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RESUMO

A contratagdo por acordos de nivel de servigo esta sendo vista pelas empresas
como uma alternativa viavel para solucionar os problemas decorrentes da
terceirizagado. Esse trabalho tem como objetivo desenvolver um modelo de acordo de
nivel de servico (SLA — Service Level Agreement) entre a HP (Hewlett-Packard) e
seus dois operadores logisticos no setor de pegas de reposicéo, este acordo de
nivel de servigo 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 permanéncia de niveis satisfatérios, podendo desta
forma realizar a gestéo dos servigos prestados mantendo a continuidade e
satisfagcdo dos niveis de servigos 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 INTRODUGCAO

O mundo de negocios atual vem exigindo das empresas adaptacédo rapida e
continua para sua sobrevivéncia e crescimento. Isto fica claro principalmente na
necessidade crescente de redirecionar recursos profissionais escassos, obter maior
controle, focar a organizacdo nos principais negécios e reduzir custos de
investimentos.

Neste cenario, uma pratica € cada vez mais usada; as terceirizacdes das
diversas areas como as de Logistica, tecnologia da informagéo (Tl) e outras que
prevéem entregar quase tudo para terceiros (outsourcing), inclusive a parte de
gerenciamento, e cada vez mais as empresas estdo contratando servigos baseados
em niveis de servigos, conhecidos pela sua sigla em inglés - SLAs — Service Level
Agreements.

Estes acordos de nivel de servigo (SLAs) devem ser usados sempre em que
um servigo ou conjunto deles seja passado para uma empresa especializada de fora
realize estes servigos por um periodo de médio a longo prazo, resultando assim em
um relacionamento de fornecedor e cliente, necessitando ser controlado
formalmente por um contrato de servico. A contratacdo por acordos de nivel de
servico esta sendo vista pelas empresas como uma alternativa viavel para solucionar
os problemas decorrentes da terceirizagao.

Estes contratos constituem-se em uma valiosa ferramenta para provimento de
servigos, assim como para acompanhamento dos servigcos de clientes por meio de
indicadores de desempenho (KPls — Key Performance Indicators). Entretanto, um
SLA nao surge como um passe de magica da noite para o dia. A constru¢cao de um
SLA requer muito trabalho das partes envolvidas, compromisso sério e esforgo
progressivo.

Para administrar esses contratos é necessario que tanto as prestadoras de
servicos como as empresas contratantes possuam um gerenciamento dos
parametros do contrato. Um gerenciamento eficiente néo significa ser sofisticado,
com uma infinidade de parametros a serem acompanhados. A simplicidade e
conhecimento pleno dos parametros contratados sdo fundamentais para a boa
gestdo do contrato, evitando conflitos pessoais e contratuais entre empresas e

provedores dos servigos.



z

Entretanto, para tal, & necessario um entendimento claro do conjunto de
compromissos entre um fornecedor e um cliente, de acordo com as prioridades do
negocio e a um custo aceitavel. Sem isto, o fornecedor nao tem clareza do escopo
para o qual foi contratado e o cliente corre o risco de receber bens ou servicos em
desacordo com as suas expectativas e sem respaldo para reclamar.

O presente trabalho foca exatamente na definicdo e no uso de acordos de
niveis de servicos prestados numa organizacdo aos seus clientes, e mostrar a
importancia dos indicadores para identificar o desempenho de todo o processo e

comegar a criar um relacionamento de confianca entre fornecedores e clientes.
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2 FUNDAMENTAGAO TEORICA

2.1 DESCRICAO DO PROBLEMA

A empresa HP optou em terceirizar os servigos de armazenagem, transportes
e gerenciamento de seus inventarios no segmento de pecas de reposi¢ido, onde
possui atualmente dois operadores logisticos que prestam estes servigcos neste
segmento. A grande dificuldade & na avaliacido destes servicos e de mensurar os
servigos prestados. Diante a estas dificuldades esta sendo proposto que por meio de
um acordo de nivel de servico (SLA — Service Level Agreement) bem elaborado
entre os fornecedores de servigo logistico e a HP sejam definidos regras claras e
que por meio de indicadores de desempenho (KPls — Key Performance Indicators)
sejam avaliadas.

Alem do problema na avaliagdo dos servigos prestados de seus operadores
logisticos, a HP tém nesta configuracdo trés sistemas WMS - (Warehouse
Management System) que é o sistema de gerenciamento do armazém onde séo
processados separadamente, ndo havendo a possibilidade em curto ou em médio
prazo uma integracado entre os sistemas. Desta forma surge a oportunidade em
solugcdes entre a HP e seus clientes de forma a realizar um planejamento de
ressuprimento entre os membros da cadeia logistica mediante ao uso de
ferramentas como o EDI — (Electronic Data Interchange) que é a troca de
informacgdes eletronicas.

Clientes estes que tem dificuldades na visibilidade de pegas em estoque e
também na rastreabilidade de pecas em transito, clientes que dependem de
informagdes rapidas e confiaveis, pois sdo pecas usadas para reparar equipamentos
que possuem um tempo de solugdo para reparo e regidos por contratos de
manutencdo com prazos definidos para disponibilizar o equipamento operacional
entre a HP e o seu cliente final.

A HP possui um departamento chamado de Parts Validation (Validacéo da
Pega) situada na cidade de S&o Paulo onde nele s&o centralizados todos os
chamados abertos no Brasil, onde clientes e empresas credenciadas abrem seus
- chamados de equipamentos em garantia ou sob contrato, neste chamado é
informado além do tipo de erro ou diagnéstico da peca, e o pedido da mesma que
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esta com problemas ou suspeita de problemas. Como este departamento é o elo
entre a HP e os operadores logisticos, sera nele o foco dos esforcos em aplicar
ferramentas de melhoria e também desenvolver propostas para solugdes entre a
cadeia logistica de pecas de reposicéo.

2.2 LOGISTICA

De acordo com Dias (1993), a logistica é responsavel pela movimentagéo de
materiais e produtos, através da utilizacdo de equipamentos, mao-de-obra e
instalagbes, 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 logistica é o processo de gerenciar
estrategicamente a aquisi¢cdo, a movimentacdo e o armazenamento de materiais,
pecas e produtos acabados (e os fluxos de informacdes correlatos) por meio da
organizacdo 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 logistica € entendida como a
integragdo da administragdo do estoque e a da sua distribuicao fisica. Portanto a
logistica tém a finalidade de ter os insumos corretos, na quantidade correta, com
qualidade, no lugar correto, no tempo adequado, com método, preco justo, com boa

impressao e de ajudar a aumentar o grau de satisfagédo do cliente.

2.2.1 OPERADOR LOGISTICO

Para Carlos Francisco S. Gomes (2004), a utilizacao de operadores logisticos
é uma das mais importantes tendéncias da logistica empresarial moderna que afeta
o uso de ftransportes, pois as empresas produtoras delegam esta fungéo
fortalecendo o setor de operadores de transportes. Ele menciona também que
instrumentos regulatérios passam a ser necessarios criando contratos e leis para o

funcionamento do sistema. Um operador logistico € um fornecedor de servigos
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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 estdo concentrando seus esforcos nas suas atividades
centrais (Core Business), deixando para os prestadores de servigos logisticos
(PSLs) as demais fungées com o objetivo de atingir novos mercados e oferecer
melhor nivel de servigo nos clientes. Além disso, a busca pela reducédo dos custos
logisticos € uma das razées mais importantes desta tendéncia (Detoni, 2001).

Os prestadores de servigos logisticos ou operadores logisticos séo originarios
de varios setores, como da distribuicdo de produtos, de transportes e de
armazenagem.

Segundo Detoni (2001), “o termo prestador de servigcos logisticos abarca todo
tipo de atividade logistica, por mais simples que seja nao refletindo necessariamente
0s avangos tecnoldgicos e operacionais que dao sustentagdo ao moderno Supply
Chain Management’.

Existem diferencas entre operadores logisticos e prestadores de servigo, pois
no caso do operador logistico, existe uma coordenagédo das atividades logisticas de
forma integrada.

Fleury (2000) concorda com a existéncia dessas diferengas, como podem ser
vistas na Tabela 1.

Tabela 1 — Comparacéo das caracteristicas dos operadores logisticos com

prestadores de servigos logisticos tradicionais.

Prestador de Servigos Tradicionais

Oferece  Servigos  Genéricos -

Commodities

Operador Logistico Integrado

Oferece  servicos sob medida -

Personalizados

Tende a se concentrar em uma uUnica
atividade logistica: transporte, estoque

ou armazenagem.

Oferece multiplas atividades de forma

integrada: transporte, estoque e

armazenagem.

Objetivo da empresa contratante do
servico € a minimizagcdo do custo

especifico da atividade contratada.

Os objetivos da contratante sdo reduzir os
custos totais da logistica, melhorar os

servigos e aumentar a flexibilidade.

Contratos de servigos tendem a ser de

Contratos de servico tendem a ser de
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curto a médio prazo (seis meses a um | médio a longo prazo (cinco a dez anos).
ano).

Know-how tende a ser limitado e | Possui ampla capacitacdo andlise e
especializado (transporte, | planejamento logistico, assim como de

armazenagem, etc.). operagao.

Negocia¢des para os contratos tendem | Negociagcées 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 ndo somente deve integrar as fungées,
como também adaptar os ativos e sistemas de informagbes e comunicagbes
necessarias a execucdo desses servicos, de acordo com as caracteristicas e

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

2.3 SLA — ACORDO DE NIVEL DE SERVICO - (Service Level Agreement)

Prover com sucesso bens ou servigos, requer a gestdo dos servicos dos
niveis de servico e também dos custos contratados. Isto implica em um
entendimento claro do conjunto de compromissos entre um fornecedor e um cliente.

Ha varias interpretagbes do termo SLA — Acordo de Nivel de Servigo,
indicando a diversidade dos modelos no uso. Estas definices, que podem ser
encontradas em livros, em textos, em jornais, em materiais de curso e em
documentacdo de empresas, para fornecer uma introspecgdo nas diferengas e no
uso e da finalidade de SLAs dentro das organizagdes seguem algumas definigoes.

Uma anélise por Blackwell (2002) revelou que a diferenga chave no uso de
SLA parece estar em sua aplicagdo. Por exemplo, os acordos de nivel de servigo
podem ser aplicados na provisdo de servigos internos por uma area dentro de uma
organizagéo a outra, ou a entrega ou recebimento dos servicos a uma organizagéo
externa. Quando aplicados a provisdo de servico interna, os SLAs d&o forma a um

acordo entre as partes, quando seu uso com organizagbes externas for
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frequentemente séo aplicadas mediante a um contrato, e desta forma ficam ligados

legalmente.

Os objetivos do estabelecimento de um Acordo de Nivel de Servigo sédo: (lvan
L. Magalhaes, 2007).

Prover retorno do investimento;
Habilitar a comunicacgéo entre as partes;
Prover um mecanismo de verificagéo;
Controlar a entrega e a execugéo;
Gerenciamento de expectativas;

Definir regras e meios de contabilizagao.

O Acordo de Nivel de Servigo deve responder no minimo algumas perguntas:

Qual sera o servigo prestado?

Como o servigo sera prestado?

Qual periodo de tempo o servigo sera prestado?
Quais serado os pontos de contato?

Qual o tempo de resposta para as solicitacdes?
Quais servigos/recursos serdo excluidos?

O que acontecera caso nao seja realizado o acordado?

O Acordo de Nivel de Servigco deve ser:

Ser compreensivel;
Ser realista;
Ter metas alcancaveis;

Definir claramente o que é esperado do cliente.

As empresas devem saber gerenciar os riscos da terceirizagéo e tratar o ciclo

de vida completo mostrado abaixo de forma a néo cair em armadilhas de contratos
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mal elaborados. Por meio de desenvolvimento de uma abordagem, do planejamento,
da implementacdo, da facilitagdo e do gerenciamento, enquanto considera a
evolugao dos servigos prestados, a empresa tem como seguir passo a passo na

elaboragao de cada fase do ciclo de terceirizagao chegando a niveis satisfatérios.

Figura 1 — Ciclo de vida da Terceirizagao

« Auxilio nas novas demandas
relacionadas a alteragbes no » Avaliagdo de disponibilidade.
- processo estabelecido. » Estratégia de terceirizagdo.
» Desanvolvimento do

“business case’

~» Revisdo de conformidade
do contrato. " & + Planejamento do projeto.
» Revisdo das cobrangas Ciclo de vida « Documentagio do processo
 versus entragas. da Terceirizagdo de negbeios.
» Garenciamanto da ativos,
+ Revisdo da organizagdo.
« Avaliagio da risco.
» Goranciamanto do projeto
{pessoal e ativos). « Desenvolvimanto da RFR
* Gerenciamento dos SLA . + Avaliagdo dos fornacedores.
 (Service Level Agreement). « Desenvolvimanto de SLA

{Service Level Agreement).

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

O processo de terceirizagédo necessita de comprometimento e investimentos
significativos para o gerenciamento dos relacionamentos com os prestadores de
Servigo.

O propésito do Acordo de Nivel de Servico € o alinhamento entre as
expectativas do cliente e do fornecer do servigo, no entanto muitas vezes estas
visdes sao diferentes para ambos (lvan L. Magalhaes, 2007).
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A viséo do cliente tende a utilizar o Acordo de Nivel de Servigo para garantir

um tratamento preferencial para suas necessidades particulares de servigos, em

relagéo a todos os outros clientes nas prioridades do fornecedor de servigo.

A visdo do fornecedor € a de entregar o produto ou servigo contratado e de

garantir que recursos suficientes estardo disponiveis para constantemente atender

as expectativas dos acordos celebrados ou supera-los.

Como indicado por Blackwell (2002) sdo comum o uso de acordos do nivel de

servico que incluem a negociacdo, acordo, determinando niveis de servigo, e

esclarecimento das responsabilidades, todos os quais sao discutidas abaixo:

Negociagao - A fim de assegurar as melhores praticas de servigo em
todos os aspectos dos SLAs (incluindo as responsabilidades que sdo
dadas para ambas as partes) deve ser negociado entre o fornecedor e
o cliente. Referiu Hiles (1993) como uma exploragdo comum, o
processo de negociagdo facilita uma compreensdo crescente das

necessidades e das confiangas de cada lado.

e Acordo - O processo de negociagcao deve conduzir a um acordo.

Estabelecer o acordo em todos os aspectos do acordo do nivel de
servico é fundamental a sua execucdo bem sucedida. O processo
de negociacdo e acordo tem o beneficio 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 comunicagdes, de modo que as
duas partes venham compreender melhor que cada um precisa e

tem interesse”.

Determinar niveis de servico - O acordo determinara resultados
e niveis do servico (com indicadores de desempenho), definindo

o0 que o cliente recebera. De acordo com Hiles (1993) “Determinar
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niveis de servigo envolve examinar as exigéncias do cliente e de
estabelecer os beneficios e a justificacdo do custo de varios
niveis de servigo”. Do mesmo autor “O nivel acordado fornecera
uma base mutuamente para avaliar a eficacia e o gerenciamento
e nas expectativas e percepcdes do cliente”.

o Esclarecer as responsabilidades - Para que o fornecedor de
servico fornega um servigo de qualidade o fornecedor e o cliente
deve cumprir responsabilidades e obrigacbes. Os SLAs

documentam e comunicam estas responsabilidades acordadas.

Porém extensamente as aplicagdes de acordos de niveis de servigco podem
variar de uma organizac¢ao a outra, compartitham geralmente dos atributos descritos
acima - isto é, sdo negociados e acordados, com atencdo particular dado a

determinar niveis de servigo e as responsabilidades de ambos os lados.

Em outras palavras, o SLA ou Acordo de Nivel de Servico, € um documento
de acordo definido por duas partes, um contrato entre o provedor de servicos e um
cliente de servigos.

Cada vez mais as organizacdes direcionam seus esforgos para o foco onde
ele é especialista, e contratando servicos de terceiros para executarem e
gerenciarem as atividades de apoio. Com o aumento da terceirizacdo na area de
logistica vem provocando uma alteragéo no relacionamento entre os provedores de
servicos logisticos e os clientes. Devido a isso, vem ocorrendo a aplicagdo dos
conceitos de SLA com o objetivo de especificar os requisitos minimos satisfatérios
para o servigo proposto.

O SLA é 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 servico. O acordo deve especificar o nivel de

servico a prestar, opg¢des de suporte e penalidades em caso de ndo cumprimento.

Itens trataveis em um Acordo de Nivel de Servico:
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e Condig¢oes do acordo;

¢ Niveis de servico;

¢ Disponibilidade do servigo;

o Compromissos com tempos e prazos;

¢ Requisitos de desempenho;

e Servicos de suporte e aplicagbes;

¢ Penalidades para o ndo-cumprimento do acordo;
e Pagamentos de honorarios;

o Politicas adotadas;

¢ Termos de modificacdes;

e Relatdrios (frequéncia de geragdo do relatério e o nivel de detalhe da

informacao);

Responsabilidades de ambas as partes.

No momento de definicdo dos niveis de servicos desejados é essencial
chegar a um equilibrio entre controle e rendi¢do. Afinal, quanto maiores os indices
de qualidade exigidos dos fornecedores, mais caro sera o servico. Por outro lado,
um SLA com baixos indices de qualidade pode comprometer o desempenho da
organizagéo, que dependente das aplicagbes € dos recursos disponibilizados pelo
fornecedor. Para alcangar o equilibro é preciso estar em sintonia com as
necessidades dos clientes internos bem como com os objetivos de negécio da
empresa.

Definidos os objetivos e niveis de qualidade do SLA, é preciso estabelecer
métricas. 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 razées determinantes para se
estabelecer a gestdo de servigcos dentro de uma empresa ou com um provedor de

servicos:

o Satisfagdo do cliente: O provedor de servigos deve entender o que 0
cliente percebe como sendo um bom servigo e o cliente deve saber o

que é razoavel esperar do provedor;
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e Gestiao das expectativas: Em um primeiro momento, todos se
sentem atendidos, mas & humano querer sempre mais e melhor. O
ambiente de logistica é dinamico, mas ha clientes que querem manter
o nivel de servigo, a despeito do fato de que mais usuarios estdo
acessando o sistema, mais aplicacdes devem ser gerenciadas e novas

tecnologias estdo sendo incorporadas;

¢ Regulamentacdao de recursos: Quando a area logistica monitora
niveis de servicos, ela se torna atenta ao desenvolvimento de
problemas por sobreposicdo da capacidade e falta de recursos e,

entdo, pode tomar a¢Ges antes da degradacao dos servigos;

¢ Marketing interno dos servigos: Sob o ponto de vista dos clientes, a
logistica é muitas vezes vista como um mal necessario. Mas quando a
area de logistica pode mostrar que ela prové bons servigos para
incrementar os negécios, os clientes constatam que ela é um bem

para a empresa;

¢ Controle de custos: Um bom SLA deve esclarecer quais areas de
servigo precisam de melhorias e em quais areas os niveis de servico
estao satisfatérios, para que os recursos possam ser canalizados de

acordo e eficientemente;

o Estabelecimento de uma estratégia defensiva: Se os SLAs séo
precisos entre a area de logistica e os clientes, € se os niveis de
servico sédo documentados, fatos podem tomar o lugar de percepgoes

e podem difundir argumentos para a terceirizagao.

Bouman (1999) afirma que os SLAs estdo deixando de ser meramente um
instrumento financeiro para serem, principalmente, um instrumento para a gestao

das expectativas do cliente, uma vez que criam um entendimento comum sobre
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servigos, prioridades e responsabilidades, e especificam os parametros requeridos
para atender aos objetivos do negécio.

Quando o acordo de nivel de servico esta implantado, a tarefa mais dificil
passa a ser garantir que os niveis de servigo requeridos e especificados no acordo
sejam atendidos. Para isto, é preciso definir indicadores e métricas que permitam
acompanhar os niveis de servico bem como mecanismos e relatérios para seu
monitoramento. O ideal é que o monitoramento seja feito de forma automatizada. Os
métodos para capturar métricas de servigo devem contemplar o monitoramento de
todos os componentes usados pelo servico (sistema operacional, rede, banco de
dados) e agrega-los para derivar as medidas de disponibilidade e desempenho
geral.

Especificagio e guantificacio Controle e avaliagdo dos
dos SLAs processos de servigos

Gestao do nivel de
service

Gestio dos processos de

Necessidades do @ .
SErvigo

SEFVICO

Servigo

Controle e avaliagio de Projeto e implementacio dos
SLAs processos de service

Figura 2. Modelo de Gestio de Servigos de Bouman

Nesse modelo, o SLA é o ponto central da lemniscata. Num SLA especificado,
as duas partes (opostas) devem atingir o consenso sobre os servicos a serem
providos e o nivel ou qualidade desses servigos. A lemniscata da gestdo de servicos
mostra o papel e a importdncia de um SLA como ponte entre um usuario e um
provedor de servicos. Um SLA apdia a comunicagéo sobre servicos e forma uma
base para a implementagcéo dos processos do servico. A lemniscata da gestéo de
servicos também aborda a importancia da evolugdo, aprendizado e melhoria dos
processos do servico e do SLA. Esse modelo é interessante, porque representam de
forma grafica os principais pontos a serem considerados na gestéo por niveis de

servico.
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2.3.1 SLM - GERENCIAMENTO DE NiVEL DE SERVICO - ( Service Level
Management)

Gerenciamento de Nivel de Servigo (Service Level Management) é o conjunto
de procedimentos e processos que tem o objetivo de assegurar que o nivel de
servigo acordado (SLA) seja efetivamente prestado ao Cliente.

Uma das gravidades atualmente encontradas na maioria das empresas é que
elas ndo sabem acompanhar a prestagédo do servico contratado. O que se percebe
sdo na indefinicdo quanto aos objetivos da aquisicdo que se materializam por
contratos sem a clareza dos objetivos, niveis de servicos contraditérios ou nao
especificados e dolos relativos aos niveis de servicos mal definidos e algumas vezes
injustos. Na auséncia de processos definidos para o acompanhamento dos servigos
executados mascaram as situagées anormais ocorridas.

No Gerenciamento do SLA indica que cada servico executado é levantado
requisitos de niveis satisfatérios de servicos, e com base nestes requisitos sédo
definidos a melhor relagao entre o valor agregado do servico e seu custo e entdo
criar o SLA adequado.

A auséncia de um alinhamento causa a ma contratagéo que se materializa em
expectativas frustradas tanto para quem contrata e para quem fornece os servigos.

Como ¢é dificil acompanhar sem um gerenciamento dos contratos sem
meétricas, erros sdo comuns, como o de acreditar que os servigos sé devam ser
avaliados em casos de falhas graves percebidas pelo cliente ou na renovagao do
contrato que ficam com a impressao € que os contratos sdo mera ficcao, ou mentiras
sustentadas em ambos os lados.

Quanto mais complexo o SLA, mais dificil € monitorar todas suas variaveis e
todos seus indicadores e, portanto, ter certeza de que o que esta no acordo vem
sendo cumprido. Portanto, muitas vezes, o SLM é feito com a ajuda de ferramentas
de software que geram relatérios e facilitam o acompanhamento dos indicadores e
das métricas de desempenho. Desta forma com o monitoramento constante é
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 eficiéncia e eficacia dos processos é necessario definir
e adotar indicadores de desempenho. Os indicadores de desempenho fornecem
informagbes sobre o processo, orientando a tomada de decisédo e gerando agbes de
corregao e melhoria.

Os indicadores de desempenho devem estar alinhados aos objetivos
estratégicos da organizagéo. A escolha de um indice deve considerar o que se quer
controlar e qual indicador reflete este desempenho. Para se definir um valor ou taxa
desejado de desempenho podem ser usados dados histéricos, indices oficiais
divulgados por associagdes 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 um conhecimento na intimidade.
A coleta de dados é de suma importancia e é aconselhado que o sistema fornega
estes dados, pois coletas manuais podem distorcer os dados.

As metas devem ser ambiciosas, porém realistas, para cada um dos
indicadores. Indicadores de desempenho no setor de logistica ajudam no
desempenho das operagdes e nas metas previamente definidas.

O Indicador de Pedidos Perfeitos — Perfect Order Measurement - Este é o
indicador chave para avaliagdo dos processos, pois consegue medir o nivel da
qualidade operacional do trabalho, desde o instante em que a carga é coletada até a
sua finalizagdo, com a emissdo da fatura. O indicador de Pedidos Perfeitos, na
verdade, é o conjunto de diversos outros indicadores e a medigado de todos estes
deve ser feita mensalmente. O indice de Pedidos Perfeitos é obtido multiplicando os
resultados dos indices de percentual de acuracidade no registro do pedido,
acuracidade na separacdo, entregas no prazo, entregas sem danos e pedidos
faturados corretamente. As melhores praticas hoje no mercado nacional esta em
torno de 70%.



Tabela 2 - KPls utilizados em Logistica.
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Indicador de
Desempenho

Descricao

Calculo

Melhores
Praticas

DESEMPENHO NO ATENDIMENTO DO PEDIDO DO CLIENTE

Pedido Perfeito ou Calcula a taxa de |% Acuracidade no |Emtorno
Perfect Order pedidos sem erros | Registro do Pedido |de 70%.
Measurement em cada estagio |x % Acuracidade na
do pedido do Separacao x %
Cliente. Deve Entregas no Prazo x
considerar cada % Entregas sem
etapa na "vida" de |Danos x % Pedidos
um pedido. Faturados
Corretamente
% de Pedidos Completos | Corresponde as  |Entregas Perfeitas / |Para
e no Prazo ou % OTIF - |entregas Total de Entregas | grupos de
On Time in Full realizadas dentro |Realizadas Clientes
do prazo e A0
atendendo as indice
quantidades e varia de
especificagbes do 90 % a
pedido. 95%; no
geral
atinge
valores
proximos
de 75%.
% de Entregas no Prazo |Desmembramento |Entregas no prazo/ |Variam de
ou On Time Delivery da OTIF; mede % |Totalde Entregas |95% a 98

de entregas
realizadas no
prazo acordado
com o Cliente.

Realizadas

%
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Taxa de Atendimento do |Desmembramento | Pedidos 99,50%
Pedido ou Order Fill Rate |da OTIF; mede % |integralmente
de pedidos atendidos / Total de
atendidos na Pedidos Expedidos
quantidade e
especificacoes
solicitadas pelo
Cliente.
Tempo de Ciclo do Tempo decorrido | Data da Entrega Menos de
Pedido ou Order Cycle |entre a realizacdo [menos a Data da 24 horas
Time do pedido por um |Realizacdo do para
Cliente e a data de | Pedido localidade
entrega. Alguns s mais
consideram como proximas
data final a data ou até um
de limite de
disponibilizacao 350 km.
do pedido na doca
de expedicéo.
DESEMPENHO NA GESTAO DOS ESTOQUES
Dock to Stock Time Tempo da Tempo da docaao |2 horas
mercadoria da estoque ou ou 99,9 %
doca de disponibilizacdo do |no
recebimento até a |item para venda mesmo
sua armazenagem dia.
fisica. Outros
consideram da
doca até a sua
armazenagem
fisica e 0 seu
registro nos
sistemas de
controle de
estoques e
disponibilizacao
para venda.
Acuracidade do Corresponde a Estoque Fisico No Brasil,
Inventario ou Inventory  |diferenca entre 0 | Atual por SKU / 95 %. No
Accuracy estoque fisico e a |Estoque Contabil ou |Japao
informacao 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 Quantificagéo das |Receita ndo Variavel.
vendas perdidas |Realizada devido a
em funcao da Indisponibilidade do
indisponibilidade |ltem em Estoque
do item solicitado. |(R$)
% Estoque Indisponivel |Corresponde ao Estoque Variavel.
para Venda estoque Indisponivel (R$) /
indisponivel para |Estoque Total (R$)
venda em fungao
de danos
decorrentes da
movimentacao
armazenagem,
vencimento da
data de validade
ou obsolescéncia.
Utilizagao da Capacidade | Mede a utilizagdo |Ocupacédo Média Estar
de Estocagem ou volumétrica ou do |em m?® ou Posicdes |acima de
Storage Utilization namero de de Armazenagem 100 % é
posi¢des para Ocupadas / um
estocagem Capacidade Total péssimo
disponiveis em um |de Armazenagem |indicador,
armazém. em m?ou Nimero | pois
de Posicbes provavelm
ente
indica que
corredore
s ou
outras
areas
inadequa
das para
estocage
m estéo
sendo
utilizados.
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Visibilidade dos Estoques |Mede o tempo Data / Hora do Maximo
ou Inventory Visibility para Registro da de 2
disponibilizagao Informacéo de horas.
dos estoques dos |Recebimento do
materiais recém Material nos
recebidos nos Sistemas da
sistemas da Empresa - Data /
empresa. Hora do
Recebimento Fisico
PRODUTIVIDADE DO ARMAZEM
Pedidos por Hora ou Mede a Pedidos Separados |Variam
Orders per Hour quantidade de / Embalados / Total |conforme
pedidos de Horas o tipo de
separados e Trabalhadas no negécio.
embalados / Armazém
acondicionados
por hora. Também
pode ser medido
em linhas ou itens.
Custo por Pedido ou Rateio dos custos |Custo Total do Variam
Cost per Order operacionais do Armazém / Total de |conforme
armazém pela Pedidos Expedidos |o tipo de
quantidade de negocio.
pedidos
expedidos.
Custos de Movimentacéo |Revela a Custo Total do Variam
e Armazenagem como participagdo dos |Armazém /Venda |conforme
um % das Vendas ou custos Total o tipo de
Warehousing Cost as % |operacionais de negdécio.

of Sales

um armazém nas
vendas de uma
empresa.
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Tempo Médio de Carga / |Mede o tempo de |Hora de Saida da Variam
Descarga permanéncia dos |Doca - Hora de conforme
veiculos de Entrada na Doca tipo de
transporte nas veiculo,
docas de carga e
recebimento e condicbes
expedicao. operacion
ais.
Tempo Médio de Além do tempo em |Hora de Saida da Variam
Permanéncia do Veiculo |doca, mede Portaria - Horade |conforme
de Transporte ou Truck |tempos manobra, |Entrada na Portaria |procedim
Turnaround Time transito interno, entos da
autorizagdo da empresa.
Portaria, vistorias,
etc.
Utilizagao dos Mede a utilizagdo |Horas em Operagéo |Em uso
Equipamentos de dos equipamentos |/ Horas Disponiveis |intensivo,
Movimentagao de movimentagéo |para Uso com
disponiveis em operador
uma operagéao de dedicado,
movimentacao e minimo
armazenagem. de 95 %.
DESEMPENHO EM TRANSPORTES
Custos de Transporte Mostra a Custo Total de Variam
como um % das Vendas |participagdo dos |Transportes (R$)/ |conforme
ou Freight Costs as % of |custos de Vendas Totais (R$) |o tipo de
Sales transportes nas negécio.
vendas totais da
empresa.
Custo do Frete por Revela o custo do |Custo Total de Variam
Unidade Expedida ou frete por unidade | Transporte (R$) / conforme
Freight Cost per Unit expedida. Pode Total de Unidades |o tipo de
Shipped também ser Expedidas negocio.
calculado por
modal de
transporte.
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Coletas no Prazo ou On |Calcula o % de Coletas no prazo/ |Variam de
Time Pickups coletas realizadas | Total de coletas 95 % a 98
dentro do prazo %.
acordado.
Utilizacdo da Capacidade |Avalia a utilizagdo |Carga Total Depende
de Carga de Caminhdes |da capacidade de |Expedida/ de
ou Truckload Capacity carga dos veiculos | Capacidade Tedrica |diversas
Utilized de transporte Total dos Veiculos |variaveis,
utilizados. Utilizados mas as
melhores
praticas
estdo ao
redor de
85 %.
Avarias no Transporte ou |Mede a Avarias no Variavel.
Damages participagdo das | Transporte (R$) /
avarias em Total Expedido (R$)
transporte no total
expedido.
Nado Conformidades em |[Mede a Custo Adicional de |Variavel.
Transportes participagao do Frete com Nao
custo extra de Conformidades (R$)
frete decorrente / Custo Total de
de re-entregas, Transporte (R$)
devolugbes,
atrasos, etc por
motivos diversos
no custo total de
transporte.
Acuracidade no Mede a Erros na Cobranga |Minimo
Conhecimento de Frete |participacdo dos |(R$)/ Custo Total |de 98,5
ou Freight Bill Accuracy |erros verificados |de Transporte (R$) |%.
no conhecimento
de frete em
relacdo aos custos
totais de
transportes.

Fonte: Tigerlog 2008
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2.5 PROCESSOS

“Processo é qualquer atividade ou conjunto de atividades que recebe um

input, adiciona valor a ele e fornece um oufput para um cliente interno ou externo”
(HARRINGTON, 1993).

O crescimento do nivel de exigéncia dos clientes gerou uma enorme
necessidade de melhorar o atendimento, os produtos e servigos. Com esse objetivo
as empresas tém procurado organizar seus processos internos. .

Essa gestdo visa padronizar ag¢des, racionalizar processos e melhorar a
qualidade dos servigos prestados, ao mesmo tempo em que possibilita a reducao de
custos. Com a implementacado de técnicas adequadas, o quadro de funcionarios
comega a entender a empresa como um todo, melhorando os desempenhos

individuais e alcangando maior eficiéncia:

¢ Implantacdo e Otimizacédo de Processos
¢ Organizagao e Métodos

o Gestao por Processos

Para que a Gestéao de Facilidades nao s6 mantenha a qualidade do servico,
mas que também busque sempre a melhoria continua dos processos é necessario

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

2.5.1 CICLO PDCA

A Gestao por Processos utiliza o conceito de Métodos e Melhorias, conhecido
pela sigla PDCA. O ciclo PDCA é composto por quatro fases basicas: Planejar,
Executar, Verificar e Atuar corretivamente.

Todo gerenciamento do processo consta em estabelecer a manutengéo nas
melhorias dos padrées montados na organizagdo, que servem como referéncias
para o seu gerenciamento. Introduzir o gerenciamento do processo significa

implementar o gerenciamento repetitivo via PDCA.
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O ciclo PDCA, foi desenvolvido por Walter A. Shewart na década de 20, mas
comegou a ser conhecido como ciclo de Deming em 1950, por ter sido amplamente
difundido por este. E uma técnica simples que visa o controle do processo, podendo
ser usado de forma continua para o gerenciamento das atividades de uma
organizagao.

O ciclo PDCA é um método que visa controlar e conseguir resultados eficazes
e confidveis nas atividades de uma organizacéo. E um eficiente modo de apresentar
uma melhoria no processo. Padroniza as informacgées do controle da qualidade, evita -
erros l6gicos nas analises, e torna as informagdes mais faceis de entender. Pode
também ser usado para facilitar a transicdo para o estilo de administracéo
direcionada para melhoria continua.

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

Verificar e Atuar corretivamente e é implementada em seis etapas.

. N

P
(ACTION)
DEFINIR (FLAN)
AS
METAS DEIf'INIR
ATUAR 0S METODOS
CORRETIVAMENTE QUE PERMITI-

RAD ATINGIR 43
METAS PROPOSTAS

EDUCARE

VERIFICAR O8 TREINAR

RESULTADOS
DA TAREFA EXECUTAR
EXECUTADA 4 TAREFA
(COLETAR
(CHECK) DADOS)

v

Figura 3: Ciclo de Deming ou Ciclo PDCA

®0)
D
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1. TRACAR UM PLANO (PLAN) - Este passo é estabelecido com bases nas
diretrizes da empresa. Quando tragado um plano, se tem trés pontos importantes
para considerar:

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

b- Estabelecer o caminho para atingi-los.

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

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

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

a- Treinar no trabalho o método a ser empregado.
b- Executar o método.
c- Coletar os dados para verificagcdo do processo.

Neste passo devem ser executadas as tarefas exatamente como estéo previstas nos
planos.

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 padréo.

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

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

4. FAZER AGOES CORRETIVAMENTE (ACT) - Tomar a¢des baseadas nos
resultados apresentados no passo anterior.

a- Se o trabalho desviar do padrao, tomar a¢des para corrigir.

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

c- Melhorar o sistema de trabalho e o método.
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Resumindo, o ciclo PDCA comega pelo planejamento, em seguida a agéo ou
conjunto de agbes planejadas sdo executadas, checa-se se o que foi feito estava de
acordo com o planejado, constantemente e repetidamente (ciclicamente), e toma-se

uma agéo para eliminar ou ao menos minimizar defeitos no produto ou na execugao.

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

O WMS (Warehouse Management System) ou Sistema de Gerenciamento de
Estoques & um software que busca suportar o processo operacional de
movimentacdo e armazenagem, observando as variaveis que estardo sob sua
responsabilidade: espaco, operadores, equipamentos e produtos integrados com os
demais sistemas da empresa. O WMS utiliza a parametrizacao 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 operacdo. Uma ferramenta de WMS pode
otimizar com a reducdo de custos com a melhoria da eficiéncia de todos os
processos operacionais € aumento da qualidade dos servigcos aos clientes via
reducdo de erros e falhas de separagao, inventarios e atendimento de demanda.

Em uma solucao padrao de WMS devem-se abranger alguns aspectos:

e Controle de Portaria — Identificacdo de transportador, motorista,
veiculo. Controle de patio e direcionamento as docas. Possibilidade de
controle de agendamento via janelas de transportadoras.

e Recebimento — Conferéncia cega de entrada, montagem de norma de
paletizagao, etiquetas de identificagdo. Suporte a cross docking e
gualidade. '

e Armazenagem -~ Enderecamento automatico levando em
consideragdo classe ABC de movimentagdo, restricbes de
armazenagem, peso, volume, familias de produto, etc.

e Separacido - Geragdo de ondas de separagdo otimizando
deslocamento por zona de entrega, transportador, cliente preferencial,

etc. utilizando conceitos de FEFO (a vencer primeiro), FIFO (o primeiro
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que entrou). ldentificar caracteristicas de produtos para quebra de
tarefas de separacéo.

¢ Reabastecimento de areas — Reabastecer automaticamente os
enderegos de piking mediante parametrizagdo de ocupacéo.

o Expedicdo — Conferéncia cega de saida, emissdo de etiquetas de
despacho, check-out.

¢ Inventarios — Inventarios geral e rotativo.

e Fiscal — Emissdo de Nfs de Saida dos produtos e de retorno de
armazenagem, livros fiscais de armazenagem, sintegra, etc.

o Integracdo com ERP - Integracdo automatizada com ERP via banco
de dados ou arquivo texto para cadastros, troca de status de produtos
e ajustes de quantidades.

e Indicadores (KPls) — indice de separagdo, peso movimentado,
avarias, OTIF, etc.

e Coleta de dados - Via coletores de RF (Cédigo de barra) ou mapas
em papel.

Uma ferramenta WMS proporciona em média um ganho de espaco entre 10%
a 20%, reducgao de inventarios de 50% em trés anos e uma acuracidade de estoques
na faixa dos 99,5%.

Essas informacgdes refletem os inimeros beneficios trazidos pelo software,
como o0 aumento da densidade de estocagem otimizando os espagos, racionalizagio
dos percursos dos operadores, reducdo de papeis na operagao, facilidade na
localizacédo dos produtos considerando seus prazos de validade e entrada, melhorias
significativa da acuracidade de inventarios, planejamento dos recursos (pessoal,
espaco e equipamentos) e aumento da produtividade suportando inclusive politicas
de remuneragéao variavel.

Os beneficios para os gestores € o controle dos indicadores da operagao. O
controle de toda produtividade dos recursos sdo exibidos avalisando as politicas e
processos definidos anteriormente. Com as informagbées em tempo real de toda
operacgdo, o gestor consegue verificar os resultados, e antecipando possiveis pontos
problematicos e tendéncias, direcionar recursos e tomar medidas corretivas e

principalmente preventivas.
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2.7 EDI - TROCA ELETRONICA DE DADOS - (Eletronic Data Interchange)

EDI é a sigla de Electronic Data Interchange, ou Troca Eletronica de Dados. E
a troca de documentos via sistemas de teleinformatica entre duas ou mais
organizagbes de forma padronizada. Tem como um dos principais objetivos, ao
substituir o fluxo de papéis entre elas, agilizar e reduzir os custos dos processos
mercantis. Ha informag¢des nos dando conta de que 70% das entradas de dados do
computador de uma empresa sao originados pelas saidas de computadores de
outras empresas e de que 25% do custo das transacgdes derivam destas entradas.

O uso do EDI tem como proposta automatizar estas transagées comerciais e
eliminar este grande nimero de papéis que séo trocados entre empresas. Para que
se consiga isto, € necessario conectar diretamente os computadores das empresas
que transacionam entre si. Esta ndo deve ser a principal motivacdo que empurra as
empresas no sentido de implantar o EDI em seus negécios. A busca da
competitividade empresarial deve ser esta referéncia. A agilidade e a produtividade
sdo os dois pilares para que uma empresa consiga ser competitiva na economia
globalizada e recessiva.

O EDI tem sido utilizado como uma ferramenta estratégica pelas empresas,
principalmente na relagdo cliente-fornecedor, podendo ser definido como o
movimento eletronico de informagdes entre o comprador e o vendedor, com o
propoésito de facilitar uma transacdo de negécios (HANSEN e HILL, 1989).
Complementando esse conceito, PIZYSIEZNIG FILHO (1997) destaca que o EDI é
uma rede de acesso direto aos clientes do provedor, permitindo a conexao entre os
sistemas eletronicos de informacdo entre empresas, independentemente dos
sistemas e procedimentos utilizados no interior de cada uma dessas empresas.
LUMMUS (1997) cita que as transagdes freqiientemente enviadas pelo EDI séo as
de compras, transporie e transagcdes de pedidos entre um comprador € 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 avangados é remetido pelo fornecedor.

O EDI, segundo MOONEY e PITTMAN (1996), ajuda a conduzir negécios de
ordenagdo, armazenamento e outras fungées que eliminam gastos e papéis de

trabalho. Cabe destacar que o EDI ocorre apenas quando ha a troca de informagées
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relativas a um documento comercial, em formato previamente especificado, entre
computadores de dois ou mais parceiros. Destaca-se também que essa tecnologia
necessita de um formato genérico a ser adotado pelas empresas e seus parceiros de
negocios; tecnicamente, o EDI envolve padrées bem como plataformas de hardware
e software que se enquadre a uma rede de trabalho que adiciona valor.

PIZYSIEZNIG FILHO (1997) afirma que a fungéo principal de um provedor de
EDI é, no momento da adesdo de um cliente a rede, instalar o hardware e o software
para a tradugcdo das informacdes da empresa em padrdes ja normatizados
internacionalmente. Na operacdo do sistema, o provedor deve garantir tanto o
registro da transacéo, isto €, a comunicagéo entre os dois parceiros de rede, quanto
o sigilo em relagdo ao acesso de terceiros a estas informacées.

O EDI tem permitido a modificagdo na forma de organizacdo das empresas
com respeito aos diferentes processos produtivos, obtendo melhorias na
produtividade e na eficiéncia dos agentes empresariais, podendo também diminuir
os custos de produgdo de uma simples operacdo, por coordenar atividades de
producdo entre empresas distintas. Assim, essa tecnologia surge como um
diferencial nesses tempos de mudancgas, em que a globalizagdo sugere a realizacao
de negoécios no mundo inteiro de uma nova maneira, de modo a provocar um
equilibrio positivo entre a qualidade de seus produtos/servicos e as necessidades
especificas dos diversos clientes (DANIELS e DANIELS, 1996).

O EDI oferece algumas vantagens, cujos impactos costumam ser maiores do
ponto de vista estratégico em detrimento do operacional. Essa tecnhologia melhora a
eficiéncia operacional da organizacdo, em razdo de possibilitar uma rapida
transferéncia de dados entre empresas e provocar a diminuicdo dos custos
relacionados com papéis, mao-de-obra e outros custos operacionais. Além disso,
confere vantagem estratégica em virtude de enriquecer a tomada de deciséo, por
meio de maior previsibilidade e aumento da qualidade das informagdes processadas
com uma menor margem de erros. A seguir, apresenta-se uma sintese, dos varios

beneficios que o EDI proporciona as empresas:

¢ Adicdo de valor ao negdcio: - Viabiliza o acesso as novas regibes e
aos mercados ainda nédo explorados; - possibilita uma negociacdo

mais eficiente, por meio do desenvolvimento de parcerias estratégicas
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envolvendo clientes e fornecedores; - aumenta a produtividade; -
aumenta as vendas; - facilta a implementacdo de melhorias nos
processos, tais como o Just in Time (JIT), o Quick Response (QR) e o
Gerenciamento da Qualidade Total (TQM); - possibilita o uso dos
recursos humanos de forma mais eficiente, pela automacio de
algumas tarefas manuais; - aumenta a satisfacao dos funcionarios, em
virtude da valorizagdo de suas tarefas ndo rotineiras; - cria uma
vantagem estratégica sobre seus concorrentes; - permite contribuicées
na area de marketing, ao melhorar o giro dos estoques dos varejistas,
acelerando o langamento de novos produtos e também
proporcionando um melhor relacionamento com clientes; - promove
ganhos na area de pesquisa & desenvolvimento, pela reducdo de
tempo de projeto de produtos.

Intensificagcdo da vantagem de tempo: - Reduz o tempo de
processamento e de correcdo dos erros das transagdes, conferindo
maior qualidade as informacgbes trocadas, uma vez que as ordens de
compras e requisicdes de informagdes passam a ser recebidas no
mesmo dia, 0 que permite tornar os processos empresariais mais
eficientes; - traz melhorias na area de operagdes e logistica,
possibilitadas pela melhor sincronia dos processos entre clientes e
fornecedores, garantindo, para o cliente, o recebimento de produtos no
tempo requerido e, para o fornecedor, a possibilidade de integracdo
com sistemas de controle de produgéao, tais como o0 MRP, obtendo,
assim, a diminuicdo da falta de estoque. O uso do EDI nessa area
aumenta o nivel de servicos ao consumidor, pois caso haja aumento
da freqiéncia 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 freqliente e o pagamento mais
rapido; - permite um maior volume de negdcios as pequenas e médias

empresas que o adotarem, além do corte dos gastos de postagem,
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papel e administragao; - reduz o custo das vendas e possibilita a
reducdo de estoques, em virtude da economia nos custos de
impressao, postagem, selecdo de pedidos, mao-de-obra para
armazenagem e funcionarios administrativos.

e Melhoria nos controles: - Permite um monitoramento fino das vendas,
por meio da mensuragao da sua velocidade em diferentes locais, além
do acompanhamento mais efetivo dos efeitos das mudancas nos
precos e na disponibilidade dos produtos; - melhora a precisdo em
ordenar, enviar e receber informagées, permitindo o desencadeamento
de acgdes promocionais localizadas e imediatas, como também o
refinamento do controle das informacgdes, a diminuicdo do tempo de
resposta e uma maior confiabilidade no processamento das
informagées e otimizagdo dos fluxos; - eliminam a troca de
documentos comerciais em papel, fornecendo informagdes em tempo
real, com melhor qualidade, maior precisdao e foco, contribuindo,
assim, para uma melhor administragéo e planejamento estratégico; -
facilita a reavaliagdo e a reorganizacao do fluxo de trabalho; -
proporciona beneficios na area de Administragéo Geral, possibilitando
ganhos de eficiéncia pela modificagcdo dos processos de trabalho e do
fluxo de informacgées.

e Tomada de decisdo: - Torna possivel aos executivos tomarem
decisbes rapidas e eficientes, permitindo, assim, reagirem

prontamente as ameacas e as oportunidades do mercado.

Assim, o éxito na utilizagdo do EDI esta associado a consisténcia da sua
aplicagdo com as estratégias tecnolégicas e de negdcios da empresa. Para tanto,
torna-se necessario que seus usuarios passem a aceita-lo e comprometam-se com
os resultados a serem atingidos, buscando, além do dominio de sua aplicagao, um
claro entendimento dos seus objetivos. Também a existéncia de parceiros

comerciais dispostos a trocar conhecimentos sobre seu uso é essencial.
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Grafico1 : Uso do EDI por Setor de Atuagao.
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Fonte: Pesquisa de Campo por Geciane S. Porto, Reinaldo N. Braz e Guilherme Ary
Plonski - Revista. FAE, Curitiba, set./dez. 2000.

Para a obtencéao de éxito no uso do EDI, é imprescindivel que alguns fatores
organizacionais de ordem cultural, técnica, gerencial e financeira estejam
sincronizados de modo a fornecer uma infra-estrutura adequada para tal tecnologia.
Dentre os fatores mais importantes para o éxito no uso do EDI, destacam-se a
disponibilidade de comunicagéao e a responsabilidade do gerente de Tecnologia da
Informagdo (Tl), como também a flexibilidade do software, os quais foram
classificados com importancia préxima a elevada. Isso indica a importancia do
gerente de T orientar seus funcionarios a respeito das aplicagdes desta tecnologia,
com o intuito de maximizar os resultados que o seu uso oferece.

A responsabilidade em assumir os eventuais problemas ocasionados pelo uso
do EDI também ndo pode ser relegada a segundo plano. Ja a flexibilidade do
software é importante por possibilitar a compatibilizacdo com a arquitetura de
software e hardware existente, bem como em razao de proporcionar o maior uso de
padrées possiveis. Alguns fatores cujas respostas tem classificagdo entre média e
elevada importancia, tais como a dedicacdo da equipe de implementagéo,
necessaria para se evitar problemas futuros, e a percepcdo da necessidade de uso
da tecnologia pelo usuario, obtida através de reunides e ventos com o intuito de
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retratar a importancia da utilizagédo do EDI tanto para o trabalho do usuario quanto
para a empresa como um todo. O uso de qualquer tecnologia repercute positiva ou
negativamente na cultura organizacional das empresas, pois implica mudancas na

forma de execugao do trabalho dos seus membros.

3 METODOLOGIA

Neste capitulo sera descrito as técnicas e os métodos 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 logisticos,
através de entrevistas com funcionarios tanto do departamento de informatica
quanto de usuarios que dependem do atendimento logistico, aonde foi possivel
identificar o processo utilizado atualmente. Através dessas informagdes foram
analisadas algumas falhas existentes no processo que nao serdo abordadas neste
trabalho e que ficardo como sugestdo 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 solugdo mais adequada foi de elaborar
um contrato de prestacdo de servigo de forma a detalhar os servigos prestados e
procurar indicadores que possam monitorar estes servicos prestados pelos
operadores logisticos de forma a garantir a expectativa do cliente.

Devido a quantidade de postos remotos no Brasil onde sdo efetuados os
servicos de armazenagem, distribuicéo e transportes pelos operadores logisticos, foi
baseado em informagdes e dados da posicdo de Curitiba que foram feitas as
analises para a elaboragdo 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 questdes:

e Como as definigdes contratuais agem na alocagéo do risco operacional
ao qual o operador logistico esta exposto?

e Como o modelo de remuneracéo contratual atua no compartilhamento
de perdas e ganhos financeiros resultantes do custeio da operagéo?

e Como o contrato atua na distribuicdo do risco de inadequacdo da
qualidade do servigo prestado?

As seguintes questdes foram elaboradas com o objetivo de auxiliar na
resposta as perguntas da pesquisa, além de servirem de base para a confecgéo
deste trabalho.

e Quais sdo as fontes de incerteza, do ponto de vista do operador
logistico, presentes na operagéo e quais as implicagcées contratuais?

e Qual o formato do modelo de remuneragédo, énus e bonus?

¢ Quais a implicacées deste modelo no compartilhamento de perdas e
ganhos em custos?

« Como o contrato cria elementos para garantia da qualidade do servigo
prestado pelo operador logistico? Quais as implicagées na alocagéo

dos riscos operacionais?

4 DESCRIGAO DA EMPRESA
4.1 - HP NO BRASIL

Segundo pesquisa no site da HP, a “HP com o Brasil comega na viagem de
avido de David Packard em 1964. Neste ano, Packard fez uma viagem de volta ao
mundo e pousou em nosso territério pela primeira vez. Em 1967, a HP abre seu
escritério no pais para a venda da sua linha de instrumentagéo eletrénica (teste e

medicao).
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Quase 40 anos depois, a HP Brasil € uma companhia que desenvolve novos
padrbées e conceitos em tecnologia da informagédo. A HP oferece solugdes capazes
de levar aos consumidores finais e grandes empresas a agilidade e a
competitividade desejadas, garantindo aos seus clientes opgdes de escolha e
agilidade para adequar a tecnologia ao novo ambiente de negécios.

A empresa possui uma cobertura de servigos 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 tem o maior portfélio do
mercado, que vai desde uma camera digital comercializada com impressora
fotografica e papéis especiais, até um servidor que ja vem com software pré-
instalado e servigos técnicos e de consultoria.

O crescimento da empresa no pais pode ser demonstrado pelos seus
numeros. A operacéo brasileira passou de dois escritérios (um em Sao Paulo, outro
no Rio de Janeiro) no inicio da sua histéria, para uma estrutura com cerca de 8.000
colaboradores diretos e indiretos, escritérios e fabricas distribuidas no Brasil, uma
grande area de pesquisa e desenvolvimento que contribui intensamente para o
padrdo de qualidade HP no mundo, uma excelente infra-estrutura de servigos,
assisténcia técnica e um imenso respeito e comprometimento com o meio-ambiente
e com as questbes sociais brasileiras.

No Brasil, a companhia produz servidores, PCs e notebooks, além de
impressoras a jato de tinta e a laser, que chegam a ter 60% de nacionalizagéo em
seus componentes. A fabricacdo local de servidores iniciada em margo de 2001
amplia a oferta de produtos HP "made in Brazil". A HP Brasil ja ultrapassou a marca
de cinco milhdes de impressoras a jato de tinta, colocando a operagao brasileira
entre os cinco maiores mercados de impressoras a jato de tinta no mundo.

A infra-estrutura de servigos — conhecida como HP Services — é composta por
um time de mais de 2.000 pessoas em todo o territério nacional, preparado para
desenhar, prover, implementar, operar e manter em funcionamento a infra-estrutura
de tecnologia da informagao dos clientes. Dentre suas caracteristicas, a HP Services
destaca-se pela alta capacitagdo de seus profissionais, por oferecer a ultima palavra
em tecnologia, pelos servigos de suporte de hardware e software multiplataforma,
por contar com uma infra-estrutura sempre ativa e pelas parcerias estratégicas 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 € responsavel pela execugdo dessa missao por meio de quatro
areas de atuagdo: Servicos de Tecnologia, Consultoria & Integracdo, Servicos
Gerenciados (outsourcing) e Servigos de Impressao.

A HP Brasil € uma das integrantes da rede global de pesquisa e
desenvolvimento da HP mundial. Atua em colaboracao com diversos laboratérios de
P&D da HP em todo o mundo, especialmente nos Estados Unidos e Europa,
incluindo areas de geragao de novos produtos e pesquisa avangada. Esse trabalho
conjunto inclui pesquisas de tecnologia de ponta, como no setor estratégico de
nanotecnologia, computagédo de alto desempenho, grid computing, tratamento de
imagem, mobilidade, tecnologia de impressao digital, entre outras.

Os projetos desenvolvidos no Brasil contribuem para a inser¢do do Pais no
cenario cientifico-tecnologico internacional, gerando conhecimento e formando
novos profissionais e pesquisadores. Nos ultimos cinco anos, os investimentos da
HP Brasil em P&D totalizaram R$ 175 milhdes.

A HP Brasil investe em diversos grupos de pesquisa no Pais, como a USP,
Unicamp, Universidade Federal do Rio Grande do Sul (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 DISTRIBUICAO GEOGRAFICA

A HP possui no territorio nacional um armazém central de pegas de reposi¢ao
onde centraliza seus ativos na Cidade de Barueri no estado de S&o Paulo, e mais
seis armazéns remotos distribuidos pelo territério nacional, todos estes séo
terceirizados por seus dois operadores logisticos: Porto Alegre (RS), Curitiba (PR),
Rio de Janeiro (RJ), Belo Horizonte (MG), Brasilia (DF) e Recife (PE).
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Figura 4: Distribuicdo dos armazéns (Warehouses) da HP no Brasil

V¥ — Armazéns, CDs

Fonte: Informagéo obtida no sistema WMS da HP.

4.3 PARCERIAS E RELACIONAMENTO COM FORNECEDORES

A contratagao de recursos operacionais da HP se baseia em duas estruturas
basicas, o estabelecimento de parcerias e a selegdao de fornecedores chave. No
primeiro caso as parcerias podem ocorrer em dois niveis distintos, parceria
comercial e parceria operacional.

As parcerias comerciais sao relacionamentos com empresas do setor de
prestacdo de servicos de manutencdo e venda de suprimentos para seus
equipamentos, chamados de credenciadas HP.

As parcerias operacionais sao parcerias no setor logistico onde existe
preferéncia reciproca na contratagdo de servigos ou outro tipo de beneficio de
carater exclusivo entre as empresas. A HP trabalha com dois operadores logisticos,
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que atendem a todo territério nacional. Estes relacionamentos s&o de longa duracéo
e regidos por contratos, o critério rigido da sele¢édo de fornecedores sao de atender
tanto o mercado nacional quanto ao mercado internacional, devido as necessidades
de importar e exportar pec¢as de reposigao.

Em 2006 a SPU" se tornou parceiro logistico da HP prestando a principio
servicos no estado do Parana, a filial da SPU" possui seu armazém situado na
cidade de Curitba e supre as necessidades das pecas de reposicdo das
credenciadas e técnicos situados em todo territério Paranaense, porém consegue
suprir a necessidade se outras localidades remotas do pais.

Em termos de parceria operacional, a HP mantém relacionamento estreito
com seus operadores logisticos através de Aliangca. Embora as empresas adotem
postura de concotrentes na disputa por projetos logisticos, a prestacado de servigos
associados (normalmente transporte e armazenagem) em areas onde alguma das
duas empresas possua maior disponibilidade de ativos e operagbes com maior
capilaridade para o atendimento de pedidos expressos do pais, ao mesmo tempo

em que presta servicos onde rotas internacionais estejam envolvidas.

5 CONTRATO DE PRESTAGAO DE SERVIGO DE LOGISTICA — CASE HP

Este capitulo aborda os passos obtidos no contrato de prestacdo de servigos
logistico de longo prazo entre a HP e a SPU", a carta de intengdo, suas premissas,
prego, prazo, generalidades, relatérios e indicadores de desempenho no

acompanhamento da operagéo do prestador de servigo logistico (PSL).
5.1 LOI - CARTA DE INTENCAO - (Letter of Intent)

Uma carta de intencdo ou LOI (Letter of Intenf) € um documento original que
esbogca 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 fuséo e totais, todos os acordos que visam fechar um

negocio financeiro de valores elevados. LOIs assemelha-se a contratos escritos,
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mas geralmente ndo estdo ligados nas partes em sua totalidade. Muitas LOls,
entretanto, contém provisées que estéo ligadas, como acordos sem sua divulgacéo,
uma obrigacéo contratual negociar na boa fé, direitos exclusivos prometendo da
provisao de negociar.

Uma LOI pode igualmente ser interpretada como a ligacéo entre as
partes e assemelha-se demasiado proximo a um contrato formal. As
finalidades de uma LOI podem ser:

o Para esclarecer os pontos chaves de uma transacdo complexa
para a conveniéncia entre as partes;

o Para declarar oficialmente que as partes estdo negociando
atualmente como em uma proposta da fusdo ou do
empreendimento misto;

e Para fornecer protecdes caso que um nego6cio desmorone

durante a negociac¢éao.

Uma LOIl pode também ser referida como um memorando de
entendimento, como uma folha de termo ou uma folha da discussao. Embora
os termos se refiram a documentos diferentes, as diferengas séo
frequentemente formais na natureza, refletindo diferente nos estilos ou nos
negécios com clientes, ndo é uma diferenca substantiva em que estes varios

documentos realizam.

Exemplo: Esta carta de intengao (LOIl), datada de 31 de Dezembro de
20XX, registra o entendimento entre HEWLETT PACKARD BRASIL LTDA,
com sua matriz a Rua xxxxxxx, xxxx — Cidade — UF — Brasil e a SPU" Ltda.,
com sua matriz a Rua xxxxxxxx, xxx — Cidade — UF — Brasil, (doravante
referida como as “partes”), para reafirmar a boa fé em relagéo a conclusédo de
um contrato de servicos de logistica de longo prazo, bem como estabelecer

procedimentos e recursos para elaboragéo e implementagéo do projeto.
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5.1.1 SERVICOS DE LONGO PRAZO

As partes ratificam a intencdo em negociar de boa fé um contrato de
servicos de logistica de longo prazo a ser executado até 31 Julho de 20XX. O
Contrato é previsto para cobrir servicos descriminados posteriormente de
gerenciamento de logistica a serem fornecidos pela SPU* 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 obrigacdes legais estabelecidas nos capitulos subseqiientes.

5.1.2 IMPLEMENTAGAO E AUTORIZACAO PARA COMPROMETER
RECURSOS

Esta LOI autoriza a SPU' a comprometer custos de mao de obra,
viagem e outras despesas, conforme estabelecido abaixo, em conexao com a
implementacao dos servicos de implementacado a serem fornecidos pela SPU!
a HP, cuja implementacédo € necessaria a eventual elaboragao de contrato,

devendo ser realizada antes da execugao do mesmo.

5.1.3 PREMISSAS

Esta LOI foi baseada em algumas premissas para a elaboragdo dos
precos. Os valores e o descritivo operacional abaixo sao validos para a

implementacéo dos servicos logisticos da SPU" em Curitiba considerando:

¢ Volume de 500 chamados por més. Apds o terceiro més sera feita
uma analise, revisdo da operacao e validagao;
o Taxas de logistica serdo validas para uma cobertura 24h x 7dias;

e Os precos incluem seguranga;
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» A fim de assegurar a entrega no prazo, esta permitida o uso de
motocicleta para entregas até 80 km;

o Todos os embarques de pecas da SPU" para clientes HP seréo
com Nota Fiscal da SPU', sendo cada uma das partes
responsavel por atender aos requisitos legalffiscal do objeto da
LOI;

o Relatérios de gerenciamento com volumes mensais, semanais e
diarios;

¢ Indicadores de desempenho (KPI) para a operagcdo onde serdo
detalhados no SLA e relatérios previamente solicitados;

e Nao foram informados custos de transicdo, uma vez que os
mesmos estdo relacionados com volume de estoque no
momento, quantidade, valores e peso tém um impacto direto nos
custos de transicéo;

e Custos de implementacdo de armazém, incluindo sistemas de TI
nao foram determinados e serdo definidas posteriormente;

¢ Custos de interface entre a HP e a SPU" n&o estao inclusos;

o HP sera responsavel pela disponibilidade e manutencdo de link,
sistemas e equipamentos para acesso a suas operacgoes;

e HP sera responsavel pelo material de embalagem;

e Todas as taxas incluiram ISS, PIS e COFINS;

e SLA estabelecido é de 95% para chamados de Garantia € 99%
para chamados de Contrato de missao critica. Os parametros
para medicéo (KPI) serdo definidos posteriormente entre a HP e a
SPU.

5.1.4 PRECO

Os valores declarados sdo meramente ficticios para efeito de exemplo
nesta LOI.
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Taxa de entrada (/nbound) — R$ 5,00 por peca — Cobrada para
toda e qualquer peca que entra na SPU";

Taxa de saida (Outbound) — R$ 6,00 por peca — Cobrada para
toda e qualquer peca 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 serdo acrescidos
de R$ 5,00 e ndo podendo exceder a 10% da totalidade dos
chamados abertos;

Taxa de administracdo — R$ 55.000,00 mensais — Esta taxa
cobre os custos de uma area dedicada de 500m? onde inclui
seguranca, limpeza, eletricidade, conta de telefone, taxas de
condominio, IPTU (Imposto Territorial Urbano), responsabilidades
trabalhistas, depreciacédo de ativos, taxa de Standby (Plantonista
apods o expediente), horas extras, contagens ciclicas de inventario
semanal, uma contagem fisica de inventario integral por ano e

Cinco empregados em tempo integral;

Taxa de estoque — mensal de 0,30% calculada sobre o valor pico

de estoque mensal;

Transporte rodoviario — entrega por chamado conforme tabela 3
abaixo onde ndo estdo inclusas as taxas de pedagio que seréo

repassadas de forma integral:
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Tabela 3 — Preco de entrega pelo modal rodoviario

Da SPU' Curitiba até Cliente Final | Tempo Taxa

Até 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. O Imposto Ad Valorem €& um imposto fixado em
percentagem do valor da transacao. Esta taxa pode ser usada por
transportadoras para agregar seguro na mercadoria que ndo esta
assegurada quando ndo esta em trafego. Neste caso, o ad
valorem é calculado em cima do valor da carga. Sua forma de
cobranca é determinada quanto ao peso ou volume da carga a
ser transportada. Em geral é um imposto agregado pelas

transportadoras;

Nao esta sendo considerado taxas de transporte de logistica
reversa para pecas defeituosas, estas taxas podem ser aplicadas
nos trés primeiros meses e apos este periodo sera revisado o

custo baseado ha operagao;

Transporte aéreo — Todo custo sera repassado a HP e acrescidos

de 15% do frete contratado da Cia. Aérea. Também 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' mensalmente devera apresentar a HP uma fatura ao final de
cada més, detalhando as despesas reembolsaveis sob este instrumento e
incorridas durante o més. A HP concorda em pagar todas as faturas dentro de
um prazo de trinta dias da data da fatura. Caso a HP nao efetue o pagamento
dentro do prazo das cobrancas conforme estabelecido acima, entéo, além de
quaisquer outros direitos que a SPU" possa ter, a HP devera pagar a SPU"
uma multa por atraso no pagamento a taxa de dois por cento ao més ou a
maior taxa permitida por lei aplicavel sobre o valor em aberto e ndo pago de
tempos em tempos. A multa por atraso de pagamento sera calculada desde a
data de vencimento da cobranca ndo paga e sera composta mensalmente
pelo prazo durante o qual quaisquer dessas cobrancas permanecerem sem
pagamento.

Mesmo apés a rescisao ou expiracao desta LOIl permanecera valido

este capitulo.

5.1.6 DIREITOS DE USO DE SISTEMAS DE LOGISTICA E PROPRIEDADE

A SPU" podera considerar o uso necessario durante a execucéo dos
servicos o uso de certos softwares e sistemas de computador proprietarios da
SPU". Esses sistemas sdo de propriedade da SPU" ou seus fornecedores que
reterdo em todo e qualquer tempo todos os direitos, titularidade e participacéo
nos mesmos. Também permanecera valido ap6s a rescisdo ou expiracao
desta LOI.

5.1.7 PRAZO
Esta LOl se tornara valida na data efetiva deste instrumento e

continuara valida por um prazo de sessenta dias apds ou até a execucao 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 intencdo de ndo renovagéo desta LOI, e neste caso os servigos
serao interrompidos.

5.1.8 CONFIDENCIALIDADE

Conforme descrito em Wikipédia a enciclopédia livre, o termo de
confidencialidade € um acordo de nao divulgacdo (Non-Disclosure Agreement
ou NDA em inglés, lingua onde também ¢é conhecido por Confidential
Disclosure Agreement ou CDA), termo de confidencialidade ou acordo
secreto, € um contrato legal entre ao menos duas partes que destacam
materiais ou conhecimentos confidenciais que as partes desejam compartilhar
para determinado propésito, mas cujo uso generalizado deseja restringir. Em
outras palavras, é um contrato através do quais as partes concordam em néo
divulgar informacéo coberta pelo acordo. Em alguns casos, o contrato pode
estipular que a proépria existéncia do NDA n&o seja divulgada. Um NDA cria
um relacionamento confidencial entre as partes para proteger qualquer tipo de
segredo comercial. Como tal, um NDA pode proteger informacdo comercial
nao-publica.

NDAs séo geralmente assinados quando duas empresas ou individuos
consideram a hipdtese de fazer negécios conjuntamente e precisam entender
o0 processo utilizado no negécio do outro apenas para o propésito de avaliar o
potencial de um relacionamento comercial. NDAs podem ser mutuos,
significando que ambas as partes sofrem restricbes no uso dos materiais
providos, ou podem restringir somente uma das partes.

E também possivel que um empregado assine um NDA ou algo
assemelhado (como um termo de confidencialidade) no momento de sua
contratacdo. Realmente, alguns contratos de trabalho incluem uma clausula

restringindo o uso generalizado de informacgao 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, porém todas estas vias
constituirdao um unico e o mesmo documento.

Esta LOI constitui todo entendimento das partes com relagdo ao objeto
deste instrumento e substitui qualquer entendimento ou acertos prévios. As
partes entendem que nenhum termo desta LOI altera, modificam ou estendem
qualquer termo incluido 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 alteragdes aos termos desta LOI devem ser feitas por escrito
e assinado por ambas as partes.

Esta LOI é prevista unicamente para o beneficio das partes deste e
seus sucessores e prepostos, e nao confere quaisquer direitos ou recursos
sobre 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 consideracdes as seus conflitos em
relacéo a disposicoes legais.

Esta LOI devera ser mantida confidencial por ambas as partes, exceto
se for requerida sua divulgacao por for¢a da lei.

Nenhuma das partes sera considerada responsavel em relagéo a outra
parte por quaisquer danos especiais, punitivos, conseqlientes ou indiretos,
incluindo, porém nao limitado a, lucros cessantes, oportunidades de negocio,
ou a HP boa vontade em relacao a esta LOL.

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

quais a SPU" e suas filiais forem indiciadas por terceiros clientes da HP
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incluindo, mas nédo se limitando a processos ligados ao projeto, manufatura,
embalagem, distribuicdo, entrega, publicidade, uso ou venda de produtos ou
servicos da HP.

Cada parte arcara com suas proprias despesas e custos em relacdo a
todas as discussbes e atividades entre as partes. Entretanto, caso um
contrato abrangente nao seja alcancado, HP devera nao obstante reembolsar
a SPU" por todas as despesas de implementacdo, conforme estabelecido
nesta LOIl, despesas estas que a SPU' de fato incorrer previamente a
notificacdo por escrito da HP que o contrato ndo seria celebrado. A SPU’
limitara os custos acima mencionados de forma que a HP ndo sera
responsavel por custos acima de R$ 50.000,00 (Cinqlienta mil reais), exceto
previamente aprovado pela HP. Caso um contrato nao seja firmado entre as
partes, a HP devera arcar com todas as despesas de transferéncia para o

futuro provedor de servicos, além das despesas acima mencionadas.

5.1.10 REGISTRO

Ao término da elaboracao da LOI as partes deverem realizar em comum

acordo a assinatura, datando e registrando em cartorio a carta de intengéo.

5.2 GESTAO DE CONTRATO DE PRESTADOR DE SERVICO LOGISTICO

Segundo Marco A. O. Neves da Tigerlog, A gestao de contratos envolve
todas as suas fases, desde a elaboracédo da minuta do contrato e seus anexos
até o término do prazo contratual.

Os contratos servem para administrar possiveis conflitos e devem ser
entendidos ndo apenas como uma protecdo legal, mas também como um
documento de trabalho.
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Um bom contrato maximiza as vantagens e minimiza as desvantagens
da parceria. O contrato serve para direcionar a parceria e estabelecer regras
de trabalho, visando um processo de melhoria continua.

O gerente de contrato deve participar ativamente de todas as fases da
elaboracao do instrumento contratual, zelando, sob todos os aspectos, pelos
interesses da empresa, garantindo o cumprimento de todas as obrigacdes
contratuais por parte da contratante e por parte da contratada, que ele
representa. Além disso, ele é responsavel pela realizacdo dos aditivos e dos
atos de renuincia.

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 Servigcos Logisticos:

e 30 % dos contratos possuem clausulas de penalidade financeira
pela ndo realizacdo de metas acordadas;

e 40% dos contratos utilizam o indicador de desempenho "Entrega
no Prazo" como principal indicador para avaliacdo do prestador
de servico logistico;

e 30 % dos contratos permitem aos prestadores de servigcos
logisticos ajustarem a tarifa em funcdo do nao cumprimento de
volumes minimos;

e 54% dos contratos desenvolvidos foram liderados pelos
prestadores de servigcos logisticos;

e 77% dos contratos envolveram trés ou mais negociagdes entre

embarcadores e prestadores de servigos logisticos;

No Brasil, infelizmente, se dispée de pouquissimos dados a respeito, e
pouco representativos. Apenas se sabe que 70% dos contratos dos
Operadores Logisticos tém duracdo média acima de trés anos e que 64% dos

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

o Deter o poder de elaborar a versao inicial do contrato conhecido
como rascunho (draff). Nao deixar nas maos do embarcador;

o Evitar contratos com forte énfase na parte juridica e atentar para
a questao operacional que corresponde a especificacdo dos
Servicos;

o 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 planos contingenciais no contrato;

¢ Detalhar com o Cliente o escopo de servicos que sera realizado e
especificar as premissas, garantias e limitacdes relacionadas a
€SSes servicos;

e Evitar utilizar modelos de contrato padrao;

e Atencao as clausulas de rescisdo do contrato;

e Se possivel, hunca iniciar uma operagcdo sem contrato.

5.3 ACORDO DE NiVEL DE SERVICO - SLA

O presente acordo de servico entre a SPU, aqui denominado como
provedor de servicos de logistica e que se diz apta a prestar os referidos
servicos de logistica, e a HP, aqui denominados clientes do servigo, firmam
um compromisso para prestacao de servicos de logistica, 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 SPU" e HP.

1 - SPU" Ltda., com sede na cidade de S&do Paulo, Estado de Sao
Paulo, na Rua Fulano de Tal, n°. 5000, inscrita no Cadastro Nacional de
Pessoa Juridica do Ministério da Fazenda (CNPJ/MF) sob o n°.
XX.XXX.XXX/XXXX-XX, neste ato representada por seu representante legal
abaixo assinados (doravante designada “SPU").

2 - HP Ltda., com sede na cidade de Sao Paulo, Estado de S&o Paulo,
na Rua Fulano de Tal, n° 1000, inscrita no Cadastro Nacional de
Pessoa Juridica do Ministério da Fazenda (CNPJ/MF) sob o n°.
XX.XXX.XXX/XXXX-XX, neste ato representada por seu representante legal

abaixo assinados (doravante designada “HP”).

9.3.2 TERMOS

Os termos em letra mailscula empregados no acordo (contrato) terdo
seus significados especificados abaixo:

e Aging - Significa o gerenciamento do retorno das Pecas
resultantes de trocas efetuadas nos Clientes;

¢ Chamados — Significam os chamados de Clientes recebidos pela
HP, através dos quais Clientes solicitam a troca de Pecas ou
qualquer outro servigo relacionado a troca de Pecas;

e Clientes — Significam os clientes da HP;

e COFINS - Significa Contribuicao para Financiamento da
Seguridade Social;

e Empresa de Transportes — Significa a empresa de transportes

contratada pela SPU" para transporte das Pecas;
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Engenheiro da HP — Significa os engenheiros de suporte interno
ou engenheiro de campo contratado pela HP;

Estabelecimentos da SPU' — Significam a sede e as filiais da
SPUY,

Evento Discrepante — Significa qualquer evento diferente do
esperado; |
FIFO — Significa que a primeira pega a entrar sera a primeira a
sair;

ICMS - Significa Imposto sobre Circulacdo de Mercadorias e
Servicos;

Horario Comercial — Significa de Segunda-Feira a Sexta-Feira,
das 09:00 horas as 18:00 horas, exceto feriados;

ISS - Significa Imposto sobre Servicos de qualquer natureza;

LOI - Significa Letter of Intent, ou seja, Carta de Intengdes
assinada entre as partes;

Matriz da HP — Significa a sede da HP localizada na cidade de
Séao Paulo, Estado de Sao Paulo;

Material Planners — Significa funcionarios da HP responsaveis
pelo planejamento de estoques da HP;

Part Number — Significa o cédigo das Pecas;

Pecas — Significam as partes e pecas de propriedade da HP,
boas ou defeituosas;

Picking — Significa a selecdo e separacao de Pecas no estoque
da HP;

Plantdao 24/7 — Significa os atendimentos executados pela SPU*
fora do horario comercial,

POD - Significa prova de entrega das pecas (Proof of Delivery);
Serial Number - Significa 0 numero de série das Pecas;

Servicos Especiais — Significa Servicos de Logistica de

acompanhamento diferenciado de determinadas
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operagdes/Pecas que devem ser prestados conforme solicitados
pela HP;

Servicos de Logistica — Tém seu significado no capitulo 5.3.3;
Sistema SPU" — Significa sistema de controle logistico da SPU";

SOS - Significa Pegcas de Reposicdo armazenadas dentro das
instalagGes do cliente (Spare on Site);

SLA - Significa nivel de servigco a ser cumprido.

5.3.3 OBJETO

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

seguintes servicos de logistica (“Servicos de Logistica”), relacionados a

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

presente contrato:

Coleta de Pecas da HP nos locais indicados pela HP no Brasil,
para atendimento logistico da HP; checagem fisica e cadastro de
pecas; alimentacdo do sistema SPU' e controle de inventario;
armazenagem das pecas; envio das pecas para os locais
identificados pela HP;

¢ Atendimento de chamados para entrega de pecas aos clientes ou

a quem a HP indicar, manutencao dos controles e registros de
saidas das pecas;

Cobranca da devolucdo de pecas defeituosas por parte dos
Clientes.

As partes desde ja acordam que a SPU' ndo sera responsavel pelos

processos de importacdo e planejamento das partes e Pegas. Ambas as

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

O descritivo operacional se refere ao atendimento de pecas em cada
uma das filiais da SPU".

Retirada das Pecas nos sites indicados pela HP, checagem fisica das
mesmas, transporte das Pecas ao site da SPU' indicado pela HP,
cadastramento das Pecas, alimentacao no sistema da SPU' e armazenagem
das pecas. Para a prestagcdo dos Servicos de Logistica descritos a SPU’
devera:

¢ Disponibilizar funcionarios e transporte para retirar as Pecas nos
sites da HP, funcionarios para checar as Pecas;

e Fazer um Check List das caixas externas das Pecas, a fim de
averiguar possiveis danos as mesmas, bem como possiveis
danos as caixas externas;

o Certificar de que os documentos necessarios relativos as Pegas
estdo em ordem, preenchendo as informacdes relativas as
condi¢cdes do transporte (veiculo e motorista);

e Analisar as Notas Fiscais da HP e dar entrada no sistema da
SPU", emitindo uma etiqueta com Part Number da HP e Serial
Number criado pelo sistema da SPU";

e Na ocorréncia de qualquer avaria ou discrepancia nas Pegas,
documentar tal evento, comunicar imediatamente a HP, e
encaminhar @ mesma o Check List de recebimento ou Relatério
do Numero de Discrepancia da Pecas, conforme o caso,
devidamente assinado pela Empresa de Transportes;

e A SPU' emitirda Nota Fiscal de transferéncia da sua sede para a

respectiva filiais de atendimento;
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e As filiais da SPU" devem receber a Nota Fiscal, confere os Part

Number e quantidade e disponibiliza as pecas para atendimento.

Para o atendimento de Chamados para entrega de Pecas aos Clientes

€ a manutencéo dos controles e registros de saidas das pecas a SPU" devera:

Assegurar que todas as informacdes necessarias a prestacéo dos
Servicos de Logistica foram recebidas dos engenheiros ou
clientes da HP. Na hipétese de necessitar de maiores
esclarecimentos, a SPU" devera contatar o departamento de Parts
Validation da HP, e este deverd providenciar todas as
informagdes que a SPU" considerar necessarias para a prestacao
dos mencionados Servicos de Logistica. Até que todas as
informacgdes sejam recebidas, o tempo nao sera computado para
efeito do cumprimento de SLA.

Atualizar o Sistema da SPU";

Assegurar a execucao das seguintes atividades:

- Localizagcao das pecas a serem entregues aos clientes;

- FIFO;

- Controle do Serial Number das Pecas a serem entregues aos
Clientes;

- Certificacdo da quantidade de Pecas que foram solicitadas;

- Emisséo da Nota Fiscal;

- Entrega das pecgas e respectiva Nota Fiscal para a empresa
Transportadora.

Caso nao haja Pecas disponiveis para atender a um determinado
chamado, devera a SPU' escalar a Parts Validation da HP

qualquer situacao de falta da Peca.
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A cobrancga da devolucao de Pecas defeituosas por parte dos Clientes e
verificacao das mesmas a SPU" devera:

e Controlar o retorno das Pecas defeituosas, através da realizagdo
de cobrancas e acompanhamentos junto aos clientes, autorizadas
da HP e técnicos ou forga propria da HP;

e Controlar a documentacado fiscal de retorno das Pecas
defeituosas, e sua validade;

e Envidar seus melhores esforcos na solucdo de problemas
envolvendo documentacgao fiscal dos clientes;

¢ Escalar dificuldades;

e Comparar e controlar o Part Number e o Serial Number enviados
pela HP com o Part Number e o Serial Number das Pecgas
efetivamente recebidas;

e Efetuar a segregacédo e triagem das Pecas defeituosas dos
Clientes;

e Inserir as informagdes necessarias no Sistema SPU!, para
controle interno e facilitagdo das atividades de direcionamento
interno;

e Fazer com que a movimentagdo interna das Pecas defeituosas
possa ser acompanhada no Sistema da SPU";

e Comunicar a HP na hipoétese de divergéncia entre as Pecas
defeituosas informadas pela HP e as Pecas defeituosas
efetivamente recebidas;

e A SPU' devera emitir nota fiscal de devolugdo das pecas
defeituosas para a HP;

e A SPU' entrega as pecas para a empresa transportadora que
envia para HP.



65

5.3.5 COMUNICACAO ENTRE AS PARTES

Os servicos de Logistica serdo requisitados pela HP a SPU" através da
utilizacdo de e-mail ou de sistema de softwares a serem acordados pelas
Partes, ou seja, toda solicitacdo devera ser necessariamente formalizada por
escrito ou documento eletrénico.

5.3.6 PAGAMENTO DOS SERVICOS DE LOGISTICA

Independentemente do tipo de volume se Servicos de Logistica a serem
prestados pela SPU", a HP pagara mensalmente a SPU" a taxa administrativa
descrita na Carta de Intencdo - LOI (Lefter of Intent) que foi previamente
assinada entre as Partes que estardo anexadas e fara parte do presente
contrato.

Pelos servicos de Logistica descritos anteriormente, a HP pagara a
SPU" as taxas descritas nos Anexos (LOI) do presente contrato. Caso haja
alteracdo nos volumes, para mais ou para menos, as partes poderao solicitar
a outra uma revisao de precos.

As taxas mencionadas serdo cobradas através de faturas emitidas pela
SPU' e encaminhadas a HP até o dia 10 (Dez) do més subseqliente a
prestacdo dos servicos de logistica, e deverdao ser pagas pela HP até 30
(Trinta) dias ap6s a data de emisséo da fatura.

Na hipotese 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
més.

Nas faturas mencionadas acima estao inclusos os valores relativos aos
tributos incidentes sobre os Servicos de Logistica prestados, PIS, COFINS e
ISS. A HP podera reter os tributos a que esteja obrigada em virtude da

legislacédo aplicavel.
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As Partes desde ja acordam que todas as taxas e valores previstos
neste Contrato serdo corrigidos a cada doze meses contados do inicio dos
servicos pelo IGP-M, apurado pela Fundagdo Getulio 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 Pecas ficardo armazenadas nas
filiais da SPU' para a prestacdo dos servicos em cada uma das cidades
identificadas nas respectivas filiais da SPU" de cada estado.

A SPU' se compromete a contratar seguro para as Pecas armazenadas
no Estabelecimento da SPU', com cobertura exclusiva para os seguintes
eventos: Desastres naturais (incluindo, mas nao se limitando a quedas de
raios, vendavais, inundacdes), incéndio, explosao de qualquer natureza,
danos elétricos, roubo, furto, quaisquer tipo de acidentes, inclusive de
transporte de pecas, etc., desde que ocorridos dentro do Estabelecimento da
SPU?, ficando acordado que todos os custos incorridos com a contratacdo do

referido seguro ficam a cargo da SPU".

5.3.8 RELATORIOS

A SPU" devera encaminhar a HP os seguintes relatorios, nas

periodicidades abaixo:

e Confirmacédo de entrega das pecas — Entrega mensal contendo
as informacdes de entrega das Pecas, tais como quem as
recebeu e quando;

e Chamados - Relatério mensal com os chamados realizados
durante o més anterior;

e Transporte -~ Relatério mensal com os fransportes de

transferéncia da Pecas entre as filiais e também os transportes de
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atendimentos dos chamados. Este relatério devera constar todos
os custos incorridos;

e Faturamento — Relatério mensal com os nimeros de atividades
realizadas durante o més anterior e os respectivos valores.
Incluira a Fatura de Servicos Mensais, assim como a Nota Fiscal
de Servicos.

5.3.9 OUTRAS OBRIGAGOES DAS PARTES

A SPU" devera recolher as Pegas novas nos sites indicados pela HP e
se as referidas Pecas estiverem com a embalagem em perfeito estado. Caso
haja o recolhimento das Pecas, isso significara que a SPU' analisou as
embalagens e as aceitou em perfeito estado. Se ocorrer algum dano apés o
recolhimento das Pecas, esse dano sera de inteira responsabilidade da SPU",
que devera indenizar a HP do mesmo. Em qualquer caso, a SPU' devera
comunicar a HP sobre a ocorréncia de quaisquer Eventos Discrepantes que
possam afetar a prestacao dos Servicos de Logistica ora contratada (tais
como, mas nao limitados a: caixas perfuradas ou amassadas, falta de Pecas,
recebimento de partes e pecas 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 hipétese de o Evento
Discrepante ser relativo as Pecas, informar o destino a ser dado as mesmas,
ou tomar quaisquer outras providéncias que sejam necessarias.

A SPU' devera, sempre que solicitado pela HP, fornecer quaisquer
documentos relacionados a prestacdo dos Servicos de Logistica, incluindo,
mas ndo se limitando aos documentos relacionados abaixo, bem como

fornecer informacdes relativas aos mesmos:

e Comprovante de pagamento de salarios;
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Comprovante de pagamento das obrigacdes de seguridade social
(INSS), bem como certidao negativa de débito do INSS, sempre
que solicitado;

Comprovante de recolhimento do FGTS, bem como certiddo de
regularidade da CEF, sempre que solicitado;

Apdlice de seguro dos funcionarios, para acidentes de trabalho e
doencgas, assim como o recibo de pagamento dos respectivos
prémios de seguro;

A SPU'" expressamente declara que utilizara somente
empregados regulares na prestacado dos Servigos de Logistica,
sendo, entretanto, permitida a subcontratacdo, mediante
autorizacéo da HP;

Fica estipulado que por forca deste Contrato, ndo se estabelece
nenhum vinculo empregaticio de responsabilidade da HP com
relacdo aos funcionarios e ou subcontratados que a SPU" utilizar
direta ou indiretamente para a execucado dos Servicos de
Logistica do objeto do presente Contrato, sendo a SPU* a Unica
responsavel por todas as despesas trabalhistas e previdenciarias
a tais funcionarios e ou subcontratados;

A SPU" devera requerer a exclusdo da HP do pdlo passivo da
relacdo processual, caso qualquer demanda judicial seja proposta
pelos funcionarios e ou subcontratados da SPU* contra a HP;
Caso a exclusao da HP do pdlo passivo de relagdo processual
nao ocorra, por qualquer motivo, a HP devera conduzir a defesa e
a SPU" devera indenizar a HP por quaisquer custos, despesas,
indenizacbes, além das perdas e danos sofridos pela HP
referentes a tal demanda judicial, inclusive encargos de
advogado;

Caso a HP tenha intencdo de fazer acordo em tal demanda
judicial, a HP devera notificar a SPU" informando sobre os termos

do acordo e a SPU" devera responder tal notificacdo dentro de 5
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(cinco) dias informando se concorda ou nio a tais termos. O
decurso deste prazo sem a manifestacdo da SPU' sera
considerado consentimento para a HP fazer o acordo nos termos
da notificacao;

e A SPU" devera realizar todo e qualquer pagamento relacionado
acima a HP em 45 (quarenta e cinco) dias, contados da data da

notificacdo da HP neste sentido.

5.3.10 BONIFICAGAO E PENALIDADES

A SPU' se compromete a prestar os Servicos de Logistica, ora
acordados dentro do presente contrato, os quais poderdo ser de tempos em
tempos, ajustados pelas Partes. A SPU" ao ser avaliada mensalmente pelos
indicadores de desempenho, atingird uma nota e esta nota da avaliagéo sera
comparada a tabela abaixo a qual indicara se a SPU' tera Bénus ou
Penalidades desde que o nao cumprimento seja de exclusiva
responsabilidade da SPU".

Tabela 4 — Penalidade (Onus) ou Bonificacdo (Bénus)

Nota Final do
Operador Bonus ou Onus no
Logistico faturamento bruto
Entre 97,00% a 100% +1,5%
Entre 90,00% a 96,99% + 0%
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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“‘Periodo de Caréncia”), a SPU" ndo tera a obrigacdo de atingir tais parametros

para adaptar sua operacéo ao nivel de servico oferecido a HP.

5.3.11 INDICADORES DE DESEMPENHO - KPI

O desempenho da SPU' serd medida em fungcdo dos seguintes
parametros:

e Quesito 1 — Eficiéncia do recebimento (Peso de 20% na nota
Total) — Nenhuma peca entregue pela HP pode ficar mais de 2
horas na area de recebimento da SPU'. Caso contrario, a area
pode ficar lotada e pode ocorrer a mistura de pecas “Good” e
“‘Bad”. Em conseqiiéncia, isso pode causar riscos de seguranca e

prejudicar a entrada de dados.

KPI 1 (Peso de 75% no quesito) — Atender a demanda de
recebimento acordada de Pecas “Good”. As Pecas devem
estar disponiveis nos sites da SPU" para atendimento em
até 24h depois de feito pedido formal pela HP de SP. A nota
deste KPI sera: (Somatéria da quantidade de entregas que
chegaram no dia acordada X 100) / (Somatdria de
entregas do més).

KPI 2 (Peso de 25% no quesito) - Atender a demanda de
recebimento acordada de pecas “BAD” oriundas do
movimento semanal da logistica reversa. As Pecas devem
estar disponiveis no site da HP em SP toda segunda-feira
ou no primeiro dia util da semana. Como teremos 4 (quatro)
semanas no més a nota neste KPI tera 5 formatos 0, 25, 50,

75 e 100%, conforme se as  entregas chegaram no dia
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acordado. Ex.: Se 3 (trés) entregas chegaram no dia
acordado a nota sera de 75.

Quesito 2 — Eficiéncia da Armazenagem (Peso de 10% na nota
Total) — O armazém precisa ser utilizado em sua capacidade
total, caso contrario, seriam incorridos custos desnecessarios
com armazenagem. Se o armazém estiver mal organizado sera

necessario locar mais espagco aumentando estes custos.

KPI 3 (Peso de 30% do quesito) — Maximizacdo da capacidade de
armazenagem. A nota deste KPI tera os seguintes critérios:
(Somatéria da ocupacao 6tima das prateleiras X 100) /
(Somatoria das prateleiras utilizadas).

Ocupacao o6tima — Corresponde a 75% de ocupagdo da

area da prateleira.

KPI 4 (Peso de 60% do quesito) — Acuracidade de inventario. A
Nota deste KPI tera os seguintes critérios: (Quantidade de
pecas inventariadas que estdo de acordo com o sistema
em relacdo a quantidade e endereco fisico X 100) /
(Quantidade total de pecas que consta no sistema).
Exemplo: Foram coletadas fisicamente 1197 pecas e que
estdo de acordo em relacdo a quantidade e endereco no
sistema. Porém no sistema consta um total de 1200 pecas.
A nota sera: (1197 X 100) / (1200) = 99,75%

Obs.: O inventario mensal corresponde a 1/3 (um terco) do
estoque total por endereco fisico. Isto quer dizer que no

final de 3 (trés) meses todo o estoque foi inventariado.

KPI 5 (Peso de 10% do quesito) — Housekeeping. A nota deste

KPI tera os itens de limpeza e organizacao do armazém.
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e Quesito 3 ~ Eficiéncia na Expedi¢cdo e entrega das Pecas ao
Cliente (Peso de 60% da nota Total) — Caso a demanda de
expedicdo nao for atendida, ou se a pec¢a do cliente chegue com
o Part Number errado, clientes comecgardo a reclamar do atraso
ou da entrega da Peca errada e da falta de qualidade da entrega.
Isso prejudicaria em muito a imagem da SPU' perante aos
clientes da HP, causando em ultimo caso a possivel perda do
cliente.

KPl 6 (Peso de 80% do quesito) — Atendimento a demanda dos
chamados acordados. Este KPl € o mais importante entre
todos avaliados, a sua nota tera os seguintes critérios:
(Quantidade de chamados atendidos no més dentro do
prazo de 2 horas ap6s sua abertura X 100) / (Quantidade

total de chamados do més).

KPI 7 (Peso de 10% do quesito) — Tempo medio de transporte. A
nota deste KPI tera os seguintes critérios: De cada 10%
acima do tempo médio de transporte sera descontado 10
pontos da nota. Entdo temos: (Somatoria dos tempos de
entrega X 100) / (Tempo médio de entrega X Quantidade
de entregas) se o resultado for abaixo de 100 a nota
devera ser 100, mas se o resultado for acima de 100, deve-
se descontar 10 pontas a cada 10% acima do tempo médio.
Exemplo: (5 entregas de 70min X 100) / (O tempo meédio
que é de 60 min para coletar e entregar a pega X 5
entregas) se obtém 116,66%. Como passaram 16% acima
do tempo médio de entrega a nota devera ter um
decréscimo de 10 pontos da nota que comega com 100. A

nota deste KPI sera de 90.
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KPI 8 (Peso de 5% do quesito) - Avarias na expedigcéo e no

transporte. A nota deste KPI tera os seguintes critérios:
100 — (Somatoéria de pegas avariadas no més X 100) /

(Quantidade de pecas movimentadas no més).

KP! 9 (Peso de 5% do quesito) — Tempo médio para disponibilizar

a peca para o transporte. A nota deste KPI tera os

seguinte critérios: De cada 10% acima do tempo médio de
para disponibilizar a Peca sera descontado 10 pontos da
nota. Entéo temos: (Somatéria dos tempos de disponibilizar
a peca X 100) / (Tempo médio para disponibilizar a pega X
Quantidade de chamados) se o resultado for abaixo de 100
a nota devera ser 100, mas se o resultado for acima de
100, deve-se descontar 10 pontos a cada 10% acima do
tempo médio.

Exemplo: (5 chamados de 15min para disponibilizar a peca
X 100) / (O tempo médio que é de 12min para coletar e
entregar a peca X 5 entregas) se obtém 125%. Como
passaram 25% acima do tempo médio de disponibilizar a
peca a nota devera ter um decréscimo de 20 pontos da

nota que comeca com 100. A nota deste KPI sera de 80.

Quesito 4 — Atendimento as melhores praticas de saude,

seguranca e relatorios (Peso de 10% da nota Total) — A

produtividade em hipétese alguma vem antes da seguranca.

Atendimento as requisi¢des feita pela HP em forma de relatérios.

KPI 10 (Peso de 20% do quesito) — Nao conformidade no sistema

de seguranca do armazém. A nota tera os seguintes
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critérios: 100 — (constante de ndo-conformidade de
seguranca) X (numero de ndo conformidades abertas
durante o més).

Constante de ndo conformidade de seguranca = 1%

KPI 11 (Peso de 80% do quesito) — Atender aos relatérios
requisitados pela HP. A nota tera os seguintes
critérios: (Quantidade de relatérios atendidos no prazo X
100) / (Quantidade total de relatérios pedidos durante o
més).

A tabela abaixo mostra como ficou o modelo adotado para a avaliagéo
dos operadores logisticos, levando em conta os quesitos com seus
respectivos pesos em relacdo a nota final, e os KPls com seus pesos em
relagdo ao quesito. A critério de facil entendimento foi dado nota 100 para
todos os KPls.



Tabela 5 - Avaliagdo da Operacéo do Operador Logistico.
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Quesito

Peso do
quesito
ha nota
total

KPI

Peso do
KPI
no

quesito

Peso do
KPI
na nota
total

Nota
recebida
do KPI no

Més

Nota
Final

Quesito 1: Eficiéncia no
recebimento das Pecas

20%

1- Atender a demanda
de recebimento
acordada de pecas
"GOOQOD". As pegas
devem estar disponiveis
nos sites da SPU" p/
atendimento em até 24h
apos ter sido feito
pedido pela HP de SP.

75%

15%

100

15

2 - Atender a demanda
de recebimento
acordada de pegas
"BAD" oriundas do
movimento da semana
da logistica reversa. As
pecas devem estar
disponiveis no site da
HP em SP toda
segunda-feira.

25%

5%

100

Quesito 2: Eficiéncia da
Armazenagem

10%

3- Maximizagéo da
Capacidade
de Armazenagem

30%

3%

100

4 - Acuracidade de
inventario

60%

6%

100

5 - Housekeeping

10%

1%

100

Quesito 3: Eficiéncia na
Expedicdo e entrega
das Pega ao Cliente

60%

6 - Atendimentos a
demanda dos chamados
acordados

80%

48%

100

7- Tempo médio de
transporte

10%

6%

100

8 - Avarias na
expedicdo e no
transporte

5%

3%

100

9 - Tempo médio para
disponibilizar
a pecga para transporte

5%

3%

100

Quesito 4: Atendimento
as
melhores praticas de
satde,
seguranga e relatorios.

10%

10 - Néo conformidade
no sistema
de seguranga do
armazém

20%

2%

100

11 - Atender aos
relatérios
requisitados pela HP

80%

8%

100

Total %

100
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5.3.12 VIGENCIA, RESCISAO E RATIFICAGCAO

O presente contrato permanecera em vigor até 31 Julho de 20XX,

podendo ser prorrogado mediante aditivo celebrado entre as partes.

N&o obstante do dispositivo citado acima, o presente Contrato podera, a

partir do 91° (nonagésimo primeiro) dia contado da presente data, ser resilido

a qualquer tempo por qualquer das Partes, sem justa causa, mediante

notificagcao prévia por escrito encaminhada com antecedéncia minima de 90

(noventa) dias, ficando desde ja acordado que:

Na hipétese de a HP resilir ou der causa a rescisdo do presente
Contrato antes do término do prazo de 1 (um) ano, devera
ressarcir a SPU' pelos gastos por ela efetuados para a
implementacao da prestacdo dos Servicos de Logistica ora
contratados, limitando ao valor pago pela HP no ultimo més,
antecedente ao més de rescisao.

O presente contrato podera ainda ser rescindido automaticamente por

qualquer das Partes, a qualquer tempo, na hipétese de qualquer das Partes:

Descumprir/infringir qualquer das condicdes previstas no presente
contrato;

Entrar em regime de faléncia, recuperagéo judicial ou liquidagéo
extrajudicial ou judicial;

Na ocorréncia de caso fortuito ou forca maior, que suspenda a

execucao do presente Contrato por mais de 90 (noventa) dias.

Exceto pelas obrigacbes de pagamento estabelecidas do pagamento

dos Servicos de Logistica acima mencionada, verificada a ocorréncia de

descumprimento ou infragdo de qualquer das condigbes deste Contrato, a
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Parte prejudicada deverd comunicar o fato a Parte inadimplente, para que a
mesma promova a devida corre¢do no prazo maximo de 30 (trinta) dias, a
contar da data da referida comunicag¢do. Excedido esse prazo sem a devida
correcao, a Parte prejudicada podera considerar rescindida, automaticamente,
o presente Contrato, sendo devida pela parte inadimplente multa de 10% do
valor pago pela HP nos 12 (doze) meses anteriores, independentemente de
qualquer notificacao.

Todos os atos praticados pelas Partes com o mesmo objeto do presente
Contrato, desde 31 Julho de 20XX até a presente data, sdo neste ato
ratificados, aplicando-se em caso de controvérsia entre as Partes os termos e
condi¢des estipuladas neste Contrato.

5.3.13 DISPOSICOES TRANSITORIAS

Os anexos constituem parte integrante do presente Contrato. Em caso
de discrepancia entre as disposicbes deste Contrato e qualquer informacao
contida nos Anexos, as disposicdes deste contrato prevalecerao.

Este Contrato vinculara os respectivos sucessores e produzira efeitos
com relacdo aos mesmos em todos os seus termos e condig¢des.

Qualquer modificagdo ou alteracdo com relacdo ao presente Contrato
sera efetuada somente por meio de instrumento escrito firmado entre as
Partes.

Excecdo feita aos privilégios legais em sentido contrario, devera as
Partes, por si e/ou seus prepostos, inclusive terceiros por elas contratados,
guardar absoluto sigilo sobre todas as informagdes e operagbes que vierem a
ser efetivadas em decorréncia do presente Contrato, abstendo-se de exibir a
respectiva documentacéo a quem quer que seja a nao ser se expressamente
autorizado pela Parte em questao.

O 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 condigbes deste
contrato devem prevalecer sobre os termos e condi¢cdes de qualquer outro
documento.

Nenhuma renuncia por qualquer Parte de qualquer termo ou condicdo
do presente Contrato, em uma ou mais ocasides, sera havida por rentincia do
mesmo termo ou condicdo do presente Contrato ou de qualquer outro termo
ou condi¢cdo em qualquer ocasiao futura.

A tolerancia de qualquer violagcdo do presente Contrato ndo implicara
tolerancia a qualquer violacdo outra ou subseqlente, nem sera interpretada
como novacao ou alteragao contratual.

Todos os avisos, consentimentos, solicitacbes, aprovagdes e demais
comunicacées fornecidos nos termos do presente Contrato serdo feitos por
escrito e serdo havidos como validamente recebidos quando entregue em
maos, por servico de “courier’ ou transmissao de e-mail, quando do respectivo
recebimento nos enderecos constantes abaixo ou em outros enderegos que
as Partes fornecerem mediante aviso conforme aqui previsto. O aviso de

alteragdo de endere¢o somente sera eficaz quando de seu recebimento.

Para a SPU"

Endereco: Rua xxxxxxx, n® xx, bairro
Cep xxxxx-xxx — Cidade — UF

Telefone: (DDD) xxxx-xxxx

Telefax: (DDD) xxxx-XXxX

Atencdo: Sr. Representante legal

E-mail: YXOOOXXX @ XXXXX.CoOm

Para a HP:
Endereco: Rua: xxxxxx, n°® xx, bairro
Cep xxxx-xxx — Cidade — UF

Telefone: (DDD) xxxX-Xxxx
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Telefax: (DDD) xxxx-xxxx
Atencéo: Sr. Representante legal

E-mail: x00x@xxxxx.com

Se qualquer disposicdo do presente Contrato for considerada ilegal,
invalida ou inexequivel nos termos de qualquer lei presente ou futura, as
disposicbes remanescentes do presente Contrato permanecerdo em pleno
vigor e nao serdao afetadas pela disposicao ilegal, invalida ou inexeqlivel ou
por sua supressao.

Este Contrato serd 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 tém 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 Prestacdo de Servicos de Logistica fosse celebrado por seus
representantes legais devidamente autorizados, em 4 (quatro) vias, e na
presenca das duas testemunhas abaixo nomeadas.

Cidade, xx de xxxxx de 20xx.
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Nome Prestador de Servigo Logistico
p. Representante(s) legal que assina pela empresa

Administradores

Nome da Empresa Contratante dos Servicos
p. Representante(s) legal que assina pela empresa

Administradores

Testemunha 1 Testemunha 2

CPF: x000000(¢XXX : CPF: x000000:¢0¢xx

5.4 ANALISE DOS SERVICOS PRESTADOS

O gerenciamento dos Niveis de Servigcos prestados pelos operadores
logisticos por meio dos indicadores de desempenho nos orienta a definir
acdes corretivas ou nos sinalizam os pontos criticos, os gargalos na operagao
e nos mostram a eficiéncia, eficacia ou a ineficiéncia do operador logistico.

Na tabela e no grafico abaixo mostra o resultado e a evolugéo nas
avaliacbes aplicadas conforme quesitos definidos nos indicadores de

desempenho no periodo de seis meses.
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Tabela 6 : Avaliagao do Operador Logistico

KPI/MES | jul 0/07| ¢ out/07| 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 90 85 95 85
6 90 95 98 100 100
7 85 95 95 90 95
8 100 100 100 100 100
9 95 100 95 100 100
10 100 100 100 100 95
1 100 100 __100 100 100
Nota final 9400]  o720] 9820] 9810 9945

Gréfico 2 : Evolugao nas avaliagées do Operador Logistico

Avaliagao dos KPIs da SPU"

100,00
98,00
96,00 1
94,00 |

Nota

92,00

90,00 4

jul/o7 ago/07  set/07  out/07 nov07  dez/07

Periodo

Uma vez alcangados resultados tangiveis em toda a operagédo, €
possivel reunir dados e com eles realizar reunides com os setores operacional
e tatico em um sentido de comprometimento através de dialogos e de forma
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consensual fazer um alinhamento nos processos de forma a solucionar e
prevenir problemas decorrentes a operacéo.

O Objetivo desta etapa é esclarecer um ciclo repetitivo para os diversos
quesitos dos niveis de servigo, até alcancar um consenso com o SLA
estabelecido, dentro da realidade e das métricas acordadas entre ambas as
partes. A melhor solugdo sempre sera aquela capaz de alcangar niveis
coerentes de atendimento e oferecer os resultados esperados, equilibrando os
recursos operacionais disponiveis e que esteja totalmente adaptada aos
processos internos tanto no negécio do prestador de servicos quanto no
negécio do cliente. E preciso compreender as limitagdes de cada processo e
ter cautela no alinhamento das expectativas geradas sobre os resultados.

Um relacionamento transparente favorece o real nivel de servico que
precisa ser atingido para proteger o negécio do cliente de forma a evitar que
pontos criticos do servigco sejam tratados sem o devido destaque, dentro do
contrato bem como vincular objetivos que possam de fato, serem cumpridos
pelo fornecedor do servico.

Na relacdo entre o prestador de servico e o cliente é imprescindivel a
negociacdo permanente entre as partes onde um consenso favorega o
ambiente onde por parte do prestador de servico &€ necessario buscar a
garantir a satisfacao do cliente, oferecendo um acordo de servico que atenda
as necessidades do cliente; e por parte do cliente, € necessario o
entendimento do que realmente precisa ser garantido e até que ponto ele
podera solicitar tais garantias.

Os SLAs se tornam desta maneira uma ferramenta importante nas
negociagbes de servigos, visando sempre atingir uma maior qualidade nos

servicos prestados, permitindo um planejamento mais eficiente do negocio.
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6 CONCLUSAO

O mundo globalizado dos negécios traz grandes mudancas nas praticas
comerciais, mudangas que se aceleram na medida em que novas tecnologias e a
satisfac&o dos clientes trazem novas abordagens para negociar niveis de servicos.

Ficou claro neste trabalho que a tarefa ao desenvolver um Acordo de nivel de
Servico que seja realmente a solugdo para os problemas e que traga melhorias
significativas ndo € uma tarefa facil a ser desenvolvida, mas a sua utilizacdo de
Acordos de nivel de Servico € um componente-chave na negociacdo de servigos
que agregam maior qualidade, permitindo um planejamento mais eficiente do
negocio, onde garantir o nivel do servico prestado € a chave da satisfacdo do
cliente.

No decorrer deste trabalho mostrou que a relagdo do prestador de servigos
néo pode se concentrar apenas nos itens firmados no contrato de servigo, e sim,
deve ter uma visdo mais abrangente e centralizada nas necessidades do cliente,
preocupando-se com o nivel de atendimento e na satisfacdo do seu cliente. A
relacdo do cliente deve ser coerente com os objetivos propostos no contrato
mantendo um relacionamento mais estreito com o prestador de servicos. Esta
relagcdo entre cliente e fornecedor deve ser transparente e ser capaz de alcancar
niveis satisfatorios de atendimento, e dar resultados esperados, compreendendo as
limitacbes de cada processo e ter cautela no alinhamento das expectativas geradas
sobre os resultados.

Ao negociar niveis de servigos para alcancar resultados satisfatérios séo
necessarios a participacdo dos envolvidos, o conhecimento das ferramentas e a
disposicdo em estabelecer critérios, premissas e métricas com o objetivo de poder
mensurar € monitorar os niveis de servico e ajusta-los de maneira a satisfazer as
necessidades do cliente, e se for necessario mudar o contetido do contrato.

O sucesso de um acordo de SLA consiste em agregar os envolvidos no
processo de negociacdo e comprometé-los com a construgédo do acordo proposto. O
bom resultado reside na necessidade das pessoas envolvidas conhecerem e
estarem totalmente sintonizadas com o objetivo do acordo, estabelecendo um
didlogo aberto entre o prestador de servicos e cliente, que é de fundamental

importdncia para que o processo ganhe corpo e demonstre confianga e
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comprometimento mutuos identificando quais os niveis de servi¢co a serem obtidos, e
estabelecer um ciclo repetitivo para as diversas propostas de expectativas de niveis
de servico, até que se alcance um ponto onde todos concordem com o SLA
estabelecido, dentro da realidade e das métricas acordadas entre ambas as partes.
Em suma, ficou demonstrado que um SLA se faz com muito trabalho,
dedicacdo e principalmente comprometimento entre o cliente e o prestador de
servico, onde se faz necessario acompanhar os niveis de satisfacdo de ambos com
a utilizagao de métricas nas quais monitoram o servigo prestado em toda a cadeia de

valor.
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