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RESUMO 

A contrata9ao por acordos de nivel de servi90 esta sendo vista pelas empresas 
como uma alternativa viavel para solucionar os problemas decorrentes da 
terceiriza9ao. Esse trabalho tern como objetivo desenvolver urn modelo de acordo de 
nivel de servi90 (SLA- Service Level Agreement) entre a HP (Hewlett-Packard) e 
seus dois operadores logisticos no setor de pe9as de reposi9ao, este acordo de 
nivel de servi90 visa mensurar o desempenho dos seus colaboradores na cadeia 
logistica e estabelecer por meio de indicadores de desempenho as necessidades de 
melhoria de processos ou a permanencia de niveis satisfat6rios, podendo desta 
forma realizar a gestao dos servi9os prestados mantendo a continuidade e 
satisfa9ao dos niveis de servi9os prestados aos clientes. 

Palavras-chave: SLA, Desempenho. 



ABSTRACT 

The act of contract for Service Level Agreement is being seen for the companies as a 
viable alternative to solve the problems recurrent of the outsourcing. This work has 
as objective in agreement to develop a model of level of service (SLA- Service Level 
Agreement) between HP (Hewlett-Packard) and its two logistic operators in the 
sector of spare parts, this agreement of service level aims at to measure the 
performance of its collaborators in the logistic chain and to establish by means of 
performance pointers the necessities of improvement of processes or the 
permanence of satisfactory levels, being able in such a way to carry through the 
management of the given services keeping the continuity and satisfaction of the 
levels of services given to the customers. 

Key words: SLA, Performance. 



1 INTRODUCAO 

0 mundo de neg6cios atual vern exigindo das empresas adapta<;ao rapida e 

continua para sua sobrevivencia e crescimento. lsto fica clara principalmente na 

necessidade crescente de redirecionar recursos profissionais escassos, obter maior 

controle, focar a organiza<;ao nos principais neg6cios e reduzir custos de 

investimentos. 

Neste cenario, uma pratica e cada vez mais usada; as terceiriza<;6es das 

diversas areas como as de Logistica, tecnologia da informa<;ao (TI) e outras que 

preveem entregar quase tudo para terceiros (outsourcing), inclusive a parte de 

gerenciamento, e cada vez mais as empresas estao contratando servi<;os baseados 

em niveis de servi<;os, conhecidos pela sua sigla em ingles - SLAs - Service Level 

Agreements. 

Estes acordos de nivel de servi<;o (SLAs) devem ser usados sempre em que 

urn servi<;o ou conjunto deles seja passado para uma empresa especializada de fora 

realize estes servi<;os por urn periodo de media a Iongo prazo, resultando assim em 

urn relacionamento de fornecedor e cliente, necessitando ser controlado 

formalmente por urn contrato de servi<;o. A contrata<;ao por acordos de nivel de 

serviyo esta sendo vista pelas empresas como uma alternativa viavel para solucionar 

os problemas decorrentes da terceirizayao. 

Estes contratos constituem-se em uma valiosa ferramenta para provimento de 

serviyos, assim como para acompanhamento dos servi<;os de clientes por meio de 

indicadores de desempenho (KPis - Key Performance Indicators). Entretanto, urn 

SLA nao surge como urn passe de magica da noite para o dia. A construyao de urn 

SLA requer muito trabalho das partes envolvidas, compromisso serio e esforyo 

progressive. 

Para administrar esses contratos e necessaria que tanto as prestadoras de 

servi<;os como as empresas contratantes possuam urn gerenciamento dos 

parametres do contrato. Urn gerenciamento eficiente nao significa ser sofisticado, 

com uma infinidade de parametres a serem acompanhados. A simplicidade e 

conhecimento plena dos parametres contratados sao fundamentais para a boa 

gestae do contrato, evitando conflitos pessoais e contratuais entre empresas e 

provedores dos serviyos. 



Entretanto, para tal, e necessaria urn entendimento claro do conjunto de 

compromissos entre urn fornecedor e urn cliente, de acordo com as prioridades do 

neg6cio e a urn custo aceitavel. Sem isto, o fornecedor nao tern clareza do escopo 

para o qual foi contratado e o cliente corre o risco de receber bens ou servigos em 

desacordo com as suas expectativas e sem respaldo para reclamar. 

0 presente trabalho foca exatamente na definigao e no uso de acordos de 

niveis de servigos prestados numa organizagao aos seus clientes, e mostrar a 

importancia dos indicadores para identificar o desempenho de todo o processo e 

comegar a criar urn relacionamento de confianga entre fornecedores e clientes. 
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA 

2.1 DESCRI<;AO DO PROBLEMA 

A empresa HP optou em terceirizar os servigos de armazenagem, transportes 

e gerenciamento de seus inventarios no segmento de pegas de reposigao, onde 

possui atualmente dois operadores logfsticos que prestam estes servigos neste 

segmento. A grande dificuldade e na avaliagao destes servigos e de mensurar os 

servigos prestados. Diante a estas dificuldades esta sendo proposto que por meio de 

urn acordo de nfvel de servigo (SLA - Service Level Agreement) bern elaborado 

entre os fornecedores de servigo logfstico e a HP sejam definidos regras claras e 

que por meio de indicadores de desempenho (KPis - Key Performance Indicators) 

sejam avaliadas. 

Alem do problema na avaliagao dos servigos prestados de seus operadores 

logfsticos, a HP tern nesta configuragao tres sistemas WMS - (Warehouse 

Management System) que e o sistema de gerenciamento do armazem onde sao 

processados separadamente, nao havendo a possibilidade em curta ou em media 

prazo uma integragao entre os sistemas. Desta forma surge a oportunidade em 

solugoes entre a HP e seus clientes de forma a realizar urn planejamento de 

ressuprimento entre os membros da cadeia logfstica mediante ao usa de 

ferramentas como o EDI - (Electronic Data Interchange) que e a troca de 

informagoes eletronicas. 

Clientes estes que tern dificuldades na visibilidade de pegas em estoque e 

tambem na rastreabilidade de pegas em transite, clientes que dependem de 

informagoes rapidas e confiaveis, pais sao pegas usadas para reparar equipamentos 

que possuem urn tempo de solugao para reparo e regidos por contratos de 

manutengao com prazos definidos para disponibilizar o equipamento operacional 

entre a HP e o seu cliente final. 

A HP possui urn departamento chamado de Parts Validation (Validagao da 

Pega) situada na cidade de Sao Paulo onde nele sao centralizados todos os 

chamados abertos no Brasil, onde clientes e empresas credenciadas abrem seus 

chamados de equipamentos em garantia ou sob contrato, neste chamado e 

informado alem do tipo de erro ou diagn6stico da pega, e o pedido da mesma que 
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esta com problemas ou suspeita de problemas. Como este departamento e o elo 

entre a HP e os operadores logisticos, sera nele o foco dos esforc;os em aplicar 

ferramentas de melhoria e tambem desenvolver propostas para soluc;oes entre a 

cadeia logistica de pec;as de reposic;ao. 

2.2 LOGiSTICA 

De acordo com Dias (1993), a logistica e responsavel pela movimentac;ao de 

materiais e produtos, atraves da utilizac;ao de equipamentos, mao-de-obra e 

instalac;oes, de tal forma que o consumidor tenha acesso ao produto na hora e com 

menor custo que lhe convenha. 

Para Carlos Francisco S. Gomes (2004), a logfstica eo processo de gerenciar 

estrategicamente a aquisic;ao, a movimentac;ao e o armazenamento de materiais, 

pec;as e produtos acabados (e os fluxes de informac;oes correlates) por meio da 

organizac;ao e dos seus canais de marketing, de modo a poder maximizar as 

lucratividades presentes e futuras com o atendimento dos pedidos a baixo custo. 

Segundo a Society of Logistics Engineers, a logfstica e entendida como a 

integrac;ao da administrac;ao do estoque e a da sua distribuic;ao fisica. Portanto a 

logfstica tern a finalidade de ter os insumos corretos, na quantidade correta, com 

qualidade, no Iugar correto, no tempo adequado, com metoda, prec;o justa, com boa 

impressao e de ajudar a aumentar o grau de satisfac;ao do cliente. 

2.2.1 OPERADOR LOGiSTICO 

Para Carlos Francisco S. Gomes (2004), a utilizac;ao de operadores logfsticos 

e uma das mais importantes tendencias da logistica empresarial moderna que afeta 

o uso de transportes, pois as empresas produtoras delegam esta func;ao 

fortalecendo o setor de operadores de transportes. Ele menciona tambem que 

instrumentos regulat6rios passam a ser necessaries criando contratos e leis para o 

funcionamento do sistema. Urn operador logistico e urn fornecedor de servic;os 
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logisticos integrados, capaz de atender a todas ou quase todas as necessidades 

logisticas de seus clientes de forma personalizada. 

As empresas hoje estao concentrando seus esfon;os nas suas atividades 

centrais (Core Business), deixando para os prestadores de servigos logisticos 

(PSLs) as demais fungoes com o objetivo de atingir novas mercados e oferecer 

melhor nivel de servigo nos clientes. Alem disso, a busca pela redugao dos custos 

logfsticos e uma das razoes mais importantes desta tendemcia (Detoni, 2001). 

Os prestadores de servigos logfsticos ou operadores logfsticos sao originarios 

de varios setores, como da distribuigao de produtos, de transportes e de 

armazenagem. 

Segundo Detoni (2001 ), "o termo prestador de servigos logfsticos abarca todo 

tipo de atividade logistica, por mais simples que seja nao refletindo necessariamente 

os avan<;os tecnol6gicos e operacionais que dao sustenta<;ao ao moderno Supply 

Chain Managemenf'. 

Existem diferen<;as entre operadores logfsticos e prestadores de servi<;o, pois 

no caso do operador logfstico, existe uma coordenagao das atividades logfsticas de 

forma integrada. 

Fleury (2000) concorda com a existencia dessas diferen<;as, como podem ser 

vistas na Tabela 1. 

Tabela 1 - Compara<;ao das caracteristicas dos operadores logfsticos com 

prestadores de servigos logisticos tradicionais. 

Prestador de Servi~os Tradicionais Operador Logistico lntegrado 

Oferece Servi<;os Genericos - Oferece servigos sob medida -

Commodities Personalizados 

Tende a se concentrar em uma (mica Oferece multiplas atividades de forma 

atividade logfstica: transporte, estoque integrada: transporte, estoque e 

ou armazenagem. armazenagem. 

Objetivo da empresa contratante do Os objetivos da contratante sao reduzir os 

servi<;o e a minimiza<;ao do custo custos totais da logfstica, melhorar OS 

especifico da atividade contratada. servigos e aumentar a flexibilidade. 

Contratos de servi<;os tendem a ser de Contratos de servi<;o tendem a ser de 
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curta a media prazo (seis meses a urn media a Iongo prazo (cinco a dez anos). 

ana). 

Know-how ten de a ser limitado e Possui amp Ia capacitac;ao analise e 

especializado (transporte, planejamento logistico, assim como de 

armazenagem, etc.). operac;ao. 

Negociac;oes para os contratos tendem Negociac;oes para contrato tendem a ser 

a ser rapidas (semanas) e em nivel longas (meses) e em alto nivel gerencial. 

operacional. 

Fonte: Fleury, 2000 

Segundo Detoni (2001 ), o operador nao somente deve integrar as func;oes, 

como tambem adaptar os ativos e sistemas de informac;oes e comunicac;oes 

necessarias a execuc;ao desses servic;os, de acordo com as caracteristicas e 

necessidades dos clientes, para obter maior eficiencia da cadeia de suprimento. 

2.3 SLA- ACORDO DE NiVEL DE SERVI<;O- (Setvice Level Agreement) 

Prover com sucesso bens ou servic;os, requer a gestao dos servic;os dos 

niveis de servic;o e tambem dos custos contratados. lsto implica em urn 

entendimento clara do conjunto de compromissos entre urn fornecedor e urn cliente. 

Ha varias interpretac;oes do termo SLA - Acordo de Nivel de Servic;o, 

indicando a diversidade dos modelos no usa. Estas definic;oes, que podem ser 

encontradas em livros, em textos, em jornais, em materiais de curso e em 

documentac;ao de empresas, para fornecer uma introspecc;ao nas diferenc;as e no 

usa e da finalidade de SLAs dentro das organizac;oes seguem algumas definic;oes. 

Uma analise par Blackwell (2002) revelou que a diferenc;a chave no usa de 

SLA parece estar em sua aplicac;ao. Par exemplo, os acordos de nivel de servic;o 

podem ser aplicados na provisao de servic;os internos par uma area dentro de uma 

organizac;ao a outra, ou a entrega ou recebimento dos servic;os a uma organizac;ao 

externa. Quando aplicados a provisao de servic;o interna, os SLAs dao forma a urn 

acordo entre as partes, quando seu usa com organizac;oes externas for 
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frequentemente sao aplicadas mediante a um contrato, e desta forma ficam ligados 

legalmente. 

Os objetivos do estabelecimento de um Acordo de Nfvel de Servic;o sao: (Ivan 

L. Magalhaes, 2007). 

• Prover retorno do investimento; 

• Habilitar a comunicac;ao entre as partes; 

• Prover um mecanismo de verificac;ao; 

• Controlar a entrega e a execuc;ao; 

• Gerenciamento de expectativas; 

• Definir regras e meios de contabilizac;ao. 

0 Acordo de Nivel de Servic;o deve responder no minima algumas perguntas: 

• Qual sera o servic;o prestado? 

• Como o servic;o sera prestado? 

• Qual periodo de tempo o servic;o sera prestado? 

• Quais serao os pontos de contato? 

• Qual o tempo de resposta para as solicitac;oes? 

• Quais servic;os/recursos serao excluidos? 

• 0 que acontecera caso nao seja realizado o acordado? 

0 Acordo de Nivel de Servic;o deve ser: 

• Ser compreensivel; 

• Ser realista; 

• Ter metas alcanc;aveis; 

• Definir claramente o que e esperado do cliente. 

As empresas devem saber gerenciar os riscos da terceirizac;ao e tratar o ciclo 

de vida completo mostrado abaixo de forma a nao cair em armadilhas de contratos 
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mal elaborados. Por meio de desenvolvimento de uma abordagem, do planejamento, 

da implementa<;ao, da facilita<;ao e do gerenciamento, enquanto considera a 

evolu<;ao dos servi<;os prestados, a empresa tem como seguir passo a passo na 

elabora<;ao de cad a fase do ciclo de terceiriza<;ao chegando a n fveis satisfat6rios. 

Figura 1 - Cicio de vida da Terceiriza<;ao 

• Auxnto nas nQVas demandas 
r•J~r!Jnada~J:a a'lt;ra~oos no 
proc~~so e~;tabQ,Jecldo. 

• RtVlsilo dt conform1dade 
· do co,ntrtto. 

·; ! R.~~~~~.:f1at. f-9b:ran~as 
. v~s-~b'iegas, 

. • GMsnclamento>do proJBto· 
(passoat. e ativos). 

: • GCH'enctamento :aos SLA 
(SQf'McfJ Lsvel Al;tGemsntJ. 

Cicio de vida 
da Terceiriza~io 

Fonte: KPMG Risk Advisory Services, kpmg.com.br 

• Avallaq.io do. dfsponib!Udade. 
• E.stn~tagja de! tatee.trfzaJiAO. 
• Oesanvolvlmento do 

"busil:tQSS castJf 

• PJaneJamrmto do prQ)tto. 
• Oooumenta~o do proCQ&so 

da nQQoolos. 
• Gersnciamento de ativo~. 
• Revfsao .da organlz~ao. 
• Avalhapo d9 rlsco. 

• • Dese.nvolv:lmento de RF.P. 
• Avalla~~o dos fomecedoms. 
• DesenvoMmento de SLA 

(Ssrvics Level Agmemsntj. 

0 processo de terceiriza<;ao necessita de comprometimento e investimentos 

significativos para o gerenciamento dos relacionamentos com os prestadores de 

servi<;o. 

0 prop6sito do Acordo de Nfvel de Servi<;o e o alinhamento entre as 

expectativas do cliente e do fornecer do servi<;o, no entanto muitas vezes estas 

visoes sao diferentes para ambos (Ivan L. Magalhaes, 2007). 
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A visao do cliente tende a utilizar o Acordo de Nfvel de Servic;o para garantir 

urn tratamento preferencial para suas necessidades particulares de servic;os, em 

relac;ao a todos os outros clientes nas prioridades do fornecedor de servic;o. 

A visao do fornecedor e a de entregar o produto ou servic;o contratado e de 

garantir que recursos suficientes estarao disponfveis para constantemente atender 

as expectativas dos acordos celebrados ou supera-los. 

Como indicado por Blackwell (2002) sao comum o uso de acordos do nfvel de 

servic;o que incluem a negociac;ao, acordo, determinando niveis de servic;o, e 

esclarecimento das responsabilidades, todos os quais sao discutidas abaixo: 

• Negociacao - A fim de assegurar as melhores praticas de servic;o em 

todos os aspectos dos SLAs (incluindo as responsabilidades que sao 

dadas para ambas as partes) deve ser negociado entre o fornecedor e 

o cliente. Referiu Hiles (1993) como uma explorac;ao comum, o 

processo de negociac;ao facilita uma compreensao crescente das 

necessidades e das confianc;as de cada lado. 

• Acordo - 0 processo de negocia<;ao deve conduzir a urn acordo. 

Estabelecer o acordo em todos os aspectos do acordo do nivel de 

servi<;o e fundamental a sua execu<;ao bern sucedida. 0 processo 

de negocia<;ao e acordo tern o beneficia de educar ambas as 

partes nas necessidades e nas prioridades, tendo por resultado 

clientes e fornecedores mais informados e mais inteligentes. 

Como indicado por Karten (1998) "o processo mesmo de 

estabelecer SLA ajuda a refor<;ar comunica<;5es, de modo que as 

duas partes venham compreender melhor que cada urn precisa e 

tern interesse". 

• Determinar niveis de servico- 0 acordo determinara resultados 

e niveis do servi<;o (com indicadores de desempenho), definindo 

o que o cliente recebera. De acordo com Hiles (1993) "Determinar 
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niveis de servi<;o envolve examinar as exigemcias do cliente e de 

estabelecer os beneflcios e a justifica<;ao do custo de varios 

niveis de servi<;o". Do mesmo autor "0 nivel acordado fornecera 

uma base mutuamente para avaliar a eficacia e o gerenciamento 

e nas expectativas e percep<;oes do cliente". 

• Esclarecer as responsabilidades - Para que o fornecedor de 

servi<;o forne<;a um servi<;o de qualidade o fornecedor eo cliente 

deve cumprir responsabilidades e obriga<;oes. Os SLAs 

documentam e comunicam estas responsabilidades acordadas. 

Porem extensamente as aplicac;oes de acordos de niveis de servic;o podem 

variar de uma organizac;ao a outra, compartilham geralmente dos atributos descritos 

acima - isto e, sao negociados e acordados, com atenc;ao particular dado a 

determinar niveis de servic;o e as responsabilidades de ambos os lados. 

Em outras palavras, o SLA ou Acordo de Nivel de Servic;o, e um documento 

de acordo definido por duas partes, um contrato entre o provedor de servic;os e um 

cliente de servic;os. 

Cada vez mais as organizac;oes direcionam seus esforc;os para o foco onde 

ele e especialista, e contratando servic;os de terceiros para executarem e 

gerenciarem as atividades de apoio. Com o aumento da terceirizac;ao na area de 

logistica vern provocando uma alterac;ao no relacionamento entre os provedores de 

servic;os logisticos e os clientes. Devido a isso, vern ocorrendo a aplicac;ao dos 

conceitos de SLA com o objetivo de especificar os requisitos minimos satisfat6rios 

para o servic;o proposto. 

0 SLA e um documento formal, negociado entre as partes, que define 

parametros objetivos, compreensiveis, tangiveis, mensuraveis e faceis de serem 

observados e comprovados, requisitos minimos aceitaveis e expectativas para todas 

as partes envolvidas na entrega do servic;o. 0 acordo deve especificar o nivel de 

servic;o a prestar, opc;oes de suporte e penalidades em caso de nao cumprimento. 

ltens trataveis em um Acordo de Nivel de Servic;o: 
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• Condig6es do acordo; 

• Niveis de servigo; 

• Disponibilidade do servigo; 

• Compromissos com tempos e prazos; 

• Requisitos de desempenho; 

• Servigos de suporte e aplicagoes; 

• Penalidades para o nao-cumprimento do acordo; 

• Pagamentos de honorarios; 

• Polfticas adotadas; 

• Termos de modificag6es; 

• Relat6rios (frequencia de geragao do relat6rio e o nlvel de detalhe da 

informagao); 

• Responsabilidades de ambas as partes. 

No momenta de definigao dos nlveis de servigos desejados e essencial 

chegar a urn equilibria entre controle e rendigao. Afinal, quanta maiores os Indices 

de qualidade exigidos dos fornecedores, mais caro sera o servigo. Por outro lado, 

um SLA com baixos Indices de qualidade pode comprometer o desempenho da 

organizac;ao, que dependente das aplicac;oes e dos recursos disponibilizados pelo 

fornecedor. Para alcanc;ar o equilibro e preciso estar em sintonia com as 

necessidades dos clientes internos bern como com os objetivos de neg6cio da 

empresa. 

Definidos OS objetivos e nlveis de qualidade do SLA, e preciso estabelecer 

metricas. De modo geral, os principais indicadores monitorados estao relacionados a 

desempenho: Disponibilidade, tempo de resposta e tempo de atendimento de 

solicitagoes. 

De acordo com Sturm (2000), existem seis razoes determinantes para se 

estabelecer a gestao de servic;os dentro de uma empresa ou com um provedor de 

servigos: 

• Satisfac;ao do cliente: 0 provedor de servigos deve entender o que o 

cliente percebe como sendo urn born servigo e o cliente deve saber o 

que e razoavel esperar do provedor; 



22 

• Gestao das expectativas: Em urn primeiro memento, todos se 

sentem atendidos, mas e humane querer sempre mais e melhor. 0 

ambiente de logfstica e dinamico, mas ha clientes que querem manter 

o nfvel de servic;o, a despeito do fato de que mais usuaries estao 

acessando o sistema, mais aplicac;oes devem ser gerenciadas e novas 

tecnologias estao sendo incorporadas; 

• Regulamenta~ao de recursos: Quando a area logfstica monitora 

niveis de servic;os, ela se torna atenta ao desenvolvimento de 

problemas por sobreposic;ao da capacidade e falta de recursos e, 

entao, pode tomar ac;oes antes da degradac;ao dos servic;os; 

• Marketing interno dos servi~os: Sob o ponte de vista dos clientes, a 

logistica e muitas vezes vista como urn mal necessaria. Mas quando a 

area de logistica pode mostrar que ela prove bons servic;os para 

incrementar os neg6cios, os clientes constatam que ela e urn bern 

para a empresa; 

• Controle de custos: Urn born SLA deve esclarecer quais areas de 

servic;o precisam de melhorias e em quais areas os niveis de servic;o 

estao satisfat6rios, para que os recursos possam ser canalizados de 

acordo e eficientemente; 

• Estabelecimento de uma estrategia defensiva: Se os SLAs sao 

precisos entre a area de logistica e os clientes, e se os niveis de 

servic;o sao documentados, fates podem tomar o Iugar de percepc;oes 

e podem difundir argumentos para a terceirizac;ao. 

Bouman (1999) afirma que os SLAs estao deixando de ser meramente urn 

instrumento financeiro para serem, principalmente, urn instrumento para a gestao 

das expectativas do cliente, uma vez que criam urn entendimento comum sabre 
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servic;os, prioridades e responsabilidades, e especificam os parametres requeridos 

para atender aos objetivos do neg6cio. 

Quando o acordo de nivel de servic;o esta implantado, a tarefa mais dificil 

passa a ser garantir que os niveis de servic;o requeridos e especificados no acordo 

sejam atendidos. Para isto, e precise definir indicadores e metricas que permitam 

acompanhar os niveis de servic;o bern como mecanismos e relat6rios para seu 

monitoramento. 0 ideal e que o monitoramento seja feito de forma automatizada. Os 

metodos para capturar metricas de servic;o devem contemplar o monitoramento de 

todos os componentes usados pelo servic;o (sistema operacional, rede, banco de 

dados) e agrega-los para derivar as medidas de disponibilidade e desempenho 

geral. 

Necessidades do 
ser\~9> 

Especifica¥10 e quanti:fica~ 
dosSLAs 

Controle e av"alia~ao de 
SLAs 

Figura 2. Modelo de Gestao de Servi~os de Bouman 

Comrote e a\>"alia~o dos 
processos de senri~os 

Projeto e implementa~o dos 
processes de serv1~o 

Nesse modele, o SLA e o ponte central da lemniscata. Num SLA especificado, 

as duas partes (opostas) devem atingir o consenso sobre os servic;os a serem 

provides eo nivel ou qualidade desses servic;os. A lemniscata da gestae de servic;os 

mostra o papel e a importancia de urn SLA como ponte entre urn usuario e urn 

provedor de servic;bs. Urn SLA ap6ia a comunicac;ao sobre servic;os e forma uma 

base para a implementac;ao dos processes do servic;o. A lemniscata da gestae de 

servic;os tambem aborda a importancia da evoluc;ao, aprendizado e melhoria dos 

processes do servic;o e do SLA. Esse modele e interessante, porque representam de 

forma grafica os principais pontes a serem considerados na gestae por niveis de 

servic;o. 



2.3.1 SLM- GERENCIAMENTO DE NfVEL DE SERVI<;O- (Service Level 
Management) 
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Gerenciamento de Nfvel de Servic;o (Service Level Management) eo conjunto 

de procedimentos e processes que tern o objetivo de assegurar que o nfvel de 

servic;o acordado (SLA) seja efetivamente prestado ao Cliente. 

Uma das gravidades atualmente encontradas na maioria das empresas e que 

elas nao sabem acompanhar a prestac;ao do servic;o contratado. 0 que se percebe 

sao na indefinic;ao quanta aos objetivos da aquisic;ao que se materializam por 

contratos sem a clareza dos objetivos, nfveis de servic;os contradit6rios ou nao 

especificados e doles relatives aos nfveis de servic;os mal definidos e algumas vezes 

injustos. Na ausencia de processes definidos para o acompanhamento dos servi9os 

executados mascaram as situa96es anormais ocorridas. 

No Gerenciamento do SLA indica que cada servi9o executado e levantado 

requisites de nfveis satisfat6rios de servic;os, e com base nestes requisites sao 

definidos a melhor rela9ao entre o valor agregado do servi90 e seu custo e entao 

criar o SLA adequado. 

A ausencia de um alinhamento causa a ma contrata9ao que se materializa em 

expectativas frustradas tanto para quem contrata e para quem fornece os servi9os. 

Como e dificil acompanhar sem um gerenciamento dos contratos sem 

metricas, erros sao comuns, como o de acreditar que os servi9os s6 devam ser 

avaliados em cases de falhas graves percebidas pelo cliente ou na renova9ao do 

contrato que ficam com a impressao e que os contratos sao mera fic9ao, ou mentiras 

sustentadas em ambos os Iadas. 

Quanta mais complexo o SLA, mais diffcil e monitorar todas suas variaveis e 

todos seus indicadores e, portanto, ter certeza de que o que esta no acordo vern 

sendo cumprido. Portanto, muitas vezes, o SLM e feito com a ajuda de ferramentas 

de software que geram relat6rios e facilitam o acompanhamento dos indicadores e 

das metricas de desempenho. Desta forma com o monitoramento constante e 

possivel detectar e resolver problemas rapidamente, antes mesmo que eles 

cheguem ao usuario. 
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2.4 KPI- INDICADORES DE DESEMPENHO- (Key Performance Indicators) 

Para medir e avaliar a eficiencia e eficacia dos processes e necessaria definir 

e adotar indicadores de desempenho. Os indicadores de desempenho fornecem 

informac;oes sobre o processo, orientando a tomada de decisao e gerando ac;oes de 

correc;ao e melhoria. 

Os indicadores de desempenho devem estar alinhados aos objetivos 

estrategicos da organizac;ao. A escolha de urn fndice deve considerar o que se quer 

controlar e qual indicador reflete este desempenho. Para se definir urn valor ou taxa 

desejado de desempenho podem ser usados dados hist6ricos, indices oficiais 

divulgados por associac;oes ou metas que se pretende atingir. 

Os indicadores nao precisam ser sofisticados, engenhosos ou complicados, 

eles podem ser faceis e eficazes ao mesmo tempo. Os KPis aplicados, monitorados 

e medidos nas periodicidades determinadas, darao urn conhecimento na intimidade. 

A coleta de dados e de suma importancia e e aconselhado que o sistema fornec;a 

estes dados, pois coletas manuais podem distorcer os dados. 

As metas devem ser ambiciosas, porem realistas, para cada urn dos 

indicadores. lndicadores de desempenho no setor de logfstica ajudam no 

desempenho das operac;oes e nas metas previamente definidas. 

0 lndicador de Pedidos Perfeitos - Perfect Order Measurement- Este e o 

indicador chave para avaliac;ao dos processes, pois consegue medir o nfvel da 

qualidade operacional do trabalho, desde o instante em que a carga e coletada ate a 

sua finalizac;ao, com a emissao da fatura. 0 indicador de Pedidos Perfeitos, na 

verdade, e o conjunto de diversos outros indicadores e a medic;ao de todos estes 

deve ser feita mensalmente. 0 fndice de Pedidos Perfeitos e obtido multiplicando os 

resultados dos indices de percentual de acuracidade no registro do pedido, 

acuracidade na separac;ao, entregas no prazo, entregas sem danos e pedidos 

faturados corretamente. As melhores praticas hoje no mercado nacional esta em 

torno de 70%. 
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Tabela 2 - KPis utilizados em Logistica. 

lndicador de Descricao Calculo Melhores 
Desempenho Praticas 

DESEMPENHO NO ATENDIMENTO DO PEDIDO DO CLIENTE 

Pedido Perfeito ou Calcula a taxa de % Acuracidade no Em torno 
Perfect Order pedidos sem erros Registro do Pedido de 70%. 
Measurement em cada estagio x % Acuracidade na 

do pedido do Separac;ao x% 
Cliente. Deve Entregas no Prazo x 
considerar cada % Entregas sem 
etapa na "vida" de Danos x % Pedidos 
urn pedido. Faturados 

Corretamente 
% de Pedidos Completes Corresponde as Entregas Perfeitas I Para 
e no Prazo ou % OTIF - entregas Total de Entregas grupos de 
On Time in Full realizadas dentro Realizadas Clientes 

do prazo e A,o 
atendendo as indice 
quantidades e varia de 
especificac;oes do 90% a 
pedido. 95%; no 

geral 
atinge 
valores 
pr6ximos 
de 75%. 

% de Entregas no Prazo Desmembramento Entregas no prazo I Variam de 
ou On Time Delivery da OTIF; mede% Total de Entregas 95% a 98 

de entregas Realizadas % 
realizadas no 
prazo acordado 
com o Cliente. 
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Taxa de Atendimento do Desmembramento Pedidos 99,50% 
Pedido ou Order Fill Rate da OTIF; mede% integralmente 

de pedidos atendidos I Total de 
atendidos na Pedidos Expedidos 
quantidade e 
especificagoes 
solicitadas pelo 
Cliente. 

Tempo de Cicio do Tempo decorrido Data da Entrega Menos de 
Pedido ou Order Cycle entre a realizagao menos a Data da 24 horas 
Time do pedido por um Realizagao do para 

Cliente e a data de Pedido localidade 
entrega. Alguns s mais 
consideram como pr6ximas 
data final a data ou ate um 
de limite de 
disponibilizagao 350 km. 
do pedido na doca 
de expedigao. 

DESEMPENHO NA GESTAO DOS ESTOQUES 
Dock to Stock Time Tempo da Tempo da doca ao 2 horas 

mercadoria da estoque ou ou 99,9% 
doca de disponibilizagao do no 
recebimento ate a item para venda mesmo 
sua armazenagem dia. 
fisica. Outros 
consideram da 
doca ate a sua 
armazenagem 
fisica e o seu 
registro nos 
sistemas de 
controle de 
estoques e 
disponibilizagao 
para venda. 

Acuracidade do Corresponde a Estoque Fisico No Brasil, 
lnventario ou Inventory diferenga entre o Atual por SKU I 95%. No 
Accuracy estoque fisico e a Estoque Contabil ou Japao 

informagao Estoque Reportado atingem 
contabil de no Sistema 99,95% e 
estoques. nos EUA 

entre 
99,75% a 
99,95%. 
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Stock outs Quantifica<;ao das Receita nao Variavel. 
vendas perdidas Realizada devido a 
em fun<;ao da lndisponibilidade do 
indisponibilidade Item em Estoque 
do item solicitado. (R$) 

% Estoque lndisponivel Corresponde ao Estoque Variavel. 
para Venda estoque lndisponivel (R$) I 

indisponfvel para Estoque Total (R$) 
venda em fun<;ao 
de danos 
decorrentes da 
movimenta<;ao 
armazenagem, 
vencimento da 
data de validade 
ou obsolescencia. 

Utiliza<;ao da Capacidade Mede a utiliza<;ao Ocupa<;ao Media Estar 
de Estocagem ou volumetrica ou do em m3 ou Posi<;6es acima de 
Storage Utilization numero de de Armazenagem 100% e 

posi96es para Ocupadas I um 
estocagem Capacidade Total pessimo 
disponlveis em um de Armazenagem indicador, 
armazem. em m3 ou Numero pois 

de Posi96es provavelm 
ente 
indica que 
corredore 
sou 
outras 
areas 
inadequa 
das para 
estocage 
m estao 
sen do 
utilizados. 
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Visibilidade dos Estoques Mede o tempo Data I Hora do Maximo 
ou Inventory Visibility para Registro da de 2 

disponibilizagao lnformagao de horas. 
dos estoques dos Recebimento do 
materiais recem Material nos 
recebidos nos Sistemas da 
sistemas da Empresa - Data I 
empresa. Hora do 

Recebimento Fisico 

PRODUTIVIDADE DO ARMAZEM 
Pedidos por Hora ou Medea Pedidos Separados Variam 
Orders per Hour quantidade de I Embalados I Total conforme 

pedidos de Horas o tipo de 
separados e Trabalhadas no neg6cio. 
embalados I Armazem 
acondicionados 
por hora. Tambem 
pode ser medido 
em linhas ou itens. 

Gusto por Pedido ou Rateio dos custos Gusto Total do Variam 
Cost per Order operacionais do Armazem I Total de conforme 

armazem pela Pedidos Expedidos o tipo de 
quantidade de neg6cio. 
pedidos 
expedidos. 

Custos de Movimentagao Revela a Gusto Total do Variam 
e Armazenagem como participagao dos Armazem I Venda conforme 
um % das Vendas ou custos Total o tipo de 
Warehousing Cost as % operacionais de neg6cio. 
of Sales um armazem nas 

vendas de uma 
empresa. 
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Tempo Medio de Carga I Mede o tempo de Hora de Saida da Variam 
Descarga permanencia dos Doca - Hora de conforme 

vefculos de Entrada na Doca tipo de 
transporte nas veiculo, 
docas de carga e 
recebimento e condic;oes 
expedic;ao. opera cion 

a is. 

Tempo Medio de Alem do tempo em Hora de Saida da Variam 
Permanencia do Veiculo doca, mede Portaria - Hora de conforme 
de Transporte ou Truck tempos manobra, Entrada na Portaria procedim 
Turnaround Time transito interno, entos da 

autorizac;ao da empresa. 
Portaria, vistorias, 
etc. 

Utilizac;ao dos Mede a utilizac;ao Horas em Operac;ao Em uso 
Equipamentos de dos equipamentos I Horas Disponiveis intensivo, 
Movimentac;ao de movimentac;ao para Uso com 

disponiveis em operador 
uma operac;ao de dedicado, 
movimentac;ao e minimo 
armazenagem. de 95%. 

DESEMPENHO EM TRANSPORTES 
Custos de Transporte Mostra a Custo Total de Variam 
como urn % das Vendas participac;ao dos Transportes (R$) I conforme 
ou Freight Costs as % of custos de Vendas T otais (R$) o tipo de 
Sales transportes nas neg6cio. 

vendas totais da 
empresa. 

Custo do Frete por Revela o custo do Custo Total de Variam 
Unidade Expedida ou frete por unidade Transporte (R$) I conforme 
Freight Cost per Unit expedida. Pode Total de Unidades o tipo de 
Shipped tambem ser Expedidas neg6cio. 

calculado por 
modal de 
transporte. 
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Caletas no Prazo ou On Calcula o % de Caletas no prazo I Variam de 
Time Pickups caletas realizadas Total de col etas 95% a 98 

dentro do prazo %. 
acordado. 

Utilizagao da Capacidade Avalia a utilizagao Carga Total Depende 
de Carga de Caminhoes da capacidade de Expedida I de 
ou Truckload Capacity carga dos vefculos Capacidade Te6rica diversas 
Utilized de transporte Total dos Vefculos variaveis, 

utilizados. Utilizados mas as 
melhores 
praticas 
estao ao 
red or de 
85%. 

Avarias no Transporte ou Medea Avarias no Variavel. 
Damages participagao das Transporte (R$) I 

avarias em Total Expedido (R$) 
transporte no total 
expedido. 

Nao Conformidades em Medea Gusto Adicional de Variavel. 
Transportes participagao do Frete com Nao 

custo extra de Conformidades (R$) 
frete decorrente I Gusto Total de 
de re-entregas, Transporte (R$) 
devolugoes, 
atrasos, etc por 
motives diversos 
no custo total de 
transporte. 

Acuracidade no Medea Erros na Cobranga Minima 
Conhecimento de Frete participagao dos (R$) I Gusto Total de 98,5 
ou Freight Bill Accuracy erros verificados de Transporte (R$) %. 

no conhecimento 
de frete em 
relagao aos custos 
totais de 
transportes. 

Fonte: Tigerlog 2008 
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2.5 PROCESSOS 

"Processo e qualquer atividade ou conjunto de atividades que recebe um 

input, adiciona valor a ele e fornece um output para urn cliente interne ou externo" 

(HARRINGTON, 1993). 

0 crescimento do nfvel de exigencia dos clientes gerou uma enorme 

necessidade de melhorar o atendimento, os produtos e servigos. Com esse objetivo 

as empresas tern procurado organizar seus processes internes. 

Essa gestao visa padronizar agoes, racionalizar processes e melhorar a 

qualidade dos servigos prestados, ao mesmo tempo em que possibilita a redugao de 

custos. Com a implementagao de tecnicas adequadas, o quadro de funcionarios 

comega a entender a empresa como urn todo, melhorando os desempenhos 

individuais e alcangando maior eficiencia: 

• lmplanta9ao e Otimiza9ao de Processes 

• Organiza9ao e Metodos 

• Gestao por Processes 

Para que a Gestao de Facilidades nao s6 mantenha a qualidade do servigo, 

mas que tambem busque sempre a melhoria continua dos processes e necessaria 

utilizar o feedback resultante do processo executado como entrada para melhoria. 

2.5.1 CICLO PDCA 

A Gestao por Processes utiliza o conceito de Metodos e Melhorias, conhecido 

pela sigla PDCA. 0 ciclo PDCA e composto por quatro fases basicas: Planejar, 

Executar, Verificar e Atuar corretivamente. 

Todo gerenciamento do processo consta em estabelecer a manuten9ao nas 

melhorias dos padroes montados na organiza9ao, que servem como referencias 

para o seu gerenciamento. lntroduzir o gerenciamento do processo significa 

implementar o gerenciamento repetitive via PDCA. 
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0 ciclo PDCA, foi desenvolvido par Walter A. Shewart na decada de 20, mas 

comec;ou a ser conhecido como ciclo de Deming em 1950, parter sido amplamente 

difundido par este. E uma tecnica simples que visa o controle do processo, podendo 

ser usado de forma continua para o gerenciamento das atividades de uma 

organizac;ao. 

0 ciclo PDCA e urn metoda que visa controlar e conseguir resultados eficazes 

e confiaveis nas atividades de uma organizac;ao. E urn eficiente modo de apresentar 

uma melhoria no processo. Padroniza as informac;oes do controle da qualidade, evita 

erros 16gicos nas analises, e torna as informac;oes mais faceis de entender. Pode 

tambem ser usado para facilitar a transic;ao para o estilo de administrac;ao 

direcionada para melhoria continua. 

Este ciclo esta composto em quatro fases basicas: Planejar, Executar, 

Verificar e Atuar corretivamente e e implementada em seis etapas. 

A 
(ACTION) 

ATUAR 
CORRETIVAMENTE 

(CHECK) 
c 

VERIF1CAR OS 
RESULTADOS 
DA TAREFA 

EXECUTADA 

DEF1NIR 
AS 

p 
(PLAN) 

MET AS DEF1NIR 
OS METODOS 

QUE PERMITI
RAO A TINGIR AS 

MET AS PRO POST AS 

EXECUTAR 
A TAREFA 
(COLETAR 

DADOS) (DO) 
D 

Figura 3: Cicio de Deming ou Cicio PDCA 



1. TRACAR UM PLANO (PLAN) - Este passo e estabelecido com bases nas 
diretrizes da empresa. Quando trac;ado um plano, se tern tres pontos importantes 
para considerar: 

a- Estabelecer os objetivos, sobre os itens de controles. 

b- Estabelecer o caminho para atingi-los. 

c- Decidir quais os metodos a serem usados para consegui-los. 

Ap6s definidas estas metas e os objetivos, deve-se estabelecer uma metodologia 
adequada para atingir os resultados. 

2. EXECUTAR 0 PLANO (DO)- Neste passo pode ser abordado em tres pontos 
importantes: 

a- Treinar no trabalho o metodo a ser empregado. 

b- Executar o metodo. 

c- Coletar os dados para verificac;ao do processo. 
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Neste passo devem ser executadas as tarefas exatamente como estao previstas nos 
pianos. 

3. VERIFICAR OS RESULTADOS (CHECK) - Neste passo, verificamos o processo 
e avaliamos os resultados obtidos: 

a- Verificar se o trabalho esta sendo realizado de acordo com o padrao. 

b- Verificar se os valores medidos variaram, e comparar os resultados como 
padrao. 

c- Verificar se os itens de controle correspondem com os valores dos 
objetivos. 

4. FAZER ACOES CORRETIVAMENTE (ACT)- Tomar ac;oes baseadas nos 
resultados apresentados no passo anterior. 

a- Se o trabalho desviar do padrao, tomar ac;oes para corrigir. 

b- Se um resultado estiver fora do padrao, investigar as causas e tomar ac;oes 
para prevenir e corrigi-lo. 

c- Melhorar o sistema de trabalho e o metodo. 



35 

Resumindo, o ciclo PDCA comec;a pelo planejamento, em seguida a ac;ao ou 

conjunto de ac;oes planejadas sao executadas, checa-se se o que foi feito estava de 

acordo como planejado, constantemente e repetidamente (ciclicamente), e toma-se 

uma ac;ao para eliminar ou ao menos minimizar defeitos no produto ou na execuc;ao. 

2.6 WMS- SISTEMA DE GERENCIAMENTO DE ESTOQUES- (Warehouse 
Management System) 

0 WMS (Warehouse Management System) ou Sistema de Gerenciamento de 

Estoques e urn software que busca suportar o processo operacional de 

movimentac;ao e armazenagem, observando as variaveis que estarao sob sua 

responsabilidade: espac;o, operadores, equipamentos e produtos integrados com os 

demais sistemas da empresa. 0 WMS utiliza a parametrizac;ao feita pelo gestor 

para, de uma maneira integrada e de acordo com as politicas predefinidas, gerenciar 

da maneira mais eficiente os recurso. Ao final, todo este controle deve ser 

explicitado na forma de indicadores da operac;ao. Uma ferramenta de WMS pode 

otimizar com a reduc;ao de custos com a melhoria da eficiencia de todos os 

processos operacionais e aumento da qualidade dos servic;os aos clientes via 

reduc;ao de erros e falhas de separac;ao, inventarios e atendimento de demanda. 

Em uma soluc;ao padrao de WMS devem-se abranger alguns aspectos: 

• Controle de Portaria - ldentifica<;ao de transportador, motorista, 

veiculo. Controle de patio e direcionamento as docas. Possibilidade de 

controle de agendamento via jane las de transportadoras. 

• Recebimento - Conferencia cega de entrada, montagem de norma de 

paletizac;ao, etiquetas de identificac;ao. Suporte a cross docking e 

qualidade. 

• Armazenagem Enderec;amento automatico levando em 

considerac;ao classe ABC de movimentac;ao, restric;oes de 

armazenagem, peso, volume, familias de produto, etc. 

• Separa~ao - Gerac;ao de ondas de separa<;ao otimizando 

deslocamento por zona de entrega, transportador, cliente preferencial, 

etc. utilizando conceitos de FEFO (a veneer primeiro), FIFO (o primeiro 
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que entrou). ldentificar caracterfsticas de produtos para quebra de 

tarefas de separagao. 

• Reabastecimento de areas - Reabastecer automaticamente OS 

enderegos de piking mediante parametrizagao de ocupagao. 

• Expedi~ao - Conferencia cega de safda, emissao de etiquetas de 

despacho, check-out. 

• lnventarios - lnventarios geral e rotativo. 

• Fiscal - Emissao de Nfs de Safda dos produtos e de retorno de 

armazenagem, livros fiscais de armazenagem, sintegra, etc. 

• lntegra~ao com ERP - lntegragao automatizada com ERP via banco 

de dados ou arquivo texto para cadastros, troca de status de produtos 

e ajustes de quantidades. 

• lndicadores (KPis) - indice de separagao, peso movimentado, 

avarias, OTIF, etc. 

• Coleta de dados - Via coletores de RF (C6digo de barra) ou mapas 

em papel. 

Urn a ferramenta WMS proporciona em media urn ganho de espago entre 10% 

a 20%, reduc,;:ao de inventarios de 50% em tres anos e uma acuracidade de estoques 

na faixa dos 99,5%. 

Essas informac,;:oes refletem os inumeros beneffcios trazidos pelo software, 

como o aumento da densidade de estocagem otimizando os espac,;:os, racionalizac,;:ao 

dos percursos dos operadores, reduc,;:ao de papeis na operac,;:ao, facilidade na 

localizac,;:ao dos produtos considerando seus prazos de validade e entrada, melhorias 

significativa da acuracidade de inventarios, planejamento dos recursos (pessoal, 

espac,;:o e equipamentos) e aumento da produtividade suportando inclusive polfticas 

de remunerac,;:ao variavel. 

Os beneffcios para os gestores e o controle dos indicadores da operac,;:ao. 0 

controle de toda produtividade dos recursos sao exibidos avalisando as polfticas e 

processes definidos anteriormente. Com as informagoes em tempo real de toda 

operac,;:ao, o gestor consegue verificar os resultados, e antecipando possfveis pontos 

problematicos e tendencias, direcionar recursos e tamar medidas corretivas e 

principalmente preventivas. 



37 

2.7 EDI- TROCA ELETRONICA DE DADOS- (Eietronic Data Interchange) 

EDI e a sigla de Electronic Data Interchange, ou Troca Eletronica de Dados. E 
a troca de documentos via sistemas de teleinformatica entre duas ou mais 

organiza96es de forma padronizada. Tern como um dos principais objetivos, ao 

substituir o fluxo de papeis entre elas, agilizar e reduzir os custos dos processos 

mercantis. Ha informa96es nos dando conta de que 70% das entradas de dados do 

computador de uma empresa sao originados pelas safdas de computadores de 

outras empresas e de que 25% do custo das transa96es derivam destas entradas. 

0 uso do EDI tern como proposta automatizar estas transa96es comerciais e 

eliminar este grande numero de papeis que sao trocados entre empresas. Para que 

se consiga isto, e necessaria conectar diretamente os computadores das empresas 

que transacionam entre si. Esta nao deve ser a principal motiva9ao que empurra as 

empresas no sentido de implantar o EDI em seus neg6cios. A busca da 

competitividade empresarial deve ser esta referencia. A agilidade e a produtividade 

sao os dois pilares para que uma empresa consiga ser competitiva na economia 

globalizada e recessiva. 

0 EDI tern sido utilizado como uma ferramenta estrategica pelas empresas, 

principalmente na rela9ao cliente-fornecedor, podendo ser definido como o 

movimento eletronico de informa96es entre o comprador e o vendedor, com o 

prop6sito de facilitar uma transa9ao de neg6cios (HANSEN e HILL, 1989). 

Complementando esse conceito, PIZYSIEZNIG FILHO (1997) destaca que o EDI e 

uma rede de acesso direto aos clientes do provedor, permitindo a conexao entre os 

sistemas eletronicos de informa9ao entre empresas, independentemente dos 

sistemas e procedimentos utilizados no interior de cada uma dessas empresas. 

LUMMUS (1997) cita que as transa96es frequentemente enviadas pelo EDI sao as 

de compras, transporte e transa96es de pedidos entre um comprador e um 

vendedor. Ordens de compra, avisos de estoques, despacho de material e 

transporte de tabelas sao transmitidos do consumidor; enquanto que o envio de 

pedidos avan9ados e remetido pelo fornecedor. 

0 EDI, segundo MOONEY e PITTMAN (1996), ajuda a conduzir neg6cios de 

ordena9ao, armazenamento e outras fun96es que eliminam gastos e papeis de 

trabalho. Cabe destacar que o EDI ocorre apenas quando ha a troca de informa96es 
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relativas a urn documento comercial, em formato previamente especificado, entre 

computadores de dais ou mais parceiros. Destaca-se tambem que essa tecnologia 

necessita de urn formato generico a ser adotado pelas empresas e seus parceiros de 

neg6cios; tecnicamente, o EDI envolve padroes bern como plataformas de hardware 

e software que se enquadre a uma rede de trabalho que adiciona valor. 

PIZYSIEZNIG FILHO (1997) afirma que a func;ao principal de urn provedor de 

EDI e, no momenta da adesao de urn cliente a rede, instalar o hardware e o software 

para a traduc;ao das informac;oes da empresa em padroes ja normatizados 

internacionalmente. Na operac;ao do sistema, o provedor deve garantir tanto o 

registro da transac;ao, isto e, a comunicac;ao entre os dais parceiros de rede, quanta 

o sigilo em relac;ao ao acesso de terceiros a estas informac;oes. 

0 EDI tern permitido a modificac;ao na forma de organizac;ao das empresas 

com respeito aos diferentes processes produtivos, obtendo melhorias na 

produtividade e na eficiemcia dos agentes empresariais, podendo tambem diminuir 

os custos de produc;ao de uma simples operac;ao, por coordenar atividades de 

produc;ao entre empresas distintas. Assim, essa tecnologia surge como urn 

diferencial nesses tempos de mudanc;as, em que a globalizac;ao sugere a realizac;ao 

de neg6cios no mundo inteiro de uma nova maneira, de modo a provocar urn 

equilibria positivo entre a qualidade de seus produtos/servic;os e as necessidades 

especificas dos diversos clientes (DANIELS e DANIELS, 1996). 

0 EDI oferece algumas vantagens, cujos impactos costumam ser maiores do 

ponto de vista estrategico em detrimento do operacional. Essa tecnologia melhora a 

eficiemcia operacional da organizac;ao, em razao de possibilitar uma rapida 

transferencia de dados entre empresas e provocar a diminuic;ao dos custos 

relacionados com papeis, mao-de-obra e outros custos operacionais. Alem disso, 

confere vantagem estrategica em virtude de enriquecer a tomada de decisao, por 

meio de maior previsibilidade e aumento da qualidade das informac;oes processadas 

com uma menor margem de erros. A seguir, apresenta-se uma sintese, dos varios 

beneficios que o EDI proporciona as empresas: 

• Adic;ao de valor ao neg6cio: - Viabiliza o acesso as novas regioes e 

aos mercados ainda nao explorados; - possibilita uma negociac;ao 

mais eficiente, por meio do desenvolvimento de parcerias estrategicas 
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envolvendo clientes e fornecedores; - aumenta a produtividade; -

aumenta as vendas; - facilita a implementac;ao de melhorias nos 

processes, tais como o Just in Time (JIT), o Quick Response (QR) eo 

Gerenciamento da Qualidade Total (TQM); - possibilita o uso dos 

recursos humanos de forma mais eficiente, pela automac;ao de 

algumas tarefas manuais; - aumenta a satisfac;ao dos funcionarios, em 

virtude da valorizac;ao de suas tarefas nao rotineiras; - cria uma 

vantagem estrategica sobre seus concorrentes; - permite contribuic;oes 

na area de marketing, ao melhorar o giro dos estoques dos varejistas, 

acelerando o lanc;amento de novos produtos e tambem 

proporcionando urn melhor relacionamento com clientes; - promove 

ganhos na area de pesquisa & desenvolvimento, pela reduc;ao de 

tempo de projeto de produtos. 

• lntensificac;ao da vantagem de tempo: - Reduz o tempo de 

processamento e de correc;ao dos erros das transac;6es, conferindo 

maior qualidade as informac;6es trocadas, uma vez que as ordens de 

compras e requisic;oes de informac;oes passam a ser recebidas no 

mesmo dia, o que permite tornar os processes empresariais mais 

eficientes; - traz melhorias na area de operac;oes e logfstica, 

possibilitadas pela melhor sincronia dos processes entre clientes e 

fornecedores, garantindo, para o cliente, o recebimento de produtos no 

tempo requerido e, para o fornecedor, a possibilidade de integrac;ao 

com sistemas de controle de produc;ao, tais como o MRP, obtendo, 

assim, a diminuic;ao da falta de estoque. 0 uso do EDI nessa area 

aumenta o nivel de servic;os ao consumidor, pois caso haja aumento 

da freqO€mcia de pedidos essa tecnologia confere grande flexibilidade 

a cadeia de suprimentos, permitindo, dessa forma, atender a um 

numero maior de clientes. 

• Vantagem financeira: - Reduz os custos financeiros e de inventario em 

razao de o faturamento ser mais freqOente e o pagamento mais 

rapido; - permite urn maior volume de neg6cios as pequenas e medias 

empresas que o adotarem, alem do corte dos gastos de postagem, 
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papel e administra9ao; - reduz o custo das vendas e possibilita a 

redu9ao de estoques, em virtude da economia nos custos de 

impressao, postagem, sele9ao de pedidos, mao-de-obra para 

armazenagem e funcionarios administrativos. 

• Melhoria nos controles: - Permite urn monitoramento fino das vendas, 

por meio da mensura9ao da sua velocidade em diferentes locais, alem 

do acompanhamento mais efetivo dos efeitos das mudan9as nos 

pre9os e na disponibilidade dos produtos; - melhora a precisao em 

ordenar, enviar e receber informa96es, permitindo o desencadeamento 

de a96es promocionais localizadas e imediatas, como tambem o 

refinamento do controle das informa96es, a diminui9ao do tempo de 

resposta e uma maior confiabilidade no processamento das 

informa96es e otimiza9ao dos fluxes; - eliminam a troca de 

documentos comerciais em papel, fornecendo informa96es em tempo 

real, com melhor qualidade, maior precisao e foco, contribuindo, 

assim, para uma melhor administra9ao e planejamento estrategico; -

facilita a reavalia9ao e a reorganiza9ao do fluxo de trabalho; -

proporciona beneficios na area de Administra9ao Geral, possibilitando 

ganhos de eficiencia pela modificayao dos processes de trabalho e do 

fluxo de informa96es. 

• Tomada de decisao: - Torna possivel aos executives tomarem 

decisoes rapidas e eficientes, permitindo, assim, reagirem 

prontamente as amea9as e as oportunidades do mercado. 

Assim, o exito na utiliza9ao do EDI esta associado a consistencia da sua 

aplica9ao com as estrategias tecnol6gicas e de neg6cios da empresa. Para tanto, 

torna-se necessaria que seus usuaries passem a aceita-lo e comprometam-se com 

os resultados a serem atingidos, buscando, alem do dominic de sua aplica9ao, urn 

clara entendimento dos seus objetivos. Tambem a existencia de parceiros 

comerciais dispostos a trocar conhecimentos sabre seu uso e essencial. 



Grafico1 : Uso do EDI par Setor de Atuac;ao. 
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Fonte: Pesquisa de Campo par Geciane S. Porto, Reinaldo N. Braze Guilherme Ary 
Plonski- Revista. FAE, Curitiba, set./dez. 2000. 

Para a obtenc;ao de exito no usa do EDI, e imprescindivel que alguns fatores 

organizacionais de ordem cultural, tecnica, gerencial e financeira estejam 

sincronizados de modo a fornecer uma infra-estrutura adequada para tal tecnologia. 

Dentre os fatores mais importantes para o exito no usa do EDI, destacam-se a 

disponibilidade de comunicac;ao e a responsabilidade do gerente de Tecnologia da 

lnformac;ao (TI), como tambem a flexibilidade do software, os quais foram 

classificados com importancia proxima a elevada. lsso indica a importancia do 

gerente de Tl orientar seus funcionarios a respeito das aplicac;oes desta tecnologia, 

com o intuito de maximizar os resultados que o seu uso oferece. 

A responsabilidade em assumir os eventuais problemas ocasionados pelo usa 

do EDI tambem nao pode ser relegada a segundo plano. Ja a flexibilidade do 

software e importante par possibilitar a compatibilizac;ao com a arquitetura de 

software e hardware existente, bern como em razao de proporcionar o maior usa de 

padroes possiveis. Alguns fatores cujas respostas tern classificac;ao entre media e 

elevada importancia, tais como a dedicac;ao da equipe de implementac;ao, 

necessaria para se evitar problemas futures, e a percepc;ao da necessidade de usa 

da tecnologia pelo usuario, obtida atraves de reunioes e ventos com o intuito de 
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retratar a importancia da utilizac;ao do EDI tanto para o trabalho do usuario quanto 

para a empresa como urn todo. 0 uso de qualquer tecnologia repercute positiva ou 

negativamente na cultura organizacional das empresas, pois implica mudanc;as na 

forma de execuc;ao do trabalho dos seus membros. 

3 METODOLOGIA 

Neste capitulo sera descrito as tecnicas e os metodos utilizados para o 

desenvolvimento desse projeto. 

Para o entendimento do projeto houve a necessidade de pesquisas nos 

departamentos de informatica e operacional da HP e dos operadores logfsticos, 

atraves de entrevistas com funcionarios tanto do departamento de informatica 

quanto de usuarios que dependem do atendimento logfstico, aonde foi possfvel 

identificar o processo utilizado atualmente. Atraves dessas informac;oes foram 

analisadas algumas falhas existentes no processo que nao serao abordadas neste 

trabalho e que ficarao como sugestao para trabalhos futuros. Na modelagem do 

projeto foram utilizados artigos de revista, cases de sucesso de aonde foi possivel 

estruturar o contrato, e nele o SLA e seus indicadores de desempenho. 

Com as caracteristicas apresentada, a soluc;ao mais adequada foi de elaborar 

urn contrato de prestac;ao de servic;o de forma a detalhar os servic;os prestados e 

procurar indicadores que possam monitorar estes servic;os prestados pelos 

operadores logisticos de forma a garantir a expectativa do cliente. 

Devido a quantidade de postos remotos no Brasil onde sao efetuados os 

servic;os de armazenagem, distribuic;ao e transportes pelos operadores logisticos, foi 

baseado em informac;oes e dados da posic;ao de Curitiba que foram feitas as 

analises para a elaborac;ao deste projeto e podendo se replicar aos outros 

operadores logisticos nos demais postos remotos do Brasil. 
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3.1 PERGUNTAS 

Este trabalho procurou responder as seguintes questoes: 

• Como as definic;oes contratuais agem na alocac;ao do risco operacional 

ao qual o operador logfstico esta exposto? 

• Como o modelo de remunerac;ao contratual atua no compartilhamento 

de perdas e ganhos financeiros resultantes do custeio da operac;ao? 

• Como o contrato atua na distribuic;ao do risco de inadequac;ao da 

qualidade do servic;o prestado? 

As seguintes questoes foram elaboradas com o objetivo de auxiliar na 

resposta as perguntas da pesquisa, alem de servirem de base para a confecc;ao 

deste trabalho. 

• Quais sao as fontes de incerteza, do ponto de vista do operador 

logistico, presentes na operac;ao e quais as implicac;oes contratuais? 

• Qual o formate do modelo de remunerac;ao, onus e bonus? 

• Quais a implica96es deste modelo no compartilhamento de perdas e 

ganhos em custos? 

• Como o contrato cria elementos para garantia da qualidade do servic;o 

prestado pelo operador logfstico? Quais as implicac;oes na alocac;ao 

dos riscos operacionais? 

4 DESCRICAO DA EMPRESA 

4.1 - HP NO BRASIL 

Segundo pesquisa no site da HP, a "HP com o Brasil comec;a na viagem de 

aviao de David Packard em 1964. Neste ano, Packard fez uma viagem de volta ao 

mundo e pousou em nosso territ6rio pela primeira vez. Em 1967, a HP abre seu 

escrit6rio no pais para a venda da sua linha de instrumentac;ao eletronica (teste e 

medic;ao). 
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Quase 40 anos depois, a HP Brasil e uma companhia que desenvolve novas 

padroes e conceitos em tecnologia da informa<;ao. A HP oferece solu<;oes capazes 

de levar aos consumidores finais e grandes empresas a agilidade e a 

competitividade desejadas, garantindo aos seus clientes op<;6es de escolha e 

agilidade para adequar a tecnologia ao novo ambiente de neg6cios. 

A empresa possui uma cobertura de servi<;os nacional e conta hoje com cerca 

de 25.000 canais e 2.000 pontos de venda para seus produtos de consumo. Com 

foco nas necessidades dos seus clientes, a HP Brasil tern o maior portfolio do 

mercado, que vai desde uma camera digital comercializada com impressora 

fotografica e papeis especiais, ate um servidor que ja vern com software pre

instalado e servi<;os tecnicos e de consultoria. 

0 crescimento da empresa no pais pode ser demonstrado pelos seus 

numeros. A opera<;ao brasileira passou de dais escrit6rios (um em Sao Paulo, outro 

no Rio de Janeiro) no inicio da sua hist6ria, para uma estrutura com cerca de 8.000 

colaboradores diretos e indiretos, escrit6rios e fabricas distribuidas no Brasil, uma 

grande area de pesquisa e desenvolvimento que contribui intensamente para o 

padrao de qualidade HP no mundo, uma excelente infra-estrutura de servi<;os, 

assistencia tecnica e um imenso respeito e comprometimento com o meio-ambiente 

e com as questoes sociais brasileiras. 

No Brasil, a companhia produz servidores, PCs e notebooks, alem de 

impressoras a jato de tinta e a laser, que chegam a ter 60% de nacionaliza<;ao em 

seus componentes. A fabrica<;ao local de servidores iniciada em mar<;o de 2001 

amplia a oferta de produtos HP "made in Brazil". A HP Brasil ja ultrapassou a marca 

de cinco milhoes de impressoras a jato de tinta, colocando a opera<;ao brasileira 

entre as cinco maiores mercados de impressoras a jato de tinta no mundo. 

A infra-estrutura de servi<;os - conhecida como HP Services - e composta par 

um time de mais de 2.000 pessoas em todo o territ6rio nacional, preparado para 

desenhar, prover, implementar, operar e manter em funcionamento a infra-estrutura 

de tecnologia da informa<;ao dos clientes. Dentre suas caracteristicas, a HP Services 

destaca-se pela alta capacita<;ao de seus profissionais, par oferecer a ultima palavra 

em tecnologia, pelos servi<;os de suporte de hardware e software multiplataforma, 

por contar com uma infra-estrutura sempre ativa e pelas parcerias estrategicas com 

importantes players mundiais como Microsoft, Cisco, Oracle, SAP, Siebel, BEA, 

People Soft, Accenture, Deloitte Consulting e Bearing Point. 
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A HP Services e responsavel pela execugao dessa missao por meio de quatro 

areas de atuagao: Servigos de Tecnologia, Consultoria & lntegragao, Servigos 

Gerenciados (outsourcing) e Servigos de lmpressao. 

A HP Brasil e uma das integrantes da rede global de pesquisa e 

desenvolvimento da HP mundial. Atua em colaboragao com diversos laborat6rios de 

P&D da HP em todo o mundo, especialmente nos Estados Unidos e Europa, 

incluindo areas de geragao de novas produtos e pesquisa avangada. Esse trabalho 

conjunto inclui pesquisas de tecnologia de ponta, como no setor estrategico de 

nanotecnologia, computagao de alto desempenho, grid computing, tratamento de 

imagem, mobilidade, tecnologia de impressao digital, entre outras. 

Os projetos desenvolvidos no Brasil contribuem para a insergao do Pais no 

cenario cientffico-tecnol6gico internacional, gerando conhecimento e formando 

novas profissionais e pesquisadores. Nos ultimos cinco anos, os investimentos da 

HP Brasil em P&D totalizaram R$ 175 milhoes. 

A HP Brasil investe em diversos grupos de pesquisa no Pais, como a USP, 

Unicamp, Universidade Federal do Rio Grande do Sui (UFRGS), Universidade de 

Brasilia (UnB), Universidade Federal de Campina Grande, Universidade Federal de 

Minas Gerais (UFMG), LNLS, Unisinos, Cenpra, PUC-RS, Coppe (UFRJ), entre 

outras". 

4.2 DISTRIBUI<;AO GEOGRAFICA 

A HP possui no territ6rio nacional urn armazem central de pegas de reposigao 

onde centraliza seus ativos na Cidade de Barueri no estado de Sao Paulo, e mais 

seis armazens remotos distribufdos pelo territ6rio nacional, todos estes sao 

terceirizados por seus dois operadores logfsticos: Porto Alegre (RS), Curitiba (PR), 

Rio de Janeiro (RJ), Belo Horizonte (MG), Brasilia (OF) e Recife (PE). 



Figura 4: Distribui9ao dos armazens (Warehouses) da HP no Brasil 
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Fonte: lnformayao obtida no sistema WMS da HP. 

4.3 PARCERIAS E RELACIONAMENTO COM FORNECEDORES 
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A contrata9ao de recursos operacionais da HP se baseia em duas estruturas 

basicas, o estabelecimento de parcerias e a sele9ao de fornecedores chave. No 

primeiro caso as parcerias podem ocorrer em dais niveis distintos, parceria 

comercial e parceria operacional. 

As parcerias comerciais sao relacionamentos com empresas do setor de 

presta9ao de servi9os de manuten9ao e venda de suprimentos para seus 

equipamentos, chamados de credenciadas HP. 

As parcerias operacionais sao parcerias no setor logistico onde existe 

preferencia reciproca na contrata9ao de servi9os ou outro tipo de beneficia de 

carater exclusive entre as empresas. A HP trabalha com dois operadores logisticos, 
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que atendem a todo territ6rio nacional. Estes relacionamentos sao de longa dura9ao 

e regidos par contratos, o criteria rfgido da sele9ao de fornecedores sao de atender 

tanto o mercado nacional quanta ao mercado internacional, devido as necessidades 

de importar e exportar pe9as de reposi9ao. 

Em 2006 a SPU1 se tornou parceiro logfstico da HP prestando a principia 

servi9os no estado do Parana, a filial da SPU 1 possui seu armazem situado na 

cidade de Curitiba e supre as necessidades das pe9as de reposi9ao das 

credenciadas e tecnicos situados em todo territ6rio Paranaense, porem consegue 

suprir a necessidade se outras localidades remotas do pals. 

Em termos de parceria operacional, a HP mantem relacionamento estreito 

com seus operadores logisticos atraves de Alian9a. Embora as empresas adotem 

postura de concorrentes na disputa par projetos logfsticos, a presta9ao de servi9os 

associados (normalmente transporte e armazenagem) em areas onde alguma das 

duas empresas possua maior disponibilidade de ativos e opera96es com maior 

capilaridade para o atendimento de pedidos expressos do pais, ao mesmo tempo 

em que presta servi9os onde rotas internacionais estejam envolvidas. 

5 CONTRA TO DE PRESTACAO DE SERVICO DE LOGiSTICA - CASE HP 

Este capitulo aborda os passos obtidos no contrato de presta9ao de servi9os 

logistico de Iongo prazo entre a HP e a SPU1
, a carta de inten9ao, suas premissas, 

pre9o, prazo, generalidades, relat6rios e indicadores de desempenho no 

acompanhamento da opera9ao do prestador de servi9o logistico (PSL). 

5.1 LOI - CARTA DE INTEN<;AO - (Letter of Intent) 

Uma carta de inten9ao ou LOI (Letter of Intent) e urn documento original que 

esbo9a um acordo entre duas ou mais partes antes que o acordo ou contrato seja 

finalizado. Tais acordos podem ser acordos de compra de recursos, acordos de 

compra da parte, acordos de fusao e totais, todos os acordos que visam fechar um 

neg6cio financeiro de valores elevados. LOis assemelha-se a contratos escritos, 
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mas geralmente nao estao ligados nas partes em sua totalidade. Muitas LOis, 

entretanto, contem provisoes que estao ligadas, como acordos sem sua divulga9ao, 

uma obriga9ao contratual negociar na boa fe, direitos exclusives prometendo da 

provisao de negociar. 

Uma LOI pode igualmente ser interpretada como a liga<_;:ao entre as 

partes e assemelha-se demasiado proximo a urn contrato formal. As 

finalidades de uma LOI podem ser: 

• Para esclarecer os pontos chaves de uma transa<_;:ao complexa 

para a conveniencia entre as partes; 

• Para declarar oficialmente que as partes estao negociando 

atualmente como em uma proposta da fusao ou do 

empreendimento misto; 

• Para fornecer prote96es caso que urn neg6cio desmorone 

durante a negocia(fao. 

Uma LOI pode tambem ser referida como urn memoranda de 

entendimento, como uma folha de termo ou uma folha da discussao. Embora 

os termos se refiram a documentos diferentes, as diferen9as sao 

frequentemente formais na natureza, refletindo diferente nos estilos ou nos 

neg6cios com clientes, nao e uma diferen9a substantiva em que estes varies 

documentos realizam. 

Exemplo: Esta carta de inten<_;:ao (LOI), datada de 31 de Dezembro de 

20XX, registra o entendimento entre HEWLETT PACKARD BRASIL L TDA, 

com sua matriz a Rua xxxxxxx, xxxx- Cidade- UF- Brasil e a SPU1 Ltda., 

com sua matriz a Rua xxxxxxxx, xxx - Cidade - UF - Brasil, (doravante 

referida como as "partes"), para reafirmar a boa fe em rela9ao a conclusao de 

urn contrato de servi9os de logistica de Iongo prazo, bern como estabelecer 

procedimentos e recursos para elabora(fao e implementa(fao do projeto. 
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5.1.1 SERVI<;OS DE LONGO PRAZO 

As partes ratificam a inten9ao em negociar de boa fe um contrato de 

servi9os de logfstica de Iongo prazo a ser executado ate 31 Julho de 20XX. 0 

Contrato e previsto para cobrir servi9os descriminados posteriormente de 

gerenciamento de logfstica a serem fornecidos pela SPU 1 em favor da HP. 

Esta LOI nao constitui uma promessa de contrato de partes nem vincula 

as partes a assinar qualquer contrato futuro. 

Nao obstante ao paragrafo anterior, as partes concordam em estarem 

vinculadas as obriga96es legais estabelecidas nos capitulos subsequentes. 

5.1.2 IMPLEMENTA<;AO E AUTORIZA<;AO PARA COMPROMETER 

RECURSOS 

Esta LOI autoriza a SPU1 a comprometer custos de mao de obra, 

viagem e outras despesas, conforme estabelecido abaixo, em conexao com a 

implementa9ao dos servic;os de implementac;ao a serem fornecidos pela SPU1 

a HP, cuja implementac;ao e necessaria a eventual elaborac;ao de contrato, 

devendo ser realizada antes da execuc;ao do mesmo. 

5.1.3 PREMISSAS 

Esta LOI foi baseada em algumas premissas para a elaborac;ao dos 

prec;os. Os valores e o descritivo operacional abaixo sao validos para a 

implementac;ao dos servic;os logisticos da SPU1 em Curitiba considerando: 

• Volume de 500 chamados por mes. Ap6s o terceiro mes sera feita 

uma analise, revisao da opera9ao e valida9ao; 

• Taxas de logistica serao validas para uma cobertura 24h x 7dias; 

• Os pre9os incluem seguran9a; 
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• A fim de assegurar a entrega no prazo, esta permitida o uso de 

motocicleta para entregas ate 80 km; 

• Todos os embarques de pe<;as da SPU1 para clientes HP serao 

com Nota Fiscal da SPU1
, sen do cad a uma das partes 

responsavel por atender aos requisites legal/fiscal do objeto da 

LOI· 
' 

• Relat6rios de gerenciamento com volumes mensais, semanais e 

diarios; 

• lndicadores de desempenho (KPI) para a opera<;ao onde serao 

detalhados no SLA e relat6rios previamente solicitados; 

• Nao foram informados custos de transi<;ao, uma vez que os 

mesmos estao relacionados com volume de estoque no 

momento, quantidade, valores e peso tern urn impacto direto nos 

custos de transi<;ao; 

• Custos de implementa<;ao de armazem, incluindo sistemas de Tl 

nao foram determinados e serao definidas posteriormente; 

• Custos de interface entre a HP e a SPU1 nao estao inclusos; 

• HP sera responsavel pela disponibilidade e manuten<;ao de link, 

sistemas e equipamentos para acesso a suas opera<;oes; 

• HP sera responsavel pelo material de embalagem; 

• Todas as taxas incluiram ISS, PIS e COFINS; 

• SLA estabelecido e de 95% para chamados de Garantia e 99% 

para chamados de Contrato de missao critica. Os parametres 

para medi<;ao (KPI) serao definidos posteriormente entre a HP e a 

SPU1
• 

5.1.4 PRE<;O 

Os valores declarados sao meramente ficticios para efeito de exemplo 

nesta LOI. 
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• Taxa de entrada (Inbound) - R$ 5,00 por pec;a - Cobrada para 

toda e qualquer pec;a que entra na SPU1
; 

• Taxa de salda (Outbound) - R$ 6,00 por pec;a - Cobrada para 

toda e qualquer pec;a que sai da SPU\ 

• Taxa por chamado - R$ 25,00 - Cobrada para todo e qualquer 

despacho para o usuario final e valido para chamados dentro do 

horario normal de trabalho compreendido entre as 09:00h as 

18:00h, chamados abertos fora do expediente serao acrescidos 

de R$ 5,00 e nao pod en do exceder a 1 0% da totalidade dos 

chamados abertos; 

• Taxa de administrac;ao - R$ 55.000,00 mensais - Esta taxa 

cobre os custos de uma area dedicada de 500m2 onde inclui 

seguranc;a, limpeza, eletricidade, conta de telefone, taxas de 

condominia, IPTU (Impasto Territorial Urbano), responsabilidades 

trabalhistas, deprecia9ao de ativos, taxa de Standby (Piantonista 

ap6s o expediente), horas extras, contagens clclicas de inventario 

semanal, uma contagem flsica de inventario integral por ano e 

Cinco empregados em tempo integral; 

• Taxa de estoque- mensa! de 0,30% calculada sabre o valor pica 

de estoque mensa!; 

• Transporte rodoviario - entrega por chamado conforme tabela 3 

abaixo onde nao estao inclusas as taxas de pedagio que serao 

repassadas de forma integral: 
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Tabela 3- Prec;o de entrega pelo modal rodoviario 

Da SPU1 Curitiba ate Cliente Final Tempo Taxa 
Ate 30Km 60 min R$ 45,00 
De 31 Km a 50 Km 90 min R$ 70,00 
De 51 Km a 80 Km 120 min R$ 90,00 
De 81 Km a 150 Km 150 min R$ 180,00 

• Taxas de Ad valorem - 0,30% calculadas sobre o valor da nota 

fiscal. 0 lmposto Ad Valorem e urn imposto fixado em 

percentagem do valor da transac;ao. Esta taxa pode ser usada por 

transportadoras para agregar seguro na mercadoria que nao esta 

assegurada quando nao esta em trafego. Neste caso, o ad 

valorem e calculado em cima do valor da carga. Sua forma de 

cobranc;a e determinada quanto ao peso ou volume da carga a 

ser transportada. Em geral e urn imposto agregado pelas 

transportadoras; 

• Nao esta sendo considerado taxas de transporte de logfstica 

reversa para pe<;as defeituosas, estas taxas podem ser aplicadas 

nos tres primeiros meses e ap6s este perfodo sera revisado o 

custo baseado na operac;ao; 

• Transporte aereo- Todo custo sera repassado a HP e acrescidos 

de 15% do frete contratado da Cia. Aerea. Tambem sera 

aplicada a taxa de ad valorem de 0,30% sobre o valor total da 

nota fiscal. 
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5.1.5 FORMA DE PAGAMENTO 

A SPU 1 mensalmente devera apresentar a HP uma fatura ao final de 

cada mes, detalhando as despesas reembolsaveis sob este instrumento e 

incorridas durante o mes. A HP concorda em pagar todas as faturas dentro de 

urn prazo de trinta dias da data da fatura. Caso a HP nao efetue o pagamento 

dentro do prazo das cobranc;as conforme estabelecido acima, entao, alem de 

quaisquer outros direitos que a SPU1 possa ter, a HP devera pagar a SPU1 

uma multa por atraso no pagamento a taxa de dois por cento ao mes ou a 

maier taxa permitida por lei aplicavel sobre o valor em aberto e nao pago de 

tempos em tempos. A multa por atraso de pagamento sera calculada desde a 

data de vencimento da cobranc;a nao paga e sera composta mensalmente 

pelo prazo durante o qual quaisquer dessas cobranc;as permanecerem sem 

pagamento. 

Mesmo ap6s a rescisao ou expirac;ao desta LOI permanecera valido 

este capitulo. 

5.1.6 DIREITOS DE USO DE SISTEMAS DE LOG(STICA E PROPRIEDADE 

A SPU1 podera considerar o uso necessaria durante a execuc;ao dos 

servic;os o uso de certos softwares e sistemas de computador proprietaries da 

SPU1
• Esses sistemas sao de propriedade da SPU1 ou seus fornecedores que 

reterao em todo e qualquer tempo todos os direitos, titularidade e participac;ao 

nos mesmos. Tambem permanecera valido ap6s a rescisao ou expirac;ao 

desta LOI. 

5.1.7 PRAZO 

Esta LOI se tornara valida na data efetiva deste instrumento e 

continuara valida por urn prazo de sessenta dias ap6s ou ate a execuc;ao do 

contrato, o que ocorrer primeiro. Entretanto, se ao final deste prazo, as partes 
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nao tiverem celebrado o contrato, esta LOI sera automaticamente renovada 

por prazos adicionais de sessenta dias, a menos que uma das partes solicite 

por escrito a intenc;ao de nao renovac;ao desta LOI, e neste caso os servic;os 

serao interrompidos. 

5.1.8 CONFIDENCIALIDADE 

Conforme descrito em Wikipedia a enciclopedia livre, o termo de 

confidencialidade e urn acordo de nao divulgac;ao (Non-Disclosure Agreement 

ou NDA em ingles, lfngua onde tambem e conhecido por Confidential 

Disclosure Agreement ou CDA), termo de confidencialidade ou acordo 

secreto, e urn contrato legal entre ao menos duas partes que destacam 

materiais ou conhecimentos confidenciais que as partes desejam compartilhar 

para determinado prop6sito, mas cujo uso generalizado deseja restringir. Em 

outras palavras, e urn contrato atraves do quais as partes concordam em nao 

divulgar informac;ao coberta pelo acordo. Em alguns casos, o contrato pode 

estipular que a propria existencia do NDA nao seja divulgada. Urn NDA cria 

urn relacionamento confidencial entre as partes para proteger qualquer tipo de 

segredo comercial. Como tal, urn NDA pode proteger informac;ao comercial 

nao-publica. 

NDAs sao geralmente assinados quando duas empresas ou indivlduos 

consideram a hip6tese de fazer neg6cios conjuntamente e precisam entender 

o processo utilizado no neg6cio do outro apenas para o prop6sito de avaliar o 

potencial de urn relacionamento comercial. N DAs pod em ser mutuos, 

significando que ambas as partes sofrem restric;oes no uso dos materiais 

providos, ou podem restringir somente uma das partes. 

E tambem posslvel que urn empregado assine urn NDA ou algo 

assemelhado (como urn termo de confidencialidade) no momento de sua 

contratac;ao. Realmente, alguns contratos de trabalho incluem uma clausula 

restringindo o uso generalizado de informac;ao confidencial. 
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Ficam desta forma os termos do contrato de confidencialidade entre as 

partes, datado no dia de hoje, se aplicarao a esta LOI. 

5.1.9 GENERALIDADES 

Esta LOI pode ser executada em uma ou mais vias, sendo que cada 

uma destas sera considerada como um original, porem todas estas vias 

constituirao um unico e o mesmo documento. 

Esta LOI constitui todo entendimento das partes com relac;ao ao objeto 

deste instrumento e substitui qualquer entendimento ou acertos previos. As 

partes entendem que nenhum termo desta LOI altera, modificam ou estendem 

qualquer termo inclufdo em quaisquer outros contratos celebrados entre as 

respectivas empresas matrizes das partes sediadas fora do Brasil. As partes 

concordam que tais contratos continuam com efeito total de acordo com seus 

respectivos termos. 

Quaisquer alterac;oes aos termos desta LOI devem ser feitas por escrito 

e assinado par am bas as partes. 

Esta LOI e prevista unicamente para o beneficia das partes deste e 

seus sucessores e prepostos, e nao confere quaisquer direitos ou recursos 

sabre qualquer outro terceiro, pessoa fisica ou juridica. 

Esta LOI sera regida, interpretada e executada de acordo com as leis 

do Estado de Sao Paulo, Brasil, sem considerac;oes as seus conflitos em 

relac;ao a disposic;oes legais. 

Esta LOI devera ser mantida confidencial por ambas as partes, exceto 

se for requerida sua divulgac;ao par forc;a da lei. 

Nenhuma das partes sera considerada responsavel em relac;ao a outra 

parte par quaisquer danos especiais, punitivos, conseqOentes ou indiretos, 

incluindo, porem nao limitado a, Iueras cessantes, oportunidades de neg6cio, 

ou a HP boa vontade em relac;ao a esta LOI. 

A HP devera indenizar, defender e assumir os processes legais nos 

quais a SPU1 e suas filiais forem indiciadas por terceiros clientes da HP 
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incluindo, mas nao se limitando a processes ligados ao projeto, manufatura, 

embalagem, distribuic;ao, entrega, publicidade, uso ou venda de produtos ou 

servic;os da H P. 

Cada parte arcara com suas pr6prias despesas e custos em relac;ao a 

todas as discussoes e atividades entre as partes. Entretanto, case um 

contrato abrangente nao seja alcanc;ado, HP devera nao obstante reembolsar 

a SPU1 por todas as despesas de implementac;ao, conforme estabelecido 

nesta LOI, despesas estas que a SPU 1 de fate incorrer previamente a 

notificac;ao por escrito da HP que o contrato nao seria celebrado. A SPU1 

limitara os custos acima mencionados de forma que a HP nao sera 

responsavel por custos acima de R$ 50.000,00 (Cinqoenta mil reais), exceto 

previamente aprovado pela HP. Caso urn contrato nao seja firmado entre as 

partes, a HP devera arcar com todas as despesas de transferemcia para o 

futuro provedor de servic;os, ah§m das despesas acima mencionadas. 

5.1.10 REGISTRO 

Ao termino da elaborac;ao da LOI as partes deverem realizar em comum 

acordo a assinatura, datando e registrando em cart6rio a carta de intenc;ao. 

5.2 GESTAO DE CONTRA TO DE PRESTADOR DE SERVI<;O LOGfSTICO 

Segundo Marco A. 0. Neves da Tigerlog, A gestao de contratos envolve 

todas as suas fases, desde a elaborac;ao da min uta do contrato e seus anexos 

ate o termino do prazo contratual. 

Os contratos servem para administrar possiveis conflitos e devem ser 

entendidos nao apenas como uma prote<;ao legal, mas tambem como urn 

documento de trabalho. 
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Urn born contrato maximiza as vantagens e minimiza as desvantagens 

da parceria. 0 contrato serve para direcionar a parceria e estabelecer regras 

de trabalho, visando urn processo de melhoria continua. 

0 gerente de contrato deve participar ativamente de todas as fases da 

elaborac;ao do instrumento contratual, zelando, sob todos os aspectos, pelos 

interesses da empresa, garantindo o cumprimento de todas as obrigac;oes 

contratuais por parte da contratante e por parte da contratada, que ele 

representa. AIE§m disso, ele e responsavel pela realizac;ao dos aditivos e dos 

atos de renuncia. 

Dados obtidos em uma pesquisa realizada em 1.999 nos Estados 

Unidos pela Association for Transportation Law, Logistics and Policy, 

envolvendo 110 Embarcadores e Prestadores de Servic;os Logfsticos: 

• 30 % dos contratos possuem clausulas de penalidade financeira 

pela nao realizac;ao de metas acordadas; 

• 40% dos contratos utilizam o indicador de desempenho "Entrega 

no Prazo" como principal indicador para avaliac;ao do prestador 

de servic;o logfstico; 

• 30 % dos contratos permitem aos prestadores de servic;os 

logfsticos ajustarem a tarifa em func;ao do nao cumprimento de 

volumes minimos; 

• 54% dos contratos desenvolvidos foram liderados pelos 

prestadores de servic;os logfsticos; 

• 77% dos contratos envolveram tn§s ou mais negociac;oes entre 

embarcadores e prestadores de servic;os logfsticos; 

No Brasil, infelizmente, se dispoe de pouquissimos dados a respeito, e 

pouco representatives. Apenas se sabe que 70% dos contratos dos 

Operadores Logfsticos tem dura9ao media acima de tres anos e que 64% dos 

contratos contemplam algum tipo de indicador e meta de desempenho. 
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Alguns criterios importantes a respeito da gestae de contratos: 

• Deter o poder de elaborar a versao inicial do contrato conhecido 

como rascunho (draft). Nao deixar nas maos do embarcador; 

• Evitar contratos com forte enfase na parte jurfdica e atentar para 

a questao operacional que corresponde a especifica<;ao dos 

servi<;os; 

• Cuidar ao se comprometer contratualmente com indicadores de 

desempenho e metas impostas pelo cliente. Antes, certificar dos 

valores informados e avaliar a real possibilidade de atingi-los; 

• Detalhar os pianos contingenciais no contrato; 

• Detalhar com o Cliente o escopo de servic;os que sera realizado e 

especificar as premissas, garantias e limitac;oes relacionadas a 

esses servi<;os; 

• Evitar utilizar modelos de contrato padrao; 

• Aten<;ao as clausulas de rescisao do contrato; 

• Se possfvel, nunca iniciar uma opera<;ao sem contrato. 

5.3 ACORDO DE NiVEL DE SERVICO- SLA 

0 presente acordo de servi<;o entre a SPU1
, a qui denominado como 

provedor de servi<;os de logfstica e que se diz apta a prestar os referidos 

servic;os de logfstica, e a HP, aqui denominados clientes do servi<;o, firmam 

urn compromisso para prestac;ao de servic;os de logfstica, conforme detalhado 

neste acordo. Este documento esclarece as responsabilidades e 

procedimentos de ambas as partes, a fim de garantir que as necessidades do 

cliente sejam atendidas. 
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5.3.1 AS PARTES 

Sao doravante designadas como partes as empresas SPU1 e HP. 

1 - SPU 1 Ltda., com sede na cidade de Sao Paulo, Estado de Sao 

Paulo, na Rua Fulano de Tal, n°. 5000, inscrita no Cadastre Nacional de 

Pessoa Juridica do Ministerio da Fazenda (CNPJ/MF) sob o n°. 

xx.xxx.xxx/xxxx-xx, neste ato representada por seu representante legal 

abaixo assinados (doravante designada "SPU 1
"). 

2- HP Ltda., com sede na cidade de Sao Paulo, Estado de Sao Paulo, 

na Rua Fulano de Tal, n°. 1000, inscrita no Cadastre Nacional de 

Pessoa Juridica do Ministerio da Fazenda (CNPJ/MF) sob o n°. 

xx.xxx.xxx/xxxx-xx, neste ato representada por seu representante legal 

abaixo assinados (doravante designada "HP"). 

5.3.2 TERMOS 

Os termos em letra maiuscula empregados no acordo (contrato) terao 

seus significados especificados abaixo: 

• Aging - Significa o gerenciamento do retorno das Pec;as 

resultantes de trocas efetuadas nos Clientes; 

• Chamados - Significam os chamados de Clientes recebidos pela 

HP, atraves dos quais Clientes solicitam a troca de Pec;as ou 

qualquer outre servic;o relacionado a troca de Pec;as; 

• Clientes- Significam os clientes da HP; 

• COFINS - Significa Contribuic;ao para Financiamento da 

Seguridade Social; 

• Empresa de Transportes - Significa a empresa de transportes 

contratada pela SPU1 para transporte das Pec;as; 
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• Engenheiro da HP - Significa os engenheiros de suporte interne 

ou engenheiro de campo contratado pela HP; 

• Estabelecimentos da SPU 1 
- Significam a sede e as filiais da 

SPU 1
; 

• Evento Discrepante - Significa qualquer evento diferente do 

esperado; 

• FIFO - Significa que a primeira pe9a a entrar sera a primeira a 

sair; 

• ICMS - Significa Impasto sabre Circula9ao de Mercadorias e 

Servi9os; 

• Horario Comercial - Significa de Segunda-Feira a Sexta-Feira, 

das 09:00 horas as 18:00 horas, exceto feriados; 

• ISS- Significa Impasto sabre Servi9os de qualquer natureza; 

• LOI - Significa Letter of Intent, ou seja, Carta de lnten<;oes 

assinada entre as partes; 

• Matriz da HP - Significa a sede da HP localizada na cidade de 

Sao Paulo, Estado de Sao Paulo; 

• Material Planners - Significa funcionarios da HP responsaveis 

pelo planejamento de estoques da HP; 

• Part Number- Significa o c6digo das Pe<;as; 

• Pe<;as - Significam as partes e pe<;as de propriedade da HP, 

boas ou defeituosas; 

• Picking - Significa a sele<;ao e separa<;ao de Pe<;as no estoque 

da HP; 

• Plantae 24/7 - Significa os atendimentos executados pela SPU1 

fora do horario comercial; 

• POD - Significa prova de entrega das pe<;as (Proof of Delivery); 

• Serial Number- Significa o numero de serie das Pe<;as; 

• Servi<;os Especiais - Significa Servi<;os de Logistica de 

acompanhamento diferenciado de determinadas 
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operac;oes/Pec;as que devem ser prestados conforme solicitados 

pela HP; 

• Servic;os de Logfstica- Tem seu significado no capitulo 5.3.3; 

• Sistema SPU1
- Significa sistema de controle logfstico da SPU 1

; 

• SOS - Significa Pec;as de Reposic;ao armazenadas dentro das 

instalac;oes do cliente (Spare on Site); 

• SLA- Significa nfvel de servic;o a ser cumprido. 

5.3.3 OBJETO 

Pelo presente contrato, as Partes acordam que a SPU1 prestara a HP os 

seguintes servic;os de logfstica ("Servic;os de Logfstica"), relacionados a 

seguir, com os detalhamentos contidos no capitulo seguinte (5.3.4) ao 

presente contrato: 

• Coleta de Pec;as da HP nos locais indicados pela HP no Brasil, 

para atendimento logfstico da HP; checagem fisica e cadastre de 

pec;as; alimentac;ao do sistema SPU1 e controle de inventario; 

armazenagem das pec;as; envio das pec;as para os locais 

identificados pela HP; 

• Atendimento de chamados para entrega de pec;as aos clientes ou 

a quem a HP indicar, manutenc;ao dos controles e registros de 

saidas das pec;as; 

• Cobranc;a da devoluc;ao de pec;as defeituosas por parte dos 

Clientes. 

As partes desde ja acordam que a SPU 1 nao sera responsavel pelos 

processes de importac;ao e planejamento das partes e Pec;as. Ambas as 

atividades sao de responsabilidade da HP. 
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5.3.4 DETALHAMENTO DOS SERVICOS DE LOGiSTICA 

0 descritivo operacional se refere ao atendimento de pe9as em cada 

uma das filiais da SPU 1
• 

Retirada das Pe9as nos sites indicados pela HP, checagem ffsica das 

mesmas, transporte das Pe9as ao site da SPU1 indicado pela HP, 

cadastramento das Pe9as, alimenta9ao no sistema da SPU1 e armazenagem 

das peyas. Para a presta9ao dos Servi9os de Logistica descritos a SPU1 

devera: 

• Disponibilizar funcionarios e transporte para retirar as Pe9as nos 

sites da HP, funcionarios para checar as Pe9as; 

• Fazer um Check List das caixas externas das Pe9as, a fim de 

averiguar possiveis danos as mesmas, bern como possiveis 

danos as caixas externas; 

• Certificar de que os documentos necessaries relatives as Pe<;as 

estao em ordem, preenchendo as informa<;oes relativas as 

condi<;oes do transporte (veiculo e motorista); 

• Analisar as Netas Fiscais da HP e dar entrada no sistema da 

SPU1
, emitindo uma etiqueta com Part Number da HP e Serial 

Number criado pelo sistema da SPU\ 

• Na ocorrencia de qualquer avaria ou discrepancia nas Pe<;as, 

documentar tal evento, comunicar imediatamente a HP, e 

encaminhar a mesma o Check List de recebimento ou Relat6rio 

do Numero de Discrepancia da Pe<;as, conforme o caso, 

devidamente assinado pela Empresa de Transportes; 

• A SPU1 emitira Nota Fiscal de transferencia da sua sede para a 

respectiva filiais de atendimento; 
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• As filiais da SPU1 devem receber a Nota Fiscal, confere os Pari 

Number e quantidade e disponibiliza as pe9as para atendimento. 

Para o atendimento de Chamados para entrega de Pe9as aos Clientes 

e a manuten9ao dos controles e registros de saldas das pe9as a SPU1 devera: 

• Assegurar que todas as informa96es necessarias a presta9ao dos 

Servi9os de Loglstica foram recebidas dos engenheiros ou 

clientes da HP. Na hip6tese de necessitar de maiores 

esclarecimentos, a SPU1 devera contatar o departamento de Paris 

Validation da HP, e este devera providenciar todas as 

informa96es que a SPU1 considerar necessarias para a presta9ao 

dos mencionados Servi9os de Loglstica. Ate que todas as 

informact5es sejam recebidas, o tempo nao sera computado para 

efeito do cumprimento de SLA. 

• Atualizar o Sistema da SPU\ 

• Assegurar a execu9ao das seguintes atividades: 

- Localiza9ao das pe9as a serem entregues aos clientes; 

-FIFO; 

- Controle do Serial Number das Pe9as a serem entregues aos 

Clientes; 

- Certificactao da quantidade de Pe9as que foram solicitadas; 

- Emissao da Nota Fiscal; 

- Entrega das pe9as e respectiva Nota Fiscal para a empresa 

Transportadora. 

• Caso nao haja Pe9as disponlveis para atender a urn determinado 

chamado, devera a SPU1 escalar a Paris Validation da HP 

qualquer situa9ao de falta da Pe9a. 
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A cobranc;a da devoluc;ao de Pec;as defeituosas por parte dos Clientes e 

verificac;ao das mesmas a SPU 1 devera: 

• Controlar o retorno das Pegas defeituosas, atraves da realizac;ao 

de cobranc;as e acompanhamentos junto aos clientes, autorizadas 

da HP e tecnicos ou forc;a propria da HP; 

• Controlar a documentac;ao fiscal de retorno das Pegas 

defeituosas, e sua validade; 

• Envidar seus melhores esforc;os na soluc;ao de problemas 

envolvendo documentac;ao fiscal dos clientes; 

• Escalar dificuldades; 

• Comparar e controlar o Pari Number e o Serial Number enviados 

pela HP com o Pari Number e o Serial Number das Pec;as 

efetivamente recebidas; 

• Efetuar a segregac;ao e triagem das Pec;as defeituosas dos 

Clientes; 

• lnserir as informac;oes necessarias no Sistema SPU 1
, para 

controle interne e facilitac;ao das atividades de direcionamento 

interne; 

• Fazer com que a movimentac;ao interna das Pec;as defeituosas 

possa ser acompanhada no Sistema da SPU\ 

• Comunicar a HP na hip6tese de divergencia entre as Pec;as 

defeituosas informadas pel a H P e as Pec;as defeituosas 

efetivamente recebidas; 

• A SPU1 devera emitir nota fiscal de devoluc;ao das pec;as 

defeituosas para a H P; 

• A SPU1 entrega as pec;as para a empresa transportadora que 

en via para H P. 
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5.3.5 COMUNICA<;AO ENTRE AS PARTES 

Os servic;os de Logfstica serao requisitados pela HP a SPU1 atraves da 

utilizac;ao de e-mail ou de sistema de softwares a serem acordados pelas 

Partes, ou seja, toda solicitac;ao devera ser necessariamente formalizada por 

escrito ou documento eletronico. 

5.3.6 PAGAMENTO DOS SERVI<;OS DE LOGJSTICA 

lndependentemente do tipo de volume se Servic;os de Logfstica a serem 

prestados pela SPU1
, a HP pagara mensalmente a SPU1 a taxa administrativa 

descrita na Carta de lntenc;ao - LOI (Letter of Intent) que foi previamente 

assinada entre as Partes que estarao anexadas e fara parte do presente 

contrato. 

Pelos servic;os de Logfstica descritos anteriormente, a HP pagara a 

SPU1 as taxas descritas nos Anexos (LOI) do presente contrato. Caso haja 

alterac;ao nos volumes, para mais ou para menos, as partes poderao solicitar 

a outra uma revisao de prec;os. 

As taxas mencionadas serao cobradas atraves de faturas emitidas pela 

SPU1 e encaminhadas a HP ate o dia 10 (Dez) do mes subseqUente a 
prestac;ao dos servic;os de logfstica, e deverao ser pagas pela HP ate 30 

(Trinta) dias ap6s a data de emissao da fatura. 

Na hip6tese de a HP nao efetuar o pagamento das taxas previstas 

acima no prazo nela estabelecido, as mesmas serao acrescidas de multa de 

2% (dois por cento) sobre o valor devido, e juros de 1% (um por cento) ao 

mes. 

Nas faturas mencionadas acima estao inclusos os valores relatives aos 

tributos incidentes sabre os Servic;os de Logfstica prestados, PIS, COFINS e 

ISS. A HP podera reter os tributos a que esteja obrigada em virtude da 

legislac;ao aplicavel. 
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As Partes desde ja acordam que todas as taxas e valores previstos 

neste Contrato serao corrigidos a cada doze meses contados do inicio dos 

servi<;os pelo IGP-M, apurado pela Funda<;ao GetUiio Vargas ou na falta 

deste, qualquer outro indice acordado entre as Partes. 

5.3.7 ARMAZENAMENTO, MANUSEIO E SEGURO 

As Partes desde ja acordam que as Pe<;as ficarao armazenadas nas 

filiais da SPU1 para a presta<;ao dos servi<;os em cada uma das cidades 

identificadas nas respectivas filiais da SPU 1 de cada estado. 

A SPU1 se compromete a contratar seguro para as Pe<;as armazenadas 

no Estabelecimento da SPU1
, com cobertura exclusiva para os seguintes 

eventos: Desastres naturais (incluindo, mas nao se limitando a quedas de 

raios, vendavais, inunda<;oes), incendio, explosao de qualquer natureza, 

danos eletricos, roubo, furto, quaisquer tipo de acidentes, inclusive de 

transporte de pe<;as, etc., desde que ocorridos dentro do Estabelecimento da 

SPU1
, ficando acordado que todos os custos incorridos com a contrata<;ao do 

referido seguro ficam a cargo da SPU1
. 

5.3.8 RELA TORI OS 

A SPU1 devera encaminhar a HP os seguintes relat6rios, nas 

periodicidades abaixo: 

• Confirma<;ao de entrega das pe<;as - Entrega mensa! contendo 

as informa<;oes de entrega das Pe<;as, tais como quem as 

recebeu e quando; 

• Chamados - Relat6rio mensa! com os chamados realizados 

durante o mes anterior; 

• Transporte - Relat6rio mensa! com os transportes de 

transferencia da Pe<;as entre as filiais e tambem os transportes de 
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atendimentos dos chamados. Este relat6rio devera constar todos 

os custos incorridos; 

• Faturamento - Relat6rio mensal com os numeros de atividades 

realizadas durante o mes anterior e os respectivos valores. 

lncluira a Fatura de Servic;os Mensais, assim como a Nota Fiscal 

de Servic;os. 

5.3.9 OUTRAS OBRIGACCES DAS PARTES 

A SPU1 devera recolher as Pec;as novas nos sites indicados pela HP e 

se as referidas Pec;as estiverem com a embalagem em perfeito estado. Caso 

haja o recolhimento das Pec;as, isso significara que a SPU 1 analisou as 

embalagens e as aceitou em perfeito estado. Se ocorrer algum dano ap6s o 

recolhimento das Pec;as, esse dana sera de inteira responsabilidade da SPU1
, 

que devera indenizar a HP do mesmo. Em qualquer caso, a SPU1 devera 

comunicar a HP sabre a ocorrencia de quaisquer Eventos Discrepantes que 

possam afetar a prestac;ao dos Servic;os de Logistica ora contratada (tais 

como, mas nao limitados a: caixas perfuradas ou amassadas, falta de Pec;as, 

recebimento de partes e pec;as que nao sao de propriedade da HP, itens a 

serem verificados, etc.), e a HP devera, dependendo do Evento Discrepante, 

corrigir o problema que deu origem ao mesmo, ou, na hip6tese de o Evento 

Discrepante ser relative as Pec;as, informar o destine a ser dado as mesmas, 

ou tamar quaisquer outras providencias que sejam necessarias. 

A SPU1 devera, sempre que solicitado pela HP, fornecer quaisquer 

documentos relacionados a prestac;ao dos Servic;os de Logistica, incluindo, 

mas nao se limitando aos documentos relacionados abaixo, bern como 

fornecer informac;oes relativas aos mesmos: 

• Comprovante de pagamento de salaries; 
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• Comprovante de pagamento das obriga<;oes de seguridade social 

(INSS), bem como certidao negativa de debito do INSS, sempre 

que solicitado; 

• Comprovante de recolhimento do FGTS, bem como certidao de 

regularidade da CEF, sempre que solicitado; 

• Ap61ice de seguro dos funcionarios, para acidentes de trabalho e 

doen<;as, assim como o recibo de pagamento dos respectivos 

premios de seguro; 

• A SPU1 expressamente declara que utilizara somente 

empregados regulares na presta<;ao dos Servi<;os de Logfstica, 

sendo, entretanto, permitida a subcontrata<;ao, mediante 

autoriza<;ao da HP; 

• Fica estipulado que por for<;a deste Contrato, nao se estabelece 

nenhum vinculo empregatfcio de responsabilidade da HP com 

rela<;ao aos funcionarios e ou subcontratados que a SPU1 utilizar 

direta ou indiretamente para a execu<;ao dos Servi<;os de 

Logfstica do objeto do presente Contrato, sendo a SPU1 a (mica 

responsavel por todas as despesas trabalhistas e previdenciarias 

a tais funcionarios e ou subcontratados; 

• A SPU1 devera requerer a exclusao da HP do p61o passive da 

rela<;ao processual, caso qualquer demanda judicial seja proposta 

pelos funcionarios e ou subcontratados da SPU 1 contra a HP; 

• Caso a exclusao da HP do p61o passive de rela<;ao processual 

nao ocorra, por qualquer motive, a HP devera conduzir a defesa e 

a SPU1 devera indenizar a HP por quaisquer custos, despesas, 

indeniza<;5es, alem das perdas e danos sofridos pela HP 

referentes a tal demanda judicial, inclusive encargos de 

advogado; 

• Caso a HP tenha inten<;ao de fazer acordo em tal demanda 

judicial, a HP devera notificar a SPU 1 informando sobre os termos 

do acordo e a SPU1 devera responder tal notifica<;ao dentro de 5 
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(cinco) dias informando se concorda ou nao a tais termos. 0 

decurso deste prazo sem a manifestagao da SPU1 sera 

considerado consentimento para a HP fazer o acordo nos termos 

da notificagao; 

• A SPU 1 devera realizar todo e qualquer pagamento relacionado 

acima a HP em 45 (quarenta e cinco) dias, contados da data da 

notificagao da HP neste sentido. 

5.3.10 BONIFICA<;AO E PENALIDADES 

A SPU1 se compromete a prestar os Servigos de Loglstica, ora 

acordados dentro do presente contrato, os quais poderao ser de tempos em 

tempos, ajustados pelas Partes. A SPU1 ao ser avaliada mensalmente pelos 

indicadores de desempenho, atingira uma nota e esta nota da avaliagao sera 

comparada a tabela abaixo a qual indicara se a SPU1 tera Bonus ou 

Penalidades desde que o nao cumprimento seja de exclusiva 

responsabilidade da SPU 1
• 

Tabela 4- Penalidade (Onus) ou Bonificagao (Bonus) 

Nota Final do 
Operador Bonus ou Onus no 
Logistico faturamento bruto 

Entre 97,00% a 1 00% + 1 ,5°/o 
Entre 90,00% a 96,99% + QOfo 
Abaixo de 89,99% -1,5% 

Fica desde ja acordado entre as Partes que, durante o prazo inicial de 

90 (noventa) dias a contar da data de assinatura do presente Contrato (o 
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"Perlodo de Caremcia"), a SPU1 nao terc~ a obriga<;ao de atingir tais parametros 

para adaptar sua opera<;ao ao nlvel de servi<;o oferecido a HP. 

5.3.11 INDICADORES DE DESEMPENHO- KPI 

0 desempenho da SPU1 sera medida em fun<;ao dos seguintes 

para metros: 

• Quesito 1 - Eficiemcia do recebimento (Peso de 20% na nota 

Total) - Nenhuma pe<;a entregue pela HP pode ficar mais de 2 

horas na area de recebimento da SPU1
. Caso contrario, a area 

pode ficar lotada e pode ocorrer a mistura de pe<;as "Good" e 

"Bad". Em conseqOencia, isso pode causar riscos de seguran<;a e 

prejudicar a entrada de dados. 

KPI 1 (Peso de 75% no quesito) - Atender a demand a de 

recebimento acordada de Pe<;as "Good". As Pe<;as de vern 

estar disponlveis nos sites da SPU1 para atendimento em 

ate 24h depois de feito pedido formal pela HP de SP. A nota 

deste KPI sera: (Somat6ria da quantidade de entregas que 

chegaram no dia acordada X 1 00) I (Somat6ria de 

entregas do mes ). 

KPI 2 (Peso de 25% no quesito)- Atender a demanda de 

recebimento acordada de pe<;as "BAD" oriundas do 

movimento semanal da loglstica reversa. As Pe<;as devem 

estar disponlveis no site da HP em SP toda segunda-feira 

ou no primeiro dia util da semana. Como teremos 4 (quatro) 

semanas no mesa nota neste KPI tera 5 formatos 0, 25, 50, 

75 e 1 00%, conforme se as entregas chegaram no dia 



acordado. Ex.: Se 3 (tres) entregas chegaram no dia 

acordado a nota sera de 75. 
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• Quesito 2 - Eficiencia da Armazenagem (Peso de 1 0% na nota 

Total) - 0 armazem precisa ser utilizado em sua capacidade 

total, caso contrario, seriam incorridos custos desnecessarios 

com armazenagem. Se o armazem estiver mal organizado sera 

necessaria locar mais espa<;o aumentando estes custos. 

KPI 3 (Peso de 30% do quesito) - Maximiza<;ao da capacidade de 

armazenagem. A nota deste KPI tera os seguintes criterios: 

(Somat6ria da ocupa<;ao 6tima das prateleiras X 1 00) I 

(Somat6ria das prateleiras utilizadas). 

Ocupa<;ao 6tima - Corresponde a 75% de ocupa<;ao da 

area da prateleira. 

KPI 4 (Peso de 60% do quesito)- Acuracidade de inventario. A 

Nota deste KPI tera os seguintes criterios: (Quantidade de 

pe9as inventariadas que estao de acordo com o sistema 

em rela9ao a quantidade e endere<;o ffsico X 100) I 

(Quantidade total de pe<;as que consta no sistema). 

Exemplo: Foram coletadas fisicamente 1197 pe<;as e que 

estao de acordo em rela<;ao a quantidade e endere<;o no 

sistema. Porem no sistema consta um total de 1200 pe<;as. 

A nota sera: (1197 X 1 00) I (1200) = 99,75% 

Obs.: 0 inventario mensal corresponde a 113 (um ter90) do 

estoque total por endere<;o ffsico. lsto quer dizer que no 

final de 3 (tres) meses todo o estoque foi inventariado. 

KPI 5 (Peso de 10% do quesito)- Housekeeping. A nota deste 

KPI tera os itens de limpeza e organiza<;ao do armazem. 



72 

• Quesito 3 - Eficiencia na Expedigao e entrega das Pegas ao 

Cliente (Peso de 60% da nota Total) - Caso a demanda de 

expedigao nao for atendida, ou sea pega do cliente chegue com 

o Part Number errado, clientes comegarao a reclamar do atraso 

ou da entrega da Pega errada e da falta de qualidade da entrega. 

lsso prejudicaria em muito a imagem da SPU1 perante aos 

clientes da HP, causando em ultimo caso a possivel perda do 

cliente. 

KPI 6 (Peso de 80% do quesito)- Atendimento a demanda dos 

chamados acordados. Este KPI e o mais importante entre 

todos avaliados, a sua nota tera os seguintes criterios: 

(Quantidade de chamados atendidos no mes dentro do 

prazo de 2 horas ap6s sua abertura X 1 00) I (Quantidade 

total de chamados domes). 

KPI 7 (Peso de 10% do quesito)- Tempo media de transporte. A 

nota deste KPI tera os seguintes criterios: De cad a 10% 

acima do tempo media de trans porte sera descontado 10 

pontos da nota. Entao temos: (Somat6ria dos tempos de 

entrega X 1 00) I (Tempo media de entrega X Quantidade 

de entregas) se o resultado for a baixo de 1 00 a nota 

devera ser 100, mas se o resultado for acima de 100, deve

se descontar 1 0 pontas a cada 1 0% acima do tempo media. 

Exemplo: (5 entregas de 70min X 1 00) I (0 tempo media 

que e de 60 min para coletar e entregar a pega X 5 

entregas) se obtem 116,66%. Como passaram 16% acima 

do tempo media de entrega a nota devera ter urn 

decrescimo de 10 pontos da nota que co mega com 100. A 

nota deste KP I sera de 90. 
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KPI 8 (Peso de 5% do quesito)- Avarias na expedic;ao e no 

transporte. A nota deste KPI tera os seguintes criterios: 

1 00 - (Somat6ria de pec;as avariadas no mes X 1 00) I 

(Quantidade de pec;as movimentadas no mes). 

KPI 9 (Peso de 5% do quesito)- Tempo medic para disponibilizar 

a pec;a para o transporte. A nota deste KPI tera os 

seguinte criterios: De cad a 1 0% acima do tempo medic de 

para disponibilizar a Pec;a sera descontado 1 0 pontes da 

nota. Entao temos: (Somat6ria dos tempos de disponibilizar 

a pec;a X 1 00) I (Tempo medic para disponibilizar a pec;a X 

Quantidade de chamados) se o resultado for abaixo de 100 

a nota devera ser 100, mas se o resultado for acima de 

1 00, deve-se descontar 1 0 pontes a cad a 10% acima do 

tempo medic. 

Exemplo: (5 chamados de 15min para disponibilizar a pec;a 

X 1 00) I (0 tempo medic que e de 12min para coletar e 

entregar a pec;a X 5 entregas) se obtem 125%. Como 

passaram 25% acima do tempo medic de disponibilizar a 

pec;a a nota devera ter um decrescimo de 20 pontes da 

nota que comec;a com 100. A nota deste KPI sera de 80. 

• Quesito 4 - Atendimento as melhores praticas de saude, 

seguranc;a e relat6rios (Peso de 10% da nota Total) - A 

produtividade em hip6tese alguma vem antes da seguranc;a. 

Atendimento as requisic;oes feita pela HP em forma de relat6rios. 

KPI10 (Peso de 20% do quesito)- Nao conformidade no sistema 

de seguranc;a do armazem. A nota tera os seguintes 



criterios: 100- (con stante de nao-conformidade de 

seguranc;a) X (numero de nao conformidades abertas 

durante 0 mes). 

Constante de nao conformidade de seguranc;a = 1% 

KPI 11 (Peso de 80% do quesito)- Atender aos relat6rios 

requisitados pela HP. A nota tera os seguintes 
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criterios: (Quantidade de relat6rios atendidos no prazo X 

1 00) I (Quantidade total de relat6rios pedidos durante o 

mes). 

A tabela abaixo mostra como ficou o modele adotado para a avaliac;ao 

dos operadores logfsticos, levando em conta os quesitos com seus 

respectivos pesos em relac;ao a nota final, e os KPis com seus pesos em 

relac;ao ao quesito. A criteria de facil entendimento foi dado nota 1 00 para 

todos os KPis. 
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Tabela 5 - Avaliac;ao da Operac;ao do Operador Logistico. 

Peso do Peso do Peso do Nota 

Quesito quesito KPI KPI KPI recebida Nota 
na nota no na nota do KPI no Final 
total quesito total Mes 

1- Atender a demanda 
de recebimento 
acordada de pe9as 
"GOOD". As pe9as 
devem estar disponfveis 75% 15% 100 15 
nos sites da SPU 1 p/ 
atendimento em ate 24h 
ap6s ter sido feito 

Quesito 1: Eficiencia no pedido pela HP de SP. 

recebimento das Pe9as 
20% 2 - Atender a demanda 

de recebimento 
acordada de pe9as 
"BAD" oriundas do 
movimento da semana 

25% 5% 100 5 da logistica reversa. As 
pe9as devem estar 
disponiveis no site da 
HP em SP toda 
segunda-feira. 

3- Maximiza9ao da 
Capacidade 30% 3% 100 3 

Quesito 2: Eficiencia da 
10% 

de Armazenagem 
Armazenagem 4 - Acuracidade de 

60% 6% 100 6 inventario 

5 - Housekeeping 10% 1% 100 1 

6 - Atendimentos a 
demanda dos chamados 80% 48% 100 48 

acordados 
7- Tempo medic de 

10% 6% 100 6 
Quesito 3: Eficiencia na trans porte 

Expedi9ao e entrega 60% 8- Avarias na 
das Pe9a ao Cliente expedi9ao e no 5% 3% 100 3 

trans porte 

9 -Tempo medic para 
5% 3% 100 3 disponibilizar 

a pe9a para transporte 
10 - Nao conformidade 

Quesito 4: Atendimento no sistema 
20% 2% 100 2 

as de seguran9a do 
melhores praticas de 10% armazem 

saude, 11 - Atender aos 
seguran9a e relat6rios. relat6rios 80% 8% 100 8 

requisitados pela HP 

Total% 100 
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5.3.12VIGENCIA, RESCISAO E RATIFICA<;AO 

0 presente contrato permanecera em vigor ate 31 Julho de 20XX, 

podendo ser prorrogado mediante aditivo celebrado entre as partes. 

Nao obstante do dispositive citado acima, o presente Contrato podera, a 

partir do 91° (nonagesimo primeiro) dia contado da presente data, ser resilido 

a qualquer tempo por qualquer das Partes, sem justa causa, mediante 

notifica9ao previa por escrito encaminhada com antecedencia minima de 90 

(noventa) dias, ficando desde ja acordado que: 

• Na hip6tese de a H P resilir ou der causa a rescisao do presente 

Contrato antes do termino do prazo de 1 (um) ano, devera 

ressarcir a SPU1 pelos gastos por ela efetuados para a 

implementa9ao da presta9ao dos Servi9os de Logfstica ora 

contratados, limitando ao valor pago pela HP no ultimo mes, 

antecedente ao mes de rescisao. 

0 presente contrato podera ainda ser rescindido automaticamente por 

qualquer das Partes, a qualquer tempo, na hip6tese de qualquer das Partes: 

• Descumprir/infringir qualquer das condi96es previstas no presente 

contrato; 

• Entrar em regime de falencia, recupera9ao judicial ou liquida9ao 

extrajudicial ou judicial; 

• Na ocorrencia de caso fortuito ou for9a maier, que suspenda a 

execu9ao do presente Contrato por mais de 90 (noventa) dias. 

Exceto pelas obriga96es de pagamento estabelecidas do pagamento 

dos Servi9os de Logfstica acima mencionada, verificada a ocorrencia de 

descumprimento ou infra9ao de qualquer das condi96es deste Contrato, a 
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Parte prejudicada devera comunicar o fato a Parte inadimplente, para que a 

mesma promova a devida corre<;ao no prazo maximo de 30 (trinta) dias, a 

contar da data da referida comunica<;ao. Excedido esse prazo sem a devida 

corre<;ao, a Parte prejudicada podera considerar rescindida, automaticamente, 

o presente Contrato, sendo devida pela parte inadimplente multa de 1 0% do 

valor pago pela HP nos 12 (doze) meses anteriores, independentemente de 

qualquer notifica<;ao. 

Todos os atos praticados pelas Partes como mesmo objeto do presente 

Contrato, desde 31 Julho de 20XX ate a presente data, sao neste ato 

ratificados, aplicando-se em caso de controversia entre as Partes os termos e 

condi<;oes estipuladas neste Contrato. 

5.3.13 DISPOSI<;OES TRANSITORIAS 

Os anexos constituem parte integrante do presente Contrato. Em caso 

de discrepancia entre as disposi<;oes deste Contrato e qualquer informa<;ao 

contida nos Anexos, as disposi<;oes deste contrato prevalecerao. 

Este Contrato vinculara os respectivos sucessores e produzira efeitos 

com rela9ao aos mesmos em todos os seus termos e condi9oes. 

Qualquer modifica9ao ou altera<;ao com rela9ao ao presente Contrato 

sera efetuada somente por meio de instrumento escrito firmado entre as 

Partes. 

Exce<;ao feita aos privilegios legais em sentido contrario, devera as 

Partes, por si e/ou seus prepostos, inclusive terceiros por elas contratados, 

guardar absoluto sigilo sobre todas as informa<;oes e opera<;oes que vierem a 

ser efetivadas em decorrencia do presente Contrato, abstendo-se de exibir a 

respectiva documenta9ao a quem quer que seja a nao ser se expressamente 

autorizado pela Parte em questao. 

0 presente contrato constitui o acordo integral entre as Partes, e 

nenhum outro acordo previamente celebrado entre as Partes, verbal ou 
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escrito, produzira efeitos de qualquer natureza. Os termos e condigoes deste 

contrato devem prevalecer sobre os termos e condi<;oes de qualquer outre 

documento. 

Nenhuma renuncia por qualquer Parte de qualquer termo ou condigao 

do presente Contrato, em uma ou mais ocasioes, sera havida por renuncia do 

mesmo termo ou condigao do presente Contrato ou de qualquer outre termo 

ou condigao em qualquer ocasiao futura. 

A tolerancia de qualquer violagao do presente Contrato nao implicara 

tolerancia a qualquer violagao outra ou subsequente, nem sera interpretada 

como nova<;ao ou altera<;ao contratual. 

Todos os avisos, consentimentos, solicita<;oes, aprova<;oes e demais 

comunica<;oes fornecidos nos termos do presente Contrato serao feitos por 

escrito e serao havidos como validamente recebidos quando entregue em 

maos, por servi<;o de "courier' ou transmissao de e-mail, quando do respective 

recebimento nos enderegos constantes abaixo ou em outros endere<;os que 

as Partes fornecerem mediante aviso conforme aqui previsto. 0 aviso de 

altera<;ao de endere<;o somente sera eficaz quando de seu recebimento. 

Para a SPU1
: 

Endere<;o: Rua xxxxxxx, n° XX, bairro 

Cep xxxxx-xxx - Cidade - U F 

Telefone: (DOD) xxxx-xxxx 

Telefax: (DOD) xxxx-xxxx 

Aten<;ao: Sr. Representante legal 

E-mail: xxxxxx@xxxxx.com 

Para a HP: 

Endere<;o: Rua: xxxxxx, n° XX, bairro 

Cep xxxx-xxx - Cidade - U F 

Telefone: (ODD) xxxx-xxxx 



Telefax: (DOD) xxxx-xxxx 

Aten<;ao: Sr. Representante legal 

E-mail: xxxxx@xxxxx.com 
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Se qualquer disposi<;ao do presente Contrato for considerada ilegal, 

invalida ou inexeqOivel nos termos de qualquer lei presente ou futura, as 

disposi<;oes remanescentes do presente Contrato permanecerao em plena 

vigore nao serao afetadas pela disposi<;ao ilegal, invalida ou inexeqOivel ou 

por sua supressao. 

Este Contrato sera regido e interpretado de acordo com as leis 

brasileiras, sendo eleito o Foro Central da Capital do estado da "UF" como 

competente para diminuir duvidas e disputas oriundas do Contrato. 

As pessoas abaixo signatarias, neste ato, declaram e garantem, sob as 

penas da lei, que tern poderes legalmente constituidos para assinar o 

presente Contrato na qualidade de representantes legais das respectivas 

Partes. 

5.3.14 ASSINATURA DO ACORDO 

Em testemunho do que, as Partes fizeram com que o presente contrato 

de Prestac;ao de Servic;os de Logistica fosse celebrado por seus 

representantes legais devidamente autorizados, em 4 (quatro) vias, e na 

presenc;a das duas testemunhas abaixo nomeadas. 

Cidade, xx de xxxxx de 20xx. 



Nome Prestador de Servigo Logfstico 

p. Representante(s) legal que assina pela empresa 

Administradores 

Nome da Empresa Contratante dos Servigos 

p. Representante(s) legal que assina pela empresa 

Administradores 

Testemunha 1 

CPF: xxxxxxxxxxx 

5.4 ANALISE DOS SERVI<;OS PREST ADOS 

Testemunha 2 

CP F: xxxxxxxxxx 
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0 gerenciamento dos Nlveis de Servigos prestados pelos operadores 

loglsticos por meio dos indicadores de desempenho nos orienta a definir 

agoes corretivas ou nos sinalizam os pontos crlticos, os gargalos na operagao 

enos mostram a eficiencia, eficacia ou a ineficiencia do operador loglstico. 

Na tabela e no grafico abaixo mostra o resultado e a evolugao nas 

avalia<;oes aplicadas conforme quesitos definidos nos indicadores de 

desempenho no perlodo de seis meses. 
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Tabela 6 : Avalia~ao do Operador Logistico 
o-: 

KPI/MES -·. a4:1~~.? . . ~.golPZ ., .. §et/07 o~t/0.7 nov/07 dez/07 
1 100 100 100 100 100 100 
2 100 100 100 100 75 100 
3 100 100 100 95 100 100 
4 100 100 100 100 100 100 
5 85 85 90 85 95 85 
6 90 90 95 98 100 100 
7 85 85 95 95 90 95 
8 90 100 100 100 100 100 
9 95 95 100 95 100 100 
10 95 100 100 100 100 95 
11 100 100 100 100 100 100 

Nota final l .. r• ~,$:tp_(lJ• 94,00 97,20 98,29 98,10 ~9,45 

Grafico 2 : Evoluc;ao nas avaliac;oes do Operador Logistico 

Avaliacio dos KPis da SPU 1 

100,00 

98,00 

J!l 96,00 
0 z 94,00 

92,00 

90,00 
jul/07 ago/07 set/07 out/07 nov/07 dez/07 

Periodo 

Uma vez alcan9ados resultados tangiveis em toda a opera9ao, e 
possivel reunir dados e com eles realizar reunioes com os setores operacional 

e tatico em urn sentido de comprometimento atraves de dialogos e de forma 
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consensual fazer um alinhamento nos processes de forma a solucionar e 

prevenir problemas decorrentes a operac;ao. 

0 Objetivo desta etapa e esclarecer um ciclo repetitive para os diversos 

quesitos dos niveis de servic;o, ate alcanc;ar um consenso com o SLA 

estabelecido, dentro da realidade e das metricas acordadas entre ambas as 

partes. A melhor soluc;ao sempre sera aquela capaz de alcanc;ar niveis 

coerentes de atendimento e oferecer os resultados esperados, equilibrando os 

recursos operacionais disponiveis e que esteja totalmente adaptada aos 

processes internos tanto no neg6cio do prestador de servic;os quanta no 

neg6cio do cliente. E preciso compreender as limitac;oes de cada processo e 

ter cautela no alinhamento das expectativas geradas sobre os resultados. 

Um relacionamento transparente favorece o real nivel de servic;o que 

precisa ser atingido para proteger o neg6cio do cliente de forma a evitar que 

pontos criticos do servic;o sejam tratados sem o devido destaque, dentro do 

contrato bem como vincular objetivos que possam de fato, serem cumpridos 

pelo fornecedor do servic;o. 

Na relac;ao entre o prestador de servic;o e o cliente e imprescindlvel a 

negociac;ao permanente entre as partes onde um consenso favorec;a o 

ambiente onde por parte do prestador de servic;o e necessaria buscar a 

garantir a satisfac;ao do cliente, oferecendo um acordo de servic;o que atenda 

as necessidades do cliente; e por parte do cliente, e necessaria o 

entendimento do que realmente precisa ser garantido e ate que ponto ele 

paden~ solicitar tais garantias. 

Os SLAs se tornam desta maneira uma ferramenta importante nas 

negociac;oes de servic;os, visando sempre atingir uma maior qualidade nos 

servic;os prestados, permitindo um planejamento mais eficiente do neg6cio. 
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6 CONCLUSAO 

0 mundo globalizado dos neg6cios traz grandes mudanc;as nas praticas 

comerciais, mudanc;as que se aceleram na medida em que novas tecnologias e a 

satisfac;ao dos clientes trazem novas abordagens para negociar niveis de servic;os. 

Ficou clara neste trabalho que a tarefa ao desenvolver urn Acordo de nivel de 

Servic;o que seja realmente a soluc;ao para os problemas e que traga melhorias 

significativas nao e uma tarefa facil a ser desenvolvida, mas a sua utilizac;ao de 

Acordos de nivel de Servic;o e urn componente-chave na negociac;ao de servic;os 

que agregam maior qualidade, permitindo urn planejamento mais eficiente do 

neg6cio, onde garantir o nivel do servic;o prestado e a chave da satisfac;ao do 

cliente. 

No decorrer deste trabalho mostrou que a relac;ao do prestador de servic;os 

nao pode se concentrar apenas nos itens firmados no contrato de servic;o, e sim, 

deve ter uma visao mais abrangente e centralizada nas necessidades do cliente, 

preocupando-se com o nivel de atendimento e na satisfac;ao do seu cliente. A 

rela9ao do cliente deve ser coerente com os objetivos propostos no contrato 

mantendo urn relacionamento mais estreito com o prestador de servic;os. Esta 

rela9ao entre cliente e fornecedor deve ser transparente e ser capaz de alcanc;ar 

niveis satisfat6rios de atendimento, e dar resultados esperados, compreendendo as 

limitac;oes de cada processo e ter cautela no alinhamento das expectativas geradas 

sabre os resultados. 

Ao negociar niveis de servic;os para alcanc;ar resultados satisfat6rios sao 

necessaries a participa9ao dos envolvidos, o conhecimento das ferramentas e a 

disposi9ao em estabelecer criterios, premissas e metricas com o objetivo de poder 

mensurar e monitorar os niveis de servic;o e ajusta-los de maneira a satisfazer as 

necessidades do cliente, e se for necessaria mudar o conteudo do contrato. 

0 sucesso de urn acordo de SLA consiste em agregar os envolvidos no 

processo de negociac;ao e compromete-los com a construc;ao do acordo proposto. 0 

born resultado reside na necessidade das pessoas envolvidas conhecerem e 

estarem totalmente sintonizadas com o objetivo do acordo, estabelecendo urn 

dialogo aberto entre o prestador de servi9os e cliente, que e de fundamental 

importancia para que o processo ganhe corpo e demonstre confianc;a e 
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comprometimento mutuos identificando quais os niveis de servigo a serem obtidos, e 

estabelecer urn ciclo repetitive para as diversas propostas de expectativas de niveis 

de servigo, ate que se alcance urn ponto onde todos concordem com o SLA 

estabelecido, dentro da realidade e das metricas acordadas entre ambas as partes. 

Em suma, ficou demonstrado que urn SLA se faz com muito trabalho, 

dedicagao e principalmente comprometimento entre o cliente e o prestador de 

servigo, onde se faz necessaria acompanhar os niveis de satisfagao de ambos com 

a utilizagao de metricas nas quais monitoram o servigo prestado em toda a cadeia de 

valor. 
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