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RESUMO

A logistica e os niveis de servicos, tém a finalidade de organizar os processos e agilizar o ganho
de produtividade, qualidade e tempo. Entdo, este artigo, se trata de um estudo sobre a logistica
e os niveis de servigo da area, sendo o principal objetivo compreender que a logistica ¢
fundamental para qualquer empresa, uma vez que, se uma organiza¢do tiver produtos
excelentes, porém ndo entregar no prazo estipulado pode interferir no feedback que o cliente ira
transpassar sobre a empresa. As metodologias que compdem o presente artigo sdo de carater
bibliografico e exploratério e através dessas técnicas de pesquisa pode-se constatar a
importancia dos niveis de servigo na logistica e dos indicadores utilizados para avaliagdo nesse
campo. Conclui-se entdo que a empresa que quer se manter ativa e a frente do mercado
competitivo, necessita investir e consequentemente melhorar os niveis logisticos da
organizagao.

Palavras-chave: Logistica. Niveis de servico. Indicadores de desempenho. Feedback. Clientes.

ABSTRACT

Logistics and service levels are designed to organize processes and speed up productivity,
quality and time. So, this paper is a study on logistics and service levels in the area. The main
objective is to understand that logistics is fundamental for any company, since if an organization
has excellent products, but does not deliver on Overtime can interfere with the feedback that
the customer will pass on the company. The methodologies that make up this article are
bibliographic, descriptive and exploratory and through these research techniques can be seen
the importance of service levels in logistics and the indicators used to evaluate them. It is
concluded that the company that wants to stay active and ahead of the competitive market,
needs to invest and consequently improve the logistic levels of the organization.

Keywords: Logistics. Levels of service. Performance indicators. Feedback Customers.
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1 INTRODUCAO

Segundo Araujo (2010), “suprir e vender os produtos, € o que sustenta uma organizacao,
porém, nao € viavel que através da ma distribui¢do esses dois fatores sejam atingidos.” O autor
afirma que, a logistica € pouco valorizada diante da importancia que ela tem para os clientes e
do diferencial que ela pode significar, quando aplicada corretamente de acordo com o nivel de
servigo de cada organizagdo.

Nesse contexto, pode-se notar que entregar os produtos, no prazo e local combinados
com os clientes, tem se tornado obrigacdo das empresas. Araujo (2010) diz que “os maiores
desafios atualmente, ¢ tornar a saida do produto mais eficiente, eficaz ¢ com um custo
interessante para a empresa e para o consumidor.”

Bowersox e Closs (2010), afirmam que “o objetivo primordial da logistica, ¢ alcangar o
nivel de exceléncia para o cliente, procurando reduzir os custos em uma maior escala, além de
oferecer alternativas que contribuam para a satisfagdo do mesmo.”

Segundo Santos (2006), “o nivel de servigo ¢ a mensuragdo que ird indicar o nivel de
qualidade e conforto entregue ao consumidor.” A partir desta afirmac¢ao, compreende-se que os
niveis de servigos sdo necessarios na logistica, uma vez que nos permite através dos indicadores,
calcular se as metas estabelecidas estdo sendo cumpridas.

Entao, ¢ explicito a necessidade de determinar, quais serdo os indicadores que irdo medir
o nivel de servigo da empresa, bem como também identificar as expectativas e necessidades do
cliente perante a organizacao, o produto e o servico prestado (SILVA; BRAND, 2010).

Bertaglia (2003), “afirma que as empresas de sucesso, necessitam reconhecer e buscar
uma melhoria continua e visao sistémica, a partir de informagdes também do ambiente externo,
para que atendam as necessidades da cadeia de abastecimento.”

Portanto, o presente artigo, baseia-se no estudo da logistica e dos niveis de servigo nas
empresas, com o intuito de demonstrar a importancia do assunto nas organizagdes. Sendo o
principal objetivo, realizar uma pesquisa bibliografica para fins de estudos mais aprofundados
e melhor compreensdo do tema.

Fleury et al. (2007), afirma que “o atendimento ao cliente ¢ o diferencial para a logistica
tradicional, uma vez que a procura ndo esta somente na eficiéncia e qualidade do produto, mas,
também estd ligada ao atendimento das exigéncias do consumidor no produto ou servigo

prestado.”
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1.1 Objetivos

O objetivo deste artigo ¢ estudar a logistica e os niveis de servigos que envolvem essa
area, o estudo sera realizado através de pesquisas bibliograficas, para que haja um contato com
académicos ou empresarios, que entendem ou ja tenham contato com essa area, evidenciando
também os indicadores utilizados em algumas organizagdes e que cooperam para elaboracao de
demonstrativos de resultados, sobre a eficiéncia da empresa, em relagdo ao nivel logistico que

ela atende.
1.2 Justificativa

A relevancia do estudo, advém da necessidade de tratar a logistica como um dos fatores
mais importantes no sucesso de uma organizagdo, bem como da necessidade de entender os

diferentes niveis de servi¢o nas pequenas ¢ médias empresas.
2 AIMPORTANCIA DA LOGISTICA NAS ORGANIZACOES.

Segundo Neto e Santana (2015), “no passado a logistica estendia-se apenas ao transporte
de produtos alimenticios e ao abastecimento de muni¢do aos soldados no campo de batalha.”
Os autores dizem que atualmente a logistica representa o controle nos processos, desde a
entrada de matérias primas, até a saida dos produtos e a entrega dos mesmos ao consumidor.

Bowersox e Closs (2007), afirmam que “a logistica ¢ uma area de atuagdo, que abrange
toda a administragdo interna de um ambiente empresarial, movimentando produtos,
informagdes e servicos em todo processo.”

Para melhor compreender a importancia da logistica nas organizagdes, se faz necessario,
entender o conceito desta area, sua dimensao no Brasil e as estratégias dessa area de atuagao no

mercado competitivo.
2.1 Conceito de logistica

Segundo Martins et al. (2006), “a logistica ¢ responsavel pelo controle e processo dos

fluxos de mercadorias, produtos e informagdes, desde os fornecedores até os consumidores.”
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Neto e Santana (2015), afirmam que “a logistica ¢ conhecida pela distribuigao fisica,
que fornece e gerencia processos dentro de uma organizacao”. Entdo, ¢ possivel notar que essa
area passa a atingir outros pontos além do transporte e comeca a integrar toda a organizacao.

A logistica pode também ser compreendida, como a juncao de quatro atividades, sendo
elas aquisi¢cao, movimentagao, estoque e entrega do produto ao consumidor, sendo necessario
um planejamento logistico, que torne essas atividades funcionais e possibilitando assim uma
interacao entre elas (BALLOU, 2009).

Entdo, nesse contexto a logistica ¢ a integragdo de varias atividades, a fim de satisfazer
as necessidades de qualidade, agilidade, prego e atendimento do consumidor. Bowersox (2010)
entende a “logistica como uma maneira de satisfazer o cliente, uma vez que as integragdes que
a compde, esta voltada as necessidades do mesmo.”

De acordo com Neto e Santana (2015), “a logistica ganha uma defini¢do mais moderna,
pois a logistica hoje, tem como principal conceito maximizar os lucros das empresas através de

um atendimento mais agil e eficiente com seus clientes.”
2.2 Dimensao da logistica no Brasil

Martins et al. (2006), acredita que a logistica, seja dividida em trés dimensdes, sendo
elas de fluxo, processo e dominio, bem como a primeira dimensao caracterizada pelo conceito
inicial de suprimentos, transformacao, distribui¢do e servigo ao consumidor, a segunda ligada
ao planejamento estratégico administrativo, baseado na logistica como ferramenta e a terceira
caracterizada pela tomada de decisdes através da logistica como estatistica.

Nesse contexto ¢ possivel analisar, que a logistica em suas trés dimensdes, engloba toda
a empresa, ou seja, ela € capaz de controlar, e determinar processos nas organizacdes, a fim de
trazer melhorias de forma holistica.

Segundo Ribeiro e Carvalho (2010), “no Brasil na década de 90 e apds a mobilizagao
empresarial, a logistica passa por um processo revoluciondrio, seja no gerenciamento,
eficiéncia, qualidade ou na disponibilidade de infraestrutura de transporte € comunicagao.”

Ribeiro e Carvalho (2010), descrevem os seguintes fatores que impulsionaram a
logistica no Brasil:

e Abertura do comércio internacional;
e Troca de tecnologias;

e Estabilidade econémica com o plano real;
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e (erta equidade de producao com alguns paises desenvolvidos;

e Privatizacao de infraestrutura, das rodovias, ferrovias e portos.
A logistica no Brasil conta atualmente, com transportes rodoviarios em sua maior parte,
ferroviarios para grandes distancia e menor custo, hidrovias para cargas volumosas, pesadas e
descarregamento mecanico e o transporte aéreo utilizado apenas para pequenas cargas

(RIBEIRO; CARVALHO, 2010).
2.2 Estratégias da logistica no mercado competitivo

E um fato, que o cliente ¢ a pe¢a fundamental para o sucesso de um negdcio, assim como
a sua satisfagdo perante os produtos e servicos da empresa. As organizagdes tendem a olhar a
logistica como forma de fidelizacdo dos consumidores, através da agilidade e credibilidade dos
produtos e servigos prestados, conquistando assim o principal, os lucros da organiza¢do. O que
torna necessario o uso de uma gestdo logistica competente, capaz de planejar, gerenciar,
controlar e dirigir esforgos tecnoldgicos em prol da empresa.

Novaes (2007), acredita que “a logistica pode ser estimulante, através da enorme
quantidade de tarefas que essas areas citadas podem trazer, tornando o gerenciamento
estratégico de logistica desafiador, estimulando a empresa em um s6 propdsito.”

E fato que uma boa gestdo logistica, traz vantagens competitivas para a organizacio,
porém, ¢ necessario destacar, que uma das obriga¢des da equipe de gestdo ¢ tomar decisdes
corretas mediantes os problemas. Kotler (2006) afirma que “ha quatro decisdes corretas e
necessarias a se fazer, em relacdo a escolha de estratégias para a organizacdo, sendo elas,
processamento de pedidos, armazenagem de estoque, estocagem e como esses produtos serdo
distribuidos.”

O autor afirma que “para cada decis@o a ser tomada, uma estratégia diferente deve ser
adotada, entretanto, todas as estratégias fardo parte do planejamento estratégico da cadeia de
abastecimento da organizagdo, possibilitando a obtencao do lucro esperado e a sobrevivéncia
no mercado competitivo” (KOTLER, 2006).

Kotler (2006), aponta algumas estratégias que podem ser utilizadas, sdo elas:

e Lideranca nos custos: para as empresas que desejam diminuir custos desde a
matéria prima, at€¢ o consumidor. Contém o perfeito controle do fluxo e reduz o numero

de fornecedores.;
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e Diferenciacdo: foco na qualidade do servigo logistico da empresa, possui
vantagens quando se trata de produtos mais delicados de trabalho;

e Inovacdo: ¢ o marketing, relaciona o fluxo fisico, com o TI e a automagdo do
centro de distribui¢do da empresa;

e  Parceria: relacionado as aliangas conquistadas, com novas empresas ou
transportadoras que atende a todas as solicitagdes;

e  Expansdo: utiliza a logistica como forma de obten¢do de mais clientes e ampliar
a missdo da empresa,

e Diversificacdo: permite aos clientes a escolha na forma de compra e recebimento

dos produtos ou servigos.

Entdo, diante dessas estratégias mencionadas acima, ¢ possivel compreender também a
relevancia que a essa area de estudo tem sobre a lucratividade e o sucesso de uma empresa,
além de suas estratégias serem flexiveis de acordo com os problemas encontrados e decisdes

tomadas.
3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A presente pesquisa ¢ de carater bibliografica e exploratoria, a fim de evidenciar uma
area de estudo muito importante mundialmente, uma vez que todas as empresas, organizagoes,
comércios varejistas e até mesmo os governos necessitam da logistica como meio de controle
de processos e ferramenta de lucratividade.

Entao, foi tragado um planejamento a fim de estudar a importancia da logistica e dos
niveis de servigos ao cliente nessas organizacdes, bem como os conceitos e as fases pelo qual
o nivel de servigo percorre.

Segundo Marconi e Lakatos (2010), “a pesquisa bibliografica abrange toda bibliografia,
midia ou documentos ja publicados em torno de um assunto.” Os autores também afirmam que
a pesquisa descritiva e exploratoria, sao investigagdes € estudos, para compreender o tema de

estudo (MARCONI; LAKATOS, 2011).
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4 RESULTADOS E DISCUSSAO
4.1 Nivel de servico

Ballou (1993), “em seu ponto de vista, descreve o nivel de servigo logistico, como o
resultado da qualidade, participag¢do e planejamento de uma empresa nos produtos e servigos
prestados aos seus consumidores.” Entdo, a logistica ¢ a métrica da eficiéncia, da satisfacao e
fidelizagdo dos clientes na organizacao.

Christopher (2007), afirma que “a varios topicos que compde o nivel de servico em uma
empresa, sendo eles:

e Todas as atividades devem ser acompanhadas desde a captacdo, entrega e faturamento
de pedidos, a fim de que nao haja falhas;

e Pontualidade e credibilidade na entrega dos produtos, de acordo as expectativas dos
clientes;

e Todas as areas do negdcio devem estar envolvidas em um s6 proposito, a fim de que
seja perceptivel a missao e os valores da organizagao;

e Controle total de todas as entradas e saidas, da comunicagdo com o cliente, das remessas
e fretes, das faturas e controle também dos reparos a serem realizados nos produtos;”

O nivel de servico € relacionado diretamente a relacdo de empresa e cliente. Faria e
Costa (2008) “interpretam o nivel de servico como um processo integral da relagdo e
atendimento do pedido do consumidor.”

Contudo, os autores Faria e Costa (2008) ‘afirmam que o nivel de servigo logistico ¢ a
capacidade da organizag¢do, em gerar valor ao produto ou servigo prestado, com o intuito de
atender e superar as expectativas do consumidor perante a empresa.”

Lei, He e Nie (2013), afirmam que “o nivel de servigo logistico tem a capacidade de
influenciar no market share e rentabilidade de uma empresa, estando também relacionado ao
prego pago pelas organizagcdes na logistica de transportes, armazenagem e sistemas da
informagao, a fim de que todas as necessidades do cliente sejam atendidas.”

Por esse motivo ¢ facil compreender que, o servigo ao cliente nao esta ligado somente a
qualidade e pre¢o do produto, mas, também estd relacionado aos fatores citados acima, a
disponibilidade da empresa e de seus produtos, sendo também de extrema importancia o bom
atendimento. O autor Fleury et al. (2007), “afirma que além de todos esses esforcos a logistica

tem o objetivo principal reduzir custos e trazer vantagem competitiva a organizacao.”
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4.2 Elementos do servico

Kotler (2006), “classifica, menciona 4 P’s e divide em grandes grupos, o que sdo
conhecidas como ferramentas de marketing, para compor os elementos de servigo ao cliente,
que sdo elas:

e Produto: ligado a todas as caracteristicas fisica, de designer, valor agregado e
preco do produto;

e Preco: relacionado aos prazos, condi¢des de pagamento etc.;

e Promocao: foco na publicidade e marketing dos produtos ou servigos prestados;

e Praca: variedade de produto, estoque, transporte.”

O nivel de servigo ao cliente ¢ um componente fundamental, tanto para o planejamento
estratégico de marketing, quanto para o principal objetivo das empresas, que ¢ gerar lucro ao
gerir e atender o maior numero de demandas.

Ballou (2006) acredita que o nivel de servigo ¢ um mix dos 4P’s de marketing, tornando
possivel, a identificagdo dos elementos que compde o servigo logistico de uma empresa. A
identificacdo desses elementos surge de uma operagdo do fornecedor com o cliente, o autor
separou esses elementos em 3 categorias, que sdo avaliadas de forma conjunta, uma vez que o

cliente avalia e explana sua opinido sobre todo o processo.

Figura 1 — Elementos do nivel de servico ao cliente

SErvigo a]n Cliente
I I 1

Elementos de
Elementos de Pré- Transachn Elrn-l.rrn:.n.: d: Pas-
Transacao ransacio

- Compromissa de Hivels de eatoque - Instalagies, garantias,

pracedimento - Pedidos em carteira alteragbes e consertos
- Compromisso de - Elemenios do caclo de - Rastreamento do
entrega a0 chente pedidas produto
- Esfrutura - Tempo - Quenas & reclamagies
crganizacinal - Sistemna confiavel dos chenies
- Sigtema Nexivel - Conveniéncia dos -Embelagens
i didos - Subslituicio
R F Sub;:uiqicbﬂns 1srn|:|u?ariade Ere::ldums
produlos danificados

Fonte: Ballou (2006).

Na figura 1, Ballou (2006) “define o elemento de pré-transacao como o responsavel pela

criacdo do ambiente e elabora um plano de trabalho, o de transacao ocorre durante a venda e
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\

esta relacionado diretamente a entrega do produto, € a pos-transagdo relacionado ao

planejamento pos-venda, associado a instalagdo, garantia e assisténcia técnica.”
4.2 Indicadores de nivel de servico

Miranda (2001) “os indicadores sdo criados para fins de mensuragdo da eficiéncia e
eficacia dos procedimentos logisticos da empresa, diante do ponto de vista de seus
consumidores, desde a captagdo dos pedidos, até o feedback dos seus clientes sobre a satisfagao
deles quanto ao trabalho da empresa.”

De acordo com Bowersox e Closs (2007), classificam varios indicadores como
fundamentais para gerir resultados sobre os trabalhos da organizagdo, esses indicadores estdo
divididos em 4 grupos, que sdo os grupos_- primeiro: captagdo e fornecimento de produtos;
segundo: capacidade de lidar com falhas; Terceiro: medidas de qualidade, transporte e suporte
pos-venda; e o quarto: que sdo as medidas genéricas que variam de empresa a empresa.

A seguir, na figura 2, ¢ possivel visualizar alguns indicadores comuns em muitas
empresas, bem como a porcentagem de clientes que respondem a esses indicadores e a
relevancia de cada indicador do ponto de vista do consumidor.

Figura 2 — Indicadores comuns nas organizagées

% DE CLIENTES QUE USAM O % DE CLIENTES QUE O

INDICADOR - RECONHECEM COMO MUITCO
INDICADOR IMPORTANTE
Entregas 100% no prazo 86 91
Preenchimento 100% nas ordens de 75 88
venda
Acuracidade das Faturas (faturas 69 77
SEIN eITos )
Perf:)rmur.wc no cumprimento  dos 66 82
prazos de entrega
Tempo de atendimento da ordem de 63 78
venda
Excessos de Estoque / Pedidos
. 62 84
pendentes (falta de estoque)
Quantidades entregues a mais ou a
) = _ 6l 73
menos / Danos nas entregas
- - rend: o
Itens dc. ordens de wvenda 1004 55 24
atendidos
Devolucies e Reentregas 44 63
Custo de Frete =4 68
Tempo de resposta a consulta 36 63
Preenchimento de caixas ! 32 77

embalagens

Fonte: Elaborado por Bowersox e Closs (2007)
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A partir dos estudos bibliograficos, foi possivel compreender a relevancia do tema de
estudo dentro das organizag¢des, uma vez que a logistica, o nivel de servigco nas empresas € os
indicadores, sdo ferramentas eficientes e eficazes para a empresa, a fim de que a mesma consiga
destacar os pontos positivos e negativos com mais facilidade, resolver problemas e atender as
necessidades de seus clientes, com o objetivo de conseguir a satisfagdo do consumidor, a

fidelizagdo do mesmo e consequentemente uma maior lucratividade para seu ramo de negocio.
5 CONCLUSAO

A partir dos dados e elementos identificados através do estudo, é possivel concluir que
a logistica e os niveis de servico, ¢ um tema que merece destaque nas organizagdes, nao s6 no
Brasil mais no mundo, em especial nas industrias grandemente reconhecidas por suas marcas e
produtos.

Muitas vezes a falta e deficiéncia de indicadores, podem contribuir para defasagem ou
inexisténcia dos feedbacks dos clientes de uma organizacdo. Dificultando e inviabilizando
melhorias e tomadas de decisdes por parte das empresas, uma vez que se a organizagao nao
sabe a opinido dos seus clientes sobre a logistica utilizada, a mesma ndo pode atuar com
possiveis melhorias.

E fato que a logistica é indispensavel em qualquer organizagdo, pois essa area tem a
funcao de delegar funcdes e procedimento, além de planejar, organizar, controlar e dirigir
esforcos para que a empresa tenha um fluxo continuo e atenda as necessidades de seus
consumidores. Entdo, a partir dessa perspectiva surge uma preocupacao, de como coordenar a
logistica para que ela seja efetiva e contribua para o bom andamento da empresa.

E por fim, pode-se concluir que ¢ imprescindivel que as empresas invistam em
indicadores eficientes, para obtencdo de resultados e assim conseguir efetuar as devidas

melhorias nos processos logisticos e no nivel de servigo ja existente na organizagao.
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