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INTRODUCAO

Com base na teoria de gestao de processos delineou-se a mesma
possul 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 propria oficina.

O objetivo deste artigo foi de compreender o fluxograma da
empresa e com base nos dados obtidos foram programados
nrocessos padroes e propostas de melhorias no funcionamento e
na logistica, com as propostas feitas serao avaliadas as melhorias.
Para Ronald Ballou, (1999) “Logistica & 0 processo de
nlanejamento do fluxo de materials, objetivando a entrega das
necessidades na qualidade desejada no tempo certo, otimizando
‘ecursos e aumentando a qualidade nos servicos.”

METODOLOGIA

Esta pesquisa de forma aplicada, ou seja, gerando conhecimentos,
aplicando a pratica e solucoes, esta direcionado para o estabelecimento de
relacOes entre as variaveis, para a otimizacdo do servico e gestdao da
organizacao, caracterizando-se como um estudo de caso. A Investigacao
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 tecnicas de coleta de dados, a
entrevista e a observacao direta. Fol feito o mapeamento de processos que
como parte de um conjunto de estratégias, permitem a avaliacio
organizacional, desenvolvimento e Transparéncia (HOLLOWAY, 2004,
KLOTZ et al., 2008) e fluxograma da organizacao, foram identificadas
lacunas e problemas da organizacdo. No gerenciamento de um processo €
necessario, primeiramente, visualiza-lo. Segundo Mello et al.

RESULTADOS E DISCUSSAO

A “Alemaq” estda no mercado ha 40 anos, primeiramente se chamava
“Alemao das maquinas“, porém ha 18 anos atrdas o nome foi trocado,
Manfred Groeger, qguem fundou a empresa ja é falecido, mas deixou a
empresa para sua esposa “Luiza Groeger”, e 0s filhos “Marcelo” e
“Dionatan”, a familia deu continuidade a organizacao e hoje Luiza Groeger é
a atual dona, ja seus filhos trabalham como funcionarios.

Por ser uma micro empresa familiar, ainda esta em crescimento, porem 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 satisfacao dos
clientes (Bateson, 1995; Sampson, 1999) e a fidelizacao (Reichheld e Sasser,
1990; Lovelock, 1996), A Alemaq assisténcia técnica, € uma empresa gque
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 nédo ha vinculo com o fabricante, mas presta
servico de manutencao, ja na assisténcia autorizada, ha vinculo com
fabricante e o cliente tem direito a garantia e consertos sem taxas de
cobranca, como defende o Cddigo de Defesa do Consumidor. Alem de
assisténcia técnica, essa empresa conta também com uma loja de pecas e
acessorios.
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CONSIDERACOES FINAIS

Com os resultados obtidos, levando em consideracdo a empresa ser familiar,

entende-se que é dificil a adaptacdo a alguns quesitos, mas € inegavel a necessidade

de atualizacOes e melhorias, devido ao provavel crescimento da organizacao.

Na questdo do programa de controle de estoque, que otimizaria esse servico, so é

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 0s 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 questdao de funcionarios e aumento de produtividade, vai de encontro, que

para se manter o mesmo lucro que a empresa apresenta atualmente, a efetivacao de

mais colaboradores, s seria viavel com um aumento significativo na demanda de

servico e vendas na loja.

O trabalho desenvolvido, nos deu a visao de gestao da empresa, e 0 potencial de

melhoria da organizacao, por motivos de limitacao de pesquisa, como 0 curto

periodo de tempo e a ndo colocacdo das sugestoes em pratica, n@o nos permitiu

obter mais resultados e o feitio de uma projecao a longo prazo, sobre 0 sucesso ou

nao das implementacoes sugeridas.
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