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SERVICO AO CLIENTE:

a estratégia de excelencia
paraosanosS0.

As grandes e rapidas transformagbes no ambiente econémico do
Brasil alteraram profundamente o perfil do consumidor. A abertura
do mercado & concorréncia internacional criou formidaveis desafios
a capacidade da empresa brasileira no planejamento de modelos
capazes de fazer frente aos novos e experimentados competidores.

Além disso, a manufatura flexivel, o JIT (Just-in-Time), a
informética e a automagcéao industrial e comercial alteram também
profundamente a inter-relagcdo Fornecedor-Cliente, com forte
influéncia no sistema e na cadeia de distribuigéo.

Agora, as fronteiras da disputa do mercado se estreitam cada vez
~mais e a guerra de precos e de propaganda ja nao sdo suficientes
como armas de combate. Para os anos’90, a nova arma para
competir e sobreviver é a exceléncia de “Servicos ao Cliente”,
através de integracéo sistémica do Marketing e da Logistica.

IVSEMINARIO INTERI

1. Logistica Integrada, Marketing e Estratégia Competitiva nos
Anos 90.
Introdugéo geral ao seminario. Tendéncias demogréficas, sociais e
politicas que afetardo a competitividade da empresa brasileira nos
anos 90. Os conceitos de marketing e logfstica séo integrados através
do conceito de “Servigo ao Cliente” como parte integrante do produto
ofertado pela empresa no mercado.

2. O ‘“‘Servigco ao Cliente’’ como Arma Competitiva.
Estratégias de competigdo. Como usar o “Servi¢co ao Cliente” como
forma de se diferenciar da concorréncia. O “Servigo ao Cliente”, ao
contrario do preco ou da propaganda, & extremamente diffcil de ser
imitado pelo concorrente. Como executar uma Auditoria Interna de
Servicos Loglsticos. Exemplos.

3. Mensuracédo e Avaliacdo de Oportunidades para Usar o ‘‘Servigo ao
Cliente”” como Arma Competitiva.
Quais s&o as principais varidveis no nfvel de “Servigo ao Cliente”?
Como identificar as mais importantes do ponto de vista do cliente. A
pesquisa de servicos. Como segmentar o mercado com base no
servigo ao cliente. Exemplos e exercicios especificos.

4. A Importéncia de Prestadores de Servigco no Canal de Distribuigéo.
A técnica do “benchmarking” (padrdes de performance) e a
produtividade em logfstica. Parcerias logfsticas (“Third-party
logistics™) como forma de aumentar a eficiéncia e reduzir
investimentos. A funcéo de atacadistas, varejistas, empresas de
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Dr. Walter Zinn é professor de
Logistica e Marketing na
Universidade de Miami, onde
leciona cursos de Logistica,
Administracdo de Canais de
Distribuicdo, Pesquisa
Mercadoldgica e Estratégia de
Marketing. Prof. Zinn recebeu os
titulos de M.B.A. e Ph.D. da
Michigan State University em
1979 e 1986, respectivamente.
Entre 1980 e 1982 lecionou
cursos de Marketing e Logistica
na EAESP da Fundagédo Getulio Vargas.

Seus artigos foram publicados em prestigiosas revistas académicas
como, por exemplo, Journal of Business Logistics, International
Journal of Physical Distribution and Materials Management e
Business Horizons. O prof. Zinn também exerce atividade como
Diretor Associado do International Business and Banking Institute,
um centro de pesquisas e elo de ligagao entre a comunidade
econbémica e empresarial de Miami.
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transporte e outros participantes do canal de distribuicéo na
competitividade do fabricante.

5. A Administra¢cdo do Canal de Distribuicido como Arma Competitiva.
Técnicas de coordenagdo e administragcdo de conflitos no canal de
distribuicado. Diferentes estratégias competitivas para empresas
grandes e pequenas. O fabricante e o distribuidor como aliados na
competicéo pela preferéncia do consumidor final. Modelos e critérios
especificos de como escolher e avaliar o desempenho de
distribuidores. Exemplos e casos préaticos.

6. Estratégias de Estoque no Apoio ao ‘‘Servigo ao Cliente”.
O correto dimensionamento do estoque para a obtencdo de objetivos
predeterminados do “Servigco ao Cliente”. Estoques de seguranca em
sistemas tradicionais e em sistemas baseados no Just-in-time e no
DRP. O Princfpio do Adiamento (“Postponement”). Exemplos e
exercfcios praticos.

7. Novas Tecnologias e Tendéncias para o Futuro na Pratica da
Administracdo Logistica.
A importéancia de novas tecnologias como, por exemplo, o cédigo de
barras, o uso de inteligéncia artificial, simuladores etc. Um sumario de
todo o seminario serd apresentado no final deste médulo.

8. Mesa-Redonda.
Obstéculos e Oportunidades no Desenvolvimento da Loglstica no
Brasil. Coordenagdo J. G. Vantine.
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