PAGE  

SUMÁRIO
51. INTRODUÇÃO AO TEMA


    51.1 TITULO DO TRABALHO OU TEMA


52. DELIMITAÇÃO


63. OBJETIVOS


64. JUSTIFICATIVA


65. PROBLEMA


66. HIPOTESE


77. UNIVERSO DA PESQUISA


78. METODOLOGIA DA PESQUISA


79. CRONOGRAMA


810. ORÇAMENTO


9BIBLIOGRAFIA BÁSICA





1. INTRODUÇÃO AO TEMA
Nos últimos tempos é cada vez maior a exigência do mercado consumidor por produtos com maior valor agregado, por isso profissionais de logística devem se organizar com foco no bom atendimento. Com o avanço da tecnologia, a compra e a venda de produtos aumentaram, visando assim, a rapidez no transporte para atender o crescimento desenfreado dessa demanda, que não é exclusividade apenas de uma região especifica, mas sim de todo o mundo. O Customer Service deve envolver diversas áreas da empresa, mas aqui destacaremos a Logística (Centro de Distribuição Física).

Sendo assim, Customer Service (atendimento ao cliente) vem sendo utilizado cada vez mais a fim de proporcionar rapidez, confiabilidade e segurança nas informações, tornando-se um dos meios mais interessantes, pois impacta diretamente no tempo de entrega e na segurança da informação.

Veremos a seguir, o importante papel do Customer Service no planejamento estratégico da área de logística integrada nos dias de hoje.

1.1 TÍTULO DO TRABALHO OU TEMA

Customer Service uma ferramenta estratégica de auxilio a vendas: sua função é coletar, abastecer de informações e encontrar o ponto de equilíbrio para que a equipe de vendas possa manter seus clientes avisados sobre os status de entrega dos pedidos. Após o faturamento de um pedido, o departamento de Customer Service passa a monitorar a situação diária dos pedidos desde a coleta até a entrega aos clientes, fazendo a mediação entre vendas e cliente através de relatórios diários de acompanhamento.

2. DELIMITAÇÃO

Essa pesquisa irá abordar o Customer Service nas atividades logísticas onde visa monitorar as entregas junto as Transportadoras para encaminhar a situação aos vendedores e com isso o departamento de vendas recebe informações que os auxiliam estratégicamente.

 3. OBJETIVOS

O objetivo da pesquisa é mostrar como o Customer Service nas atividades logísticas melhora a qualidade de todo processo garantindo informações mais assertivas ao departamento de vendas.

 4. JUSTIFICATIVA

Como ferramenta que auxilia na tomada de decisão, o tema foi escolhido para estudarmos a implantação de melhorias no processo dentro do CD (Centro de Distribuição) da empresa Pandurata Alimentos Ltda (Bauducco), pois uma integrante do grupo atua na área de Customer Service e com isso almeja melhorar o desempenho dentro de seu departamento.  Por isso gostaríamos de pesquisar a fundo e entender os motivos que levam as empresas a implantarem o Customer Service como ferramenta estratégica.

5. PROBLEMA

Customer Service pode minimizar a dificuldade do departamento de vendas em acompanhar as entregas, efetuadas por terceiros?

6. HIPÓTESE

Se aplicar o Customer Service estratégicamente, o departamento de vendas obterá uma maior e melhor eficiência no acompanhamento das suas entregas efetuadas por terceiros. Se não o departamento de vendas não conseguirá melhor desempenho das suas atividades.

7. UNIVERSO DA PESQUISA

O projeto de pesquisa foca no atendimento ao cliente (interno e externo) trazendo ferramentas para melhorar o desempenho da equipe de vendas.

8. METODOLOGIA DA PESQUISA

A pesquisa será bibliográfica, com livros sobre o assunto.

9. CRONOGRAMA

	ATIVIDADES     /     PERÍODOS
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	11
	12

	1
	Levantamento de literatura
	X
	X
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	2
	Montagem do Projeto
	 
	X
	
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	3
	Coleta de dados
	 
	X
	X
	X
	X
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	4
	Tratamento dos dados
	 
	 
	 
	X
	X
	X
	X
	 
	 
	 
	 

	5
	Elaboração do Relatório Final
	 
	 
	 
	 
	 
	X
	X
	X
	 
	 
	 

	6
	Revisão do texto
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	X
	 
	 

	7
	Entrega do trabalho
	 
	 
	 
	 
	 
	X 
	 
	X 
	 
	X
	

	8
	Apresentação do trabalho
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	
	 
	
	X


10. ORÇAMENTO

	ITEM
	  CUSTO MENSAL (R$)  
	  CUSTO TOTAL (R$)  

	
	
	(11 meses)

	Combustível
	 R$               50,00 
	R$ 550,00

	Cartucho impressora
	 R$               20,00 
	R$ 220,00

	Folha de papel sulfite
	 R$               14,00
	R$ 154,00

	Encadernação
	 R$               10,00 
	R$ 110,00

	Despesa com Alimentação
	 R$             154,00 
	   R$ 1.694,00

	 Mensalidade
	 R$             360,00
	    R$ 1.694,00

	 
	 
	

	 
	 
	

	 
	 
	

	TOTAL:
	 R$             248,00 
	R$ 2.728,00
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