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RESUMO

O presente artigo teve sua concepgao a partir de uma pesquisa tedrica-empirica, através
de um estudo de caso mdltiplo na Inddstria da Construcao Civil em Jodo Pessoa-PB,
baseando-se no modelo dos elementos do nivel do servigo proposto por Council of
Logistics Management. Avaliando fatores-chave nas fases de pré-transacdo, transacdo e
pos-transacdo e, evidenciando nestes elementos a eficiéncia operacional e o nivel de
servico nas diferentes operagdes da logistica na cadeia de suprimentos do ambiente
pesquisado, para tanto, utilizou-se de uma pesquisa exploratéria de coleta de dados
baseada no modelo da escala do tipo Likert onde foram tratados os dados coletados e
revelados resultados que posicionam as empresas pesquisadas nos indicadores de
eficiéncia operacional e nivel de servi¢os na cadeia produtiva e de suprimentos da ICC
de Jodo Pessoa-PB.
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1 INTRODUCAO

Atualmente, sdo indiscutiveis as aplicacdes dos processos logisticos e
operacionais para o gerenciamento e controle dos fluxos e processos das empresas. Os
métodos logisticos aplicados objetivam a manuten¢do do crescimento dos lucros e do
retorno de seu investimento, para tanto se torna necessario que o gerenciamento desses
processos seja investigado constantemente para que novos métodos possibilitem a
reducgdo dos custos, maximizacdo a eficiéncia operacional e o nivel de servigo.

Desta forma cabe a logistica um papel preponderante na cadeia de suprimentos,
otimizando os custos de transportes, armazenagem, pedido de compras e todo sistema
de informacdo envolvido no processo logistico, objetivando atingir o melhor nivel de
satisfacdo dos servigos aos seus clientes.

Este artigo abordard o gerenciamento logistico e operacional da cadeia de
suprimentos no setor da Industria da Constru¢ao Civil em Jodo Pessoa — PB (ICC),

contribuindo com a otimizacdo dos controles dos fluxos dos processos logisticos,



possibilitando uma melhoria nos niveis de servicos aos clientes internos e externos dos
empreendimentos em estudo.

Para tanto, cinco empresas do setor da ICC participardo desta investigacao
partindo do seguinte questionamento de pesquisa: qual o nivel de servico logistico
operacional, da cadeia de suprimentos da ICC em Jodo Pessoa — PB.

O presente artigo estd estruturado conforme a seguir: introducgdo, referencial
tedrico que aborda temas relacionados a logistica, cadeia de suprimentos, nivel de
servigo, eficiéncia operacional e construgdo civil, seguido da metodologia que norteou a
investigacdo e a andlise dos dados e finalizando com a conclusdo apresentando os

resultados e consideracdes observadas.

2 IiOGiSTICA E CADEIA DE SUPRIMENTOS: UMA ABORDAGEM COM
ENFASE NO NIVEL DE SERVICO PARA CONSTRUCAO CIVIL

2.1 LOGISTICA

A evolugdo de todo e qualquer processo estd relacionado, as necessidades da
humanidade em melhorar seus meios para sobrevivéncia; ndo foi diferente com a
logistica, ao se deparar com a complexidade e dificuldades dos primeiros desafios, “a
distribuicdo dos produtos produzidos”, como chegar aos mais diversos locais sem que
os produtos perdessem suas caracteristicas, e com custos reduzidos.

Na segunda guerra mundial, as operacdes militares, aliadas aos conceitos ja
conhecidos na época sobre logistica, possibilitaram uma distribuicdo integrada em um
sistema tnico das operagdes, otimizando os deslocamentos das tropas, seus suprimentos
bélicos e os mantimentos para as frentes de batalha - Estratégias estas que foram
determinantes na vitdria dos aliados, findo a II guerra e a partir deste ponto, a logistica
passou a ser determinante em outros segmentos da cadeia produtiva, desassociando-se
da atividade militar ou voltando o foco para atividade empresarial, com destaque para
logistica integrada da cadeia produtiva.

A logistica, como todo processo de negdcio, vem sofrendo modificacdes ao
longo dos tempos, pois novos métodos e conceitos sdo discutidos e postos em pratica;
mudancas estas que estdo associadas em sua maioria, ao desenvolvimento da tecnologia
de informacdo, fatores que impulsionam as empresas pelo interesse em administracao

logistica.



Com abertura do mercado globalizado a logistica tem uma fundamental
importancia, pois sem seus métodos de controle e sem o apoio da tecnologia de
informagdo, suprir as necessidades desta crescente demanda estaria fadado ao fracasso.
Portanto a logistica global terd como sua principal demanda a busca de novos métodos
para tornar seus custos cada vez mais eficientes e eficazes e, desta forma, satisfazer o
cliente que pode estd em qualquer parte do mundo, sendo esta a grande missdo da
logistica.

Com decorrer do poés-guerra (2* guerra), a complexidade dos processos
produtivos, a sofisticacdo das tecnologias de informacdo e a crescente busca de
satisfacdo dos clientes contribuiram para evolucdo do conceito dos processos logisticos,
tornando-os mais eficientes e eficazes, acompanhando as mudancas econdmicas e as
mudancas tecnoldgicas, agregando valor, posicionamento estratégico (lugar), tempo,
qualidade e informagdo a cadeia produtiva, sendo estes considerados uns dos elementos-
chave na estratégia competitiva das empresas, além das incessantes buscas de processos
logisticos que visem melhorias para toda cadeia produtiva.

Ballou (2006, p. 27) afirma que “logistica é o processo de planejamento,
implantacdo e controle do fluxo eficiente e eficaz de mercadorias, servicos e das
informacdes relativas desde o ponto de origem até o ponto de consumo com o propdsito
de atender as exigéncias dos clientes.”

A logistica tem como objetivo através destes procedimentos, atingirem um nivel
desejado de servigos ao cliente pelo menor custo total possivel. Segundo Bowersox e
Closs (2001, p. 37), “a competéncia logistica é alcancada pela coordenacdo das
atividades de um projeto de rede; informacdo; transporte; estoque; armazenagem;
manuseio de materiais e embalagem”.

O grande desafio € a integracdo dessas competéncias de modo que as mesmas
alcancem o objetivo que € gerar a capacidade necessdria aos procedimentos que
envolvem a logistica.

A integracdo logistica tem como principal atributo, vincular a empresa a seus
clientes e fornecedores, e é deste ciclo continuo que depende todo funcionamento da
cadeia logistica.

Verificadas todas as competéncias que envolvem a logistica, € necessario que se
defina pelo planejamento logistico de toda cadeia, onde este é coordenado em planos

estratégicos e resultam em: objetivos estratégicos; limitagcdes de capacidade;



necessidades logisticas; posicionamento de estoque; necessidades de fabricagdo;
necessidades de suprimento; e projecoes (BOWERSOX e CLOSS, 2001).

O planejamento logistico, composto de diversas dreas, tem como objetivo gerar
meios necessarios ao atendimento das exigéncias do mercado.

Ballou (2006) afirma que o planejamento logistico tenta resolver quatro das
maiores dreas-problema: niveis do servico ao cliente, localizacdo das instalagdes,
decisdo de estoques e decisoes de transportes.

Ainda tomando por base Ballou (2006), os niveis de servico ao cliente, a
localizag@o, os estoques e o transporte sdo as principais areas de planejamento, por
causa do impacto que as decisdes nessas dreas causam na lucratividade, no fluxo de
caixa e no retorno sobre o investimento da empresa.

Portanto, verifica-se que a missdo do gerenciamento logistico € planejar e
coordenar todas as atividades necessarias para atender os niveis desejaveis dos produtos
ou servicos, com qualidade e custo mais baixo possivel, sendo este gerenciamento
logistico o elo entre o mercado e a atividade operacional da empresa - Cumprindo desta
forma sua principal competéncia, que € vincular as empresas aos seus clientes e

fornecedores.

2.2CADEIA DE SUPRIMENTOS

Ballou (2006, p. 28) afirma que “O gerenciamento da cadeia de suprimentos €
definido como a coordenacdo estratégica sistemdtica das tradicionais fungdes de
negécios e das taticas ao longo dessas funcdes de negbdcios no ambito de uma
determinada empresa e ao longo dos negdcios no ambito da cadeia de suprimentos, com
o objetivo de aperfeicoar o desempenho em longo prazo das empresas isoladamente e da
cadeia de suprimentos como um todo.”

E importante destacar que o gerenciamento da cadeia de suprimentos trata da
coordenagdo do fluxo de produtos ao longo de funcgdes e de empresas para produzir
vantagem competitiva e lucratividade (BALLOU, 2006).

A cadeia de suprimento € a soma de varios procedimentos que se repetem por
diversas vezes ao longo dos ciclos dos processos de transformag¢do que os produtos
sofrem desde sua matéria-prima até o produto acabado e pronto para consumo. Requer

um controle constante de suprimentos, distribuicdo e de logistica reversa, sendo este



canal responsavel pelo descarte final de um produto, e desta forma encerrando o ciclo
do produto quando o mesmo torna-se obsoleto, danificado ou ndo funciona e ¢é
devolvido aos seus pontos de origem, devido a imposi¢des da legislacdo ambiental ou
porque podem ser reaproveitados ou reciclados pelo fabricante para uso préprio ou uso
de outros fabricantes.

Ballou (2006, p. 29) “relata que o canal fisico de suprimento diz respeito a
lacuna em tempo e espago entre as fontes materiais imediatas de uma empresa e seus
pontos de processamentos.” [...] “O canal fisico de distribui¢do se refere a lacuna de
tempo e espacgo entre os pontos de processamento da empresa e seus clientes.”

Ja no gerenciamento do canal reverso tem por finalidade devolver ao fabricante
de origem todos os produtos de sua responsabilidade, quer seja por defeito de
fabricagdo, validade do produto vencida ou até mesmo para descartar produtos que
necessitam serem reciclados ou destruidos como as baterias de celulares devido aos
riscos e dos maleficios a0 meio ambiente.

O gerenciamento da cadeia de suprimento logistico ‘“ndo se encerra com a
entrega ao consumidor.” E sim, “a cadeia de suprimento se encerra com o descarte final
de um produto.” (BALLOU, 2006).

Para Slack, Chambers e Johnston (2002, p. 415), “a gestdo da cadeia de
suprimentos é a gestdo da interconexdo das empresas que se relacionam por meio de
ligacdes a montante e a jusante entre os diferentes processos, que produzem valor na
forma de produtos e servigos para o consumidor final.”

Portanto, fazendo uma analogia dos conceitos de “montante” e “jusante”, que
significa respectivamente: o lado da nascente (fornecedor), em relagdo ao rio e, o lado
oposto ao da nascente (consumidor), pode-se verificar que mesmo caminhando lado a
lado na busca de satisfazer o consumidor, as empresas, além de incluir todos os passos
no fluxo de materiais e informacdes deverdo incluir informagdes de necessidades do
consumidor final, pois € ele que possui a inica moeda capaz de movimentar essa cadeia
de suprimento.

De acordo com Slack, Chambers e Johnston (2002, p. 415), “quando um
consumidor decide fazer uma compra, ele dispara a¢do ao longo de toda cadeia. Todos
os negdcios na cadeia de suprimentos passam por¢oes do dinheiro do consumidor final

de um para o outro, retendo uma margem pelo valor que agregaram.”



Deste modo, as operacdes de toda cadeia de suprimentos tem como objetivo
imediato satisfazer o consumidor e assegurar o desempenho de todas as operacdes

envolvidas no processo.

2.3 NIVEL DE SERVICOS LOGISTICOS, EFICIENCIA OPERACIONAL E
LOGISTICA NA CONSTRUCAO CIVIL

2.3.1 Nivel de servico

Nos dias atuais os avancos tecnoldgicos e a constante evolugao dos mercados
elevaram as preocupacdes das empresas em oferecer um nivel de servico que busque
satisfazer seus clientes, onde os fatores tempo de execucdo, nivel de confiabilidade,
disponibilidade do pessoal operacional e equipamentos, agilidade e precisao das
informacdes sobre os servicos, rastreamento dos produtos em transito, relacionamento
direto com o cliente (SAC). - Agreguem valor aos servigos oferecidos, potencializando
a elevacdo da competitividade organizacional.

Lambert, Stock e Vantine (1998, p. 112) relatam que “o nivel de servigo ao
cliente que uma empresa proporciona tem um impacto direto em sua fatia de mercado,
em seus custos totais de logistica; e, em ultima instincia, em sua rentabilidade. Por essa
razdo, € imperativo que o servigo ao cliente seja uma parte integral do desenho e da
operacdo de um sistema de logistica”.

Em estudos realizados pelos pesquisadores Lalonde e Zinszer (1976) apud
Ballou (2006, p. 94) do National Council of Physical Distribution Management,
atualmente Council of Logistics Management, identificou-se os elementos do nivel de
servico de acordo com o momento que se concretizou a transacao fornecedor-cliente;
tais elementos agrupados em trés categorias e identificados como de pré-transagado, de

transagao e de pds-transagio, respectivamente, conforme disposto na figura 1 a seguir:



SERVICOS AO
CLIENTE
I
| |
Elementos de Elementos de transicio Elementos de
pré-transiciao - Nivel de entrega pés-transacio
- Pedidos em carteira - Instalag®es, garantia,
- Compromisso de - Elementos do ciclo dos alteracdes, consertos,
procedimento pedidos pecas
- Compromisso entregue - Tempo - Rastreamento do produto
ao cliente - Transbordo - Queixas e reclamagdes
- Estrutura organizacional - Sistema confiavel dos clientes
- Sistema flexivel - Conveniéncia do pedido - Embalagem
- Servigos técnicos - Substitui¢do do produto - Substitui¢cfio temporaria
de produtos danificados

Figura 01 — Elementos do servico ao cliente.
Fonte: Adaptado de Ballou (2006, p. 95)

Para Ballou (2006), os elementos de pré-transacdo discorrem a respeito da
politica do nivel do servico que a empresa deve seguir, um compromisso formal; a
precisao do servico prestado; estabelecer planos de contingéncia para qualquer
eventualidade; e, o cliente com todo suporte técnico a sua disposi¢io que lhe
proporcione um bom relacionamento.

Ja para Lambert, Stock e Vantine (1998, p. 115), “os elementos pré-transacionais
do servi¢o ao cliente tendem a ser nao-rotineiros e relacionados as politicas, além de
exigir input gerencial. Essas atividades, embora ndo especificamente envolvidas com a
logistica, ttm um impacto significativo nas vendas do produto.” Portanto, Lambert,
Stock e Vantine (1998) destacam os seguintes elementos: uma afirmacgdo escrita das
politicas de servico ao cliente; dar ao cliente a afirmacao escrita de politicas de servigo;
estrutura da organizacao; flexibilidade no sistema; e servigos gerenciais.

Nos elementos de transacdao, Ballou (2006, p. 94) relata que sdao os resultados
revelados com a entrega do produto ao cliente. “Estabelecer os niveis de estoque,
selecionar modalidades de transporte e determinar métodos de processamento dos
pedidos.” Lambert, Stock e Vantine (1998, p. 117) descrevem que os “elementos
transacionais sdo atividades que normalmente se associam com o servigo ao cliente,” e
citam como exemplo: nivel de quebra de estoque; informagdes sobre pedidos; elementos
do ciclo do pedido; agilizar a expedi¢do; transferéncias entre unidades; exatidao do

sistema; facilidade do pedido; e, substituicao de produtos.



Ballou (2006) descreve os elementos de pds-transagdo, como o elemento das
estratégias logisticas, pois € ele que define quais procedimentos serdo adotados no
atendimento dos clientes relacionados a devolucdes, reclamacdes, sugestdes e descartes
dos produtos que serdo reciclados ou inutilizados dando-lhes um destino final.

Os elementos pés-transacionais consistem no servico ao cliente, suporte depois
da venda, tais como: instalacdo, garantia alteracdes, consertos, pecas sobressalentes;
localizagdo do produto; reivindicagdes, reclamacdes e devolucdes de clientes; e,
reposi¢do de produtos (LAMBERT, STCOK e VANTINE, 1998, p. 119).

E no nivel dos servicos que surgem fatores complexos de adaptacdes da
estrutura da empresa relacionados aos seus clientes e acionistas; o ponto em questio €
determinar as necessidades e o equilibrio do que seja satisfagdo dos clientes versus
lucros para os acionistas.

Segundo Ballou (2006), o nivel de servigo para oferecer aos clientes é essencial

para alcangar os objetivos de lucro da empresa.

2.3.2 Eficiéncia operacional

As premissas da competitividade na gestdo estratégica das operacdes de
manufatura e servigos sdo custo, qualidade, rapidez, flexibilidade e confiabilidade
(SLACK, CHAMBERS e JOHNSTON, 2002; CORREA e CORREA, 2004).

No decorrer dos anos 90, as organizacdes incorporaram em Seus processos a
busca pela exceléncia operacional, onde os indicadores qualidade, produtividade e
eficiéncia operacional seriam os objetivos a serem alcangados. As constantes buscas
pela qualidade total, aliada as necessidades de melhorias no processo produtivo ou de
servicos, impulsionaram e continuam a influenciar nos dias atuais. As mudangas
comportamentais dos consumidores mantém as empresas em alerta maximo no
desenvolvimento de suas estratégias, utilizando-se das novas tecnologias de informacgao
para desenvolver e aplicar conceitos que visam as melhorias nos processos, a exemplo
dos sistemas de gestdo empresariais ERPs (Enterpise Resource Planning), buscando
oferecer aos seus clientes uma cadeia integrada de valor constituida de suprimentos,
logistica, vendas, produgdo, engenharia, entre outras, atividades estas que eram
desenvolvidas separadamente, e hoje representam um sistema integrado no processo

produtivo ou na prestacdo dos servicos aos clientes, portanto atribuindo a eficiéncia



operacional o diferencial para obter uma melhor competitividade, considerando a
estratégia de lideranca custos a partir do constructo de Porter (1999).

Eficiéncia operacional significa exercer atividades semelhantes melhor do que os
rivais. Inclui todo o tipo de priticas que permitem a uma empresa utilizar, da melhor
forma, os seus recursos, por exemplo, reduzindo os defeitos dos produtos ou
desenvolvendo produtos melhores e mais rapidamente. O aumento da eficiéncia
operacional pode resultar de melhorias tdo distintas quanto a motivacdo dos
funciondrios, a reducao do desperdicio e a utilizagdo de maquinas e equipamentos mais
eficientes (PORTER, 1999).

A eficiéncia operacional estd relacionada aos processos da cadeia de
suprimentos na ICC, objetivando o fortalecimento da empresa em sua competitividade,
proporcionando um maior valor aos consumidores através de custos mais baixos e

influenciando no nivel de servigo prestado.

3. LOGISTICA NA CONSTRUCAO CIVIL

A introducdo logistica na construcdo civil, assim como em qualquer segmento
fabril ou varejista, dar-se-4 inicialmente definindo sua cadeia de suprimentos, sendo esta
formada por um conjunto de processos e instituicdes inter-relacionados, objetivando a
valoriza¢do dos produtos e servicos a partir do planejamento de acdes, e sua principal
diferenca € ser um produto tnico e nao seriado; o que requer um aprimoramento mais
cauteloso no gerenciamento logistico a fim de eliminar falha em todo o processo. A
viabilidade financeira para o empreendimento; a aquisi¢do do terreno; a concepcdo do
projeto; a contratacdo de funciondrios operacionais (Pedreiros, Auxiliares, Eletricistas,
Encanadores, Serralheiros, etc.); a contratacdo de técnicos (Mestre-de-obras,
Almoxarifes e Auxiliares Administrativos); a contratacdo de gestores (Engenheiros,
Arquitetos, Projetistas); a aquisi¢cdo da matéria-prima e de acabamento para execucao da
obra; o lancamento do empreendimento a fim de viabilizar a comercializagdo das
unidades para o consumidor final; a excessiva rotatividade de mao-de-obra (Turn-
over); o alto custo do empreendimento; e, o tempo para finalizagdo do empreendimento,
sdo caracteristicas de todo processo logistico na ICC, formando deste modo sua cadeia
de suprimentos.

De acordo com Fleury (2000), as trés funcdes logisticas como estoque,

armazenagem e transportes, sdo pilares da industria manufatureira. Ja na industria da



constru¢do civil verifica-se que além destas funcdes, hd dois fatores a serem
observados:

e Logistica de suprimentos: identificando, comprando, distribuindo os materiais e
servicos na obra, além de gerenciar fatores relacionados a mao-de-obra
(alojamentos, refei¢des, contratacoes, etc.);

e Logistica de obra: movimentagdo dentro da obra, garantindo a disponibilidade
dos recursos necessdrios ao andamento da obra em suas diversas frentes de

trabalho.

Tal distincdo é fundamental para o entendimento da alocacdo de custos e
distribuicao de tarefas ao longo da cadeia logistica do setor. Enquanto na industria
seriada a logistica de distribui¢do representa um peso significativo no processo, nas
empresas construtoras a melhoria da logistica deve ser focalizada na otimizacdo das
atividades logisticas nas areas de suprimentos e do fluxo dos canteiros de obras.

Segundo o SINDUSCON-PB (2007), os setores da constru¢do civil e imobilidrio
de Jodo Pessoa vivem um boom. H4 um entrosamento entre a demanda e a oferta de
imoveis. Numeros do sindicato apontam para um crescimento de 8% em 2007, e com
excelentes perspectivas para o ano de 2008; a Paraiba tem sido alvo de investimentos de
grandes empresas classificadas entre as maiores no ranking nacional das construtoras e
incorporadoras do segmento a exemplo de Gafisa e Alphaville, e estas por avaliarem
que Jodo Pessoa é uma das cidades do Nordeste que deverd registrar um dos maiores
crescimentos de novos projetos, € vislumbram bons negdcios com a melhoria da oferta
de financiamento, com prazos mais longos, e a aplicacdo de juros menores.

Uma vez verificado que a logistica na construcdo civil tem particularidades em
relacdo as empresas seriadas, a presente investigacao deste artigo destacard aspectos da
gestdo de suprimentos e producdo do setor da construcdo civil em Jodao Pessoa - PB,
observando aspectos como controle e planejamento de esforcos, objetivando a
verificacdo das fungdes pertinentes ao andamento da obra como: contratar fornecedores
qualificados; garantir cronograma de entrega, controle de qualidade; recebimento,
inspecao, armazenagem e distribui¢do de materiais no canteiro de obras.

Desta forma, as operacdes logisticas da ICC requerem elevada eficiéncia

operacional como premissa a maximiza¢ao do nivel de servigo.

4 METODOLOGIA



O presente artigo foi concebido a partir de uma pesquisa tedrico-empirica, no
formato de estudo de caso multiplo na Industria da Construcdo Civil de Jodo Pessoa-PB,
tomando por base o modelo dos elementos do nivel de servico ao cliente proposto por
Lalonde e Zinszer (1976) tergiversado por Lambert, Stock e Vantine (1998, p. 112) e
Ballou (2006, p. 95), postulado atribuido ao National Council of Fhysical Distribution

Management, atualmente Council of Logistics Management.

O pressuposto bésico dessa pesquisa consiste na avaliacdo dos fatores-chave da
logistica operacional nas fases de pré-transagdo, transa¢ao e pds-transagdo — Adotando
como critério de qualificacdo os indicadores eficiéncia operacional e nivel de servigo,
nas diferentes operacdes da cadeia de suprimento do ambiente pesquisado, os dados

foram coletados da aplicacdo dos elementos do nivel de servigo e seus fatores de

avaliacdo na cadeia de suprimentos da ICC, conforme o quadro 1, descritos a seguir:

1. Elementos de pré-transacio

1.1 Compromisso de procedimento
Viabilizar terreno para construgdo.

Registro do terreno na Prefeitura e registro das
operagdes no CREA-PB.

1.2 Compromisso de entrega ao cliente
Lancamento da obra para vendas.
Compromisso de entrega do imével.

1.3 Estrutura organizacional

Implementar programa de seguranga na obra.
Providenciar escritério, stand de vendas,
alojamentos, refeitério e deposito de materiais.
1.4 Sistema flexivel

Viabilizar, no sistema financeiro,
financiamentos para as unidades a venda.
Infra-estrutura de dgua, energia e esgoto para
obra.

Limpeza e isolamento da drea a ser construida.
1.5 Servicos técnicos

Elaborar projetos (planta baixa, hidraulica,
elétrica, sistema centralizado de gés etc.).
Relatério de analise de ocupacao do solo e
impacto ambiental.

2. Elementos de transacao

2.1 Nivel de entrega

Entrega dos imdveis as clientes

2.2 Pedidos em carteira

Aquisi¢do de matéria-prima para execucgdo da
obra.

Aquisi¢do de pecas hidro-sanitérias, elétricas,
combate a incéndio e elevadores.

Locacdo de equipamentos.

Verificar junto aos fornecedores e parceiros
prazos de entrega ou execucgdo dos produtos
ou Servicos.

2.4 Tempo

Tempo de entrega da obra.

2.5 Transbordo

2.6 Sistemas confidveis

Contratacdo de operdrios qualificados para
obra.

Contratacdo de empresas terceirizada com
kwon-how e credibilidade.

Liberagdo do corpo de Bombeiros do sistema
de combate a incéndio, central de gas e habite-
se para obra.

2.7 Conveniéncia do pedido

Oferecer ao cliente opgdes de plantas para as
unidades.

2.8 Substituicao do produto

3. Elementos pés-transacao

3.1 InstalacOes, garantia, alteracoes,
consertos, pecas

Consertos e/ou substituigdo de pecas
danificadas.

Alteragdes solicitadas pelo cliente.

3.2 Rastreamento do produto

3.3 Queixas e reclamacoes dos clientes
Recepgdes de sugestdes e criticas das partes
interessadas.

Avaliar nivel de satisfacdo do cliente com a
entrega.

3.4 Embalagem

3.5 Substituicio temporaria de produtos




2.3 Elementos do ciclo dos pedidos danificados

Controle de qualidade para avaliar | Em caso de consertos, a empresa disponibiliza
recebimentos de produtos ou servigos, | outro imével.

consumo do canteiro de obra, uso dos
equipamentos na obra se estdo dentro das
normas estabelecidas.

Quadro 01 - Elementos do nivel do servigo e suas varidveis operacionais
Fonte: Elaboracdo prépria (2009)

Utilizou-se uma entrevista estruturada com base nos 27 fatores que compdem os
elementos do nivel de servico, demonstrado no quadro 1 (modelo) e nos quadros 3, 4 e
5 (resultados).

Os respondentes da pesquisa foram os empresdrios (gestores, proprietarios e
engenheiros) de empresas da ICC em Joao Pessoa-PB, sendo 3 de grande e 2 de médio
porte.

Utilizou-se, como fator de balizamento, ponderacdo e estratificacdo da coleta, a
escala do tipo Likert, onde foram atribuidos valores para identificar o posicionamento
das empresas pesquisadas quanto a sua concordancia relacionadas a eficiéncia

operacional e nivel de servi¢o, conforme legenda disposta no quadro 2 a seguir.

Legenda crescente de concordancia

Discordo Totalmente Discordo Neutro Concordo Concordo Totalmente

1 2 3 4 5

Quadro 02 — Legenda por ordem crescente de concordancia
Fonte: Elaboracao propria (2009)

5. RESULTADOS E DISCUSSOES



A demonstragdo dos resultados levantados na pesquisa e, apresentados nos
quadros 3, 4 e 5 e gréficos 1, 2, 3, 4, 5 e 6 a seguir, evidenciaram o posicionamento de
concordincia com as empresas pesquisadas, salvo em alguns aspectos das fases dos
elementos pesquisados que houve variagcdes como mostra a representacdo grafica dos
respectivos elementos.

Nos elementos de pré-transacao com énfase na eficiéncia operacional, verifica-
se que as empresas sinalizam para uma convergéncia nos procedimentos, conforme

demonstra-se no grafico 1.

Eficiéncia Operacinal - Pré-transacio Nivel de Servico - Pré-transacio

== Langamento Vendas

—#—Comp. De Entrega

B == CompraTereno == Segurangana Obra

—l—Registros PM, CREA ——Estrutura Operacional

Visitas Obra ===Fmancimmnentos
0 Infra-estrutura
=——Elaborar Projetos

= Lunpeza ¢ 1solamento

Relatorios de analise

GRAFICO 1 - Fonte: Elaboracdo prépria (2009) GRAFICO 2 - Fonte: Elaboracio prépria (2009)

Ja nos elementos de pré-transacdo, com destaque para o nivel de servigco, o
grafico 2 demonstra que as empresas convergem em alguns elementos e divergem em
outros, deixando claro que nos itens financiamento e relatério de andlise, ainda ha
barreiras que impedem uma convergéncia entre as empresas, denotando a falta de

interesse ou simplesmente o descumprimento das normas estabelecidas.

Nos elementos de transacao, com destaque a eficiéncia operacional, as empresas
tém uma forte tendéncia a convergirem, exceto no que diz respeito ao tempo de obra,

pelo fato de duas empresas optarem pela neutralidade, conforme demonstra o grafico 3.

Eficiéncia Operacional - Transacio Nivel de Sercico - Transacio

== AquIsICAo materia-prima )
—+—Entrega dos Imoveis
~f—=Pecas e assessorios
~l—Controlena Obra
—#— Locagio equipamentos
-Controledos Servigos
e Tenpoda Obra
—=—Liberagtes dos sistemas
e Contratagio Operanos

= Opgies de Plantas
=& Contratagio Tercemzada

GRAFICO 3 - Fonte: Elaboracio prépria (2009) GRAFICO 4 - Fonte: Elaboracio prépria (2009)



O grafico 4 apresenta os elementos da transagdo com €nfase no nivel de servigo,
onde o posicionamento inclina-se para convergéncia diferenciando-se apenas pela op¢cao
de uma empresa por ndo oferecer op¢des de plantas aos seus clientes e pela neutralidade
com referéncia ao controle da qualidade do recebimento de produtos e/ou servigos na
obra.

Ja nos elementos de pds-transacdo com destaque a eficiéncia operacional,
verifica-se no grafico 5 a total harmonia no posicionamento das empresas convergindo

no mesmo sentido.

Eficiéncia Operacional - Pés-transacio Nivel de Servigo - Pés-transagiio
A &
5 5
B B ) 2 B == Citicas e Sugesties
== onsertos ! .
0 ~=Acoes de Responsabilidades
—l= Alteracies
Nivel de Satisfagio
n X
) D C

GRAFICO 5 - Fonte: Elaboragio propria (2009) GRAFICO 6 - Fonte: Elaboragdo prépria (2009)

Nos elementos de pds-transagcdo, com €nfase no nivel de servico, verifica-se no
grafico 6, com excecdo da neutralidade de uma empresa no que diz respeito a avaliagdo
do nivel de servico, a uma forte inclinacio para o posicionamento em total
convergencia.

Na demonstracdo dos resultados, denota-se que a logistica operacional da ICC
em Jodo Pessoa-PB, desenvolve seus processos em atendimento a crescente demanda do
setor, onde os indicadores assumem o papel estratégico de premissas bdsicas de
sustentacdo eficiéncia operacionais e nivel de servico, aliadas ao desenvolvimento da
regido e especificamente da cidade de Jodo Pessoa, e tem contribuido para o
aperfeicoamento dos processos operacionais pela exceléncia da qualidade e satisfagdo
dos clientes.

Ja nas operagdes da cadeia de suprimentos da ICC em Jodo Pessoa, além de
fomentar o desenvolvimento da regido, os resultados ressaltaram o comprometimento na
aquisicdo e aplicacdo de todos os materiais e insumos pertinentes a construcdo civil,
quer sejam produtos e/ou servig¢os, visando a melhor relacdo entre custos e beneficios

para atingir a exceléncia operacional dos empreendimentos.



Na amostra pesquisada, verifica-se que os elementos de eficiéncia operacional e
de nivel de servico apresentam similaridades quanto ao seu desempenho no processo
logistico operacional da cadeia de suprimentos, denota-se claramente que o setor da ICC
em Jodo Pessoa, caminha convergindo para um estagio de plena exceléncia operacional

e de nivel de servigo.

Cadeia de Suprimento Logistica Operacional EMPRESAS
Elementos Pré-transacio A B C D E
1.1 Viabilizar terreno para construgao. 5 4 5 5 4
Registro do terreno para construg@o na Prefeitura.
1.1 4 5 5 5 5
Registro das operagdes no CREA - PB.
1.3 Viabilizar visitas dos clientes a obra 5 5 5 5 5
s ]?laborar pI‘O_]et.OS (planta F)alxa, hidraulica, elétrica, 5 4 5 5 4
sistema centralizado de gés etc.).
1.2 Lancamento da obra para vendas. 5 4 5 5 4
1.2 Compromisso de entrega do imével. 5 4 5 5 4
1.3 Implementar programa de seguranca na obra. 4 4 5 5 4
Providenciar escritério, stand de vendas, alojamentos,
2 1.3 o .. . 5 5 5 4 5
o refeitério e depésito de materiais.
5
3 14 Vi?bilizar\, no sistema financeiro, financiamentos para 5 4 ) 3 4
= unidades a venda.
N
& 1.4 Infra-estrutura de 4gua, energia e esgoto para obra. 5 5 5 5 5
1.4 Limpeza e isolamento da drea a ser construida. 5 5 5 4 4
L5 Rela.tério de andlise de ocupagdo do solo e impacto 3 4 5 5 4
ambiental.

Quadro 03 — Resultados da pesquisa dos indicadores da pré-transacdo
Fonte: Elaboragdo prépria (2008)

Cadeia de Suprimentos Logistica Operacional EMPRESAS
Elementos Transacao A B C D E
2.2 Aquisicdo de matéria-prima para execucdo da obra. 4 4 5 5 4

2 Aquisicdo de pegas hidro-sanitdrias, elétricas, combate a
™ incéndio e elevadores.

2.2 Locagdo de equipamentos. 3 4 5 5 4




2.4 Tempo de entrega da obra 5 3 5 4 3
2.6 Contratagdo de operdrios qualificados para obra. 5 5 5 4 5
26 ConFrét'flgéo de empresas terceirizadas com know-how e 4 4 5 5 4
credibilidade.
2.1 Entrega dos iméveis aos clientes. 5 4 5 5 4
Controle de qualidade para avaliar recebimentos de
23 produtos ou servicos, consumo do canteiro de obra, uso 3 4 5 5 4
™ dos equipamentos na obra se estdo dentro das normas
8 estabelecidas.
=
5 — .
A 23 Verificar junto aos fornecedores e parceiros prazos de 5 4 5 5 4
3 " entrega ou execugd@o dos produtos ou servigos.
o)
&
4 26 Liberagi(? (.10 ?orPo de Bornbeiros do sistema de 5 5 5 4 5
combate a incéndio e central gés.
’7 Oferecer ao Shente opg¢oes de plantas para as unidades ’ 4 4 4 4
em construgdo.

Quadro 04 - Resultados da pesquisa dos indicadores da transagao
Fonte: Elaboracao propria (2008)

Cadeia de Suprimento Logistica Operacional EMPRESAS
Elementos de Pés-transacio A B C D E
3.1 Consertos e/ou substitui¢do de pegas danificadas. 5 4 5 5 4
3.1 Alteracdes solicitadas pelo cliente. 5 4 4 4 4
313 Becepg()es de sugestdes e criticas das partes 5 4 4 4 4
interessadas.
3 9
= o=f 3.3 Avaliar nivel de satisfacdo do cliente com a entrega. 5 3 4 4 5
s 5
n
Z 35 Ern caso de consertos, a empresa disponibiliza outro 4 4 4 4 4
imével

Quadro 05 — Resultados da pesquisa dos indicadores da pds-transacao
Fonte: Elaboracao propria (2008)

6 CONCLUSAO

Na apresentacdo dos resultados deste artigo, observa-se que a logistica

operacional da ICC em Jodao Pessoa-PB, enfatizando os indicadores eficiéncia



operacional e nivel de servico, evidencia que as empresas pesquisadas convergem na
busca da maior efici€ncia operacional, pois € nela que os resultados se apresentam mais
satisfatorios, como também se verifica que a eficiéncia operacional diferencia os
concorrentes entre si, oferecendo as melhores oportunidades, a exemplo de localiza¢ao
do empreendimento, aquisicdo de matérias-primas de maior qualidade a custos
acessiveis, comprometimento com a conclusdao da obra e satisfacdo dos seus clientes:
como premissas da exceléncia operacional e, influenciando a percep¢ao dos clientes
quanto ao nivel de servico.

Ja no nivel de servigo, os resultados demonstraram que as empresas divergem
em alguns fatores, evidenciando, na maioria dos casos, o julgamento pelas empresas de
que a redugdo de custos estd voltada a ndo oferecer condi¢cdes como: opgdes de plantas
para escolha do cliente; a falta ou uma oferta de condi¢des para financiamento,
deixando o cliente com esta preocupagdo ou até mesmo a nao realizagdo de uma anélise
de impacto ambiental; pensar que na sua obra ndo necessita de um funciondrio capaz de
analisar e controlar os fluxos de materiais e/ou servi¢os contratados por terceiros e/ou
fornecedores, em situagdo como na locacao de equipamentos de qualidade inferior face
ao custo menor, colocando em risco a seguranga da obra.

Portanto, a pesquisa deixou claro que os posicionamentos das empresas
apontaram, com maior incidéncia, para eficiéncia operacional, mas alertando que o nivel
de servico necessita estd em sintonia com a eficiéncia operacional, de modo a obter um
conjunto perfeito dos procedimentos adotados no setor da ICC em Joao Pessoa-PB,
visando maximizar as oportunidades e atingir a exceléncia quanto as demandas ja
existentes, convergindo com as projecoes do PIB Nacional, do Sinduscon-PB e
posicionando-se estrategicamente quanto a entrada de grandes corporacdes da ICC

Nacional.
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