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Introducao

A eficiéncia logistica é fundamental para satisfacao e
retencao do cliente. Para que seja eficiente precisa
considerar varios elementos de gestao, inclusive o
fluxo de informacao e comunicacao interna da
organizacao, elementos essenciais para as operacoes
de servicos. Em empresas/concessiondrias agricolas
o fluxo da logistica interna ou intralogistica € intenso;
exige informacoes precisas e comunicacao eficiente,
pois o nivel de servico oferecido é alto e ocorre em
atividades de front office (linha de frente) e back
office (retaguarda) (CORREA; CAON, 2002). A
eficiéncia na operacao de servicos coaduna com a
missao logistica que segundo Ballou (2013) é colocar
as mercadorias ou 0s servicos certos, no lugar e no
instante corretos e na condicao desejada, ao menor
custo possivel. Considerando esse contexto objetiva-
se neste estudo verificar a relacao entre o fluxo de
informacao, a comunicacao interna e a intralogistica
no desempenho das operacdes de servicos de uma
concessionaria agricola. Para tanto foi necessario:
verificar indices de desempenho no processo de
prestacao de servicos e identificar percepcdes sobre
a comunicacao interna e procedimentos utilizados
mediante a prestacao de servicos

Material e Métodos

Estudo de <caso em concessionaria agricola,
delimitada aos setores relacionados a prestacao de
servicos. As modalidades de pesquisa foram:
exploratoria com técnica documental a partir de
publicacdes cientificas, livros e relatorios internos da
organizacao; e, descritiva quantitativa com coleta de
dados por questionario fechado aplicados a 16
colaboradores relacionados diretamente a prestacao
de servicos.

Resultados

Quadro 1: indices de Desempenho Logisticos da Empresa Estudada

Condicdo na Empresa Condicdo na Empresa

indices Periodo de Safra Periodo Normal

Tempo meédio para a execucdo dos
servicos — Instante correto

10 horas a partir do
chamado do cliente

04 horas a partir do
chamado do cliente

Resservico — Condigcéo desejada 5% de ocorréncia 2% de ocorréncia

O cliente ndo arcacoma | O cliente ndo arca coma

Custos de Servicos — Menor Custo/| despesa do resservico, despesa do resservigo,
Custo Razoavel gerando custo para gerando custo para

empresa empresa

Carros e Ferramentas
insuficientes

Equipamentos disponivel emrelagcéo Carros e Ferramentas
a demanda — Movimentac&o Insuficientes

Indice de disponibilidade de estoque

— Armazenagem 86% de disponibilidade 90% de disponibilidade

Indices de Resservico por
comunicacio ineficiente — Fluxo de
Informac&o e Condigcdo Desejada

2% de ocorréncia 2% de ocorréncia

Fonte: O autor, 2014

Quanto as percepcdes sobre a comunicacao interna
e procedimentos utilizados, o0s resultados
demonstram que a ineficiéncia da comunicacao
contribui para a maioria dos resservicos realizados
e os fracos indices de desempenho alcancados.
Porém constata-se que nao € a unica causa, pois ha
outros elementos que apontam para 0s
indesejaveis indices de desempenho, como a
disparidade do tempo de trabalho na empresa dos
colaboradores dos setores envolvidos. Esse fator
pode refletir na nao obediéncia da sequéncia
correta (hierarquica) de repasse das informacoes.

Consideracgoes Finais

Mediante aos dados coletados e informacoes
relatadas € possivel ponderar que existe relacao
direta na eficiéncia dos processos intralogisticos da
empresa com seu fluxo de informacao e
comunicacao interna, pois se nao forem
compativeis com 0 necessario para a acao a ser
executada, causara aumento de custos e
insatisfacao dos clientes.
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