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OBJETIVOS G)’*

mDefinir o que é nivel de servico logistico

mApresentar algumas caracteristicas e
aspectos essenciais

mVerificar algumas formas e fatores de
desenvolver e de planejar o nivel de
servico




m Qualidade,
m Resultados dos esforcos e

m Desempenho (fator chave)

com que o fluxo de bens e servicos é gerenciado e

fornecido aos clientes no atendimento de pedidos

" JE
DEFINICAO DE NIVEL DE SERVICO

“...refere-se especificamente a cadeia de
atividades que atende as vendas, geralmente
iniciando na recepcao do pedido e terminando na
entrega do produto ao cliente e, em alguns casos,

continuando com servigcos ou
. manutencdo do equipamento ou

outros tipos de apoio técnico”




g
COMO IDENTIFICAR O NIVEL
DE SERVICO?

m Entrega e disponibilidade em estoque

m Preco, qualidade e servigo

g
ESSENCIA DO NIVEL
DE SERVICO

1. Tempo entre recebimento e despacho

2. Lote minimo ou limite de sortimento
3. Porcentagem itens em falta no depdsito
4. Proporcao de pedidos de clientes exatos

5. Porcentagem de clientes atendidos ou volume de

ordens entregues num periodo desde o pedido




SERVICO

ao depdésito

" O
ESSENCIA DO NIVEL DE

Porcentagem de ordens preenchidas quando chegam

Proporcéao de bens que chegam adequadas as vendas
Tempo entre o pedido e a entrega de bens

Facilidade e flexibilidade do cliente ao gerar um pedido

ELEMENTOS OU FATORES
DO NIVEL DE SERVICO

NiVEL DE SERVICO

ELEMENTOS DE PRE-
TRANSAGAO

Politica escrita
Politica para clientes

Estrutura organizacional Tempo Queixas e reclamagées dos
Flexibilidade do sistema Preciséo clientes
Servigos técnicos Conveniéncia do pedido Embalagem
Substitubilidade do produto Reposicao temporaria para
re|
e paros

ELEMENTOS DE TRANSAGAO
Nivel de estoque
Habilidade no trato de atrasos
Elementos do ciclo de pedido

ELEMENTOS DE POS-
TRANSACAO

Instalagéo, garantias, reparos,
pecas de reposigéo

Rastreamento do produto

—
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QUAL A IMPORTANCIA?

+ Algo fixo
+ Valor = tempo e espaco ao minimo custo

» Escolha do cliente
+ Servico logistico, promocéo, desconto, preco e propaganda

« Transporte especial, disponibilidade, processamento
pedidos, perda ou dano

SATISFACAO
DO
CONSUMIDOR

* JEE
RELACAO NIVEL SERVICO E VENDAS
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0 Nivel de servico da distribuicdo fisica aumenta —_—

(relativo ao melhor nivel de servigo da competicéo)




" S
COMO OS CUSTOS SAO AFETADOS?

Transporte mais rapido =

maior custo

Maior estoque =

Receitas

Lucros

Custos
Logisticos

Custos e vendas aumentam ($)

o

Nivel de servigo logistico melhora —

" NN
ESTOQUE CENTRAL TELEVISION

% ITENS NIVEL
PEDIDOS E MEDIO MECNUSSAT|_O($) RECEITA LUCRO
ATENDIDOS | ESTOQUE($)
500 700 200

75 25 mil

80 27 mil 540 900 360
85 30 mil 600 1.200 600
90 35 mil 700 1.400 700
95 42 mil 840 1.300 460

98 55 mil 1.100 1.350 250




" JE
ADMINISTRACAO DO NIVEL DE SERVICO

Tempo do ciclo de pedido = encaminhamento do pedido do cliente —

entrega efetiva do produto/servigco

m Frequéncia de visitas do vendedor

m RestricBes de tamanho de lote

m Condi¢cbes de compra

m Consolidacao de pedidos

" JE
ADMINISTRACAO DO NIVEL DE SERVICO

ARMAZEM
Processamento e
montagem do pedido

Transmisséo dos
m itens em falta

Transmisséo do
pedido

Pedido do
cliente

Varesta H-

Varej Entrega do

distribuidor 0 ® pedidg
E- Entrega dos itens FABRICA
O O g

Processamento e montagem do
pedido a partir do estoque ou
producéo caso nao haja estoque

faltantes

| |
Processamento e |
montagem do pedido

a. Consolidagéo do pedido 5 preparagéio do manifesto

| |
[ Tempo total do ciclo de pedido |
| |
| Tempo para aquisicéo de | |
estoque adicional
a. Se o item em falta,

|
Transmiss&o do pedido | Tempo de entrega

a. Tempo de entrega a partir
do depésito

b. Transmissao do pedido | jheracao do crédito
ao dep6sito c. Montagem do pedido no
dep6sito

tempo adicional para
conseguir estoque da
fabrica

b. Tempo de entrega a partir
da fabrica

c. Processamento da entrega
no cliente (recepcéo)




" JE
PRIORIDADES DO NIVEL DE SERVICO

ELEMENTO DO NIVEL DE SERVICO INDICE
Tempo médio de entrega 0,76
Variabilidade do tempo de entrega 0,72
Informacdes sobre andamento do pedido 0,67
Servigo de urgéncia 0,59
Método para emissao de ordens 0,56
Resolucado de queixas 0,56
Exatidao no preenchimento de pedidos 0,46
Politica para devolucédo 0,44
Procedimento de cobranca 0,36

" A
MEDICAO E NECESSIDADES

m Vendas X servicos:
Data e hora de ordens dos clientes (pedido)
Disponibilidade de estoque
Ordens preenchidas Py
Itens em falta |




g
DETERMINANDO SERVICO
DESEJADO X

m Requisitos do servigo

Contato com pessoal de vendas

Pesquisa com clientes

g
DETERMINANDO
SERVICO DESEJADO

m  Verificacdes frente aos concorrentes e a outras unidades:

Tempo de entrega e disponibilidade

Diferencas no servico

Servico de entrega e avaliagcfes pelo cliente

Outros elementos que afetam o sucesso

Comparacao competitivas desses outros elementos
Coeréncia do servico

Valores monetérios que os clientes dariam ao tempo de

atendimento e a outros servigos




" JE T
DIFERENCAS ENTRE - /tgt“%
OS CLIENTES 7\

Niveis de servico por tipo de cliente:

1. Varejistas — (lojas, supermercados, etc.) estoques
em prateleiras

2. Instituicoes — (hospitais, restaurantes, etc.) sensiveis
a entrega rapida

3. Industrias — (manufatura, fabricas, etc.) sensiveis a
variagdes no servigo de entrega planejado

4. Construgcao — ndo mantém estoques e o tempo de
@ = €Ntrega € critico na etapa do projeto
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POLITICA OU DIRETRIZES
ORGANIZACIONAIS

Conjunto de declaragfes escritas a respeito
das intencdes da instituicdo em relacdo a
determinado assunto. (Lacombe e Heilborn, 2003)

As politicas sdo orientacdes para a tomada
de decisdo.... reflete um objetivo e orienta
0s gerentes e funcionarios em direcdo a
esses oObjetivos em situagbes que

requeiram critérios e julgamento. (Hampton,
1992)

Pode ser implicita ou explicita/expressa.

2
N

POLITICA ORGANIZACIONALZ

...envolve quais atividades s&o escolhidas
dentro da organizagcdo para adquirir,
desenvolver ou utilizar o poder e outros
recursos para obter um produto/resultado
FN% esperado numa situacdo em que ha

incerteza ou divergéncia sobre as escolhas.”

(Hatch, 1997)




" S
EXEMPLOS DE POLITICA

m de Recursos Humanos:
admissao, promocao, salarit
etc.

m Financeira: capital, caixa,
investimento, etc.

m Mercadolégica: publicidade,
promocao, atendimento, etc.

FIXACAO DE POLITICA DE SERVICO

m Padréo - medidas de desempenho (equilibrio
entre tempo e custo), segmenta por area
geografica, produtos e tipo de clientes, exemplo:

95% de disponibilidade
24h para entrega num raio de 500 km




'_
FIXACAO DE POLITICA DE SERVICO
m Politicas — como os clientes sao tratados em
relacdo ao tempo, confiabilidade, condicéo,

conveniéncia e comunicacao de ordens

1 Ordens recebidas até as 12h serédo tratadas no

mesmo dia

O QUE FAZER?

m Greve
m Incéndio
m [nundacao ou

m Defeitos




"
CONTINGENCIAS E
PLANEJAMENTO DE SERVICOS

m Parada do sistema
Investir em planejamento
Competitividade
Envio de estoque
Utilizacado de armazém publico

)
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"
CONTINGENCIAS E
PLANEJAMENTO DE SERVICOS

m Recolhimento do produto /@{\'

Origem no marketing
Conserto, substituicdo ou destruicéo

Responsabilidade em: recolher, rastrear (codigo do
produto) e estruturar canal de recolhimento

Estabelecer equipe/forca tarefa
Interromper producao




REVISAO

= Qual a importancia do nivel de
servico?

= O que é e quais os impactos do ciclo
de pedido?

= No caso de uma greve no setor de
transportes, quais medidas poderiam
ser tomadas antecipando esse
acontecimento?
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