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: Engenh:aria de
ig Produgao Objetivo da aula: Introdugéao

e LOGISTICA E GESTAO DA CADEIA DE SUPRIMENTOS:
— Conceitos, definicdes, classificacodes;
— Histdérico e evolucédo;
— Importancia, atualidades e desafios;
- SC X GCS e LI X GCS;

— Loglstica e Estratégia



Engenharia de

ig‘!‘ Producio Caderno de Tarefa 01 - 1.1
LOGISTICA: Troca de informacdes

e Classificacdes — “adjetivacdes”;
e Ati1vidades;

e Objetivos;



i i Engenharia de ~ . -
%% Producio Evolucao da Logistica

K1
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i i Engenharia de ~ . -
%8 Producio Evolucao da Logistica

K1
'5’ “The role of air
g? freight in physical

o distribution”
é; Custo Total
1900 195606 1970,1980,1990
e Logistica Latente e Rompimento
e Funcao Segmentada do Paradigma
e Fatores promotores e Logistica
do desenvolvimento Integrada

* EXpansao

ES? Escola de Engenharia
de S50 Carlos



i % Engenharia de .
Producao Conceitos
e Logistica Integrada: “Wisa controlar e

otimizar os fluxos de 1nformacdes e o fluxo
fisico entre os elos da cadeia de

suprimentos, dentro de objetivos estratégicos
definidos” (Bowersox, 1980)

C’P Escola de Engenharia
E\J H de S50 Carlos I



i_ Engenharia de , . -
Producao Logistica: Fusao

Gerenclamento de materiais

“E 0 gerenciamento que envolve planejamento,
organizacao, motivacao e controle de todas as
atividades e pessoas relacionadas com o fluxo de
material dentro da organizacao.”

Inclui: compras, matéria prima, controle de
estoques, transporte interno e sobretudo
programacao de materiais e da producao.



!_ Engenharia de P . ~
Produgao Logistica: Fusao

Distribuicao fisica

“Sao atividades associadas com eficiéncia na
movimentacao de produtos acabados do final
da linha para o cliente .”

Inclui: Frete, armazenamento, movimentacao de
materiais, embalagem, processamento de
pedido, estimativa de demanda, controle
de estogue e servicos ao cliente.

m 1"" Escola de Engenharia 9
L4l de S3o Carlos



** Engenharia Logistica: Distribuicdo Fisica e
Producao . i
Gestao de Materiais

Gestdo de materiais Gestdo da Distribuicéo Fisica
eMatéria prima;
esUlb montagens; Estoque de 1 Estoque de Estoque o
*DECAS; materiais em ;  produtos em campo Final
emateriais de prateleira processo acabados \
Logistica

(La Londe, 1994)

USTIRS |
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SP §

i Conceitos
Logistica Integrada: “Wisa controlar e
otimizar os fluxos de 1nformacdes e o fluxo
fisico entre os elos da cadeia de
suprimentos, dentro de objetivos estratégicos
definidos” (Bowersox, 1980)

Logistica Integrada: “eé O processo de
planejamento, 1mplementacdao e controle, de
forma eficiente S eficaz, do fluxo e
estocagem de bens, servicos e das i1nformacdes
relacionadas, do ponto de origem ao ponto de
COonsumo com a intencao de atender as
necessidades dos clientes”.

(Council of Logistics Management, 1991)

Escola de Engenharia
] Cocra ce Ena 11
ol ] de S50 Caros
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&> Producao Relacionamento: Loglistica e Marketing

/ Produto \

Pre 1 - A
O J, Promocao
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cliente
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A
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) foms ;
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et |
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i \ v /
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processamento e
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_E 4!, Engenharia de - , .
Producio Evolugcdo da Logistica

0
9 v
i “The role of air o v
& , . , R
) freight 1n physical ;?réy
OQ' distribution” 2 (;,’?
~ &
A Custo Total 47&?
1900 1956 1970,1980,1990 2000 « o e
e Logistica Latente e Romplmento e« Surgimento
e Funcao Segmentada do Paradigma dos
e Fatores promotores ¢ Logistica Operadores
do desenvolvimento Integrada logisticos;

* EXpansao

ES*P { Escola de Engenharia
£ de 530 Caros



i_g Engenharia de ]
¥ Producao Conceitos

W\ £

Logistica Integrada & O processo da
cadela de suprimentos que planeja,
implementa e controla o fluxo e o estoque
de bens e servicos e as 1nformacdes
relativas, do ponto de origem ao ponto de
consumo, de maneira eficiente e eficaz,
buscando a satisfacdao das necessidades do
cliente”.

(Counci1il of Logistics Management, 1999)

uSEIN e Fethia 14



Engenharia de . , .
ig.. Producao Conceito: Loglstica Integrada

Logistica ntegrade

Qualidade Total

I\ I\
Desenvolvimento e engenharia I\ c
do produto e de fabricagéo Marketing

| A )T /=1 /d /A _/dl_(f:‘tf'—!/-b

Aquisicao

(F — Producao
<!'
*Transporte;

«Gerenciamento do inventario;
*Processamento de pedido;
*Embalagem de protecao;

<Armazenagem; L
«Manuseio e movimentacao de mate 'aisj

Manutencdo de informagdes.

ES*P Eaccl,.- de Engenh 7|r|,.-\l
,_# de S50 Caros

& Mrt\O'ﬂ

YOR006320%

Athldade

-Gerenmamento do inventario;
*Processamento de pedido;
*Embalagem de protecao;
«Armazenagem;

«Manuseio e movimentacao de gaateriais;
‘Manutencéo de informacoese®

15
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Engenharia

Producho MISSAO DA LOGISTICA

*Os C’'s da Logistica:
— Produto '‘_erto;
— Lugar erto;
— Quantidade erta;
— Condigdes ertas;
— Tempo erto;
—Cliente erto;

— Custo erto (Adequado) ;



Engenharia d . . . .
f;iéﬁl&me Logistica e Estrategia:
Visao — Interna X Externa

LOGISTICA INTEGR, quco

Vi sA0 Interna X EXter ng

C’P 1"" Escola de Engenharia
Euj £ de 530 Carlos



* Engenharia de ’ - ’ - - ~
3% oo Logistica e Estratégia:Visdo Externa

\Jisao Externg

Ameaca de
Produtos e Servicos
Substitutos

i

Poder de Negociacdo Rivalidade Poder de Negociagio
Entre Atuais
dos Fornecedores O ETETES dos Compradores
>

ey

Ameaca de

Novos Participantes

usEle (Porter, 1999)



¥ Producao

** Engenharia de
£

Visao

Logistica e Estratégia:

— Externa: Cadeia de Valores

Vantagem Competitiva e Atividades

Infra-Estrutura da Emipresa

(p. ex.: Financ

amento, Planejamento, RelacGes com Investidore

Administragio de Recursos Humanos

(p. ex.: Recrutamen

to, Treinamento, Sistema: de Remuneracdo)

Atividades

de Apoio

Desenvolvimento Tecnolégico A Valor
(p. ex.: Design de Produtos, Teste, Design de Processos, Pesquisaide Materiais, Pesquisa de Mercado R Aquilo pelo
Compras | G que 0s
i (p. ex.: Companentes, Magquinario, Publicidade, Servicos) E compradores
L ~ e . . estdo dispostos
Logistica Operacoes Logistica Marketing Servigo M 203 par
de Entrada de Saida e Vendas Pos-Venda pag
(p. ex.: Armazenagem | (p. ex.: Montagem, | (p. ex.: Processamento (p. ex.: Forca de (p. ex.: Instalagdo
do Material Recebido, Fabricacédo de de Pedidos, Vendas, Promocédo, | Suporte ao Cliente,
Coleta de Dados, Componentes, Armazenagem, Publicidade, Feiras e Resolucéo de
Atendimento, Operacdes das Filiais) Preparagéo de Exposicdes, Redagdo Reclamacdes,
Acesso ao Cliente) Relatorios) de Propostas) Assisténcia Técnica)

Atividades Principais

(Porter, 1992)



#15°°  Logistica e Estratégia

oLVIMENTO ESTRATEg
ﬁ“},\"\ LOGISTICA INTEGRADA'CO

RECURSO ESTRATEGICO:
ede Valor;
esEscasso;

eDificil de imitar

Oportunidade
para novas formas de atuacao!

GESTAO DA CADEIA DE SUPRIMENTOS

C’? {"‘J Escola de Engenharia
Euj £ de 530 Carlos
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Producio Evolugcdo da Logistica

Q
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. . . Y
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™ Custo Total 4«0 O
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= ~N
1900 1956 1970,1980,1990 2000 2010 o o o
* Logistica * Rompimento * Surgimento ¢ Logistica
Latente do Paradigma dos Verde/
e Funcao e Logistica Operadores Logistica
Segmentada Integrada logisticos; Reversa;
* 'atores * Expansao
promotores do
desenvolvimento

ES? Escola de Engenharia
de S50 Carlos



!_ Engenharia de .
Producao Conceitos

“Gestdao Logistica é o parte da gestdo da cadeia de
suprimentos que planeja, implementa e controla o
fluxo direto, o fluxo reverso e o estogue de bens e
servicos e as informacoes relativas, do ponto de
origem ao ponto de consumo, de maneira eficiente e
eficaz, buscando a satisfacao das necessidades do
cliente”

&Council of Supply Chain Management Profissionals, 201(V

C’P 1"" Escola de Engenharia
E\j £ de 530 Carlos



i- Engenharia de
Producao

i
“The role of air
freight in physical
distribution”
Custo Total

'~

g
()
R,

~
&

1900 1956

II IIII Illllllll...----———’

* Logistica * Rompimento

Latente do Paradigma
 Funcao * Logistica
Segmentada Integrada
* Fatores * Expansao
promotores do
desenvolvimento

m { Escola de Engenharia
£ de 530 Caros

1970,1980,19

Evolugcdao da Logistica

e Surgimento ¢ Logistica
dos Verde/
Operadores Logistica
logisticos; Reversa;



i_ * Engenharia de - . .
® Produgio Evolucao: Logistica

Estagio 1: Linha Basica

Fluxo de Servico
Materiais ao Cliente
Producéo
n n Materiais B
[ 1| HE ]
AER HAER AER

Estdgio 2: Integracao Funcional

Fluxo de

Servico
Materiais

ao Cliente

»

24



i_ Engenharia de -
Producao EVOlugaO

Estagio 3: Integracdo Interna

Fluxo de R Servico
Materiais ao Cliente

Gerenciamento
da Fabricacao

Gerenciamento

N dos Materiais

) Distribuicdo

Estidgio 4: Integracao Externa

Fluxo de Servico
Materiais ao Cliente

A 4

Cadeia de
uprimentos

Fornecedores ’ S

ISP P s 25



ngenharia de , . - .
S Producéo Loglstica e Gestdo da Cadeia de

Suprimentos
Logistica
X
Gestao da Cadeia de
Suprimentos

SP §



igi Engenh_aria de
> Producio Diferencial entre SCM E SC

AEST7H0 0 GABEIA D SUPRIHEToS
ISUPPLY GHAY BANAGEIENT)

ES? Escola de Engenharia
de S50 Carlos




nhari
#3 onnorace Um exemplo de SC

Montante Jusante
Empresa
fornecedor foco atacadista varejista consumidores
-
______ e | o |

Fluxo de Informacoes

Fluxo Financeiro

Fluxo de Retorno

C’P 1"" Escola de Engenharia
E:\j £ de 530 Caros



ig producao. CLASSIFICACOES: Estrutura

Fornecedor de  Fornecedor de Cliente de Cliente de
segunda camada primeira camada primeira camada segunda camada

N\

/1

Cadeia Imediata

Cadeia Total

C’P 'I"T Escola de Engenharia
E\j £ de 530 Caros



i_’*j} Engenharia de ~
H’Eu Producao DEFINICAO: SCM

/Um modelo gerencial que busca obter sinergiaﬁ
atraves da integracao dos processos de negocios

chaves ao longo da cadeia de suprimentos. O
objetivo principal é atender ao consumidor final e
outros stakeholders da forma mais eficaz e eficiente
possivel, ou seja, com produtos e/ou servicos de
maior valor percebido pelo cliente final e obtido

\ atraves do menor custo possivel. /

USTIRS |




Produco

Escola de Engenharia



i_** 1ln a de ) -
L SCM X Logistica

Uma questao de Posicionamento e
ldentidade do Observador !!!

T P —————
e (o R AR o

USTIRS |
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% Producio Evolucao da Logistica
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1900 1956 1970,1980,1990 2000 2010 c o .
e Logistica e Rompimento  Surgimento ¢ Logistica ¢ Ciclos de
Latente do Paradigma dos Verde/ Fechados de
e Funcao e Logistica Operadores Logistica Producgdo/
Segmentada Integrada logisticos; Reversa; * GCS
* Fatores * Expansao Sustentavel
promotores do
desenvolvimento

C’P 1"" Escola de Engenharia
Euj £ de 530 Carlos



i_** Engenharia de
‘!v Producao Caderno de Tarefas

e Tarefa 1.2 e 1.3
— CASO: ProdVentos
— GRUPO
— 3 Entregas: 1.2(a) e 1.3 (b,c)

e Tarefa 1.4

—Video

— Individual

USTIES e y



SEP 0305 Logistica e Gestdo da
Cadeia de Suprimentos

Nivel de Servico Logistico: abordagens

Prof. Marcel



i 4!, Engenharia de
Producao

Objetivo da aula passada: Introdugéao

e LOGISTICA E GESTAO DA CADEIA DE SUPRIMENTOS:
— Conceltos, definicdes, classificagées;~y/
— Histdérico e evolugéo;‘v/
— Importancia, atualidades e desafios;\/,
~SC X GCS e LI X GCS;

— Loglstica e Estratégia‘v/



t

* Engenharia de
L 4

Producao Agenda e ObjetiVOS

o

e Objetivos:
— Logistica Estratégica;
— Servico Logistico;

— Segmentacao;

e Agenda:
— Caso Starbucks - Entrega 2.1;

— Servico Logistico/Nivel de servico e
segmentacdo - Entrega 2.2;

— Caso ProdVentos: Finalizacdo — Entrega
1.3(c) e 2.3;

— Classificacdo ABC - Entrega 2.4.

CSP H 37



** Engenharia de
£

¥ Producao

operacéo da

MODELO de Exceléncia:

C

ervico a

Componentes chaves

da estratégia logistica
(Arthur Andersen Consulting)

liente

Est

ratégico

Projeto do
canal

Estratégia d
rede

Estrutural

Projeto e Gerenciamento
de transporte

o

Gerenciament
de materiais

armazenagem L
Funcional SN——
- d Politicas e Gerenciamento Instalacs
IStema de da organizacéo e nstalacoe

informacéao

procedimentos

das mudancas

equipamentos

Implementacéo

¥'¥ Escola de Engenharia
ESJ:] I T ::: S50 Carlos I

LAUGHLIN, K.A.;

COPACINO, W.C. (1994)



i 4!,Eng_ts-rlh.zlria.|:Ie . .
Producao Servigco ao Cliente

e Saida do sistema logistico (& o produto/servico
do sistema) ;

e Aproximagdo estreita com marketing (4Ps);

« E medido pelo quanto o sistema logistico estéa
criando de valor (utilidade) em tempo e espaco;

e O nivel de servico abre a possibilidade de
ganhar mais clientes, bem como procura manter
os Ja clientes (market share, custo logistico
total, lucratividade, valor perpétuo etc.);

C’P Escola de Engenharia
E\J ﬁ de S50 Carlos 39



i Engenharia de . . . . -
Produco Servigco ao cliente - definicgodes

e “Um complexo de atividades envolvendo todas as
areas de negbdcios que combinam entregar e faturar
produtos da empresa de um modo que seja percebido
como satisfatdrio pelo cliente e que atinja os
objetivos de nosso empresa’”;

e “..& um processo localizado entre comprador,
vendedor e 3o0s. O processo resulta em adigdo de
valor para o produto ou servico. Esta adicao de
valor podera ser por um curto prazo, como em uma
unica transacdo ou por um longo prazo, estabelecido
uma relacdo contratual. O valor adicionado é
compartilhado entre as partes que ganharam em
relacdao a situacao anterior”;

7

e E um processo gerador de beneficios pela adicdo de
valores para a cadela de suprimentos a um custo
eficiente.

C’P Escola de Engenharia
E\J ﬁ de S50 Carlos 40



ngenharia de
ﬂ producao Caderno de TAREFAS

Tarefa 2.1
Caso Starbucks

Em grupo
Dur: 25min

41
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#§1050°°  UTILIDADE DE TEMPO E LOCAL

“Tudo bem, um
cachorro quente custa
a metade do preco na
lanchonete.

Vai querer ou nao?”

A ¢ | |
C’P E‘E- I de Engenharia - \ R . =
Euj ,, de S50 Caros 42
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TSP E

Engenharia de

Producao

Servigo

Identificar as
necessidades de
servicos dos clientes

\ 4

Definir os objetivos do
servigco ao cliente

\ 4

Projetar o sistema
logistico

Logistico

43
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Engenharia de

Producio Servico ao cliente: 3 elementos

e lementos de Pré-Transacao;

e llementos de Transacao;

e Blementos de Pb&s-Transacao;

e
AP
I
4 m
(=]
N
SN



ngenharia de
L35 B Caderno de TAREFAS

Tarefa 2.2

Elementos do Nivel
de
Servico Logistico

Em grupo
Dur:15min

USTIN S bt 45



i_ Engenharia de -
Producao Elementos de Transacao

e Stock out;

e Informacdes sobre o pedido;

e BElementos do ciclo do pedido;
* Entregas/ Expedicdo especiais;
e Acuracidade do sistema;

e Conveniéncila para colocacao de
pedidos;

e Substitubilidade de produtos;
e Taxa de cumprimento do pedido;

ISP P s 46



i 4!,Engl_erlh.zu'ia|:Ie , -
Producao Elementos de Pré-Transacao

e Estabelecimento de uma politica
de servicos aos clientes;

e Material de esclarecimento ao
cliente sobre as politicas de
servico ao cliente;

e Estrutura Organizacional;
e FFlexibilidade dos Sistemas;

e Acessibilidade.



i 4!, Engenharia de , -
Produco Elementos de Pés-Transacao

Instalacdo, garantlas, reparos e
pecas de reposicao;

e Rastreamento do produto;

e Quelixas sobre produtos;

e Reposicao temporaria do produto.

ISP P s 48



% Engenharia de . , . ~
832 poducio Servigco Loglstico - Segmentacgao

Identificar as
necessidades de
servigcos dos clientes

Qualificar o NS e
Importancia Relativa

o
»

o
»

Identificar segmentos

A\ 4

Definir os objetivos do
servig¢o ao cliente

»
»

Definir segmentos

\ 4

Projetar o sistema
logistico

ST ¢ by )



: Engenharia de .
ig Producio Maneiras: estabelecer a
importancia relativa

e Ordem de importancia;
e Notas: 1 - 10;
e Soma 100;

e Trade—-offs

ISP B emaiee 50



¥ Engenharia de . .
ig Producao Obj etivos

eDefinindo os objetivos

C’P Escola de Engenharia
EJ ﬁ de S50 Carlos 51



13§ it NIVEL DE SERVICO: METODOS

e Determinacdo dos nivels de servicos
baseado no comportamento do cliente;

Trade-offs lucro/custos;

e ARC;

e Auditoria do Nivel de Servico;



L35 R N.S.: COMPORTAMENTO DO CLIENTE

N
Troca
Sim Preco?
Troca Nao outro
Sim/ Marca? = \tamanho
\ |

Nao o ao
encontra Nao — ( Pedid0O
o produto! especial

Volto a
loja

ISP H 53



‘% % Engenharia de s -
L4 R NIVEL DE SERVICO: METODOS

e Determinacdo dos nivels de servicos
baseado no comportamento do cliente;

e Trade-offs 1lucro/custos;
e ARC;

e Auditoria do Nivel de Servico;

Escola de Engenharia
ISP B oo 54



* Engenharia
.25

Producao

Custo-beneficio: lucratiwvidade

% da margem de lucro total

por cliente

o s A W W e W Y e ek e e A wee S G e e gy wem W SR A

—— o e -

100%

% do total de clientes

55



* Engenharia de
537 produc:

rodczo  Relagdo nivel de servigo e custo
Q
Loy
=
O
7))
B
bt 5%
pel
72
=
&
5%
0 , . 100%

Nivel de Servigo

ISP H 56



L

i‘ Engenharia de
¥ Producao

o

Retorno dos servigos

Receita de vendas

0%

NS 100%

US| 57



_r"l"_r Engenharia de

®+* Producao Ané.lise COnjunta

LR
.
.-

Custos

Margem
B de lucro

Custos, Receita & Margem de Lucro

- - : > o
Nivel de Servigo 0

58



%% Engenharia de ’ Z
L4 NIVEL DE SERVICO: METODOS

e Determinacdo dos nivels de servicos
baseado no comportamento do cliente;

e Trade-offs lucro/custos;
e ABC;

e Auditoria do Nivel de Servico;

Escola de Engenharia
ES? H de S50 Caros 59



i_ * Engenharia de . . -
% Producio Classificagcao ABC

« Aplicacdo de Pareto (80/20 ou “algo similar”);
e Ordenacdao dos itens conforme sua importancia
relativa;

e Permite identificar aqueles itens que

Justificam atencdao e tratamentos adequados
conforme a sua gestao;

e Utilizacao:
— gestdo de estoques;
— definicdo de politica de vendas/compras;

— estabelecimento de prioridades para a programacao
da producdo;

— etc.



i Engenharia de
Produgao Classes

e Classe A: grupo de itens (~20% em gtde.) mais
importantes (representam ~80% do wvalor total) que
devem ser tratados com uma atencao especilal pela
gestao;

e Classe B: grupo de itens (~30% em gtde.) em situacao
intermediaria entre as classes A e C (representam
~15% do wvalor total);

e Classe C: grupo de itens menos importantes (~50% em
qgtde.) que justificam pouca atencdo por parte da
gestao (representam ~5% do wvalor total).

ISP B emaiee 61



** Engenharia de
£

% Producio Aplicagdo e montagem
: Preco Unitario consumo
Material (R$) Anual
(unidades)
A 1,00 10.000
B 12,00 10.200 _
C 3,00 90.000 _
D 6,00 4.500 _
E 10,00 7.000 _
F 1.200,00 20 _
G 0,60 42.000 _
H 2,80 8.000 _
I 4,00 1.800 _
USY J 60,00 130 | _ 62




** Engenharia de
s

»

Producao

Aplicagcdao e montagem

Valor do

consumo

Ordem de
importancia

(R$/ano)

: Preco Unitario Consumo
Material (R$) Anual
(unidades)
A 1,00 10.000
B 12,00 10.200
C 3,00 90.000
D 6,00 4.500
E 10,10 7.000
F 1.200,00 20
G 0,60 42.000
H 2,80 8.000
I 4,00 1.800
J 60,00 130

63




* Engenharia de

i*
'! ¥ Producao

Aplicagcdao e montagem

Valor do
Consumo
Acumulado

Valor do
Material Consumo
(R$/ano)
A 1° 270.000,00
2° 122.400,00
3° 70.000,00
B 4° 27.000,00
5e 25.200,00
6° 24.000,00
7° 22.400,00
8° 10.000,00
9° 7.800,00
1S 10° 7.200,00

total (%)

Porcentagem
sobre o valor

do consumo
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ig engenhariade D@finigdo das Classes para o Exemplo
Producao
apresentado

e Classe A: 20% dos itens
correspondentes a 67% do valor

e Classe B: 30% dos itens
correspondentes a 21% do valor

e Classe C: 50% dos 1tens
correspondentes a 12% do valor

C’P Escola de Engenharia
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3+

=% Producao

100%

% sobre o valor do consumo total

88%

67%

50% —

0% —

i |
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ngenharia de
ﬂ producao Caderno de TAREFAS

Tarefa 2.4

EX
Classificacao ABC

Em Dupla
Dia: 10.09 (8h)
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f%ﬁ?ﬁﬁﬂé’ime Servico ao cliente e regra 80/20
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Engenharia de

igi Producao NiVEL DE SERVICO: DETODOS

e Determinacdo dos nivels de servicos
baseado no comportamento do cliente;

e Trade—-offs lucro/custos;

e ABC;

Auditoria do Nivel de Servicgo;

Escola de Engenharia
ES? H de S50 Caros 70



i i Engenh_aria de . . , .
%5 Produco Auditorias do nivel de servicgo
e Quatro estagios:
—Externo;
—Interno;
—Identificacdao de solucdes;

—Definicdo dos niveils de
Servicos aos clientes;

Escola de Engenharia
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i 4!, Engenharia de , .
Producao Estaglo - Externo

e O que 0s clientes acreditam ser
importante para decidir comprar ?;

e Como 0s cllentes percebem 0 servicgo
oferecido pelo mercado?;

C’P Escola de Engenharia
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i -:' Engenharia de . . s .
%% Producio Auditorias do nivel de servigo

e Quatro estagios:

— kExterno;
— Interno;
— Identificacdo de solucdes;

— Definicdo dos niveils de servicgos
aos clientes;

Escola de Engenharia
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i Engenharia de , .
Producao Estagio - Interno

e Como o0 servico ao cliente é medido na empresa?
* Quals sao as unidades de medida?

* Quals sao o0s padrdes de desempenho ou
objetivos?;

e Qual é o atual atendimento - resultado x
objetivos?

e Como essas medidas sdo coletadas e medidas? De
onde surgem na estrutura?

e Quails relatdrios internos de servico ao cliente?

e Como cada area funcional percebe o nivel de
sServico?

C’P Escola de Engenharia
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i i Engenharia de . . , .
Producao Auditorias do nivel de servicgo

e Quatro estagios:

—kExterno;
— Interno;
— Identificacdo de solucdes;

— Definicdo dos niveils de servicgos
aos clientes;

C’P Escola de Engenharia
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‘i‘ Engenharia de
¥ Producao

Identificacdo de Solucgodes

e Priorizar — estratégia - vantagem

competitiva:

Desvantagem paridade vantagem

pontos

+ e

2 P

Q)—'OZSQDf"'_‘O'OB_'

USTIRS |

desempenho

4

alta

media

baixa

1-Disponibilidade
de estoque

2-Confiabilidade de
entrega

3-Ciclo do pedido;

4-pedidos entregues
completos

5-Restricbes de
guantidade para
o pedido

6- Suporte técnico

7- Informacdes sobre
o pedido

8- Procedimentos para
reclamacgoes

9- Facilidade de
colocacéo de pedido
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Engenharia de . . , .
ig‘!‘ Producéo Auditorias do nivel de servicgo

e Quatro estagios:

—Externo;
— Interno;
— Identificacdao de solucdes;

—Definicdo dos nivels de servicos
aos clientes;

ISP P s 77
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¥ Producao

Projeto e
operacao da
armazenagem

Componentes chaves para a implantagéo

de uma estratégia logistica
(Arthur Andersen Consulting)

ervico ao

Estratégico

canal

Projeto do

Gerenciamento
de transporte

Estratégia d
rede

Gerenciamentd
de materiais

Funcional

istema de
informacéo

Politicas e
procedimentos

Gerenciamento
da organizacao e
das mudancas

InstalacOe
equipamentos

Implementacéo
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!_ *Engenhariade . ,
® Produgao Uma MAXIMA EM LOGISTICA

EM LOGISTICA NAO DA
PARA SER TUDO PARA
TODO MUNDO! !!
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