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Controle de Interlog USA'94. | Artigo especial
Distribuicdo via Logistica de Lambert e
satélite up-to-date Stock
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EMBALAGEM
PARA VIAGEM.

A VASP tem a embalagem que vocé procurava para sua encomenda: eficiéncia.
Muito mais opedes de hordrio, rotos e pessoal que trata com o mesmo carinho e
profissionalismo, de um alfinete a um trator. Seja qual for o tamanho da sua encomenda
ou do sua pressa, ulilize @ mais rapida e eficiente embalagem: VASP CARGO.

) VASP
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q Esia edigdo da Revista da
r " - Legistica fraz assunfos de gran-
e = » o deinteresse dos lefrores. Na ma-
a=- = tévia de capa o destagque fica
' para a Companhia Vale do Rio
Doce, cam enfoquee principal
para a Estrada de Ferro Vitoria
a Minas. Desempenhando um
pape." essencial no sistema de transporte brasifeiro, a
EFVAL dew origem a grande estruttra que hofe a Vale
apresenia e € tida como alavance para a garaniia dos
servigos prestados pela companhia, A Logistice da
empresa ¢ compreendida ainda por portos ¢ navios,
rewninde todos 08 recursos para [rANSpOries cam
qualidade, eficiéncia e pregos competitivos.

Este neimero fraz tambén a wlfimea palavia sobre
sisterngs de gerenciamento de frota: o controle via
satélite. A teenologia ¢ bastante recente em paises do
Primeire Mundo e ja chegow ao Brasil, permitindo
ganhos surpreendentes na produtividade da Logistica
de Distribuigdo. O diferencial no atendimento aclien-
fe & uma das vantagens propiciadas pele tecnologia,
que, entre oiras, fem como nsudria a Arisco,

Outro assunto de seu inferesse ¢ apresentada na
matéria sebrea nternational Advenced Logistics Stu-
dy Taur— Interlog USA '94. Nao deixe de conleceras
tiltimas evelugoes do segmentode Logistica em empre-
sas renomadas dos EUA ¢, aindg, importantes femas
para o seu enviguecimento profissional,

Nia menos importante é o artige de awtoria dos
names mais comhecidos no mundo da Logistica: Lam-
bert e Stock. Juntos, eles fazem uma abordagem ampla
sobre @ imporigncia do servigo go cliente.

Confira!

J.G. Vantine
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Evenlo

Os mais avangados sistemas logisticos e as no-
vas tendéncias da drea observadas na Interlog

USA'04,

nsporfe

Controle de frota via satélite garante produtivi-

dade na Logistica de Distribuigdo.

A Companhia Vale do Rio Doce mantém uma
estrutura de servigos capaz de atender &s mais

]O : : : : l'
diversificadas necessidades dos clientes.
Artiago
6 3 ek, as
I autoridades americanas da area.

Logistica e o Servigo ao Cliente € o tema abor-
dado por Lambernt ¢ Stock, as duas maiores
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INTERLOG USA'94

figura do cliente sempre

foi considerada im-
portante pelas empresas. Nag
duas Gltimas décadas, porém,
ela tornou-se fundamental para
a sobrevivéncia de qualguer
orgamizagdo. Nao basta con-
quistar um cliente. B impres-
eindivel satisfazé-lo. E, dentro
do conceito de satisfagio do
cliente, a Logistica assume pa-
pel cada vez mais destacado.

Buscando ofereceraos pro-
fissionais da drea uma oportu-
nidade impar de ampliagio de
conhecimento sobre as téeni-
cas e astendéncios mais atuali-
radasno mundo da Logistica, a
Vantine & Associados, em
conjunto com a University
of North Florida, organizou
a Interlog USA ™94, que contou
com apresentagoes dos dois
maiores nomes da Logistica
nos Estados Unidos — Dou-
glas M. Lambert, Ph.D., e Ja-
mes R. Stock, Ph.D.

O evento realizon-s¢ entre
os dias 7 ¢ 6 de outubro, englo-
bando em seu programa semi-
nArios e visitas éenicas, essas
ultimas propiciando um sucu-
lentocardépio de novidades aos

participantes,
Apoio académico

0 tema geral da Interlog
USA’94 foi “A utilizagdo es-
tratégica da Logistica para ga-
nhar vantagem competitiva’,
Segundo J.G. Vantine, dirctor
geral da V&A, organizador da
jomada, “estetema foi escolhi-
do porrefletira necessidade ea
preocupagio de empresas de

Preparar-se para
os desafios dos
anos 90, tende na
Logistica um dos
mais fortes pontos
de apoio da
administracao. Foi
com esse objetivo
que um grupo
expressivo de
executivos
brasileiros
parficipou da
Interlog USA'94,

4

diversos ramos de atividade que
pretendem se qualificar como
“World Class Company’ (em-
presa de classe internacional),
além de desejar participar da
economia global. O conheei-
mento adquirido no cotidiano
do trabalhe precisa do apoio
académico para se desenvolver
de forma auto-sustentada”™,

O tema central fordesmem-
brado em oito subtemas, con-
duzidos, alternadamente, por

Lamberi e Stock, nesta ordem:
“0 uso estrategico da Logistica
para ganhar vantagem competi-
tiva", no qual o foco principal
ficou para a importincia do ser-
vigo ao cliente; "Conduzindo
auditoria interna”, com uma ex-
celente visio pratica do estabe-
lecimento de coletas de dados;
“A qualidade em Logistica ¢ a
satisfacio do cliente”, quando
fol apresentadoum “modelo” de
processo para implantagio da
qualidade em Logistica e como
transforma-la em satisfacio do
cliente; “Implicagio da falta de
estoque para fabricantes ¢ vare-
Jistas”, tema que focalizou as
estratégias de “stockout” depro-
dutos; sob o titulo “Parcerias
Logisticas” mostrou-se, por
meio de “cases” de sucesso,
comose pode reduzircustos pela
Parceria Logistica; as relagbes
entre clignte interno e externoe a
implantacio de programas de
Qualidade de Servigoao Clients
foram apresentadas no tema
“Construindo Cultura de Servi-
¢o ao Cliente na organizagio’;
2, fechando o semindrio, o tema




“Implantagio de estratégia de
Servigo ao Cliente”, com uma
série de dicas que mostrou aos
participantes, inclusive, as
dificuldades mais comuns
encontradas no momento da
implantagio.

Ao término do seminfrio,
0§ participantes reuniram-se
para claborar as conclusfes ¢
— muito impertanie — anali-
sar comparativamente as reali-
dades brasileira ¢ norte-ame-
ricana sob o ponto de visia
dos assuntos focalizados, um
exercicio de grande valia
para todos os presentes.

Nas visitas, um
show de Logistica

Observar*inloco™ aaplica-
bilidade de muitos dos concei-
tos estudados durante o semi-
ndrio foi, semdivida, umaapor-
tunidade singular. A primeira
visitatécnicacontemploua TDS
— Total Distibution System,
Inc., empresa de prestagio de
servigos logisticos montada para
atender exclusivamente a Ford
Caorporation desde os anos 30.
Um grande exemplo de Parce-
ria Logistica, hoje ja diversifi-
cada, tendo montado plantas
para atendera Chryslere a GM.
0s poiitos altos dessa visita fi-
caram por conta do “Pipeline
Logistics” (Fluxo Continue)
e os sistemas de Armazena-
gem, Movimentagio de Ma-
teriais, Transporte e Infor-
magdes Logisticas.

A partir da observagdo dos
diretores da TDS, avalianda a
evolugio e o sucessoda empresa,
estabeleceram uma filosofia de
atuagdo que pode ser resumida
em uma frase: “Fazer cada vez
mais para o cliente, com o maxi-
mo de seguranga”.

Servigo ao cliente, Este foio
destaque da visita feita 4 AT&T
— Divisiio de Cartdes de Crédi-
to. Alids, nem poderia seroutro o
enfoque dessa empresa. Maior
companhiade telecomunicagoes
¢ telefonia do mundo, atua ha
quatro anos ne mercado de car-
1des de crédito. Ocupa o terceiro
lugar no ranking de vendas e
experimenta cresci-
mento significativo
no momento,

A personaliza-
giio do atendimento,
algo que, & primeira
vista, pode parecer
mcompativel emter-
mos de custos, passa
a se viabilizar a par-
tirda implantacio de
urmn sistema de infor-
magdes adequado, que garante a
agilidade no contato com cada
cliente. O resultado? O produto
(cartdo de crédito) “ganha™ um
valor agregade, que € o servigo
de atendimento personalizado.

Ficou evidente para o grupo
de visitantes que, nosetor de Ser-
vicos, para se alcangar a qualida-
de, ¢ necessario uma grande va-
lorizagio dos clientes internos.
Pode parecer elementar, mas a
qualidade passa a ser um estado

de espirito das pessoas inter-
nas, que se reflete no atendi-
mento ao cliente externo,

Duas outras visitas mos-
fraram interessantes aspectos
da Logistica como ponto fun-
damental para © sucesso das
empresas. A primeiradelas foi
na Winn Dixie Stores, Inc.
Operando basicamente no su-
deste norie-americano, essa
rede de supermercados ocupa
o quarto lugar em vendas no
pais. Possui 1100 lojas e co-
mereializa algo em tomo de
20 mil itens, Ha mais de 35
anos no ramo, estd suficien-
temente madura para ouvir
e atender adequadamente
seus clientes, Portanto,
consegue, em grande esca-
la, satisfazé-los.

“Pipeline Logistics”, sis-
temas de Armazenagem, Mo-
vimentagdo de Materiais,
Transporte ¢ Informagoes Lo-
gisticas foram pontos de des-
taque observados pelos visi-
tantes, que, inclusive, expri-
miram um revelador comen-
tiario: A excelénciadosservi-
gos de uma empresa nio esti
necessariamente nos meios
que usa, mas nos resultados
que obtém’”.

A GATX Corporation se
especializou em distribuigdo
de produtos. Tem como prin-
cipais clientes a Honda e a
Quaker. Com terminaise Cen-
tros de Distribui¢io espalha-
dos pelo pais consegue, de
maneira simples, correspon-
derds expectativas deseuscli-
entes. Por isso fatura cerca de
250 milhdes de dolares/ano,

’ U
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tende seu maior ativo em vei-
culos: 250 cavalos-mecinicos
e 400 carretas.

Ao término da visita 4
GATX, os participantes con-
cluiramque "umaempresa que
tem flexibilidade para atender
aos requerimentos de seus ¢li-
entes experimentars o cresei-
mento em fungio da importan-
cla que tem para o§ mesmos”.

Sl Tecnologia
g a servico da

(desale | Logistica

explicada na

P | AvemacsX Coporsion
grupe. Imponante empresa de transpor-
ﬁ',n'm“' te intermodal, que atua em Vin-
USA'94, em te estados morte-americanos,
seminaro.

fipniennpe aAE

Quande se sai de pais para partici-
par de um evento do porte da Interlog
/54 "94 ¢ evidente que o intutto primeire
& a imediata aplicagdo dos conhecimen=
tos adquiridos. Isso pergiwe— convenha-
mos — ndo temos tempo a perder em
nossas empresas. Precisamos dar res-
postas rapidas aos divigentes, aqueles
que investem no desenvolvimento da ca-
pacidade de seus recursos humaros.

Poressarazdo, opragrama joi estri-
turado de modo a permitir que o partici-
panfe prdesse, logo apos sua volta ao
Bragil, itroduzir em seu dia-a-dia de
trabatho boa parte dos conceiios discu-
tidos nos semindrios e. também, de de-
talhes aprendidos durante as visitas
tecmicas.

“Foiumaexcelente oportunidade gue
tivemos ndo 54 de conhecer as ultimas
novidades da Logistica norte-america-
na, que € uma das mais avangadas do
mundo, como de poderaplicar imediata-
mente muito do gue foi discutido e visto
nas visitas técnicas", diz José Roberto
Conte, da Votarantim Celulose ¢ Papel.

0 contetido técnico, tanto dos semi-

ndrios quanto das visitas, foi oulro pontoe
destacado pelos participantes. “Os te-
mas foram focalizados com profundida-
de e deram a real dimensio do que nos
espera nos praximos anos. A gama de
infarmagdes que nos foi passada e as
abservagies que pudemos realizar
serdo imporfantes para 0 nosso cofi-
diano ", declara jose¢ Francisco
Azank, da Autelatina,

De wm modo geral. todos os presen-
tes elogiairam a infra-estruture do ever-
to, Pava Ubiracy Arnulfo da Fonseca, du
Chaeolates Garoto, "tido foi impecivel,
desde o material de apoie, a qualidade
das palestras e das visitas téenicas. Uma
Jornada, enfim, miilo rica paranos, pro-

Jissionais da Logistica ™.

Mas para J.G. Vantine, 0 grande mé-
rita da Interlog fica para os proprios
participantes. "0 grupa é excelente, pro-
fissionais de alto gubarito, que souberan
valorizar o esforge dos organizadores,
contribuindo tamben com sugs experién-

cies pessoals e com o conhecimento que

possuen, o que eariquecel sobremangiva
o empreendimento.”

demonsirou, mais uma vez, a
impertincia da tecnologia no
sucessoda Logistica, Com 1,300

trens e 15 mil vagdes descarre-
gados por dia, essa empresa
empregou, em 93, quase 30 mil
pessoas,

Uma empresa que atende a
25 centros de distribuigio da
indiistria automobilistica, a 104
terminais intermodais rodofer-
roviarios especializados easeic
terminais de exportagio de car-
viio, com capacidade unitiriade
90 milhées de toneladas’ano,
merece respeito. Masso chepaa
CSSES EXPressivos numeros
aquela que tem como filosofia
“ser a melhor sempre”.

A dltima e mais esperada
visita teve lugar no “Magic
Kingdom"”, um dos parques do
complexo “Disney World"™, Ld
— por incrivel que pareca — o
grupo ndo estava “ligado™ em
Mickey Mouse, Pato Donald,
Branca de Neve ou qualquer
outro personagem do mundo
maravilhoso de Walt Disney.
Estava, sim, deslumbrado com
a infra-cstrutura de &poio ope-
racional que o parque dispoe
para que tudo funcione de ma-
neira milimétrica, sem a mind-
ma possibifidade de crro.

Na frente dos cendrios; o
Marketing como o grande ma-
estro. Do lado posterior, a Lo-
gistica, sustentande fodo o espeta-
culo. Dezenas de pessoas envolvi-
das num trabalho impressianante,
que mistura a tecnologia avanga-
dissima com a mvejavel criativida-
de. Uma visio que, certamente,
nenhum dos participantes jamais

esqueceri. 1
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CONIROLE VIA SATELITE

n magine a seguinte situa-
¢lio: numa segunda-fei-
ra, o caminho de sua empresa
sal para fazer uma entrega que
deve chegar ao seu destino na
quarta, Quando ele ja estd a
quilémetros de disténcia, o cli-
ente liga transferindo a data de
recehimento para sexta, poisnao
tem condiges de descarregar
as mercadorias na data previs-
ta. O motorista, nfio sabendo da
mudanga, segue seu trajeto. Re-
sultado: sem alternativa, ele fica
parado por dois diag no ponto
de entrega, para entio descarre-
gar ¢ poder retornar. Quanto
prejuizo!

Agora imagine a possibili-
dade de enfrar em contato com
esse motonsta, imediatamente
aposoaviso docliente, ordenan-
do o seu retorno, Imagine mais
ainda. No trajeto de volta desse
mesmo veiculo, vocé pedendo
incluir o atendimenfo 2 outro
cliente ¢ informar a este a hora
exata da chegada da mercadoria
em seu pitio de descarregamen-
to. Perfeito, nao é mesmo?

Agora atente para um deta-
Ihe. Nessaimaginagdo toda, nio
existe gualquer telefonema en-
tre vocé e o motorista. Impossi-
vel?! Era, ndo ¢ mais. E ndo se
traia de telepatia nem de bola de
cristal. Trata-se damais recente
tecnelogia empregada para o
monitoramento e gerenciamen-
to de frota: o sisterna de contro-
le de veiculos via satéhite. Ou
seja, do espago, sua empresa se
comunica com © molorisia em
transito, & vice-versa, am ques-
tio de segundos.

Pormeiodosistema e possi-

FOMOS: DMAGACAD AUTGTRAC

O rastreamento de
frota via satélite
chega ao Brasil
frazendo
confribuigées
valiosas ao
processo logistico
de distribuicdo.

>

vel se obter diversas informa-
coes, em tempo real, sobre loca-
lizagio do veiculo, cargas entre-
gues ou ndo, cidades transita-
das, horas perdidas em um con-
gestionamento, emergéncias...
Enfim, mensagens que servem
para otimizar a Logistica de dis-
tribuigdo e propiciar diferenci-
ais no atendimento a clientes,
No Brasil seu emprego é
bastante recente. O controle de
veiculos via satélite foi desen-
volvido aindanoinicio dos anos
70, pela Qualcomm, sendo apli-
cado na Logistica militar do

Departamento de Defesa dos
EUA para comunicagio entre
os tanques de guerra ¢ a sede.
Eim 88, 0 sistema, denominado
OmmSAT, fol incorporado a
EMPresas Americanas, e, a par-
tir dai, outros paises como Ca-
nada, México e Japio também
se interessaram pela tecnolo-
gia, hoje adotada por aproxi-
madamente noventa mil usud-
rios no mundo tode.

Diferencial
mercadologico

Uma das empresas que ofe-
rece o8 equipamentos e servigos
necessarios para o rastreamento
de frota via satélite no pais ¢ a
Autotrac. Criada pelo tricam-
pedo de Formula 1 Nélson Pi-
quet ¢ pelo empresirio Adilson
Malta, a Autotrac comercializa
osistemaOminiSAT desdemaio
e funciona 24 horas por dia para
atendimento aos USuArios. As
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transmissoes de mensagens vao
para o satélite Brasilsat A2, da
Embratel, por meio deuma ante-
na instalada na Universidade de
Brasilia (UnB). Da rede Global
Position System (GPS) — for-
mada por 24 satélites em orbita
— ¢ captadaa posigio geogrifi-
ca, indicada em latitude, longi-
tude e altitude.

O conjunto de aparelhos
instalados no caminhdo para
uso do sistema € composto por
um transceptor (caixa preta),
duas antenas e um terminal de
bordo. Na empresa embarca-
dora, a partir de um microcom-
putador 386 ja € possivel fazer
uso do software, Dotada desses
recursos; ela envia mensagens
20 veiculo no prazo maxime de

20 segundos, e, no fluxo inver- |

50,3 comunicagio ndo levamais
do que30segundos parachegar
a0 micro.

Além desses equipamentos
basicos, pode-s¢ acoplar uma
impressora de bordo no termi-
nal do caminhio para registro
de mensagens aos clientes, co-
lher recibos de entrega etc.
Existe também a opgao de se
colocar sensores especiais cm
determinados pontos do vei-
culo para medir a temperatura
de cargas refrigeradas e regis-
trar 0 tempo em que o motor
ficou ligado ou desligado, en-

(S

Geraldo:
“Com o
sistemna, as
resolicons

imediotas”,

tre outras possibilidades.

Sem qualquer interferéncia
do motorista, a central de con-
irole da empresa recebe na tela
do micro a posicio de um ou de
varios veiculos da frota, aomes-
mo tempo, num
mapa detalhado,
Dessa forma,

j=====——=]
“Com a mesma

tar esquemas mais eficientes
de distribui¢éoe deatendimen-
10, oferecendo um servigo me-
Ihor”, diz Carlos Cintra Mau-
ro, diretor de Marketing da Au-
totrac. “Com a mesma frota
pode-se fazer muito mais, isso
sem falar no beneficio merca-
dologico™, acrescenta,

Em pesquisa realizada nos
EUA, com 40 mil usudrios do
sistema OminiSAT. foram
apontados, entre outros, os se-
guintes resultados: acréscimo
de,2% dekm
rodados com

cargaequedas

também, o ope- frota pode-se fazer de7onocon-

rador da embar-
cadora fica sa-
bendo com exa-
tiddo o tempo a ser gasto para a
chegada em determinado pon-
to de entrega — contando até
mesmo com as diferencas de
fusos horirios — ¢ os locais
por onde o caminhdo j& passou
ou ainda vai circular. Informa-
goes sobre problemas de trén-
sito, estrada interditada, para-
das imiprevistas porcat-
sa de um pneu furado,
por exemplo, sio trans-
- mitidas pelo motorista
{ Sempre que necessario,
bastandoqueele digite a
mensagem no aparelho
{ de teclas, seu terminal
‘F de bordo.
"Com esses e outros
dados pode-se tomar
providéncias antes impossi-
vels, como avisar o cliente so-
bre um atraso, alterar rotas,
substituir veiculos para deter-
minadasentregas, enfim, mon-

=

miuito mais.”

sumo de com-
bustivel, 66%
no custo de te-
lefonemas interurbanos, 9%
em acidentes & 66% de gastos
com despachantes.

Arisco comprova

Apesar do pougo tempo de
operagao no Brasil, o monitora-
mento de frota via satélite ji foi
adotado por diversas empresas.
Uma delas ¢ a Arisco. Para se
certificar das vantagens ofere-
cidas pelo sistema, a Arisco
obteve — inicialmente como
demonstragdo da Antotrac —a
instala¢iodosequipamentos em
dois veiculos da frota, em maio
deste ano,

O grandeestimulo paraessa
gxperiéneia, segundo Geraldo
Damazio Carvalho, gerente de
Transportes ¢ Armazenagem,
foi a possibilidade de se atingir
os objetivos da empresa na Lo-
gistica de Distribuigdo, ou seja,

>



trabalhar com grau maximo de
chiciéncia. *Tao logo confir-
mados os beneficios, equipa-
mos vinte veiculos e hoje o
projeto-piloto jéd.conta com trin-
ta caminhdes que atendiam ex-
clusivamente as lojas Carre-
four de todo o Brasil. O servi-
¢o, no entanto, dada a sua fle-
xibilidade, estd sendo estendi-
do a outras redes, perfazendo
um total de 35 pontos de entre-
ga." Mensalmente, o processo
envodve cercade 2.200 tonela-
das de mercadoria e algo em
torno de 350 mil
km. Entre outros,

[ ne. as L

considerade importante pelo
gerente ¢ a redugio de custos
operacionais.

Quanto 4 adaptagio ao sis-
tema, a Arisco e seus transpor-
tadoresndo encontraram gran-
des dificuldades. A empresa
montou uma central de opera-
¢io de trafego e se utiliza de
um micro 486 interligado, via
modem, & Autotrac. O moto-
rista atende a um cronograma
de serviges previamente esta-
belecido pela empresa e ji do-
mina com facilidade a opera-
¢do do termi-
nal de borde.

foi constatade “Gray maximo de A fim de or-

um resultado
hastante anima-

eficiéncia na
Logistica de

nar todo o pro-
cessomaiseli-

dn-r durgnte Io Distribuicdo.” c:erm? e eco-
més de aniversd- ! nomico, foi
riodo Carrefour. il oo - 7] criado umi ar-

*Nesse periodo,
quando o fluxo de pedidos foi
bem maior gue o normal, re-
gistramos um aumentode 50%
na produtividade da frota”,
conta o gerente,

O melhor de todos s re-
sultados, no entanto, & a mini-
mizagio dos problemas junto
aos chienies, conforme Geral-
do. “Podendo receber e fazer
comunicagdes instantineas de
determinados fatos, as resolu-
goes também sdo imediatas”,
explica. “Uma tnica mensa-
gem pode ser enviada a todos
os veiculos ao mesmo tempo
e, ao visualizar no mapa a
localizagio detalhada de cada
i, lEMOs Como movimentar
a frota de acordo com as nos-
sas necessidades”. Aliado a
atimizagio, outro beneficio

quivo makre
de mensagens. Ou seja, para
transmitir as informagoes
mais usuais, basta que o ope-
rador teele o comando corres-
pondente. O software do sis-
tema permite 4 programagao
de até 63 mensagens, que po-
dem ser gravadas tanto mo
micro da empresa como no
terminal de bordo.

A frota que atende o trans-
porte da Arnisco & totalmente
terceirizada e composta por
aproximadamente duzentos
caminh@es, que saem de Goi-
ania, Centro-Oeste, para én-
tregas em todas as demais re-
gides. "0 sistema serd amplia-
do para um mimero maior de
veieulos, sempre buscando o
melhoratendimento aos clien-
tes”, conclui Geraldo, B
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adamenos que 2 bilhdes

de toneladas de carpas
transportadas, dos quais | bi-
lhidio for atingido em apenas
onze anos de operacio. A con-
quistadessa marca recorde per-
tence & Estrada de Ferro Vito-
ria a Minas (EFVM), umi das
mais modernas, seguras e efi-
cientes ferrovias do mundo,
Administrada pela Compa-
nhia Vale do Rio Doce (CVRD)
desde 42, a ferrovia ¢ sinaliza-
da e controlada por computa-
dores de ultima geragio. Sua
capacidade fisica ¢ de 120 mi-
Ihdes de toneladas por ano e
suas linhas atingem mais de
820 quilometros de extensio,
ligando o complexo portuirio
do Espirito Santo a Belo Hori-
Zonte ¢ s minas de minério de
ferro de Mabira e do ramal de
Fabrica. Pela estrada da Vale,
além de milhares de passagei-
ros, & transportada uma grande
variedade de cargas: minérios
de ferro, ago, ferro gusa, car-
vao, soja, farelos, sal, cimento,

CIA. VALE DO RIO DOCE

SOBRE

A Companhia Vale
do Rie Doce
nasceu sobre
trilhos e, com o
modal ferroviario
de transporte,
presta servigos
fundamentais ao
desenvolvimento
do pais.

[ 2

anfoméveis, cervejas, refrige-
ranies, containers, irige, cal,
celulose, derivados de pe-
traleo, marmore, madeira,
calcario ete.

A Estrada de Ferro Vitdria
a Minas faz conexdo com a
RedeFerroviara Federal (RFF-
SA), eriando uma matha ferro-

vidria que ung as regioes pro-
dutoras de Sdo Paulo, Minas
Gerais. Espirito Santo, Distrito
Federal, Goids, Rio de Janeiro,
Mato Grosso, Mato Grosso do
Sul ¢ Tocantins a0 Complexo
Portudrio do Espirite Santo
(portos de Tubario, Praia Mole,
Codesa ¢ Portacel).
Diariamente, os cerca de
sessenta trens que circulam na
EFVMséo programadosnocen-
tro de operagies em Vitoria,
onhde séo utilizados sistemasan
line de informagoes. Por meio
de controle de trifego centrali-
zado € possivel saber, em tem-
po real, tudo o que acontece ao
longo da ferrovia, controlar o
deslocamento dos trems pelos
viirios trechos da linha e, ainda,
operar 0s diversos sistemas de




seguranga. Sistemas auxiliares
indicam eventuais descarri-
Thamentos ou problemas de
superaguecimento em rola-
mentes ¢ rodas, contribuin-
do para o aumento da efiei-
éncia dos servigos.

Empreendimentos

Os resultados que a Vale
apresenta hoje ndo sa0 atribui-
dos apenasatecnologiadepon-
ta empregada no transporie so-

bre trithos. Ao longo dos anos,
virios empreendimentos con-
tribuiram para a eficiéncia da
companhia,

Entre outros, vale eitar: o
desenvolvimento de projetos
sidentirgicos, a partirda década
de 40,0 que demandou imenso
volume de matérias-primas; o
incremento dos programas de
exportagio de minério de fer-
ro, em meados dos anos 60,
resultando na necessidade de
duplicagio da EFVM em 7l; 2

construgdo de portos. termi-
nais de carga ¢ descarga; e 2
constituigao de uma empresa
de navegagio (a Docenave)
Toda essa logistica de trans-
portes possibilitou a implanta-
¢io do corredor de exportagao
Centro-Leste. materializado
com a retificagdo do Ramal
Costa Lacerda — Capitdo
Eduardo em 92 — e a inaugu-
ragdo do Terminal de Graos de
Tubario (Vitoria) em 93,
Este terminal merece des-

ARMAZENAGEM COM
TECNOLOGIA

RACK
Moédulos Desmontaveis

estocagem.

desmontagem.

Permitem o uso integraldo espa-
co disponivel na sua drea de ar-
mazenamento verticalizando sua

De alta resisténcia, pecas total-
mente intercarmbiaveis, sao fabri-
cados no padrao ISO ou nas mie-
didas determinadas pelo usudrio.
Dispensam o uso de ferramentas
nas operacées de montagem e

PARMATEC
PARMATEC

Parmatec Indisiria e Comércio Ltda,
Rua Guaranésia, 912/916 - Cep. 02112-001 - Sa0 Paulo - SP
Fone: (011) 954-3811 - Fax: (011) 954-4887  Telex 11-61130 - PAEC-BR
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Fabricados em madeira de lei tratada
e pregos especiais espiralados, oS
PALETES CANOZO sao os mais
resistentes e duraveis do mercado,
podendo ser construidos em
diversos formatos, dentro das
necessidades de movimentacao de
cargas. Com modernas técnicas de
reflorestamento, matas proprias,
além de serrarias e laminadoras em
sua filial em Claudia-MT, a Canozo
orgulha-se de assinar seus paletes e
ter seus produtos reconhecidos e
aprovados pelo Mercado Nacional.

PALETES
CANOZO

MATRIZ
Aue Augusto Canozo, 70440 - Fone: (0175) 22.3120
Fac-Simile: (0175) 22-3306 - Talex: 175051
CEP 15800-000 - Catanduva - SF

FILIAL SAQ PAULO
Rua Tapajés, 81 - 1% andar - Gj. 1 - Ponte Pequena
Fone: Eo11%23}'--1$35 - Fac-Simile: {011) 228-4874
CEP 01107-040 - Sao Paulo - SP

taque dada a sua imporancia na
estrutura montada pela CVRD
para a colocagio de cargas em
qualquer parte do mundo. Ela-
boradoem conjunto com a inici-
ativa privada — predutores ¢
empresas exportadoras —, ©
Terminal agiliza o escoamento
de produtos agricolas de virias
regides brasileiras, tornando-
oS mais competitivos no exteri-
or. Sua estrutura permite 0 uso
de cargas combinadas em navi-
os de grande porte, reduzindo
os custos operacionais ¢ o frete
maritimo, fazendo ainda com
que as mercadorias nacionais
cheguem aos centros consumi-
dores em condi-
voes mais favo-
riaveis. A partir de
pontos de carre- emp
Zamento que po- @rimel €c

dem estar situa- utilizac

dos a mais de 1.5

“l ogistica da

os diversos lerminals, a pesa-
gem, a descarga dos vagoes e o
embargue das mercadorias nos
navios. E, segundo Romero Jus-
tino da Silva, gerente de Ven-
das de Vitéria, "de acordo as
necessidades do cliente, a em-
presa cuida de todas as opera-
¢des até o destino da carga ¢
esta apta a planegjar e executar |
eatratégias de transporte exclu-
sivas com contratos de longo
praze e garantia de cumpri-
mento dos programas de movi-
mentacio anual de carga previ-
amente estabelecidos”,
Definindoa logistica daem-
presa come “uma arma compe-
titiva utilizada
na diferencia-
¢do dos produ-
los que trans-
fi porta”, Romero
Ml lembra gue esta

srenciacao dos coloca sua in-

mil km de distin- produtos gue fra-estrutura a
cia, a produgio transporta.” servigo de um

agricola de di-

versas localida-

des chega ao Terminal de
Graos de Tubarao com total
garantia de rapidez, segu-
ranga e haixo custo.

Uma logistica
voltada para o
cliente

A estrutura e as atividades
do Terminal de Grios de Tuba-
rioexemplificam parte da com-
plexa logistica gerenciada e
operada pelo CVRD.

Esta logfstica compreende
o transporte ferrovidrio, desde
0s pontos de carregamento até

nimere cada

vez maior de
cargas ¢ clientes, mantendo
sempre 05 mesmos padraes de
cheigncia. Paraisso, conta com
seritGrios comerciais, um
em Vitoria— ES —e outroem
Belo Horizonte — MG.

As empresas podem fazer
uso da intermodalidade, que
conjuga caminhio, trem ¢ na-
vio, ¢ a EFVM também monta
sistemas de transporte door fo
doer. Para tanto, conta com
prestadores de servigos espeei-
alizados, gerencia e acompanha
o atendimento ao cliente, res-
ponsabilizando-se pelaqualida-
de total dos servigos.

W



Outros foram criados em
favordosclientes. Como Trem
Unitario, por exemplo, a
EFVM atende Fiat, Cenibra,
Belgo Mineirae Usiminas, em
regime de Just-in-time, A hora
de embarque e desembarque
dos produtos é previamente es-
tabelecida, diminuindo o tem-
po de transporte ¢ de operagao
¢m terminais e otimizando a
utilizagio de recursos fisicos
como vagdes e locomotivas,
Com iss0, 0§ fretes tornam-se

mais competitivos e o cliente
tem a tranqiilidade de contar
com uma operagio montada

A Estrada de Ferro Vitoria a Mi-
nas colocou Sew primeira trem em
operagio efettva ainda eni 1904, 1m
ang apos o inicio de sua consirugao,
Seu desenvolvimento, no entanto, 5o
tomon forga quanda fol incorporada
& CRVD, em 42. Hoje, com prestigio
internacional, a companhic dispoe
de dois grandes sistemas de trans-
porte, O Sisteme Sul — que, além da
EFVM, conta com einco porfos para
movimentagao de pradutos e diver-
Sos terminais de carga e descarga —
e p Norte, com a Estrada de Ferro
Carajds (EFC) e o Portode Ponta da
Muddeira. Para o transporte mariri-
me, @ CVRD dispie da empresa de
navegagao Docenave, Esla é a séti-
mia do mundo ne swa drea de atua-
pdio, possul vinte mavios proprios,
totalizando 2,590.000r, e opera froia
afretada de cercerde 2.873.000.0001.
Analmente, transporta cevea de 30
milhes de toneladas de granéis (mi-
nérip de ferro, carvio, pefroleo ¢
oulros como cereals e produtos de
ago).

A EFVM, parte origiidria des-
sa infra-estrutura, possui idices
de produtividade que suplantam
os das melhores ferrovias dao nun-
do, Sua frota é eomposta por 205
locomotivas diesel-elétricas emais
de treze mil vagdes para franspor-
tede todo tipe de carga, Um vagdo
movimenta aproximadamente 4
milhdes de tonefadas/quilometro
o ano, écadalocomoniva desivca,
anualmente, 270 mithoes de fone-
ladas/quilomeiro.

Vale lembrar que os trens da
[fervaviasao considerados mais vd-
pidos e economicos quando o de-
sempenho destamodalidade € com-
parado ao transporte rodevidrie.
O trens transportam, comum iitro
de combustivel, wma tonelada por
20 quilémetros. Issosignificamais
de dez vezes o desempenho de um
caminhdo. O papel das ferrovias
naeconomiadevarias regidesbra-
sileiras apresenta, portanio. um
conjunto de vantagens operdacio-
nais e economicas.

A
especialmente para ele.
Oatendimento Just-in-time
NAD §¢ restringe apenasa esses
clientes. O ferro gusa para ex-
portagio ¢ 4 cervela s40 outros
exemplos de mercadorias que
contam com este sistema. 0
ferro gusa é wansbordade no
termuinal da ferrovia e, em al-
guns casos, expedido direfa-
mente para oS navios, sem a
necessidade deestoqueemarea
retroportuaria, como ¢ de pra-
xe para esse tipo de carga.
Por meio de um servigo
exclusivo 4 Brahma, foi
montada uma operagio de
transporte de engradados de
cerveja, envolvendo os mo-
dajs ferrovidrio e rodovia-
rio e o aluguel de contai-
ners. A rotina estabelece a
retirada do produte na fa-
brica em MG ¢ entrega di-
retamente nos distribuido-
res no ES, garantindo o
abastecimento Just-in-time
e a eliminagio de estogques
intermedifrios.

5IC - EFYM

Tambéit como parte inte-
grante da Logistica da EFVM
no atendimento personalizado
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0 Servico

Inteligente de
Paletizacao

Fornecemos Palete para
Uso Temporario

Para as Seguintes Situagdes:

v Super Eslocagem Momentanea
+ Picos Sazonais
v Ocorréncias Excepcionais
(Mudangas, Agrupamenlo de Alividades)

Oferecemos Servico de
Entrega e Retirada no
Ciclo Logistico.

A SPED Entrega no
Ponto Desejado e
Retira no Seu Cliente.

ControleTotaldasOperacies.
A SPED ajusta-se as
Necessilades tie seus
Clientes em Termos de
Quantidade, Local e Data.

SPEDwvro ||

Sistema Especial da
EPED para Gestéo de
Todos os Ciclos da
Distribuigao

(T

O el

g

r W Sistema Paletizado
» de Expedigio &
* 4 Distribuicao Lida.

A. Tapajds, 85 Ponte Pequena
SPED mw?-ul‘zu Sao Paulo qu

Fone: (011) 228-9019
Fax: (011) 228-2947

aos clientes foi desenvolvido o

Sistema de Informagio ao Cli-
ente (SIC - EFVM). Este colo-
caddispesigio dos clientes ser-
vigos de informagio que redu-
ZEm s exaustivas consultas te-
lefonicas, o Wnsito excessivo
de papel e permite o acompa-

sivo ao estabelecer uma ope-
ragio que envolve desde o
recebimento dos carros no
pitio da Fiat até a entrega
dos mesmos no costado do
navie. Os investimentos
compreendem, entre outros,
aaquisicio de novos vagoes

nhamento do transporte da car-  apropriadoes ao transporte de
ga, assim comao veiculos.

informagoes so- =" =] Quiro projeto
bre faturasedes- em andamento é

pachos onde o
cliente desejar,
seja em um ne-
tebook, mictoou
mainframe.
Esses servi-

“Os fretes
fornam-se mais
competitivos e o

cliente tem
tranglilidade de
conftar com uma

o Terminal de
Produtos Diver-
sos (TPD), em
Tubardo, que ser-
Vird para movi-
mentagdo de, entre

gos eletrénicos op erﬂg‘gq outras mercadori-
possibilitam a montada as, fertilizantes,
comunicacio 24 ESPE“F""’EE'E containers ¢ car-
lwraspordi.'aem para ele. pa ge:_:al. :

qualquer dia da e Além da dife-

semang, ¢ cada

cliente tem acesso apenas aos
dados relativos i sua empress,
garantindo confiabilidade. agi-
lidade ¢ seguranga.

O sistema contem modulos
de consultas comerciais ¢ ope-
racionais, correio eletrénico e o
EDI— Intercambio Eletranico

de Dados,
Novos projefos

A exportagdo de parte da
produgdo da Fiat pelos por-
tos capixabas é um dos pro-
Jetos estudados peta CVRD
para futera implantagio.
Para tanto, a Vale deverd
oferecer atendimento exclu-

renciagdo ne es-
quema de embarque de car-
gas, a EFVM também dé es-
pecial atengdo ao transporte
de passageiros. Anunalmen-
te, cerca de L5 milhdo de
pessoas fazem uso dos trens
da ferrovia, sendo, portanto,
de extrema importancia para
as comunidades ao longo da
linha, Ciente do scu papel
social, a companhia vem
tentando melhorar a qua-
lidade desse servigo e,
neste sentido, inaugurou
em 20 de outubro, entre
Vitaria e Belo Horizonte,
a Classe Execuliva com
carros dotados de ar-con-
dicronado.
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P A Duratex Madeira
langou o Duratree Separa-
dor com cantos arredon-
dados, um novo compo-
nente para embalagens
industriais, especialmen-
te dimensionado para a

utilizagdo em paletes, ser-
vindocomo prateleira para
acondicionar produtos
{garrafas, copos e outros
utensiliosde vidroou plis-
tico) em camadas. Consti-
tuide por uma chapa de

fibra de madeira, o produ-
to ¢ utilizado em substi-
tuigfio ds chapas de pape-
lio, com vaniagens de re-
sisténeia, rentilizagio,
paletizagio em linha e oti-
mizagio de estocagem,

P A cervejaria Kaiser &
a primeira a langar o c6-
digo de barras no rétulo
das garrafas de 600 ml,
com o objetivo de agili-
zar as vendas nos super-
mercados. O investimen-
to dessa implantagio,
USS$ 2 milhdes, atingiu

> A empresa norte-ameri-
cana Intermec Corporation
desenvolveu o menor cé-
digo de barras do mundo
para pesquisa cientifica
com abelhas. Medindo
aproximadamente um mi-
limetro, foi encomendado

P A Associacio Brasi-
leira dos Produtores de
Embalagens de Madeiras
{Aprapem) existe desde
86 e, com a finalidade de
se tornar mais Util ao mer-
cado de paletes e embala-
gens, divulga os benefici-

toda a comunicagio vi-
sual da empresa que mo-
dificou o designer prafi-
o dos rotulos das cerve-
jas Pilsen, Heineker,
Copa 94, Bock e Weiss,

Segundo o gerente de
Marketing, Luiz Fernado
Godoy, a administragio

pela Universidade de Har-
vard e atende ao estudo do
dr. StevenCollins, que visa
conheceraatuagio dasabe-
Ihas em colméias no pro-
cesso de polinzagio. In-
formagoes come Ireqiicn-
cia de trabalho, organiza-

o0s que oferece ao setor.
Entre outros, ela pode
atender a fabricantes ¢
consumidores com o8 se-
guintes servigos:

Para produtores- di-
vulga¢io de eoncorrénci-
asem todo o pais, realiza-

empresarial estd mudan-
do em fungio da automa-
¢iiocomercial, ¢ a tendén-
cia do mercado brasileiro
¢ se adequar a essas trans-
formagdes tecnologicas.
Premiada em 93 com
o Top de Marketing,
evento promovido pela

a0, divisdo de tarefas, en-
tre outros dados do enxa-
me de abelhas no processo
de polinizagio, sao obti-
das por meio da etiqueta
de codigo de barras colo-
cada no dorso da abelha e
pelo leitor dtico localiza-

o de testes em produtos,
apoio na solugdo de pro-
blemas gerados entre fa-
bricante e consumidor, re-
presentatividade de asso-
ciados perante produtores
de insumos.

Para consumidores -

Sua medida padrio ¢ de
1,00% 1,20 m, com 3 mm
de espessura, atendendo 4
norma NBR 10024/87,
editada pela Associagio
Brasileirade Mormas Tée-
nicas (ABNT),

Associagio dos Diri-
gentes de Vendas do
Brasil, a empresa desta-
cou-Se COmo a cerveéji-
ria que mais cresceu nos
iltimos anoes. Ane pas-
sado, seu faturamento
atingiu & casa dos USS
500 milhoes,

do na entrada da colméia.

Como uma das 4.400
empresas filiadas 8 EAN
Brasil — Associagio Bra-
sileira de Automagio Co-
mercial —, a Intermec
Corporation atua no mer-
cado ha dois anos.

indicagdo de produtores
associados, desenvolvi-
mento de embalagens,
informagdo de pregos
médios praticados pelo
mercado, programagio
de visitas técnicas aos
fabricantes.
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LOGISTICA E SERVICO AO CUENTE

[

Uma organizagio de -
Classe Mundial - deve provi-
denciar altas miveis de quali-
dade de serviga logistico para
os clientes. Conhecer as ex-
peciativas do cliente/consu-
midor e conhecer o desempe-
nho da empresa nos atribuios
do servigo logistico relacio-
nado aos concorrentes & vital
para o alcance da exceléncia
nos servicos. Uma pesquisa
em guairo empresas mosira
que © servigo & o mais impor-
tante atributo da logistica e
estd presente mo cendrio ne-
gacios. As empresas estao
conscienles de qie  esses ou
aqueles awibutos sdo consi- | Douglas
derados mais ou menos im-
poriantes pelos clientes, E 1i-
pico gue vendedores denfro
da empresa wdo respondam
expeciativa do cliente, isso for
corn e FUras EMPresas ga-
whem umea vantagem na com-
peticdo umlo 4s rivais.

EERGA

std tornando-se cada
E ver mais dificil para
empresas desenvolverem e
manter uma vantagem compe-
titiva em suas respectivas dre-
as de mercado. A medida que
aumentamos concorrentes do-
meésticos ¢ internacionais e a
demanda de clientes também,
as empresastém cada vez mais
procurade uma maneira de
ganhar alguma vantagem di-
ferencial no mercado. Algu-
mas tém vendido e negociado
nio apenas produtos e sim seu
processo de logistica. Essas
empresas descobriram que
a logistica pode ser usada
como uma arma ofensiva
para criar vantagem de
peso nos negécios,

Como foi dito no Business

Weelk: “Parece tio simples ¢
facil™. Negocios existem para
servir os clientes e fornecedo-
res e devem desdobrar-se para
satisfazer as neces-
sidades dos mes-
mos. Mas muitas
empresas ndo tém
conseguido 1550, €
na década de 90
muitos clientestém
querido dar opor-
tunidade aquelas
que 0 conseguer.

Em um estudo
de sistema de escri-
torio e indistria de
moveis, Sterling e Lambert
(1987) chegaram & conclusio
de que, dentro do mercado mis-
to, produtos ¢ logistica, atribu-
tos de servigo ao cliente, t&m
contribuido para a divisio de
negacios de uma empresa manu-
fatureira do que oulros atributos
como preco e promogio, Eles
concluiram que logistica, ser-
vigo aocliente, possui um com-
ponenie integral € necessario
no mercado misto ¢ da as em-
presas uma oportunidade signifi-
canie de ganhar vantagem sobre
0s congorrentes. Discussoes
iguais #m sido apresentadas
por esses autores que admitem
a importancia da logistica na
administragio estratégica ¢ nas
atividades planejadas.

A linha gue une a logistica
40 gerenciamento estratégico e
planejamento & o servigo ao
cliente, assim como servir ao
cliente & o ponto fundamental
no processologistico. E impor-
tante reconhcer a regra da lo-
gisticana eriagiio de uma orga-
nizagiio de - Classe Mundial.
Essa regra é evidente guando
examinada a qualidade no ser-

vico ¢ o Prémio Nacional de
Qualidade Maleolm Baldri-
ge, entregue anualmente para
as empresas consideradas [i-
deres de qualidade nos Esta-
dos Unidos, mostra tal regra.

O Prémio Nacional
de Qualidade
Malcolm Baldrige

Em 1987, 0 Prémio Macio-
nal de Qualidade Malcolm Bal-
drige foi estabelecido pela lei
piiblica de nimero 100-107, para
promover a qualidade consci-
ente, reconhecendo as empre-
sas americanas de qualidade, e
foi publicado, também, com
grande sucesso, as qualidades
estratégicas. Entre as vencedo-
ras do prémio, temos empresas
como: Cadillac Motor Car
Company, Federal Express
Corporation, IBM Rochester,
Miliken & Company, Motoro-
la, Solectron Corporation e
Xerox Business Products and
Systems. Nos cinco anos, des-
de a organizagio deste pré-
mio, este tormou-se um pa-
drio de exceléncia nos
negbeios americanos.

Sete grandes categorias, 28
sub-categorias ¢ 89 medidas
mdividuais de qualidade sdo
examinadas para serem esco-
|hidas as empresas que ganha-
ram o prémio. De acorde com
o artigo da Business America;
O critério para a escolha ¢
substantivo, compreensivo,
bem definido ¢ amplamente
aceito. Este soma-se a uma
definigdo pratica da quali-
dade na - Classe Mundial,

Trinta per cento dos 1000
pontos utilizados para avaliar
as empresas para o prémio
estdo ma categoria do foco e
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satisfagio do cliente e incluem
0§ seis Hens a seguir: (1) ge-
renciamenioem relagaoao cli-
ente; (2) fidelidade ao cliente;
(3) o determinante de satisfa-
cao do cliente; (4) resultados
de satisfagdo do cliente; (5)
comparacio de satisfagio
ao cliente; (6) futuros pedi-
dos ¢ expectativas do clien-
te. 2 na drea de focoe satisfa-
¢fo do cliente que a Logistica
pode ter um grande impaeto
na qualidade de servigo,

A Logistica pode tam-
bém ter uma influéncia po-
gitiva nas vendas, rendimen-
to, receita ¢ lucros, como o
resultado de um alto padrio
de servigos, ajudando, assim,
a criar uma organiZagdo nos
negdeios da - Classe Mun-
dial. Como exemplo, as In-
distrias Marlow, uma
manufatureira de lermoelé-
tricas (TE). refrigeradores
(pequenos eletronicos de es-
wdo solido que esquen-
tam, esfriam ou mantém
a temperatura dos equi-
pamentos eletronicos), €
a ganhadora do prémio de
1991, possuindo funciond-
rio de produtividade cres-
cente, numa media anual
de 10% entre 1987 e 1991,
Agonteceu gue a entrega de
produtos aumentou drastica-
mente durante o mesmo peri-
odo, e as vendas cresceram a
L FItmo qUe & empresa agora
aleangou mais de 30% deo
mercado mundial. Desde
1988, Marlow tem ganha
seis dos maiores prémios
de qualidade do servigo aos
clientes, €, nos iltimos dez
anos, Marlow mao tem per-
dido um cliente por peque-
no que este seja.

Metodologia de
Investigacdo

Esta investiga arelativaim-
portancia do servigo logistico
¢ como empresas deniro de
seus clientes (outras empresas)
desempenham suas
fungoes, As empre-
sas incluiram siste-
mia de escritorio e
moveis, resinas plas-
ticas. produtos de
imagem ¢ videota-
pes. I realizado um
estudo pelo correio,
para obter informa-
¢oes da importancia
de atributosrelevan-
tes do mercado mis-
to, incluindo, ¢ claro, o servi-
¢o de logistica e o desempe-
nho de gprandes vendedores
em cada determinada area.
Questiondrios sio desenvol-
vidos por meio de entrevis-
las extensivas com empre-
sas elientes. Aproximada-
mente (rinta empresas fo-
ram entrevistadas.

Em cada empresa, listas de
clientes que compraram o pro-
dute no estude foram usadas
para identificar o potencial das
empresas pesquisadoras, Tele-
fonemas foram feitos para se
ter cerfeza de que o apresenta-
do pelo correio estava correto,
¢, para incentivar a participa-
GAO Messas pesquisas, eram en-
viados questiondrios logo apds
o contato tnicial. Um origi-
nal e mais duas correspon-
déncias a seguir foram usa-
das para maximizar o indice
de resposta.

Entre a primeira ¢ a segun-
da correspondéncia acontecia
o contato individual por tele-
fone. Cada correspondéncia

consistia de uma carta de rosto
explicando a razio para a pes-
quisa e o comprometimento no
envio de um relatorio conciso
do resultado junto ao guestio-
nario ¢ um envelope para retor-
no da cormespondéncia, ja sela-
do. O indice de respostas vari-
ava, mais era sempre de 20 a
40% dos entrevistados,

As empresas que respondi-
am a0 questiondrio eram divi-
didas em grupos de acordocom
a data de retorno domesmo. Os
que nio respondiam eram exa-
minados também, mas nada foi
encontrado. Mesmo assim, foi
concluido que os resultados
poderiam ser generalizados
para as empresas em estudo.

Os instrumentos de pesqui-
sa eram designados para medir
a importincia de varios atribu-
s do mercado misto para as
clientesem estudo, atributos ao
preco, promogio e logistica. Em
adigiio a isso, medidas eram
obtidas para o desenvolvimen-
10 de grandes vendedores nes-
ses atributos, bem como a divi-
sfo de servigos era feita entre
os vendedores. O resultado foi
gue: quando uma empresa de-
sempenha esses atributox de
yma melhor maneira no merca-
do misto, os clientes devem
comprar um maior nimero de
produtes dessa empresa. W

Artigo extraido do The fri-
ternetional Jouwrnal of Logis-
ties Management, publicadoem
1992.

(continuana proxima edigio)
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Se o consumidor procura seu produto e nao acha, compra loge o do
concorrente,

Se oaconsumidor acha seu produto muito caro, estd na hora de rever
a logistica e distribuicao fisica na sua empresa.

A liderminas vem ajudando seus pareeitos a garantir a colocag@o
dos produtos no mercado, armazenando, movimentando e distribuinde
com segquranca e pontualiclade.

Mum pais onde cerca de 80% do transporte de cargas é rodovidirio

& fundamental rever os processos logisticos de sua empresa para
obfemgco de vanlagens competilivas na agilizacae, movimentacao,
reducdo de perdas, custos com pessoal, reducao de dluguel,

com significalive aumente da qualidade no atendimento ao dliente.

Empresas como a Xerox do Brasil, Johnson & Johnson, Brahma e
MercedesBenz, enire oulras, 18m aleslado o qualidade Liderminas.

Fale com a genie. Temoes a melher solugéio para o fransporie de sua
carga. Palavra de quem fem 35 anos de experiénr;io_

LIDERMINAS
CARGAS

Lopincr o HPERACO0. LM Nove concsio,

Av. Brasil, 7355 - Bairro 8Go Dimas - CEP 36080-060 - Juiz de Fora - MG - Fone: (032} 215-6468 - Fax: (032) 215-543%




LOGISTICA E DISTRIBUIGAO FISICA SA0 HOJE AREAS DE EXTREMA IMPORTANCIA PARA O SUCESSO DE

UmMA EMPRESA, UMA ESTRUTURA INEFICIENTE PODE GERAR ATRASO DE ENTREGAS,. PRORROGAGAD DE

DUPLICATAS, ESTOQUES MAL CONTROLADOS E UMA TRAGICA CONSEQUENCIA COM TUDO 1S50: PERDA

DE CLIENTES E DE DINHEIRG. JA Uta ESTRUTURA PROFISSIOMAL PODE FUNCIONAR COMO UMA VERDA-

DEIRA ALAVANGCA DE VENDAS. E AGORA VOCE PODE USUFRUIR DE UMA ESTRUTURA PERFEITA EM LOGIS-

TICA E DISTRIBUICAD FISICA SEM TER QUE INVESTIR UM CAMINHAD DE DINHEIRO. A DDF, LUMA EMPRESA

LOGISTICA E DISTRIBUICAO FISICA. VOCE PODE ESTAR
PERDENDO CLIENTES E DINHEIRO COM ISSO.

DO GRUPO PHILIPS, PRESTA SERVICOS DE LOGISTICA E DISTRIBUICAG FISICA MODULADOS DE FORMA A,

ATEMNDER AS NECESSIDADES DE QUALQUER TIPO E TAMANHD DE EMPRESA INDUSTRIAL OU COMERCIAL,
WOCE PODE CONTAR COM ASSESSORIA E UM SISTEMA DE DISTRIBUIGAD FISICA QUE PERMITE UM TOTAL
CONTROLE DE SUAS MERCADORIAS DESDE O FINAL DA LINHA DE PRODUGAD ATE A ENTREGA ADS SEUS
CLIENTES. A DODF POSSU| DEPOSITOS EM SAO PAULD, RECIFE E MANALUS EM UMA AREA CONSTRUIDA
DE 50.000m* COM CAPACIDADE DE ARMAZEMAGEM COM MAIS DE 40.000 PALETES. APOIANDO TODO
ESTE SERVICO, A DDF TEM UM COMPLETO SISTEMA DE INFORMACOES COMPUTADORIZADD
(OM-LINE} GUE PROPORCIONA ADS SEUS CLIENTES UM GERENCIAMENTO GLOBAL DE TODO O PRO-

CESSO DE LOGISTICA E DISTRIBUICAD FISICA. AGORA QUE VOCE CO-

NHECE UM POUCO DE TUDO O QUE A DDF PODE i ) |_
Logisticae
OFERECER JA SABE O QUE ESTA PERDENDO. Distribuicao Fisica

S#o Paulo - Tels.: (01 1) 964-1005/964-1014/964-121 1 « Recite - Tal.: (081) 545-2076 + Manaus - Tel., (092) 652-2211



