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Objetivos

» Definir o conceito e os principais objetivos do servigo ao cliente
» Caracterizar as diferentes fases do servico ao cliente
» Descrever os mecanismos de avaliacio e os processos de melhoria em cada uma das fases

» Caraterizar um sistema de avaliacdo e melhoria de um servico de apoio ao cliente



Conteudos Programaticos

» Enquadramento e objetivos

- Servico ao cliente como medida de
performance do sistema logistico

- Reclamacgodes

- Servigo ao cliente como medida de
melhoria do servico ao cliente

» Passos para a defini¢do dos objetivos do
servico ao cliente

- Identificar os principais elementos do
servico logistico prestados pela empresa

- Importancia relativa a cada elemento do
servico logistico

- Avaliagcdo da competitividade atual da
empresa, em funcdo do nivel de servico
disponibilizado

- Identificagdo dos diferentes requisitos de
servico, para diferentes segmentos de
mercado

- Desenvolvimento de objetivos e
estratégias de servico ao cliente

- Estabelecimento de procedimentos de
acompanhamento e controlo dos
processos
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Fases do servigo ao cliente

Pré venda

Defini¢cao e objetivos

Politica (formal) de servico a cliente

Identificacdo e acessibilidade dos
intervenientes do processo

Estrutura e flexibilidade organizacional

Método e normas de efetivacao de
encomendas

Possiveis medidas de avaliagdo do servico ao
cliente, na fase da pré-venda

Informacao de ruturas de produtos
Qualidade da equipa de vendas

Acompanhamento feito por responsaveis de
vendas

Monitorizagcao de niveis de stocks dos clientes

Participacdo dos clientes nos projetos de
desenvolvimento e melhoria de produtos

Melhoria continua nos produtos e solucdes

Comunicacao das datas de entrega

Fases do servi¢o ao cliente
+» Venda
- Definicao e objetivos

- Elementos diretamente relacionados com a
transacao fisica

- Prazos de entrega e ciclo de encomendas
- Preparacao da encomenda
- Nivel de stocks

- Disponibilizacao de informacao relativa a
encomenda

- Gestdo de alternativas (prazos, produtos)
- Condicdoes dos produtos

- Politica de entrega (transportes,
multidestinos, etc.)

** Possiveis medidas de avalia¢do do servigo ao
cliente, na fase da venda

- Facilidade na colocagao da ordem de
encomendas

- Confirmacdo da rece¢do da encomenda e
confirmacdo da sua entrega



Servico ao cliente

¢ Prestacao de servico para clientes antes, durante e depois de uma compra

% Série de atividades destinadas a aumentar o nivel de satisfacdo do cliente (sensacdo de que um produto ou

servico atingiu a expectativa do cliente)

« Importancia do atendimento ao cliente - varia de acordo com o produto ou servico, industria e cliente.

* Percecao de sucesso - dependente da flexibilidade dos colaboradores para se ajustarem aos cliente.



Indicadores do nivel de servico

» Tempo de ciclo de uma encomenda

» Flutuacdes do tempo de ciclo de uma encomenda

» Disponibilidade do produto

» Flexibilidade para lidar com situagdes pouco comuns

» Resposta a emergéncias

Um dos fatores mais importantes no nivel de servico

Tempo de ciclo de uma encomenda - intervalo de tempo entre a colocacao da encomenda e a entrega do

produto ao cliente.



Tempo de ciclo

Desafio

Variaveis que influenciam o tempo de ciclo



Tempo de ciclo

Variaveis que influenciam o tempo de ciclo

Niveis de stock
* Processamento das encomendas
* Meios de transporte para a entrega

* Métodos de transmissao da informacao

* Nao existe nenhuma regra na determinacao do nivel de servico,

* Para cada caso deve ser definido o indicador mais representativo da performance do sistema logistico

Quanto maior for o nivel de servico, maiores serdo os custos logisticos associados. (meios de transporte mais

rapidos e maiores niveis de stock)

* A decisdao quanto ao nivel de servico a manter depende de op¢des estratégicas da empresa.



Sistema de atendimento as reclamacoes dos clientes

* Permite um permanente

desenvolvimento interno

* Permite uma gestao
empresarial com foco no

cliente

v  Entender o0s motivos das

reclamacoes

v’ Mapear os atuais processos de

resposta

v’ Planear a sua evolucio

Beneficios
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Entender os motivos de reclamacdes e como evita-las
Melhorar a produtividade

Capacitar a equipa para trabalhar sinergicamente com outras

areas da empresa

Obter indicadores de performance sobre Customer Services,
mapeando pontos de estrangulamento que podem gerar

insatisfacao nos clientes
Economizar tempo e recursos

Conquistar a lealdade dos clientes



Gerar satisfacao e fidelizacao no cliente

+ Acompanhamento da instalacao e utilizacao do produto;

+ Atendimento ao cliente;

Ob] Etlvo do + Assisténcia técnica;
/7
POS -venda + Fornecimento de pecas de reposicao e manutencao;

+ Servicos;
+ Manual de instrucoes;
+ (Garantia;

Troca rapida e acompanhamento da cobranca



Logistica empresarial

Previsao de Servigo ao
demanda cliente

‘ Fontes de suprlmentol : : ‘ Operacoes \ 1 ,; ‘ Dlstrlbulcao \

Transporte Transporte
Estoque Esto.que
Compras Processamento de pedidos

Manutencio de informacdes Programacé@o de produtos

Programaciaode Suprimentos Confrole fie materi~ais
\ Manuten¢do de informagoes




Identificacao dos principais elementos do servico logistico prestados pela empresa

» Aquisicao;
»* Movimentacao;
» Armazenagem,;

*+ Entrega de produtos

O termo logistica, de acordo com o dicionario, vem do francés “logistique” e tem como uma das suas
definicbes a “parte da arte da guerra” que trata do planeamento e da realizacdao de: projeto e
desenvolvimento, obtencao, armazenamento, transporte, distribuicao, reparacao, manutencao, evacuacao de

material para fins administrativos ou operacionais.



Logistica - fun¢dao de promover uma perfeita coordenacao de atividades dentro da cadeia de valor

produzindo o lucro desejado

Gestdo de informacdo - diminuicio do tempo do fluxo financeiro do sistema - Relacio com

fornecedores, Producao, vendas, etc.



Colaboracao logistica entre parceiros

1. Estimular a confianga

* Permite desenvolvimento e sustentacdo de operacdes e estratégias coordenadas

* Objetivos partilhados entre clientes e fornecedores orientados para a oferta do melhor valor aos clientes
finais

* Diretrizes formais sobre procedimentos operacionais conjuntos para lidar com rotina e com eventos inesperados
2. Estabelecer papéis de lideranca e dividir responsabilidades motivando a partilha de riscos e de beneficios

3. Colaboracbes sensiveis aos pontos negativos que podem ocorrer nas suas ligacdes. Os parceiros devem estar

dispostos a lidar com questdes dificeis, como o fim do relacionamento, antes da necessidade de realmente o dissolver.



Colaboracao logistica

Apesar do relacionamento colaborativo - contrato c termos da parceria

* Duracao minima, Custos, Gestao entre outros.

Objetivos operacionais

% Capacidade de resposta

% Reducado de variancia

% Reducado de inventario

* Consolidacao de embarques
¢ Qualidade

% Apoio ao ciclo de vida



Avaliacao da competitividade atual da empresa, em fung¢ao do nivel de servigo disponibilizado

A base e a capacidade da empresa se integrar com os seus

* Fornecedores, Canal de distribuicao, entre outros

Posicionamento onde a procura pela eficiéncia no atendimento ao mercado

Tem inicio na prépria industria - procura passar valor e ndo custos aos seus clientes/consumidores

Através da racionalizacdo das suas atividades, aplicacao dos principios da reengenharia, benchmarking, sistemas de qualidade total etc,

Procurando implementar um processo de producao que elimine stocks parados e otimize todos os recursos disponiveis

Principios

+  Producao Just in time

4+  Stocks minimos em processo

4+  Fabrica e fornecedores proximos
+  Producdo nivelada

+ Racionaliza¢do do processo

+  Especializacao da mao-de-obra

+  Melhorias continuas



Segmentacao do mercado

» Variaveis demograficas: inclui a idade, sexo, raca, estado civil, dimensao da familia, formacao,

ocupacao, rendimento, ...
» Variaveis geograficas: inclui, o pais, regido, urbano ou rural, clima, ...

» Variaveis psicograficas: representa os valores, crencas e atitudes (onde se incluem as preferéncias

politicas, a religido, o status socioecondémico, a cultura, os passatempos,...).

» Variaveis comportamentais: inclui a lealdade a marca, taxa de utilizacdo, aplicacdo dada ao bem,

beneficios percebidos,...



