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Servico ao cliente

reconhecido como um aspecto importante do
negocio da empresa

dificuldade de definir ou explicar concretamente o
gue a empresa entende por servico ao cliente

normalmente definido conmoque o cliente quer
em contrapartida com as suas necessidades ou a sua
persepcao do que pretende

Luis Manuel Borges Gouveia




Luis Manuel Borges Gouveia

Questodes relacionadas com o
servico ao cliente (1)

x> definicdo do servigco ao cliente

X> medidas padréao do servico prestado

X> diferenciacao de requisitos do servico ao cliente
X> entre sectores
X> entre empresas

[X> entre segmentos de mercado
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Questbes relacionadas com o
servico ao cliente (1)

* 0 servico ao cliente é complexo!... e profundamente relacionado
com a distribuicédo

* 0 servico ao cliente é influenciado por varios factores (tais como:
facilidade de encomenda; disponibilidade de stocks; fiabilidade de
entregas)

» balanceamento entre o nivel de servi¢o ao cliente e 0 seu custo

» desenvolver uma politica de servigco com objectivos claros e com ¢
procedimentos necessarios para controlo e medida dos resultados
obtidos
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Definicao do servico ao cliente

trés grupos distintos deslementosie servico ao cliente

1. elementos de pré-venda&lacionados com a politica de servi¢o ao
cliente (inclui a politica de servigo, programas comerciais, etc.)

2. elementos de vendeelacionados directamente com a transaccgao
fisica ou com a distribuicao (inclui disponibilidade de stocks, ciclo de
encomenda, informacao sobre ponto de situacdo de encomenda,
preparacdo de pedidos, fiabilidade de entregas)

3. elementos de poés-venaammpreende os elementos envolvidos
com o servico ao cliente apds entrega do bem como o servigo pos-
venda, garantias, procedimentos de reclamacéao, substituicdes, etc.
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Elementos de servico ao cliente

elementos de servigo ao cliente mais representativos

disponibilidade de stocks procedimentos de substituicdo
tempo de ciclo de encomenda fiabilidade de entrega
alternativas de entrega tempo de entrega

satisfacdo completa de encomenda  condi¢cfes dos bens na entreg
metodos de encomenda procedimentos de facturacao
precisdo da facturacao procedimentos de reclamacéao

restricbes de quantidade de encomenda

informacao sobre o ponto de situacdo de encomenda
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Politica de servigo ao cliente

uma politica de servigo ao cliente claramente definida é crucial para uma
empresa (serve a fidelizacdo dos clientes)

requisitos basicos para a definicdo do formato de uma politica de senvico
ao cliente:
« entendimento dos diferentes segmentos de mercado existentes
« conhecimento das necessidades dos utilizadores ou persep¢éo dos seus degejos

« determinacéo de padrfes claramente definidos para o servi¢o ao cliente (por
segmentos de mercado)

« entendimento da relacao de custo beneficio entre custos e niveis de servico ao
cliente

» medida e monitorizacao do servico prestado

* ligagédo com os clientes de forma a permitir a andlise do servigo prestado
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Passos para o estabelecimento de
uma politica de servico ao cliente

* identificar os principais elementos de servigo
» determinar a importancia relativa de cada elemento de servico

* determinar a competitividade da empresa com os niveis de
servico oferecidos actualmente

* identificar os requisitos de servico distintos para os diferentes
segmentos de mercado

» desenvolvimento de pacotes especificos de servigos ao cliente

» determinacg&o dos procedimentos de monitorizacdo e controlo
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Niveis de servico ao cliente

necessario estabelecer um balanco entre custo e nivel de servico

=> encontrar 0 ponto em que o retorno obtido por cada
incremento de servico é igual ao custo extra que € necessario
para o obter

duas aproximacdes possiveis ao problema (utilizando os
conceitos de investigacao operacional)

* minimizar o custo, numa perspectiva de “ratear” o
orcamento pelos diferentes elementos do servi¢o

* maximizagao do servico, fixando um or¢camento, obter o
melhor servico disponivel
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Relac&o entre custo e nivel de servico
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Conclusao

0 servico ao cliente cobre as seguintes areas:
« definicdo do servico ao cliente
* 0s elementos do servico ao cliente
« a politica de servico ao cliente
* uma abordagem para o desenvolvimento de uma politica de servico

* niveis e medida do servico ao cliente

0s gestores de logistica e distribuicdo devem estar conscientes dos
requisitos de servico ao cliente que as suas operagdes tem dé obter|
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