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Dr.WALTER ZINN-

Dr. Walter Zinn é professor de
Logistica e Marketing na Universidade
de Miami, onde leciona cursos de
Logistica, Administracdo de Canais de
Distribuicéo, Pesquisa Mercadoldgica
e Estratégia de Marketing. Prof. Zinn
recebeu os titulos de M.B.A. e Ph.D.
da Michigan State University. Entre
1980 e 1982 lecionou cursos de
Marketing e Logistica na EAESP da
Fundagéo Getlio Vargas.

Seus artigos foram publicados em
prestigiosas revistas académicas
como, por exemplo, Journal of Business Logistics, European Journal of
Operacional Research, International Journal of Physical Distribution and
Materials Management, Journal of Academy of Marketing Science e
Business Horizons. Prof. Zinn participa como conferencista em temas de
sua especialidade nos EUA e em vérios paises da América Latina. No
Brasil, contribui ocasionalmente para a Revista Transporte Moderno e esté
concluindo um livro sobre o tema deste seminario.

V SEMINARIO INTER

O CONFERENCISTA ABORD

1. Logistica Integrada, Marketing e Estratégia Competitiva nos
Anos 90.

Introdugao geral ao semindrio. Tendéncias demograficas, sociais e
politicas que afetardo a competitividade da empresa brasileira nos anos
90. Os conceitos de marketing e logistica séo integrados através do
conceito de “Servigo ao Cliente” como parte integrante do produto
ofertado pela empresa no mercado.

2. O “Servigo ao Cliente” como Arma Competitiva.

Estratégias de competi¢cdo. Como usar o “Servigo ao Cliente” como
forma de se diferenciar da concorréncia. Quanto custa uma venda
perdida causada pelo baixo nivel de Servico ao Cliente? Como estimar
o custo de uma venda perdida. O “Servigo ao Cliente”, ao contrério do
prego ou da propaganda, é extremamente dificil de ser imitado pelo
concorrente. Como executar uma Auditoria Interna de Servigos
Logisticos. Exemplos.

3. Mensuracéo e Avaliacao de Oportunidades para Usar o “Servico ao
Cliente” como Arma Competitiva.

Quais sd0 as principais varidveis no nivel de “Servigo ao Cliente™?
Como identificar as mais importantes do ponto de vista do cliente. A
pesquisa de servigos. Como segmentar o mercado com base no servigo
ao diente. Exemplos e exercicios especificos.

4. A Importancia de Prestadores de Servico no Canal de Distribuicéo.

A técnica do “benchmarkeing (padroes de performance) e a
produtividade em logistica. Parcerias logisticas (“Third-party logistics”)
como forma de aumentar a eficiéncia e reduzir investimentos. A fungédo
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EXCELENCIA -
NO SERVICO AO CLIENTE

Alavancagem mercadolégica fundamentada
naintegracdo do Marketinge Logistica
parafortalecera competitividade empresarial.

As mudangas répidas no ambiente politico e econdémico, e a prdpria
evolugdo da tecnologia de comercializagao e de informagéo, alteraram
profundamente o nivel de exigéncia do consumidor-cliente. No caso
especifico do Brasil, soma-se a tudo isso a abertura do mercado a
concorréncia internacional, criando formidaveis desafios a capacidade da
empresa brasileira, no planejamento de modelos capazes de fazer frente
aos novos e experimentados competidores que vém disputar o nosso
mercado.

Neste contexto, a evolugdo nao é apenas uma opgao!

- Evoluir € uma exigéncia para a propria sobrevivéncia empresarial, em
ambiente de crescente competitividade. A Estratégia Logistica
fundamentada em nivel de servigos esta se confirmando como a melhor

; arma para criar e consolidar uma vantagem competitiva e atuar como fator

: C|0NAL DE LOG'ST'CA de alavancagem mercadoldgica. A integracao sistémica do Marketing e da

Logistica é formula certa para fortalecer e assegurar o sucesso empresarial

de sua organizagéo.
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RA 0S SEGUINTES TEMAS:

de atacadistas, varejistas, empresas de transporte e outros participantes
TICA € MARKETING do canal de distribuicdo na competitividade do fabricante.

Técnicas de coordenagao e administragdo de conflitos no canal de
: distribuicado. Diferentes estratégias competitivas para empresas grandes
e pequenas. O fabricante e o distribuidor como aliados na competicao
PROMOGAO MARKETING pela preferéncia do consumidor final. Modelos e critérios especificos de
roTes como escolher e avaliar o desempenho de distribuidores. Exemplos e
casos praticos.

. D 5. A Administracao do Canal de Distribuicdo como Arma Competitiva.
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Estratégias de Estoque no Apoio ao “Servico ao Cliente”.
O correto dimensionamento do estoque para a obtengéo de objetivos
b | predeterminados do Servigo ao Cliente. O cdlculo de estoques de
seguranca. O Principio do Postponement (Adiamento) e o Principio da
el Agregacéo de Risco como estratégias para reduzir estoques sem reduzir
o nivel do Servigo ao Cliente. Exemplos e exercicios praticos

7. Novas Tecnologias e Tendéncias para o Futuro na Pratica da
Administracao Logistica.
A importancia de novas tecnologias como, por exemplo, o cédigo de
barras, o uso de inteligéncia artificial, simuladores etc. Um sumério de
todo o seminério serd apresentado no final deste mddulo.
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8. Debate.
Oportunidades e obstaculos ao crescimento da logistica no Brasil.
Envolvimento dos participantes em um debate sobre a aplicagéo dos
< conceitos vistos dentro da realidade brasileira. Participagao de
J. G. Vantine.
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OBJETIVO MJ’:’C Transp. Ofical:

O Nivel de Servigo ao Cliente é o resultado da soma de agfes de uma empresa, normalmente consolidado no Marketing e '
na Logfstica. Este Semindrio dard as ferramentas para o desenvolvimento de um planejamento nesta drea a fim dg garantira BRASILDOCKS VARIG
alavancagem mercadoldgica, que vai assegurar o sucesso da empresa tornando-a mais compelitiva. : i

PARTICIPANTES '
Diretores e Gerentes das dreas de Distribuicéio, Marketing, Vendas, Producdo e Flnangas, dos s mentos: industriais, Apoio:
supermercados, atacadistas, distribuidores e transportadores. ' . :
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