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APRESENTACAO

No e-book “Ciéncias Sociais Aplicadas: Entendo as Necessidades da Sociedade”,
apresentam-se artigos e pesquisas que mantém relacdo com demandas da sociedade
contemporanea, a partir de estudos realizados nas diferentes regides do Brasil,
representando a diversidade territorial, bem como, as singularidades e elementos que
as conectam.

Apresentam- se ainda, trés artigos em espanhol, sendo estes de cursos de
graduacao e pds graduacao do Uruguai, México e Espanha e um em inglés do
programa de Pés-Graduacdo da Universidade de Brasilia. Tais artigos mostram-se
pertinentes e contribuem para as discussdes e analises que sao apresentadas aos
leitores a partir do campo das Ciéncias Sociais Aplicadas.

Sao ao todo cinquenta artigos divididos em dois volumes. Os artigos foram
organizados em seis secoes, conforme segue: Tecnologia e Comunicacao, sendo
esta a primeira se¢céo, em que séo abordadas as relagoes existentes entre a tecnologia
e a comunicacdo com o0s processos de trabalho, politicas publicas, inovacéo nos
processos de gestao e de conhecimento; O Comportamento Organizacional, titulo
gue nomeia a segunda secao, apresenta-se de maneira expressiva nos artigos que
também tematizam os processos decisérios e de gestdao de conhecimento no setor
empresarial, com valorizacdo do capital humano e da func&o social das empresas;
Cidadania e Politicas Publicas, aborda pesquisas realizadas entorno das politicas
de saude, de atendimento as criancgas e adolescentes, da educacéo, da questao agraria,
da seguranca publica e das politicas tributarias na légica de cidadania e garantia de
direitos; Estado e Sociedade, aborda as relacdes estabelecidas entre estes, apontando
para a importancia e impacto dos movimentos sociais para a definicdo de pautas que
contemplem os diferentes interesses existentes na sociedade de classes; Os artigos
que compbem a segdo Trabalho e Relacoes Sociais debatem o grau de satisfacao
de acesso ao trabalho em um contexto de terceirizacéo e precarizagao das relacoes
estabelecidas através deste e por fim, em Estudos Epistemolégicos apresentam-
se dois artigos que analisam perspectivas diferentes do processo de construcéo do
conhecimento.

Os artigos apresentam pesquisas de envergadura tedrica, as se¢cdes mantém
articulacao entre si e contribuem para a divulgacao e visibilidade de estudos e
pesquisas voltadas para as necessidades e desafios postos para vida em sociedade
no atual contexto social, econédmico e politico.

Luciana Pavowski Franco Silvestre
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CAPITULO 3

A INTEGRACAO ENTRE A LOGISTICAE O
MARKETING OBJETIVANDO AGREGAR VALOR PARA
O NIVEL DE SERVICO AO CLIENTE

Carmelinda Parizzi
SENAC Sao Paulo, Ribeirao Preto/SP

RESUMO: As empresas, atualmente, estao
cada vez mais focadas no gerenciamento de
todos os seus processos, de forma eficiente e
eficaz, para assim, se manterem competitivas
no mercado. O trabalho conjunto entre a
logistica e o marketing pode garantir com
maior eficacia que se atinja as necessidades
dos consumidores, que por sua vez, exige um
servico cada vez melhor e ndo esta disposto a
pagar mais por isso. O objetivo deste trabalho
consiste em identificar a relacdo da logistica
e das estratégias de marketing associado a
melhoria do nivel de servi¢o ao cliente de uma
empresa. O método é a pesquisa bibliografica
de abordagem qualitativa. Como concluséo
do estudo, percebe-se que o nivel de servico
exerce uma relacdo direta em relagcao as
vantagens competitivas, sendo que a area da
logistica interligada ao marketing € fundamental
para que a empresa aumente o nivel de
satisfacdo do cliente e atenda as exigéncias
dos consumidores.

PALAVRAS-CHAVE: Logistica.
Valor Agregado. Nivel de Servico.

Marketing.

Ciéncias Sociais Aplicadas: Entendendo as Necessidades da Sociedade

THE INTEGRATION BETWEEN LOGISTICS
AND MARKETING OBJECTIVES TO ADD
VALUE TO CUSTOMER SERVICE LEVEL

ABSTRACT: Companies today are increasingly
focused on managing all their processes,
efficiently and effectively, so that they remain
the marketplace. Working
logistics and marketing
can more effectively ensure that the needs of

competitive in
together between
consumers are met, which in turn requires better
service and is not willing to pay more for it. The
objective of this work is to identify the relationship
of logistics and marketing strategies associated
with improving the level of customer service of
a company. The method is the bibliographical
research of qualitative approach. As conclusion
of the study, it is noticed that the service level
has a direct relation with the competitive
advantages, and the area of logistics linked to
marketing is fundamental for the company to
increase the level of customer satisfaction and
meet the requirements of the Consumers.
KEYWORDS: Logistics. Marketing. Added
Value. Service level

11 INTRODUCAO

O consumidor cada vez mais exigente em
relacdo a qualidade dos servicos, o ambiente
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competitivo e acirrado sempre em constante evolucao, forcam as empresas a mudarem
constantemente, buscando a diferenciacdo. E nessa busca de exceléncia e vantagem
competitiva, e a integracdo entre marketing e logistica tem um papel importante e
decisivo na luta pela sobrevivéncia e por uma posi¢cao de destaque da empresa no
mercado de atuacéo.

Nesse contexto, 0 marketing e a logistica sdo fundamentais, pois o primeiro cria
estratégias que tornardo um produto ou um servico mais atraente para o seu publico-
alvo, enquanto que o segundo atua desde a captacao de pedidos, passando pelo
gerenciamento de informagdes e estoques até o produto entregue ao consumidor final.
Propiciando com isso, que os produtos ou servigcos contratados estejam tanto no tempo
desejado como nas condi¢des adequadas pelo cliente, com 0 menor custo possivel.

Sendo assim, a decisdo sobre o nivel dos servigcos oferecido aos clientes é de
fundamental importéncia n&o s6 para a rentabilidade da empresa, mas também para
a solidificacédo da sua marca no mercado, pois a satisfacao do cliente esta atrelada ao
bom servico recebido pelo mesmo.

O presente estudo delimita-se a pesquisar aintegracao da logistica e do marketing
na busca pelo diferencial em atendimento ao cliente colocando o produto ou servigo no
lugar certo, no tempo certo e no custo adequado, para assim atingir com isso o melhor
Nivel de Servico.

Diante deste contexto tem-se como objetivo geral a relacdo da logistica e das
estratégias de marketing associado a melhoria do nivel de servigo ao cliente de uma
empresa.

Para o alcance do objetivo do presente estudo utilizou-se como metodologia a
pesquisa exploratoria com métodos de pesquisa bibliografica de abordagem qualitativa.

A escolha do tema justifica-se pela necessidade de compreender a importancia
da integracéo entre as areas de Marketing e Logistica com um objetivo Unico das empresas
em satisfazer o cliente por meio de um nivel de servico de exceléncia.

Desta forma, por meio do estudo realizado, percebe-se que o nivel de servico
exerce uma relacao direta em relacédo as vantagens competitivas, uma vez que ao se
adotar uma gestao eficaz seria capaz de atingir ou superar as médias esperadas para
o nivel de servico.

2| LOGISTICA

A logistica € um termo que surgiu ha muito tempo e que estd em constante
evolucao. Elavem sendo muito utilizada e discutida nos dias de hoje no meio empresarial,
como énfase no planejamento, implementacao e controle de forma eficiente e eficaz
buscando minimizar custos de producgao para melhor servir a um cliente cada vez mais
exigente e procurando sempre, agregar valor aos mesmos.

A logistica, para as empresas, representa um segmento que busca atenuar as
relacOes entre producéo e a demanda, para que os consumidores tenham bens e
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servicos no momento e condi¢des fisicas que desejarem (BALLOU, 2009). Nesse
contexto, o conceito de logistica vem sendo aprimorado ao longo dos anos, e as
empresas vem percebendo a importancia de se manter um processo logistico eficiente,
investindo cada vez mais em tecnologia e capacitacéo de seus colaboradores para se
manter competitivo frente ao mercado.

Para Bowesox e Closs (2007) logistica esta diretamente ligada a satisfacdo do
cliente, ja que o esforco da mesma é buscar criar valor ao cliente com o menor custo
possivel.

Segundo Bowersox e Closs (2007) para um processo logistico eficaz € necessario
que as empresas desenvolvam trés capacidades basicas: velocidade, qualidade
e estrutura, que vao influenciar seu desempenho. Os consumidores tém cada vez
mais cobrado elevados niveis de servigos, obrigando que as empresas se dediquem
a aumentar a velocidade e a sincronizacéo dos ciclos logisticos para que o mesmo
seja reduzido. E a qualidade, por sua vez, passou a ser vista como um pré-requisito
importante para um relacionamento com maior nivel de servico.

Fleury et al. (2000) coloca que a logistica de forma integrada serve como uma
ferramenta gerencial, que agrega valor por meio de seus servicos prestados. Para
isso é necessario que ela trabalhe como um sistema interligado de forma coordenada,
buscando alcancar o objetivo de atender aos niveis de servico dos clientes, estabelecidas
pela estratégia de marketing e com o menor custo total.

Atualmente, o conceito de logistica difundido pelo Concil of Logistics Management
apresenta que:

Logistica € o processo de planejamento, implementacdo e controle do fluxo
eficiente e economicamente eficaz de matérias-primas, estoque em processo,

produtos acabados e informacgdes relativas desde o ponto de origem até o ponto
de consumo, com o proposito de atender as exigéncias dos clientes (http://cscmp.

org).

Sendo a eficiéncia entendida, segundo Ballou (2009), como sinénimo de utilizacéo
racional de recursos de forma a maximizar a probabilidade de atingir determinados
resultados.

No contexto das organizacdes, a logistica recebe diferentes definicbes com
varias palavras e expressdes usadas como sindnimo de logistica, tais como: logistica
empresarial, gerenciamento de materiais, logistica de distribuicdo, logistica de
marketing, suply chain management, entre outras.

Lambert (1998) diz que a logistica € aquela que desempenha um papel importante
no Planejamento Estratégico, e também, como arma de marketing. Empresas que tem
um bom sistema logistico conseguiram se destacar e obter vantagem competitiva no
mercado. Sua maior contribuicdo é na ampliacdo do servico ao cliente, atendendo
exigéncias e expectativas.

Como o cliente é a peca central das empresas, e a sua satisfacdo é primordial, os
gestores comecam a olhar para a logistica de forma mais estratégica, de modo que se
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visualize nela a possibilidade de fidelizar clientes com atendimento rapido e confiavel
dos servigos, e claro também pelo retorno financeiro da empresa gerando o lucro téao
desejado. Porém, para que isso aconteca, € necessario que se invista em uma gestao
competente, organizada, planejada e tecnologicamente desenvolvida.

Portanto, a logistica abrange a interligacéo de informacdes, processo, inventario,
armazenamento, manejo de materiais e embalagem. As empresas devem estar cada
vez mais focadas em seus clientes, procurando subsidios e produtos inovadores,
investindo em tecnologia e processos bem-sucedidos.

3 | NIVEL DE SERVICO E VALOR AGREGA

Atualmente, os clientes buscam agregar valor as suas aquisigoes, priorizando
compras seguras, se utilizando de atributos de confianga, eficiéncia, pontualidade e
qualidade na compra dos produtos e servicos.

Bertaglia (2009) coloca que hoje, os clientes buscam cada vez mais flexibilidade,
melhores servicos e qualidade superior. Portanto, é necessario que as empresas para
serem bem sucedidas, precisam estar em processo de melhoria continua, com uma
visdo mais ampla e com orientacdo externa tendo em foco todos os aspectos que
envolvem a cadeia de abastecimento.

O conceito de valor esta atrelado a qualidade e satisfacao, e € objeto de cuidado
do setor de marketing pela sua possibilidade de influenciar atitudes e inten¢des de
compras por parte dos consumidores.

Porter (1996) destaca que uma empresa que consegue criar valor para seu
consumidor tem ai sua base de sustentacéo, desde é claro, que esses consumidores 0
percebam e estejam dispostos a pagar por ele. Pois é o consumidor que decide quanto
vale um determinado atributo ou beneficio presente em um produto ou servico, ou seja
o valor agregado que o produto ou servigo apresenta.

Em relacdo ao assunto valor agregado de um bem ou servigo, Junior (1997)
divide-os em:

Valor de estima: relacionado a status e autoestima.

Valor de troca: ligado a equivaléncia do poder de troca no mercado

Valor de custo: diz respeito ao esforco para obter determinado produto.

Valor de uso: relacionando ao desempenho do produto em relagado as suas
funcoes.

Sendo assim, por valor agregado compreendemos que podem ser um composto
de caracteristicas percebidas que determinam a diferenciagéo entre produtos por parte
do cliente. Ou seja, € uma percepgao entre a relagdo custo e beneficio na visao do
consumidor que justifica a escolha de um ou outro produto ou servigo entre os diversos
ofertados no mercado.

Dentro desse contexto, a logistica se posiciona agregando valor a todo processo,
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desde o transporte de matéria-prima, transporte interno, armazenamento, expedicao,
até o transporte ao cliente. Garantindo assim, segundo Ballou (2009) um bom nivel de
servico na pré-transacgao, transacéo e pds-transacdo. Categorias estas, entendidas
segundo o autor como:

Pré-transacao — tempo gasto nas entregas, das mercadorias ap6s a colocacao
do pedido a fim de evitar falsas expectativas.

Transacao —resultados obtidos com a entrega, aspecto este que &€ bem observado
e avaliado pelos clientes.

Pés-transacao —envolve o planejamento das devolugdes e trocas, o atendimento
a reclamacgoes e as providencias de retorno das embalagens.

E importante salientar que os clientes reagem, geralmente, a somatéria das trés
categorias e ndo apenas a uma delas isoladamente, por isso o nivel de servico leva
em conta a soma das trés categorias.

Desta forma, as empresas desenvolvem uma cadeia de valor identificando as
necessidades dos consumidores e, principalmente, de seus clientes alvos, promovendo
uma oferta que supere suas expectativas, criando atributos que o diferenciem de seus
concorrentes.

Atingir o nivel de satisfacao do cliente é resultado da oferta de atributos tanto de
marketing como de logistica. O marketing trabalha para atrair, atender e monitorar a
demanda. J& a logistica esta voltada para eliminar do processo tudo aquilo que nao
gere valor, procurando dispor mercadorias e servicos desejados em boas condicoes,
ao mesmo tempo fornecendo valor agregado a empresa.

A oferta de um servico de qualidade ao cliente tem sido, portanto, o objetivo
principal de competitividade das empresas, que visualizam no atendimento as
expectativas dos clientes, uma maneira de fidelizar e conquistar novos clientes.

Segundo Roberto Assef (2009), diretor da Lucre Cursos e Treinamentos em
Lucratividade em entrevista sobre dicas para agregar valor a produtos e servigos,
existem técnicas de pesquisa de precos onde os gestores podem obter informacdes
sobre quanto o consumidor esta disposto a pagar por determinado bem. Segundo o
entrevistado, a técnica mais utilizada é a Andlise Conjunta, que permite a identificacao
do peso de cada atributo na decisdo de compra, assim como 0s possiveis volumes de
vendas conforme os precos praticados.

Assef (2009) coloca algumas dicas de como se pode agregar valor ou atrelar a
percepcao de valor de produtos e servigos, tais como:

- Identificar o grau de utilidade que os consumidores atribuem aos niveis de cada
atributo do produto ou servico.

- Conhecer os atributos que séo importantes para influenciar a decisédo de compra.

- Prestar atencéo aos fatores racionais como maior qualidade, melhor atendimento,
entre outros.

- Tentar captar o valor emocional buscando trabalhar o subconsciente para que

as pessoas desejem mais a marca em questao.
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- Prestar atencé@o aos detalhes e observar os procedimentos de compra indo a
campo e conversando com os clientes.

- Buscar vender sempre solugdes que os clientes necessitam.

- Procurar maneiras de evidenciar a qualidade do produto.

Com isso, é importante destacar que investindo em valor se torna fundamental
para se manter competitivo diante de um mercado cada vez mais acirrado por espaco.

Ballou (2009) destaca que o nivel de servigo esta atrelado a qualidade com que
o fluxo de bens e servigcos é gerenciado.

Chistopher (1997) apresenta algumas caracteristicas que englobam o nivel de
servico como:

- Disponibilidade do produto;

- Tempo de ciclo de pedido;

- Consisténcia do prazo de entrega;

- Frequéncia de entrega;

- Flexibilidade do sistema de entrega;

- Sistema de recuperacao de falhas;

- Sistema de informacao de apoio;

- Apoio na entrega fisica e apoio poés-entrega.

A gestédo correta e integrada destas atividades, garantem o nivel de servigo
desejado, além de um processo eficiente, gerando assim, maior percep¢ao de valor
por parte do cliente.

Como hoje, a competicdo ndao é mais no ambito de empresa para empresa e
sim, entre cadeias de suprimentos, a exceléncia no nivel de servico que se oferece
ao cliente tende a aumentar consideravelmente o valor agregado em toda a cadeia de
suprimentos (CONCEICAQ, 2004).

Sendo assim, segundo Bertaglia (2005), o grande desafio dos profissionais ligados
a logistica da cadeia de suprimentos é garantir o equilibrio entre as expectativas de
servico com o custo total para assim garantir os objetivos negociados, agregando o
maximo de valor a todo o sistema, evitando gastos desnecessarios em toda a cadeia
e fidelizando clientes.

Na medida que a logistica garante que as expectativas seréao atendidas, garante
também que os valores de tempo, lugar, qualidade e informacéo sejam satisfeitos na
viséo do cliente, aumentando assim o nivel de servi¢co esperado.

4 | MARKETING

Ocorreram grandes mudancas com a revolugdo industrial, principalmente na
relacado entre administradores, negociantes e seus produtos. A produgao passou a
ser encarada com outro olhar. A partir da revolugao industrial os produtos deixam
de ser artesanais e passam a ser industrializados. Por causa da grande demanda
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0 objetivo dos negdcios era o produto, porém com a depressédo na década de 1930,
o foca na producéo perde forca e da lugar a orientacdo de vendas, que busca de
diversas formas, promover o produto, com o objetivo de alavancar os resultados no
curto prazo, persuadindo o consumidor. Com isso, comeca a surgir uma nova maneira
de administrar, tendo o cliente como centro dos negécios, e sua satisfacdo se torna o
objetivo da empresa (SIMOES et al, 2004).

Segundo Kotler (2000) com a constante reinvengdo do mercado e da maneira de
se negociar, o0 marketing assume um importante papel para ganhar territorio e vencer
a concorréncia no momento em que se valoriza o estilo de gestédo focado no cliente. O
Marketing passa a ser considerado a arte de criar valor verdadeiro para o consumidor.

Ainda segundo Kotler (2000), o marketing passa a ser definido como um processo
social e gerencial pelo qual consumidores tém acesso ao que necessitam e desejam
por meio da criacdo, oferta e troca de produtos de valor com outros.

Percebe-se que hoje, a escolha do consumidor é influenciada pelos varios
niveis de servico oferecidos como preco, propaganda e vendas. E € nesse contexto,
que o marketing fornece aos clientes cinco tipos de utilidade: de forma (ou seja, 0
produto), de tarefa (ou seja, o servigco oferecido), de posse, de tempo e de local. E para
oferecer essas utilidades utiliza elementos como os quatro P’s de marketing, ou mix
de marketing, onde se toma decisbes sobre o0 produto e suas caracteristicas, definindo
Produto, Preco, Praca e Promogdes. Adicionando mais trés P’s quando se trata de
servicos como evidéncia fisica, processos e pessoas (KOTLER, 2005).

Ainda segundo Kotler (2005) a definicdo dos P’s de marketing é respectivamente:

1. Produto: caracteristicas Unicas de cada produto ou servi¢co que criam valor
e satisfacam os clientes;
2. Preco: valor pago pelo cliente na compra de um produto ou servico;

3. Praca (Localizagéo): disposicdo de produtos e servigos, quando e onde o
cliente necessitar, influenciando as percepcdes dos clientes em relacao ao
valor de tempo e lugar e esté ligada as atividades da logistica;

4. Promocao (Comunicagao): por intermédio de uma promessa divulgada por
meio impresso, capaz de persuadir os clientes a compra, criando-se o valor
dos produtos e servicos;

5. Evidéncia Fisica: ambiente fisico criado por uma organizacdo para o seu
publico consumidor, onde se espera influenciar positivamente a satisfacao
dos clientes;

6. Processos: atividades praticadas pelas organizacdes que podem diferencia-
las e contribuir para a fidelizagéo dos clientes;

7. Pessoas: colaboradores que sao a interface entre a organizagéo e 0s
clientes e que podem influenciar a criagdo de valor na oferta de produtos e
Servigos.

Portanto, o marketing assume um papel como atividade dentro do processo de
negoécio da empresa, pois exerce a funcdo de servir como elo entre os clientes e
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a empresa, entendendo as necessidades dos clientes e avaliando como a empresa
pode atender estas necessidades, e ainda, se podem suprir as novas exigéncias do
mercado.

51 AINTEGRACAO DA LOGISTICA E DO MARKETING

Na integracéo das atividades de marketing e logistica de uma organizagcéao da-se
o nome de Nivel de Servico. E tem relacdo com o valor gerado ao cliente de tempo,
lugar e utilidade, constituindo-se em um elemento da percepcéo do cliente e que pode
influenciar a sua satisfacao.

Enquanto o marketing desenvolve produtos, se preocupa com as vendas
provenientes da elaboragcéo de campanhas, projeta o atendimento ao cliente e a posicéo
da marca no mercado, a logistica por sua vez, faz a gestédo dos meios de distribuicéo
dos bens, ou seja, operacionaliza esse relacionamento. As duas areas estdo sim
integradas, e a logistica, pode-se dizer, evoluiu do préprio marketing, pois para criar
boas estratégias logisticas & preciso pensar no impacto que elas apresentardao no
contato com o cliente, e o valor que sera oferecido aos consumidores.

Sobre a integracédo entre Marketing e Logistica, Christopher (1987) defende que
0 servigo ao cliente representa uma vantagem competitiva. Com isso a finalidade da
logistica é gerenciar a cadeia de suprimentos, projetando estratégias que possibilitam
a realizacdo de um servico de qualidade superior a um baixo custo. O autor, coloca
ainda que os requisitos de servico, formulados pelo cliente e pelo consumidor, devem
servir como orientacéo para toda a rede de negdcios, incluindo tanto manufatura como
marketing e logistica.

Segundo Maia (2006), quando Marketing e Logistica estdo integrados, consegue-
se oferecer melhores niveis de servico, 0 que gera maior satisfacao dos clientes. Nas
palavras do autor:

O compartilhamento das estratégias entre as funcdées de Marketing e Logistica
proporciona as agdes de:

(1) Garantia de que os niveis de servi¢o divulgados pela organizacéo aos clientes
serao cumpridos;

(2 )De que os niveis de servico serao adequados aos anseios e necessidades dos
clientes, pois elevados niveis de servico resultam em custo de distribuicdo maior do
que o necessario e, portanto, em maior preco final para os clientes (p.39).

Ainda, quando os profissionais de logistica se envolvem nos processos de
relacionamento com consumidores, ajudam a funcao de Marketing a perceber pontos
importantes relacionados a ameacas ou oportunidades de mercado (MAIA,2006).

Sendo assim, nenhuma empresa podera proporcionar um atendimento de
exceléncia ao cliente pensado individualmente em vendas e marketing. Deve sim,
analisar toda a cadeia logistica da qual pertence, avaliando o planejamento logistico
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como um meio de maximizar o lucro, sendo competitivas em preco, qualidade e
diferenciacao.

Segundo Pimenta, Silva e Yokoyama (2011) o trabalho em conjunto que deve
haver entre marketing e logistica representa um fator determinante para se atingir
um nivel de servico desejado e capaz de influenciar de forma positiva a satisfacéo do
cliente.

Segundo Ballou (2006) na relacdo entre Logistica e Marketing, tanto os
profissionais de marketing como de producéo ignoram a importancia estratégica da
logistica. A logistica é vista somente como executora das necessidades de transporte
e armazenam, mas sua funcéo vai bem além, é suporte e tem a fungéo de controle de
todo o funcionamento eficaz e eficiente da cadeia de suprimentos.

Porém se nao existir essa integracéo pode ocorrer problemas no atendimento
das necessidades dos clientes, problemas no langcamento de novos produtos, ndo
adequacao no valor entregue, bem como elevacao de custos. Pode ainda, ocasionar
0 que se denomina como efeito chicote nos servigos, ou seja, acumulo de servicos
ocasionados por atrasos que podem influenciar de forma negativa o nivel de servico
e em consequéncia a qualidade percebida dos clientes (FARIA E CARVALHO, 2009).

Sendo assim, a logistica contribui e muito para o sucesso das empresas,
sendo fundamental para o atendimento ao cliente, desde que esteja alinhada com as
estratégias de marketing da empresa que se reflete nas dimensées do desempenho
do servigo ao cliente.

Ja o servico ao cliente deve atender a trés fatores fundamentais que séao:
disponibilidade, desempenho e confiabilidades.

Disponibilidade: capacidade de ter o produto no momento em que ele é
desejado pelo cliente.

Desempenho: envolve o comprometimento com o prazo de execugao esperado e
sua variacao aceitavel. E entram em cena conceitos referentes a medidas operacionais
tais como: velocidade, consisténcia, flexibilidade, falhas e recuperacao.

Confiabilidade: capacidade de manter niveis de disponibilidade de estoque e
de desempenho operacional planejado e ainda fornecer rapidamente informacdes
precisas aos clientes.

A logistica evoluindo estrategicamente junto ao marketing, deixa de ser apenas
vista como logistica empresarial, mas passa a ser reconhecida como logistica
estratégica contribuindo com valores como: fornece melhores beneficios nos bens ou
servicos; disponibilizar atendimento no tempo que o cliente desejar e tornar acessivel
no local que o cliente optar.

Para tanto, existem fatores importantes que impulsionam a logistica como
ferramenta essencial na reducdo de custos, desenvolvimento da empresa e
fortalecimento da marca como:

Custos de informacao: a Tl proporciona a comunicag¢ao entre empresas 24 horas
por dia a um baixo custo, 0 que evita perdas e maximiza a eficiéncia das operacoes;
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O varejo: E no ponto de venda que se consolida todo o processo de marketing e
que se obtém os resultados para a empresa.

Niveis de estoque: O estoque ideal vem sendo buscado todos os dias pela
logistica estratégica, baseada na inovacao das operacdes e servicos, fundamentada
no conhecimento das demandas de tempo, local e posse.

Pulverizacao dos pontos de venda: o grande desafio € abastecé-los procurando
minimizar o custo logistico adicional que deve ser compensado pelo valor que se cria
ao cliente.

Christopher (1997) destaca o gerenciamento logistico como atividade da cadeia
de valor que se torna importante quando suas atividades sao integradas as outras
atividades da empresa, com objetivo de alcancar vantagem em custo e produtividade,
gerando vantagem em valor. Sendo que vantagem de valor e vantagem de produtividade
geram oportunidades para as empresas se destacarem e conseguirem posicionamento
no mercado.

Portanto, fazendo a integracdo da funcédo de Marketing e Logistica, o primeiro
tem a funcéo de promover e adequar a promocao, o0 preco e o produto ao nivel de
servico esperado pelo cliente, enquanto que o segundo gerencia de forma estratégico,
agregando qualidade e eficiéncia, aos custos globais do processo com objetivo de
reduzi-los ao maximo, gerando lucro para a empresa e um alto nivel de servico ao
cliente.

6 | CONSIDERACOES FINAIS

Com um mercado consumidor mais exigente e bem informado, as empresas se
obrigam a oferecer sempre melhores servicos e produtos de qualidade a menores
precos e buscando sempre a satisfacdo completa do consumidor atingindo assim, o
nivel de servico desejado.

Sendo assim, € fundamental que a empresa disponha de flexibilidade e agilidade
para responder as exigéncias do mercado. E para conseguir atingir um Nivel de Servico
de qualidade é importante que as empresas possam contar com a integracéo entre
Marketing e Logistica. Pois o Marketing tem como funcgéo levar o cliente a comprar e a
Logistica por sua vez, é que faz com que o cliente receba o produto desejado.

A estratégia de agregar valor pode ser definida por caracteristicas como preco,
qualidade e servico. Um sistema de informag¢des e um bom planejamento estratégico
sao fundamentais para um bom desempenho da empresa.

Vale ressaltar ainda que os niveis de servico devem atender os padrdes
de atendimento para cada segmento de cliente o que facilitard a satisfacdo das
necessidades de cada segmento, garantindo assim a fidelizacao do cliente.

Pois ndo basta ter um nivel de servico alto, se a necessidade basica do cliente
de cada semento nao for atendida.
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Desta forma, quando a Logistica e o Marketing estdo integrados em todos
0s processos de entrega ao cliente, de forma eficiente, garante-se assim, que as
expectativas sejam cumpridas e o nivel de servi¢co desejado seja alcangado.

REFERENCIAS

ASSEF, R. Dicas para agregar valor a produtos e servicos. Disponivel em: www.cimentoitambe.
com.br. Acesso em 05/07/17.

BALLOU, R. H. Gerenciamento da cadeia de suprimentos. 5. ed. Porto Alegre: Bookman, 2006.

BALLOU, R. H. Logistica Empresarial: transportes, administracdo de materiais e distribuicéo fisica.
1. ed. Sao Paulo: Atlas, 2009.

BERTAGLIA; P. R. Logistica e o gerenciamento da cadeia de logistica de abastecimento. Sao
Paulo: Ed. Saraiva, 2005.

BOWERSOX, D. J; CLOSS, D. J. Logistica Empresarial: o processo de integracéo da cadeia de
suprimentos. Sdo Paulo: Atlas, 2007.

CHI, B. T.; MADRUGA, R. P.; SIMOES, L. C.; TEIXEIRA, R. F. Administracdo de marketing no
mundo contemporaneo. FGV. 2004

CHRISTOPHER, M. Logistica e Gerenciamento da Cadeia de Suprimentos. Sdo Paulo: Futura.
1997.

CHRISTOPHER, M. Logistica e Gerenciamento de Cadeias de Suprimentos: Estratégias para
reducao de custos e melhoria dos servigos. Sao Paulo: Pioneira, 1997.

CONCEICAQ, S. V. Nivel de desempenho logistico da cadeira brasileira de suprimentos de
refrigerates. Disponivel em: www.scielo.br/pdf/gp/v11n3/a15v11n3.pdf>. Acesso em: 05/07/17.

CSCMP. Council of Supply Chain Management Professionals. Disponivel em: http://cscmp.org/.
Acesso em: 15.06.17.

FARIA, M. D.; CARVALHO, J. L. F. Alinhamento estratégico e integracao entre logistica,
producao e marketing em uma industria de bebidas nao alcodlicas. Gestao & Regionalidade,
v.25, n.3, p.21-34, 2009.

FLEURY, P. F. et al. Logistica empresarial: a perspectiva brasileira. Sdo Paulo: Atlas, 2000.

JUNIOR, J. M. T. Uma aplicacdo da metodologia de analise dos valores ambientais do processo
produtivo numa empresa do setor cerdmico catarinense. Dissertacdo (Mestrado). UFSC, 1997.

KOTLER, P. Administracdao de marketing: andlise, planejamento, implementacao e controle. 5. ed.
Sao Paulo: Atlas, 1998.

LAMBERT, D. M. Administracao Estratégica da Logistica. Sdo Paulo: Vantine. 1998

MAIA, L. C. de C. Avaliacao do servico logistico sob a percepcéao do varejo: um estudo empirico
numa rede voluntaria de supermercado pelo atacado. Dissertacdo (Mestrado). Uberlandia UFU,
2006.

Ciéncias Sociais Aplicadas: Entendendo as Necessidades da Sociedade Capitulo 3




PIMENTA, M. L.; SILVA, A. L.; YOKOYAMA, M. H. Integracéo entre logistica e marketing: fatores
criticos na perspectiva de interagéo e colaboracdo. UFRG: READ, v.17, n.3, p.716-741, 2011.

PORTER, M. E. Estratégia Competitiva: técnicas para andlise de indistrias e da concorréncia. 72 ed.
Rio de Janeiro: Campus, 1996.

Ciéncias Sociais Aplicadas: Entendendo as Necessidades da Sociedade Capitulo 3




Agéncia Brasileira do ISBN
ISBN 978-85-7247-423-8

97

885727474238





