Servico ao cliente,
arma do sucesso

. J.G. VANTINE

Os anos 80 foram dedicados a

" tecnlogia da manufatura, mas fi-,

caram limitados as quatro pare-
des de uma fabrica. Inovagdes tec-
nologicas como a robotica e téc-
nicas de administracio excelen-
tes do tipo Just-in-time, Kan-Ban
e CCQ, entre outras, ganharam,
. destaque no mundo todo, inclusi-
- ve no Brasil, e melhoraram a pro-
dutividade dos setores de produ-
céo. < s
Mas, os dois extremos da ma-
nufatura, a entrada de maté-
ria-prima e a saida do produto
acabado continuaram ineficien-
tes. Foi como se houvesse sido
- construido um belo prédio sobre
base sem sustentacio. Ou, para
insistir na falta de continuidade
do sistema, como colocar um ca-
minh4o nas méos de um piloto de
Foérmula -1.

Os fantasticos progressos de
técnicas e tecnologia na drea da
manufatura estreitaram as fron-
teiras da disputa de mercado, mas
a produtividade da producido nio é
80 0 que importa — para uma em-
presa, interessa a produtividade
total, que significa maior lucrati-
vidade, maior rentabilidade, afi-
nal o objetivo de todo empreendi-
mento.

Com a atual e acirrada dispu-
ta de mercado, preco e propagan-
da jd néo sdo suficientes como ar-
mas de combate. Para os ano 90, a
arma chama-se Servico ao Clien-
te, instrumento de estratégia que
50 pode existir com eficiéncia
através da unido entre o Marke-
ting e a Logistica Integrada. -

B que a Logistica Integrada
campeia os dois extremos da ma-
nufatura, ou seja, do fornecedor
da matéria-prima ao ponto de
venda. J4 o Marketing, embora
muitos o entendam como propa-
ganda, ¢ o setor da empresa que
cuida da expansio dos negocios,

da definigdo dos canais de distri-
buicdo e das politicas de vendas e
precos. ¢

Assim, é fundamental que se
estabeleca forte intimidade entre
o Marketing e a Logistica Inte-
grada, ja que o primeiro determi-
na todo o plano de estratégia de
mercado da empresa e a segunda
cuida de homogeneizar todo o flu-
X0 de materiais, como o planeja-
mento de compras e as politicas
de estocagem de matéria-prima,
producéo, estocagem de produtos

. acabados, distribuicdo fisica,

além da administra¢do dos meios
de transporte.

Em resumo, a Logistica tem
de colocar o produto no lugar cer-
to e a0 menor custo. Por isso é que
ela precisa estar umbilicalmente
ligada ao Marketing, que estd na
frente por estabelecer os canais de
distribuicdo. A Logistica, ao lado
do Marketing, opera os canais de
distribuicdo e ajuda a cumprir a
previsdo de vendas.

Empresas americanas e euro-
péias ja se utilizam do Marketing
e da Logistica no conceito de Ser-
vigo ao Cliente como parte inte-
grante do produto oferecido ao
mercado. 3

. O Brasil ainda est4 distante
dessa realidade. Um bom atendi-
mento ao cliente envolve um tra-
balho conjunto de Marketing e
Logistica e o resultado é o pleno
conhecimento dos recursos da
empresa, 0 que na maior parte das
vezes ndo ocorre por aqui, levando
a um comportamento comum na
industria — vender em condigdes
que néo pode cumprir.

Num tempo de tecnologia
avancada e técnicas eficientes,
Marketing e Logistica unidos po-
dem oferecer um eficaz servico no
cliente, estratégia extremamente
dificil de ser imitada pela concor-
réncia, ao contrario do preco e da
propaganda. 4
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