Fonte: Acosta et al. (2024)

Na Figura 2 é mostrado como funciona a empresa, sem mencionar qual
colaborador executa o que, entdo montado o fluxograma, relacionando com o
mapeamento e observacdo do funcionamento da organizacdo, se presume que um
funcionéario a mais, poderia ser o ideal para ampliar e agilizar a prestacdo do servico,
pois enquanto um técnico esta na rua, a oficina que comporta até trés mecanicos, fica
s6 com um técnico trabalhando ou nenhum, ja na gestédo, a mesma pessoa que atende
o telefone, faz agendamentos e controla o estoque de pecas e acessorios, esses
colaboradores que ficam na empresa, ou na oficina ou na parte administrativa, sdo os
mesmos que atendem na loja no recorrer do dia.

Ja dentro da empresa foi mostrado uma falta de empenho na logistica da
organizacao, ja que optam por néo utilizar um programa de controle de estoque, sendo
assim, o consumo de pecas por vendas ou consertos, pode ocasionar na falta da
mesma e assim nao suprir, nem um conserto, nem um possivel cliente, entdo devido

tal peculiaridade foi sugerido o uso de um programa que fizesse o controle de estoque.

5 CONCLUSAO
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Com os resultados obtidos, levando em consideracdo a empresa ser familiar,
entende-se que é dificil a adaptacdo a alguns quesitos, mas é inegavel a necessidade
de atualizag6es e melhorias, devido ao provavel crescimento da organizacao.

Na questdo do programa de controle de estoque, que otimizaria esse servico,
s6 € viavel se a implementacdo no atual cenario da empresa, esse programa se
encaixasse nos seguintes requisitos:

1. Facil manuseio, o qual ndo exigisse nenhum tipo de curso para que os atuais
colaboradores utilizassem;

2. Custo nulo ou muito baixo, por ndo ser tratado como uma prioridade por quem
faz o atual controle de estoque.

Ja na questéo de funcionarios e aumento de produtividade, vai de encontro, que
para se manter 0 mesmo lucro que a empresa apresenta atualmente, a efetivacéo de
mais colaboradores, sO seria viavel com um aumento significativo na demanda de
servico e vendas na loja.

O trabalho desenvolvido, nos deu a visao de gestdo da empresa, e o potencial
de melhoria da organizacéo, por motivos de limitacdo de pesquisa, como o curto
periodo de tempo e a néo colocacao das sugestdes em pratica, ndo nos permitiu obter
mais resultados e o feitio de uma projecéo a longo prazo, sobre o0 sucesso ou ndo das

implementacdes sugeridas.
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