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Plano da aula.

Motivacgao;
Medindo o desempenho logistico;
A perspectiva do nivel de servico
logistico;

Atendimento ao cliente e seus
elementos;

Determinac¢ao do nivel de servico.
Atividade de fixacao e
contextualizagcao
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Objetivo da aula.

> Avaliar diferentes perspectivas de

/L"" medicao de nivel de servico;

' /> Entender a importancia do nivel de
servico logistico como fator gerador de
vantagem competitiva;

» Atendimento ao cliente e seus elementos;

> Julgar a relagdo entre nivel de servico e

rentabilidade.
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Motivacao
Comprou algo que demorou para chegar?

Comprou algo e veio quebrado/errado?

Prof. Jorge Augusto Costa
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Desempenho Logistico
— Custos
f — Servi¢o ao cliente
— Produtividade
— Gestao de ativos
— Qualidade

Medidas Internas

\_ Medidas Externas { — Benchmarking

Medidas de Desempenho
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Desempenho: Custo

Custo real: decorréncia direta do desempenho logistico
* Esséncia do processo orcamentario logistico
* Valores totais

Exemplos
* Analise do Custo Total » Custos Administrativos
* Custo Unitario » Processamento de Pedidos
* Custo como Porcentual de Vendas » Ma3o de Obra Direta
* Frete de Suprimentos » Comparacao Valor Real x Orcado
* Frete de Entrega » Andlise de Tendéncia de Custos
* Custos do Deposito » Rentabilidade Direta ao Produto
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Desempenho: Produtividade

Produtividade: mede desempenho organizacional
* Relacao entre resultados e recursos usados
* Taxas ou Indices
Exemplos
» Unidades expedidas por funcionario(s)
» Unidades por ddlar de m3o de obra
» Pedidos por representante(s) de vendas
» Comparacdo com padrdes histdricos
» Programas de metas
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Desempenho: Ativos

Mensuracao de Ativos: mede investimentos e aplicacao de recursos

Investimentos em instalacoes e equipamentos Ty
- Retorno sobre investimento y;’?ﬂjﬁ
Aplicacao de capital de giro em estoque "i |

- Velocidade de Rotacao

Exemplos
» Custo de manutencdo de estoque » Numero de dias de suprimento
» Rotac3o de estoque > Obsolescéncia de estoque

» Niveis de estoque

» Retorno do patriménio liquido
» Retorno do investimento
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Desempenho: Qualidade

Medidas de Qualidade: avaliacbes orientadas aos processos
* Eficacia de um conjunto de atividades
- N3o se preocupa tanto com atividades individuais

Ty

Exemplos
> Indice de avarias
» Valor das avarias
» Numero de devolucdes
» Numero de solicitacdes de crédito
» Custo de mercadorias devolvidas
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Desempenho: Qualidade

Benchmarking: medida externa

* Manter perspectiva orientada ao cliente
* Obter ideias inovadoras de outros setores

Benchmarking

b

.
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Desempenho: Servicos ao Cliente
Servicos ao Cliente: verdadeira fonte de vantagem competitiva

* Veremos mais a frete!

®
CLIENTES

ELTZES
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Nivel de Servico ao Cliente

Subfuncoes da Logistica afetam nivel de servico ao cliente
* Alocacao de Estoques
* Decisoes de Transporte
* Localizacao
* Compras
* Processamento de Pedidos
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Nivel de Servico ao Cliente
De que adianta um produto perfeito...

...o€ ele nao for ...Em condicoes de trazer
dlsponlblllzado ao cllente retorno flnancelro’?
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Nivel de Servico ao

Cliente
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\ Processamento /
de pedidos
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Marketing x Logistica

Logistica

Qual o papel da distribuicao...? FromogoOeEs

* Leva a producao ao estoque...

> Produto certo,
> Local certo,
» Hora certa

* Menor importancia?
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Marketing x Logistica
Interacao (relacionamento com o consumidor)

* Aumentar nivel de satisfacao
* (Criar fidelidade
- Desconsiderar ofertas de outros fornecedores?

Cliente Fiel
(altamente lucrativo)

Cliente comum
(pontual, baixo lucro)

Logistica e Canais de Distribuicao Prof. Jorge Augusto Costa 20
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Marketing x Logistica

Servico ao Cliente

* Maneira mais eficaz para diferencial duradouro
* Dificil benchmarking por parte da concorréncia

Benchmarking
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Nivel de Servico e Estratégia

Manter Competitividade: definir >
* Importancia do Servico ao Cliente

* Consisténcia do Servico ao Cliente WJ
Identificar i ‘m
* Percepcao do cliente/perspectivas do mercado
* Segmento de clientes a ser atingido

* Posicionamento dos concorrentes

Servico como forma de agregar valor

* Parte da Estratégia Competitiva da empresa!
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Nivel de Servico Logistico
Qualidade com que fluxo de bens ou servicos é gerenciada (Ballou,1993)

* Resultado liquido dos esforcos logisticos da empresa
* Fator-chave para assegurar a fidelidade
Necessidade de Desempenho dos Clientes
* Base do planejamento de movimentacao de B&S (Balanco Social)

DOCE ME
ESCUTA?

o o
4

A __A.
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Nivel de Servico Logistico

Tempo de Ciclo de Pedido
* Do pedido a entrega

* Etapas do Pedido/Entrega (exigem tempo)

Estabelecer e controlar o
nivel de servico em cada
uma das etapas!

/; Colocacao =
» Transmiss&o S
Tempo de » Processamento becmesr @
Ciclo de < > Separacao ) i
Pedido > ErlElE E = e-commerce (Ll —
» Transporte '1?1
\~> Descarregamento R S

7 Transporte (Frete)
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Nivel de Servico Logistico
Logistica é mais que transporte...

* Mas o transporte € um dos mais importantes

- Custos
- Nivel de servico ﬁ

Nas duas pontas do transporte (origem /destino):

q

W

- -

° Atrasos de Viagem Bom eu sei que estou atrasado mas...

* Oscilacoes no prazo de entrega ( W

* Avarias na carga e descarga

gﬂm%% #ip
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Nivel de Servico Logistico

Objetivo do Transporte na Logistica

* Deslocamento de bens de um ponto a outro da rede logistica,
respeitando as restricoes de integridade da carga e de
confiabilidade (prazos) (Novaes, 1994)

—
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Nivel de Servico Logistico

Outras formas de mensurar
* Disponibilidade de materiais
- Pronto atendimento das necessidades dos clientes
* Desempenho operacional
- Tempo de Ciclo (do pedido a entrega final)

* Confiabilidade
- Pontualidade das entregas (cumprimento de prazos)
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Nivel de Servico Logistico

Estoques, transporte, instalacoes e fluxo de Informacao nos
processos logisticos

—1 1
< Pedidos

Entregas

< | agan ientos =
I_I I_EI
/ -
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Nivel de Servico Logistico

Nivel Servico ao Cliente <> Nivel Servico Logistico
Processo de pedidos

Manutencao de Estoque Transporte Clientes

Logistica e Canais de Distribuicao Prof. Jorge Augusto Costa 29
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Atendimento ao Cliente

Elevar o valor de uso
— Produto ganha mais valor (para o cliente)

Oferta total
— Produto em si + pacote de servicos

Logistica e Canais de Distribuicao Prof. Jorge Augusto Costa

31



<>

Atendimento ao Cliente

Abordagem segmentada

* Diferentes clientes tém exigéncias diferentes

Ordem de importancia

Apoio na entrega fisica
Sistemas de informacéo
Apoio pos-entrega

Logistica e Canais de Distribuicao
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8 Disponibilidade de produtos
& Tempo de entrega

S  Cumprimento do prazo

§e) AR

£ Frequéncia de entrega

o Sistema de remediacao de falhas
9 Flexibilidade

C

2

o
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Elementos do Atendimento

Elementos sao muitos e variados
—Trabalhar para elevar o nivel de servico

Classificados em Categorias (Harrison e Van Hoek, 2003)
—Elementos de pré-transacao
—Elementos da transacao

—Elementos de pds-transacao |

Logistica e Canais de Distribuicao Prof. Jorge Augusto Costa
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Elementos de Pre-Transacao

Determinados antes da venda para garantir que transacao ocorra de
acordo com necessidades do cliente

> Politica escrita de atendimento ao cliente;
> Acessibilidade;

» Estrutura organizacional;
> Flexibilidade do sistema.

Logistica e Canais de Distribuicao Prof. Jorge Augusto Costa
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Elementos de Pré-Transacao

Determinados antes da venda

* Garantir que transacao ocorra de acordo com necessidades do
cliente

Politica escrita de atendimento ao cliente

* Existe uma?

» Ela € comunicada a equipe interna?

» Os clientes tém conhecimento dela e de como ela é utilizada?

» Ela contem medidas especificas sobre qual € sua meta de desempenho?

Logistica e Canais de Distribuicao Prof. Jorge Augusto Costa 35
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Elementos de Pré-Transacao

Determinados antes da venda

* Garantir que transacao ocorra de acordo com necessidades do
cliente

Acessibilidade

* Quao facil e para os clientes negociar com vocé?

* Voce e facll de ser encontrado fisicamente e na Web?

« E facil encontrar seu telefone, fax e e-mail?

* Existe um primeiro ponto de contato especifico com os clientes?

Logistica e Canais de Distribuicao Prof. Jorge Augusto Costa
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Elementos de Pré-Transacao

Determinados antes da venda

* Garantir que transacao ocorra de acordo com necessidades do
cliente

Estrutura organizacional

* Alguem €& designado como responsavel pelo atendimento ao cliente?
« Eles tém autoridade para realizar mudangas que ajudem os clientes?

Flexibilidade do sistema

* Quanto do seu sistema de logistica €& flexivel na acomodagéo de necessidades es-
peciais dos clientes?

Logistica e Canais de Distribuicao Prof. Jorge Augusto Costa
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Elementos da Transacao
Componentes da distribuicao fisica
— Elementos para colocacao do produto certo na hora certa

* Tempo de ciclo dos pedidos;
* Disponibilidade de estoque;
* Taxa de atendimento de pedidos.

Logistica e Canais de Distribuicao Prof. Jorge Augusto Costa
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Elementos da Transacao
Componentes da distribuicao fisica

— Elementos para colocacao do produto certo na hora certa

Tempo de ciclo dos pedidos

* Quanto tempo leva desde o recebimento de um pedido até a sua entrega?

* Quanto da entrega € confiavel? Isto €, vocé alcanga as datas/horas-alvo de entrega?

* Qual é a variagao entre os tempos de ciclo de pedidos mais curto, médio e mais longo?

Cliente

< TEMPO TOTAL DO CICLO DE PEDIDO
ransmissao

Processamento Aquisicdo de

Tempo
do pedido e montagem estoque adicional

de entrega
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Elementos da Transacao
Componentes da distribuicao fisica

— Elementos para colocacao do produto certo na hora certa

Disponibilidade de estoque

* Quando os pedidos sédo pegos no estoque, qual € a disponibilidade de cada item?

Taxa de atendimento de pedidos

* Qual a porcentagem de pedidos plenamente atendimentos dentro do tempo de in-
vestida do pedido? Essa medida considera um pedido atendido somente quando toda
a quantidade de todos os itens de um pedido séo entregues.

Logistica e Canais de Distribuicao Prof. Jorge Augusto Costa 40
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Elementos Pos-Transacao

Servigcos para superar problemas
— Oportunidade para aumentar receita da empresa

Disponibilidade de pecas sobressalentes;

* Rapidez em atender a chamadas de reparo
* ReclamacoOes dos clientes.

n

Prof. Jorge Augusto Costa
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Elementos Pos-Transagao .,
Servigcos para superar problemas N

— Oportunidade para aumentar receita da empresa

Disponibilidade de pecgas sobressalentes

Quando um item de baixo custo & capaz de “desqualificar” um produto de alto valor, a
disponibilidade de pecas sobressalentes € muito importante.

* Quais séao os niveis de estoque e tempos de entrega?

Rapidez em atender a chamadas de reparo

Habilidades e equipamentos especializados podem ser necessarios para oferecer
atendimento ou o conserto de um produto.

- Quanto tempo leva para chegar ao cliente

* Quanto tempo leva um conserto?

* Qual a porcentagem de ocasidoes em que o conserto € concluido na primeira chamada?

Logistica e Canais de Distribuicao Prof. Jorge Augusto Costa
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Elementos Pés-Transacdao '

<

Servigos para superar problemas

N Ifﬁ\% ’
— Oportunidade para aumentar receita da empresa " a\ ? J
-~

Reclamacgoes dos clientes

As reclamacdes sao uma oportunidade para aprender com os clientes onde o sistema
de logistica esta falhando. A resolugao habilidosa das reclamacdes pode deixar os

clientes sentindo-se melhor em relacao ao fornecedor do que se nada tivesse errado
em primeiro lugar.

* Em que velocidade as reclamagdes sao resolvidas?

« Com quantas pessoas um cliente precisa falar para resolver sua reclamagao?

* Que porcentagem das reclamacdes pode ser resolvida pela primeira pessoa com
quem o cliente fala?

Logistica e Canais de Distribuicao Prof. Jorge Augusto Costa
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Determinacao do
Nivel de Servico Adequado

Cliente: quanto maior, melhor

Empresa: quanto maior, mais caro
* Retorno financeiro!

Receita
(2]
(10}
-
[ ~—
(3]
o Lucro [maximo
E Custo de transporte,
3 estocagem,
processamento de
pedidos, etc.
0 >

Nivel de servico

>
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Determinacao do
Nivel de Servico Adequado

Maior Nivel de Servico
—> Mais vendas (limitado)

Maior Nivel de Servico

—> Mais custos (nao limitado)

Logistica e Canais de Distribuicao

A
Receita
[
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g
=
Lo k)
} .a '
E Maximo Custo de transporte.
§ estocagem,
processamento de
pedidos, etc.
0 B
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Resumo

Importante: Medir o Desempenho Logistico
* Varias perspectivas
Nivel de Servico Logistico € Nivel de Servico ao Cliente
* Vantagem competitiva
* Fidelizacao do cliente
Atendimento ao Cliente
* \arios elementos
Nivel de Servi¢co Adequado

* Determinar o nivel de servico

Logistica e Canais de Distribuicao Prof. Jorge Augusto Costa
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Aprofundamento

Logistica em Vendas - Nivel de Servico ao Cliente
https://www.youtube.com/watch?v=2i7rAw64bn0

Entrevista com o especialista em logistica Tarcisio Marcelo Menezes, onde
ele fala sobre modernos instrumentos de gestao da cadeia de suprimentos
logisticos, para elevar o nivel de servico prestado ao cliente

Logistica e Canais de Distribuicao Prof. Jorge Augusto Costa
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Atividade

1. O que é demanda?
2. Para que e como prever a demanda?
Debate inicial: experiéncias de alto x baixo nivel de servico logistico?

3. Relate uma situacao de um bom nivel de servico ao cliente ocorrido com
algum dos membros do grupo.

4. Dé exemplo de uma situacao em que alguma empresa tenha apresentado
um desempenho logistico inferior.

5. Relate as possiveis causas para o problema de desempenho e discuta pelo
menos uma maneira de melhorar o nivel de servico.

Logistica e Canais de Distribuicao Prof. Jorge Augusto Costa
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Muito obrigado!

Até a proxima.

Prof. Jorge Augusto Costa

E-mail: jct.jac2705@gmail.com
Celular: 86 9.9851-5570 TIM WhatsApp e Telegram

Logistica e Canais de Distribuicao Prof. Jorge Augusto Costa
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