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O que é Nível de Serviço Logístico?

▪ Procura avaliar:
– Desempenho

– Qualidade

dos serviços logísticos sendo prestados

▪ Algumas categorias de indicadores:
– De disponibilidade

– De tempo de atendimento

– De segurança/Danos



(c) Claudio Barbieri da Cunha, 2017

Nível de Serviço Logístico

▪ Medir desempenho oferecido pelos fornecedores aos

seus clientes.

▪ É o resultado líquido de todos os esforços logísticos da

empresa

▪ É aquilo que o Cliente percebe além do produto em si.
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Exemplos de atributo de NS

▪ Tempo decorrido entre o recebimento de um

pedido no depósito do fornecedor e o despacho

do mesmo a partir do depósito.

▪ Porcentagem de itens em falta no depósito do

fornecedor a qualquer instante.

▪ Proporção dos pedidos de clientes atendidos ou

volume de ordens entregue dentro de um

intervalo de tempo desde a recepção do pedido.
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Princípios

▪ Nível de serviço é diferencial competitivo!

▪ Clientes diferentes demandam níveis de serviço

diferentes
– Subdividir e classificar clientes em grupos com

características semelhantes (expectativas e padrões de
compra similares)

▪ Nível de serviço impacta custos logísticos

▪ Quais são os clientes mais rentáveis?
– Os que compram mais ou os que exigem menos?

– Deve-se manter todos os clientes atuais?
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Como segmentar clientes?

▪ Porte/Tamanho: volume, freqüência, $$

▪ Características Geográficas: localização

▪ Características Demográficas: atividade

▪ Outros
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Exemplos de atributo de NS

▪ Porcentagem de ordens dos clientes que podem ser

atendidas completamente (in full) assim que recebidas

no depósito/CD.

▪ Tempo despendido entre a colocação de um pedido

pelo cliente e a entrega dos bens solicitados.

▪ Facilidade e flexibilidade com que o cliente pode gerar

um pedido.
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Tempos de Remessa
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FAQ - Target
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FAQ – Target (2)
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KPIs

▪ Key Performance Indicators
– metric tied to a target (is above or below?)

– practical and objective measurable indicators that will 
be used to report progress and performance either:

• Towards a predetermined goal

• Against a required standard of performance

• Chosen to reflect the critical success factors (i.e., most 
conducive to the achievement of success)

▪ Instrument on a car dashboard
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KPI Dashboard
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(c) Claudio Barbieri da Cunha, 2017

KPI Dashboard



(c) Claudio Barbieri da Cunha, 2017

KPI Dashboard



(c) Claudio Barbieri da Cunha, 2017

KPI Dashboard
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KPI desirable attributes

 Relevance
 provide insight in the performance of the organization 

in obtaining its strategy. 

 Time phasing

–Every KPI only has a meaning if one knows the time 
dimension in which it is realized

Identify areas of activity that require greater

attention

“What you measure is what you get.” 

(Kaplan and Norton, 1992).  
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KPIs - Exemplos

Classe

Nível de Serviço

Processamento 

do Pedido

Estoques

Armazenagem

Transporte

Equipamento

Indicadores Individuais

Disponibilidade (% de pedidos atendidos do estoque primário)

Proporção de pedidos entregues em 48 horas (%)

Tempo médio de processamento (dias)

Proporção de pedidos processados em 24 horas (%)

Homens/hora por pedido (hh/pedido)

Rotação do estoque (Faturamento / estoque médio)

Proporção de itens “podres”  (obsoletos)

Proporção do espaço utilizado (% de m3 ou m2)

Caixas por homem-hora (cx/hh)

Momento de transporte (ton x km)

Rotatividade da frota (%)

Disponibilidade (% do tempo total teórico)

MTBF

MTTR
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Atributos + valorizados

▪ Pelo cliente:

– Entregas Mais Freqüentes

– Cumprimento de Prazos

– Disponibilidade do Produto

– Informação sobre o Produto

– Ausência de Avarias
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Indicadores de NS ao Cliente

1. Order Fill Rate

• Índice de atendimento do pedido 

• % pedidos atendidos na sua totalidade

2. Pedido Perfeito

• % de pedidos entregues no prazo negociado com o Cliente, 
completo, sem avarias e sem problemas na documentação fiscal

3. % de Entregas Realizadas no Prazo

• % de entregas atrasadas

• Atraso médio (dias)

4. % Pedidos devolvidos

• Recusados/rejeitados por problemas de qualidade

5. Avarias no Transporte

• $ Mercadorias avariadas / $ mercadorias transportadas
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Indicadores de NS ao Cliente

6. OTIF

• On Time in Full

7. Disponibilidade de Produto

• Quantidade entregue do pedido total (%)

• Tempo de espera para o recebimento de pendências (dias)

8. Tempo de Ciclo do Pedido

• Tempo entre o pedido e o recebimento das mercadorias (dias)

9. Consistência do Prazo de Entrega

• % de entregas atrasadas

• Atraso médio (dias)
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KPIs- The Fresh Connection

▪ Purchasing
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KPIs- The Fresh Connection

▪ Operations
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KPIs- The Fresh Connection

▪ Sales
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KPIs- The Fresh Connection

▪ Supply Chain



(c) Claudio Barbieri da Cunha, 2017

Dificuldades com Entregas
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Rastreamento na Entrega de Bebidas
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Aplicativo Motorista
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HB.MDM para monitoramento de entregas
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HB.MDM para monitoramento de entregas
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Componentes de custo associados ao nível de serviço

– Custo de emitir/tirar pedidos (visitas, processamento)

– Custo de manter estoques para o Cliente

– Custo de manuseio de materiais

– Custo de embalagem/acondicionamento especial

– Custo de transporte/entregas especiais

– Custo com retornos/devoluções



(c) Claudio Barbieri da Cunha, 2017



(c) Claudio Barbieri da Cunha, 2017

▪ Razões para manter Clientes não rentáveis:

▪ (Kaplan & Cooper - 1998)

Cliente é novo – Empresa gastou muito para atraí-lo –

podem estar testando o potencial da empresa

Cliente dá prestígio - Publicidade – Perdas

compensadas pela atração de novos clientes

Clientes que proporcionam aprendizado – Exemplo da

Toyota, Nissan, Honda & Fornecedores dos EUA
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SLA – Service Level Agreement

▪ contract between a logistics service provider and a customer that

specifies, usually in measurable terms, what services will be

provided by the logistics service provider

▪ SLAs may comprise
– IT agreements: Customization/Integration

– Bar coding/RFID/Voice Activation Systems

– Inventory Records Accuracy

– Quality Assurance upon receipt

– Cost Reduction agreements
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SLA

▪ Orders with turn around time of 1 day
– Time to fulfill a request (lead time, cycle time)

▪ Number of missed shipments to customers

▪ Number of shortages in shipments to customers

▪ Order fill rate

▪ Order Accuracy

▪ % of Damages

▪ Overall inventory reduction 5%/year
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▪ Nível de Serviço = 1 – (No. Unidades
faltantes)/Demanda

▪ Pedido com 5 itens e Nível de Serviço/item = 95%
▪ Nível de Serviço Final = 77% . Pq?

▪ Combinação de itens pode aparecer em qualquer
pedido: WAFR – Weighted Average Fill Rate

▪ Normalmente tem-se WAFR - alvo: ajustar níveis
de serviço para cada item

Disponibilidade
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NS múltiplo: SKU fill rate

loja de conveniência

Item Disponibilidade

Pasta de dentes

Fio dental

Baterias

Creme de barbear

Aspirina

Desodorante

TOTAL

95%

93%

87%

85%

94%

90%
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3 itens ou produtos disponíveis (A, B e C)

Disponibilidade dos itens: A=95%, B=90%, C=80%

Distribuição dos pedidos abaixo. Qual o nível de serviço 

esperado?

Pedido Freqüência Probab. de estar disponível Valor Marginal

A 25%

B 35%

C 40%

WAFR= Soma =

Outro Exemplo de Nível de Serviço
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3 itens ou produtos disponíveis (A, B e C)

Disponibilidade dos itens: A=95%, B=90%, C=80%

Distribuição dos pedidos abaixo. Qual o nível de serviço 

esperado?

Pedido Freqüência Probabilid. de estar 

disponível

Valor Marginal

A 25% 0,95 0,250,95 = 0,2374

B 35% 0,90 0,350,90 = 0,315

C 40% 0,80 0,400,80=0,32

Disponib. ponderada Soma = 0,87

Nível de Serviço Resultante
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Pedido Freqüência Probabilid. de estar 

disponível

Valor Marginal

A 0,1

B 0,1

C 0,2

A, B 0,2

A, C 0,1

B, C 0,1

A, B, C 0,2

Disponib. Ponderada Soma =

E neste caso?

A=95%, 

B=90% 

C=80%
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Outro Exemplo de Nível de Serviço

Pedido Freqüência Probabilid. de estar 

disponível

Valor Marginal

A 0,1 0,95 0,10,95=0,095

B 0,1 0,90 0,10,90=0,090

C 0,2 0,80 0,20,80=0,160

A, B 0,2 0,950,90=0,855 0,20,855=0,171

A, C 0,1 0,950,80=0,760 0,10,760=0,076

B, C 0,1 0,900,80=0,720 0,10,720=0,072

A, B, C 0,2 0,950,900,80=0,684 0,20,684=0,137

Disponib.ponderada Soma = 0,801A=95%, 

B=90% 

C=80%


