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Logistica e servico ao cliente
como estratégia competitiva

Do arsenal de armas que a logistica co-
loca 2 disposi¢io das empresas para se
tornarem mais produtivas e competentes,
uma, especialmente, parece ainda nao tet
sido assimilada — ou compreendida em
toda sua esséncia — pelo setor empresa-
rial, Trata-se do servigo ao cliente como-
estratégia competitiva, um instrumento
que s6 pode existir com eficiéncia atra-
vés da unido entre logistica e marketing.

A finalidade deste artigo no € a de di-
tar regras, mas contribuir, através da ex-
periéncia obtida junto a empresas do Bra-
sil e do exterior, para que o tema deixe
de, ciclicamente, entrar e sair da zona de
luz para definitivamente conquistar po-
si¢do de visibilidade.

Uma coisa € certa: a logistica € cada vez
mais utilizada nos paises desenvolvidos
como parte da estratégia competitiva das
empresas. Hi centenas de exemplos da
utilizagio da prestacdo de servigos como
estratégia competitiva e, para ndo deixar
de ilustrar, vamos citar alguns casos co-
nhecidos. A Heineken, uma das maiores
fabricantes de cerveja do mundo, entre-
ga seu produto em apenas 24 horas; a Do-
mino’s Pizza ergueu seu império prome-
tendo a encomenda em 30 minutos ou
ndo cobraria pela entrega, enquanto em-
presas americanas do tipo “courier” co-
letam despachos num dia e entregam em

qualquer parte do pais até a metade do
dia seguinte.

Assim, vamos tentar, numa abordagem-
resumo, passa por todo o assunto:
B A estratégia de servigos € uma visdo da-
quilo que 2 organizagio quer ser a0s olhos
dos clientes. Uma estratégia de servigos
competitiva deve incluir: uma promessa
da empresa em beneficio do cliente; a
criacio de um grande diferencial; a gera-
¢do de valor para o cliente; € a geragao
de valor para os empregados
» £ importantissimo desenvolver siste-
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mas operacionais para apoiar a entrega de
servicos e produtos. Nunca se deve pro-
meter o que nio for possivel de entregar,
para que sempre se entregue 0 prometido.
A meta de prestacio de servigos € 2 ex-
clusividade. O cliente aprecia ser tratado
de modo especial.

# O cliente é um sécio da produgdo. Por-
tanto, é fundamental conhecé-lo. Para is-
50, € preciso saber ouvir e entender suas
necessidades. Lembre-se de que o melhor
servigo € o que satisfaz a quem o com-
prou. Nada mais justo, ento, que o com-
prador defina as metas para a organizaao.
1 Quanto maior for o nimero de pessoas
diretamente envolvidas com o cliente, tan-
to menor serd a probabilidade de ele fi-
car satisfeito.

B As necessidades, desejos e atitudes
do cliente devem ser monitorados. Sua sa-
tisfacio serve como ponto focal para a
corporacio. E regra bsica o envolvimen-
to da alta administra¢ao nessa monitora-
¢do e no processo de descoberta do per-
fil do cliente.

B Pode ser um erro fatal tratar com ne-
gligéncia a 4rea de treinamento. E preci-

so investir no desenvolvimento de pes-
soal. Um gerente deve conhecer minucio-
samente o que estd vendendo.

¥ Dar aos fornecedores de servicos na
linha de frente suporte de informagdes a
respeito do desempenho global e das rea-
¢oes dos clientes em relagao a0s servicos
recebidos. Quem estd no front da guerra
ndo se pode sentir desamparado.

B Projetos de tecnologia de produgio
ndo s3o teis apenas para ganhos em efi-
ciéncia e lucratividade. Eles tém relacio
direta também com a satisfacdo interna,
pois tornam o trabalho mais ficil e recom-
pensador para o pessoal operacional.

B O servico de atendimento ao cliente,
enfim, € uma questdo de percep¢io. Deve-
se olhar esse servigo com os olhos do pro-
prio cliente.

No inicio deste artigo atrelamos a pres-
tacdo de servigos 4 logistica e a0 marke-
ting. Creio set conveniente anexar algu-
mas explicaces. A logistica € fundamen-
tal porque estd envolvida em todo o pro-
cesso produtivo, desde o fornecimento da
matéria-prima até a entrega do produto
acabado. J4 0 marketing, embora muitos
o entendam como propaganda, € impor-
tante simplesmente porque € o setor da
empresa que cuida da expansio dos ne-
gocios, da defini¢do dos canais de distri-
buico e das politicas de vendas e precos.

Em resumo: a logistica tem de colocar
o produto (ou setvigo) no lugar certo e
20 menor custo. Por isso € que precisa es-
tar intimamente ligada a0 marketing, que
esta na frente, por estabelecer 0s canais
de distribuicio.

Com a acirrada disputa de mercado dos
dias atuais, preco e propaganda ji no sao
suficientes como armas de combate, en-
quanto o setvico ao cliente tem poder de
fogo ampliado pelo fato de ser muito mais
dificil de ser imitado, o que nio ocorre
com preco e propaganda.
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