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INTRODUGAO Para ter uma base exata da frequéncia dessas ocorréncias,
levantaram-se os pedidos dos trés meses anteriores a julho e
realizou-se um levantamento de quantos pedidos a loja fez em cada
mes, a fim de identificar quantas vezes ocorreram esses problemas
(Tabela 1).

Com relacao especificamente ao mercado de colchoes, em 2017,
apOs cair por dois anos consecutivos, a procura por esse produto
no Brasil voltou a crescer. Em 2018, o volume de colchoes
comercializados no varejo foi de aproximadamente 31 milhoes de
pecas, um numero 6,9% maior em relacao a 2016.

Tabela 1 — Levantamento do numero de vendas

No termino de 2018 e inicio de 2019, a comercializagao de colchoes Entregas

voltaria a crescer com um numero aproximado de 33,2 milhdes de Esqueceu | Vendas que foram

pecas (variacao positiva de 5% comparado a 2017). Com essa Produtos | realizadas agendadas

estimativa, as empresas devem ficar mais competitivas e se Namero | Para tras na sema | T sl Porcent

preparar ja que o numero de concorrentes é alto. Més |de vendas| Norada |conferenci) agem
realizadas entrega asetem o feitas por dos

Em Belo Horizonte (MG), encontra-se a maior fabrica de colchdes (Quantas | produto N30 erros

da Ameérica Latina, a Orthocrin. Em Uba, encontra-se uma de suas vezes em lembrar ou

franquias que atende a cidade e as demais da regiao. Percebeu-se aconteceu) | estoque anotar

gque ha processos criticos realizados no dia a dia da empresa na | 31 48%

area de vendas, na area de entrega, na de controle de estoque e Abril o4 9 4 4

comunicagao das pessoas dentro empresa. Maio 48 6 9 4 25%

- Qual o impacto da implantacao de um sistema de Gestao de JuOnh 61 11 6 8 40.987%

Processos na interacao entre empresa e consumidor? .
Fonte: dados da pesquisa.

- O objetivo € avaliar os resultados alcancados apos implantar uma
Gestdo de Processos na empresa no que tange a questdes | No dia 8 de julho de 2019, as mudancgas propostas foram aplicadas

relacionadas a retrabalho e satisfagao de seus clientes. na Orhtocrin e, apds dois meses de testes, os resultados alcancados
atingiram a expectativa, conforme a Tabela 2.

METODOLOGIA
Quanto a classificacao metodoldgica, o presente estudo se ,
classifica em descritivo, bibliografico e experimental. Tabela 2 — Levantamento do numero de vendas
, , Esqueceu Entregas
Este estudo foi realizado no periodo de 5 de marco a 30 de A Vendas J
. . - . Produtos . que foram
setembro de 2019, em uma loja especifica de colchoes. Localizada , realizadas
. . . . para tras na agendadas
em Uba-MG, uma cidade da Zona da Mata mineira, a Orthocrin é , sem a N
. , , Numero hora da . e nhao |Porcenta
uma franquia que esta no mercado ha nove anos, atendendo a Més | de venda| entreqa conferénc foram em dos
cidade e toda a regiao. : g ia se tem . g
realizada| (Quantas o broduto feitas por | erros
. . . n . L o vezes P nao
A pesquisa foi realizada em trés partes distintas: primeiro, foi feito em
acontecera lembrar ou
um mapeamento na empresa para dar levantamento dos processos m) estoque anotar
criticos realizados no dia a dia na area de vendas, na area de 0
entrega, na de controle de estoque e comunicagao das pessoas Julho 59 0 0 0 °
dentro empresa; a seguir, foram identificadas as oportunidades de 0%
melhoria; e, por ultimo, fol implantada a gestao de processos, em Agosto 57 0 0 0 °
busca de corrigir e melhorar seus processos.
N Fonte: dados da pesquisa.
RESULTADOS E DISCUSSAO
No decorrer da atividade, foram percebidas trés situacoes
passiveis de intervencao que acarretam uma grande insatisfacao
do cliente, conforme Quadro 1. Conclui-se, portanto, que, apds o uso de uma Gestéo de Processos
na empresa Orthocrin, houve a correcao dos processos criticos
Quadro 1 — Problemas levantados identificados que atrapalhavam o dia a dia da empresa e que

geravam grande insatisfacao por parte dos clientes.

Situacao Encontrada | Motivo do Problema Efeito Indesejado
»lnsatisfacao do cliente
Falta de consultar o »Consumo a mais de
Esquecer produto para | pedido no momento em combustivel
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entregar https://endeavor.org.br/operacoes/gestao-processos/. Acesso em:
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. - . L . »Problema de
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Fonte: dados da pesquisa.




