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Logistica e o VALOR para o cliente

» Vimos anteriormente o conceito de “valor”
» PERGUNTA:

» Qual é o departamento da empresa responsavel por
entregar VALOR ao cliente?
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A interface do marketing com a logistica

» Vimos também o conceito de 4 P’s de Marketing

» O P de Praca pode ser definido como:
» O PRODUTO CERTO, PELO PRECO CERTO, NA HORA E NO LUGAR CERTOS

» Duas importantes for¢cas no mercado atual:

1. Aumento das expectativas dos clientes

» Preco, prazo, qualidade, servicos

2. Comoditizacao dos produtos (principalmente no B2B)
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BOLSO APERTADO PESA NA TOMADA DE DECISAO
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Entregando valor ao cliente

» Sucesso ou fracasso de uma empresa é
determinado pelo VALOR que ela entrega

» VALOR =( Percepcao de beneficios
Custo total de propriedade
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Entregando valor ao cliente

CUSTO DE
AQUISICAO
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Entregando valor ao cliente

» Aformula também pode ser expressa assim:

> VALOR =[ Qualidade x Servico ]

Custo x Tempo

Onde:

> Qualidade = conformidade e desempenho

> Servico = disponibilidade, apoio e empenho do fornecedor
> Custo = preco + custos do ciclo de vida

» Tempo = tempo de entrega ou lead time

O que é atendimento ao cliente?

» O produto s6 tem valor na mao do cliente
» Atendimento ao cliente € FORNECER UTILIDADE DE TEMPO E LUGAR

» Atendemos ao cliente em 3 momentos:
> Pré-transacao
» Transacao
> Pos-transacao
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Componentes do atendimento ao cliente

POs-
transacao

Disponibilidade de
sobressalentes

Pre-

~ Transaca
transacao =lISElSelo

Tempo de ciclo do pedido

Acessibilidade: facilidade Disponibilidade de Tempo de chamada e
de contatos estoque conserto

Estrutura: como a Taxa de cumprimento de

empresa atende pedidos Garantia

Flexibilidade: preparacao Informagoes de status do Como lida com
dos sistemas para atender pedido reclamacoes

O impacto do “tem, mas acabou!”

Comportamento do consumidor diante de um
desfalque no estoque

O marketing
® ndo compra baseado em

m adia a compra produto, preco
e promogao,
esta MORTO!

m substitui por outra marca

m substitui pela mesma
marca oL
m compra em outra loja Logistica e

fundamental!




Atendimento ao cliente e

retencao do cliente
+ I
[
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* Valoresda * Atendimento Flexibilidade
marca ao cliente * Basereduzida

¢ Imagem ¢ Parceria de ativos
corporativa * Resposta rapida * Fornecedor de

* Disponibilidade baixo custo
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Eficacia do

cliente
ROl sup,

Atendimento ao cliente e
retencao do cliente

Produto
“basico”

« Caracteristicas técnicas
« Qualidade

« Tecnologia
« Durabilidade etc

Produto
expandido

e Lead time

« Flexibilidade e
confiabilidade

. Faci}i(jade de fechar
negocio

« Pds-vendas
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Cadeias de suprimento
orientadas para o mercado

» Tradicionalmente, a logistica foi pensada “da fabrica
para fora”

» O desafio atual é pensa-la “do cliente para dentro”

Definir a Desenvolver a
proposta de valor « 0 que é preciso estratégia da SCM

« Como traduzir ﬁzget‘:esrlgfjsgf « Até que ponto
requisitos em : conseguimos
ofertas? atende-los?

« O que os
clientes
querem?

Identificar Identificar grupos
segmentos de de clientes no

valor mercado

N \_“

Definicao de objetivos de
atendimento ao cliente

» O objetivo da SCM é oferecer aos clientes o nivel e a
qualidade de atendimento que eles exigem e ao menor
custo total de operacao

» Padrao de pedido perfeito: na hora, na integra, sem erro

» Ou OTIF - On Time, In Full.

» Exemplo:
» Na hora: 90% (atendimento de data e hora marcados)
» Na integra: 80% (entrega de quantidades e itens solicitados)
» Sem erro: 70% (rotulagem, documentacao, danos ao prod/emb

» Pedido perfeito = 90% x 80% x 70% =
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Definindo prioridades de
atendimento ao cliente

» Clientes diferentes =» Requisitos diferentes
= Quantidades diferentes
=» RENTABILIDADES diferentes

=» prioridades diferentes
Custo de

atendimento

Nivel de atendimento

Definindo padroes de atendimento

» Ja foi visto que nem sempre é possivel atender a
100% das expectativas de todos os clientes

» E em certos casos nao ha intere$Se em fazé-lo

» Assim, é necessario oferecer opcdes de niveis de
servico ao cliente com base em rela¢des custo x
beneficio para ambas as partes
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Areas que precisam estabelecer padrées

de atendimento

» Tempo de ciclo de pedido: do pedido a entrega

» Disponibilidade de estoque

» Restricdes de tamanho de pedido

» Conveniéncia do pedido: que clientes interessam?

» Frequéncia de entrega

» Qualidade da documentacao

» Assisténcia técnica

» Rastreabilidade
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Indice composto de servico

SERVICO PESO DE NiVEL DE PONTUAGAO
¢ IMPORTANCIA DESEMPENHO PONDERADA

Taxa de cumprimento
de pedidos

Entrega na hora
Precisao do pedido

Precisao de fatura
Retornos
iNDICE

Prof. M.Sc. Erico Pagotto
http://pagotto.wordpress.com

25%
25%

10%
10%
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60%
80%

90%
95%
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0,210

0,150
0,200

0,090
0,095
0,745
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Duvidas?
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Agora, maos a obral!

a)  Elabore uma planilha de indice composto de servico
b)  Defina os padroes de servico a serem aferidos
c)  Proponha pesos e niveis de desempenho.

d)  Calcule o indice de servico a ser adotado como
meta neste contrato

Entre em grupo. Vale 1,0 ponto.
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