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Up-to-date

Brastemp aprimora a
Logistica e investe
pesado na prestagao
de servigos ao cliente

epois de equacionar os
cedimentos de movimenta-
¢do e armazenagem de ma-
teriais, e apés instalar uma
eficiente rede de assisténcia
técnica, a Brastemp comeca a executar
o que chama de seu terceiro grande
passo na Logfstica: busca a vantagem
competitiva através da prestagio de
servigos. Newton Akira a.ka%awa e-
rente da Divisdo de Servigos Pés-Ven-
das, e Antbénio Silveira Germano, da
Divisdo de Distribuicao Fisica, recebe-
ram o JORNAL DA LOGISTICA pa-
ra a seguinte entrevista:
JL - A Brastemp tem uma Logistica
muito desenvolvida e um bom exemplo é
sua modernissima Central de Distribuigdo.

Como ela funciona?
BRAS#EMP - Trata-se de um proje-

to in do, bastante moderno, que
cuida movimentagao do produto
da fabrica até o centro de distribuicdo,
que fica em Tamboré, perto de Alpha-
ville, uma instalacio com 56 mil me-
tros quadrados. Ninguém- manuseia,
ninguém toca no progt:lto, é tudo con-
trolado por computador. Para se ter
idéia do cuidado, usamos carretas espe-
ciais, com baldes internos para prote-
ger a carga.

JL - A Logistica tem-se desenvolvido
muito no Brasil e a Brastemp nio deixou
sagmr&rsn tendéncia...

RAgTEMP-hAlBrashempesﬁam-
panhando a evolugiio que a istica
estd tendo. Sem ser mlt}ito académico,
aqui, ela pode ser dividida em trés eta-
pas: no primeiro estdgio, envolvia for-
necedor/fibrica e for utilizada para
se ter a melhor forma de movimentar
materiais dentro da fdbrica. O
do estigio saiu do ambiente fabril e
chegou ao revendedor, oferecendo ser-

Germano e Akira: entrando na terceira fase Logistica

vigos. Agora, no terceiro estigio, mais
sofisticado, a empresa busca a vanta-
gem competitiva através da prestacio

e servigo ao consumidor final, o ver-
dadeiro objetivo da nossa cadeia distri-
butiva.

JL - Outros paises investem forte no
atendimento ao cliente como forma de avan-
¢ar no mercado...

BRASTEMP - £ verdade. Se vocé
tiver agilidade e eficiéncia, entdo vocé
pode sair oferecendo alguma coisa dife-
renciada da concorréncia, pois se ndo
tiver qualidade de operagio, informati-
zagdo, agilidade de resposta, vocé nio
tem nada para oferecer. Entdo se eu
quiser um produto branco, nio vou
aceitar um produto cinza. Daf vem a
Logfstica como vantagem compelitiva
- temos uma instalagio fora da fabri-
ca especializada na operagio com o

roduto e na entrega contamos com a
mformética para servir e agilizar esse
processo distributivo. Resolvemos o
problema de como sair da fibrica a
partir de uma instalagio especializada,
que alcanga o revendedor rdpida e fa-
cilmente, no momento certo e com o
produto que ele necessita.

L - De que forma a Brastemp espera
ganhar mercado com o servigo ao cliente?

BRASTEMP - Uma forma é ofere-
cendo servigo de qualidade a um pre-
¢o justo. Se eu compro um produto
da indastria automobilistica, ou seja,
€U COompro um camro que eu gosto
muito, mas a manutengio é muito ca-
ra, 0 peso da assisténcia técnica que a
empresa dd é im te. O que nos
fizemos recentemente foi, por exem-
plo, uma revisdo total de pregos. A Bras-
ten‘}{- ja ndo é a mais cara.

- Na pritica, como se deu essa revi-
sio de prego? A Logistica foi utilizada?

BRASTEMP - Atualizando e agilizan-
do o processo, vocé estd fazendo uma
racionalizagdo. Outra coisa: giro ‘mais
ripido na drea de distribuicdo, que é
fundamental. A mecinica fol economi-
zar em operacao interna e tornar o usud-
rio melhor servido de materiais. Se a
sua entrega é boa e d4 conta do reabas-
tecimento do mercado, nio é preciso ter
um estoque tio grande.

JL - E aquela meta de uma chamada
um servigo, como estd?

BRASTEMP - Nés introduzimos es-
se se conceito em 1988 e o trabalho co-
mega peloatendente que faz um prédiag-
néstico, permitindo que o técnico v a-



»

tender ao chamado com todos os da-
dos para efetuar a assisténcia. Isso é
vantajoso para o consumidor e para
quem estd prestando o servigo. O pro-
grama foi instalado um ano depois,
em 1989 e estd dando certo. Estamos
conseguindo uma satisfacio maior
do consumidor.

JL - O servigo ao cliente ¢ fundamen-
fal manter a lideranga da Brastemp?
RASTEMP - Sem dfivida. Quan-
do vocé tem um alto valor agrega-
do a um produto, vocé precisa ter
assisténecia téenica. No nosso caso,
sao 500 as lojas credenciadas. Em to-
do o Pais temos oito bases e cerca
de 2,500 pontos de venda. A assistén-
cia técnica € apenas um dos servigos
que ao consumidor. Te-
mos uma linha direta de comunica-
¢do com o consumidor, onde respon-

desde onde achar
um servigo autorizado, até situagées
inédi Koy uerendo sa-
teleira apre-
mo se mede a satisfagio do

cliente?

BRASTEMP - A cada seis meses,
por telefone, fazemos uma varredu-
ra do Brasil tando ao consu-
midor se estd satisfeito. A cada se-
mestre siio feitas mais ou menos 2.500
entrevistas e o nivel de satisfagio é
de 92%. Cada experiéncia boa gera
mais vendas na proporgao de 1 por

5, ou seja, cinco vendas novas para
cada experiéncia Agora se a ex-
iéncia é ruim a rgio é 1 por
2; é mais ficil mtica]:odo que glg-
giar. As pessoas, as vezes, cfa.s.tam
muito para conquistar novos clientes,
mas esquecem de quantos clientes
estao perdendo.

JL - Agora a Log:’s!iaz fica atenta a
esses levantamentos:

BRASTEMP - Sim. Se houve pro-
blema numa drea, ou o produto ndo
estava disponivel, ou o servigo nio
foi realizado da forma que vocé ima-
gilnou. e ai entra a Logistica aplica-

ao servigo.

JL - A parte de treinamento € muito
importarte...

BRASTEMP - Fizemos uma revo-
lugdo na area de treinamento pois
este era oferecido para os servigos
autorizados e deveria ser encarado
como um prémio para aqueles que
se destacavam, mas estava sendo
um castigo. Quem tinha um bom
técnico ficava sem ele durante o pe-
riodo de treinamento. Assim, tive-
mos de diminuir a0 mdximo esse
periodo de treinamento, sem que is-
so afetasse a qualidade. Essa dimi-
nuigao no tempo de treinamento foi
muito importante para o servigo téc-
nico e para o consumidor, Outro da-
do, que surgiu numa pesquisa recen-
te, € o valor que o consumidor dd
para o técnico conhece todos
0s produtos. Assim, o treinamento
¢ de grande relevancia para esse co-
nhecimento.

Cartas

Pais carente

Num Pais carente dos beneficios
que a Logistica pode oferecer, é de se
lamentar que a midia ofereca tao pou-
co espago a assunto de tamanha impor-
tancia.

Terence R. Talbot
Gerente de Logfsticn de Distribuigio
Mesbla Lojas de Departamento S/A

Respaldo de decisoes

A Logistica, num Pafs que experi-
menta ideais e metas de crescimento
voluntirias sem precedentes, apesar
de conjunturas adversas, é fator pre-
ponderante para o respaldo nas deci-
sdes e investimentos. Somente temos
de enaltecer trabalhos como o JORNAL
DA LOGISTICA.

Carlos Bruno Bettarello
H. Betarello S/A

Melhor servigo

Pela qualidade da apresentacio e
do excelente contetido informativo, o
JORNAL DA LOGISTICA certamente
serd um Stimo instrumento de traba-

lho. A Poliderivados, empresa que ora
se instala, com produgdo e comerciali-
zacdo de Filmes de Polipropileno Bio-
rientado (BOPP), utilizard este meio
de comunicagio para prestar um servi-
¢o ainda melhor aos seus clientes. Por
iss0, parabéns!

Mariano Lucente Neto

Chefe de Operages Comerciais

Davide Botton

Gerente Comercial

Excelente divulgacao

Quero cumprimenti-los pela excelen-
te divulgagio dos artigos Logistica.
Carlos Marques Santos
Chefe da Divisio de Distribuicdo
Oxifeno S/A

Modernidade do tema

Pela modernidade do tema e quali-
dade do contetido, temos certeza de
que o JORNAL DA LOGISTICA ser4
UM enorme Sucesso
Henrique N. Thielmann
Diretor-Executivo
Associagio Brasileiro de Atacadistas
e Distribuidores

EXPEDIENTE

O JORNAL DA LOGISTICA é publicagio
da Vantine & Associados, rua Cbneeo
o Leite, 87, Sdo Paulo - SP. CEP
14. FONE: (011) 853-5444. FAX:
(011) 64-9733. Papel fornecido pela Tec-
nopallet - ia em Paletes (0122)
42-5345, E : Texto a Rigor - Editoria
& Comuni SC Lida. Jomalista res-
ponsavel: Feamando Leal. F: 872-6438




Associacao :

Uma ponte academica

Walter Zinn, da
Universidade de
Miami, associa-se
a Vantine

& Associados

ara aprimorar o nivel de
sua prestacio de servigos,
a Vantine & Associados aca-
ba de celebrar associagio
técnica com o professor
Walter Zinn, da Miami University. Co-
mo isso, a Vantine oferecerd a seus
clientes a Giltima palavra em conheci-
mento de Logistica e seus subsistemas.

"Nés vamos ampliar a 6tica da Lo-
gistica, juntando como o Marketing,
jd que Zinn é especialista em Marke-
ting e Logistica” - diz José Geraldo
Vantine, diretor-geral da Vantine &
Associados.

Segundo Vantine, essa associagdo
técnica se dard, inicialmente, através
de trabalhos conjuntos dirigidos e de-
senvolvidos pela Vantine & Associa-
dos, tende Walter Zinn como uma es-
pécie de consultor académico. Poderd,
também, ocorrer por meio do forneci-
mento de informagoes relativas ao
mercado americano. Zinn tem cerca
de vinte artigos assinados no Journal
of Business Logistics, 6rgao oficial do
Council of Logistics Management, pu-
blicagio académica mais importante
dos EUA.

Na opiniao do diretor-geral da Van-
tine & Associados, escolheu-se a for-
ma de associagiio técnica e ndo o ca-
minho de uma joint venture pelo fa-

Os 20 executivos brasileiros que
participaram do Logistech - USA'91,
uma missdo de estudos que incluiu
seminarios e visitas a empresas
que usam a Logistica como for-
ma de se diferenciarem da concor-
réncia, voltaram de Miami, onde
o evento se realizou, reciclados

O sucesso do Logi

Vantine e Zinn: teoria e
pratica unidas para
sucesso dos clientes da
Vantine & Associados

to de a Vantine & Associados ter com-
peténcia adequada para atender a re-
alidade brasileira. “Nao é nosso caso
a utilizagio plena de um consultor es-
trangeiro para transferéncia de tecnolo-
gia ou conhecimento, j4 que a Vanti-
ne detém esse suporte, pois o adquiriu
com sua presenca constante na Euro-
pa, Estados Unidos e Japao, participan-
do e promovendo eventos internacio-
nais. Além disso, como empresa de
consultoria, ela ndo s6 busca, mas tam-
bém multiplica informagdes e conheci-
mentos”- explica.

Um outro motivo para a associagio

com a ultima palavra em técnica
e tecnologia de Logistica.

A missdo, realizada na Universi-
dade de Miami, que inclusive ex-
pediu os certificados de participa-
cao e indicou professores para con-
duzir os seminarios, foi dirigida
na parte técnica por José Geraldo

'Siech USA ’9j

técnica com Walter Zinn é o fato dele
ser brasileiro, conhecer a realidade
do Pais e a norte-americana, a partir
de sua formagao académica. Mais: nos
EUA, a Logistica estd muito ligada a
universidade e isso d4 a associagdo
técnica um cardter “up-to-date”, nao
s6 de novas técnicas, mas principal-
mente na ponta da pesquisa,

A unido entre as duas partes contem-
plard vdrias atividades, entre elas: a
Logistica como estratégia ampla em-
presarial; Logistica e Marketing; presta-
Gdo de servigo como estratégia compe-
titiva; pesquisa de mercado, controle etc.

S

Vantine e Walter Zinn, um brasilei-
ro que leciona Logistica e Marke-
ting naquela instituicdo universita-
ria. Uma caracteristica do Logis-
tech - USA’91: “Durante os semina-
rios e nas visitas, a tonica foi, qua-
se sempre, a relevancia da presta-
¢do de servigo ao cliente”.




Retrato de S anos

Estd dando a logica na Logistica.
Veja quem apostou na gente.
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Se uma imagem vale mais do que mil palavras, comemoramos esse quinto
aniversario com um painel de logomarcas. As logomarcas de nossos clientes.
Séo eles que, com seu sucesso, melhor podem contar a histéria dessa trajetoria.




