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27 - Estudo de Caso-V

Estudo de caso sao situacdes — problemas das empresas, que usamos para
aplicar nossos conhecimentos analisando uma situacao real.

Geralmente estas situacdes problemas sao mal — estruturadas, ou seja, nao
estao explicitas no contexto apresentado. Este tipo de exercicio, além de nos
ajudar a relacionar a teoria com a realidade, nos ajuda a desenvolver a nossa
capacidade de identificar e resolver problemas.
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Exercicios

1. Leia o estudo de caso abaixo e responda

Estudo de Caso Logistico Nestlé.

A Nestlé é uma empresa suica produtora de alimentos. O simbolo da empresa, que mostra
uma familia de passaros, vem do nome em alemao suabico, que significa “ninhozinho”.

Em 1921, a empresa iniciou sua producao no Brasil, em Araras, SP. O leite condensado Moca
foi o primeiro produto da empresa a ser fabricado no Brasil.

Com seu sucesso, varios outros produtos foram lancados e, atualmente, sao comercializados
no territorio brasileiro mais de mil itens sob a chancela da Nestlé. O Leite Moca que é produzido
na cidade de Araraquara, SPainda € o que detém maior volume de vendas.

A Nestlé Brasil, além de produtos para alimentacao e nutricao humana produz alimentos para
animais de estimacao.
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Com o aumento de renda do brasileiro e o crescente aumento de consumo das classes
Ce D, a Nestlé precisava levar as populacoes ribeirinhas do amazonas a sua mais variada
gama de produtos alimenticios. E o transporte rodoviario é inviavel na regiao rio
amazonas.

As populacoes ribeirinhas sao povos que vivem nas beiras dos rios e geralmente sao
extremamente pobres. E, além disso, sao pessoas com pouco estudo e com caréncia de
informacao. Baseado nas informacgdes acima, qual seria a sua sugestao para resolver o
problema da Nestlé, considerando apenas as populacdes ribeirinhas e a Nestlé.
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ATIVIDADE COMPLEMENTAR

Leia o estudo de caso a seguir e responda

Estudo de caso Ford Motor Company.

Durante varias décadas a industria automobilistica americana reinou como a suprema gloria
no mundo todo. Era o simbolo do poder econémico, o orgulho americano. Mas, ao entrar na
década de 1990, ela apenas desejava sobreviver a frente de tantos problemas e desafios em
seu proprio quintal.

Os automoveis japoneses invadiram o mercado americano e simplesmente derrubaram os
gigantes automobilisticos americanos, provocando enormes perdas e prejuizos. As duas
principais razOes para o forte declinio: preco e caracteristicas do produto japonés. Indo mais
fundo na questao: falta competitividade — alta produtividade e qualidade superior — nas
empresas americanas.

Alguns excelentes produtos americanos da década de 1970 deixaram de ser tao bons quanto
O pareciam.
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Em 1992, a Ford Motor Company comecou a perceber que seus produtos eram inferiores
em qualidade aos concorrentes japoneses quando acusou um prejuizo de 2,3 bilhdes de
ddlares. A administracao de cupula do colosso americano procurou estabelecer objetivos e
metas para os diversos departamentos e servicos ao cliente e comecou a trabalhar duro
para reverter a situacao e obter melhores resultados.

O primeiro passo foi modificar a percepcao dos consumidores americanos, que achavam
gue o0s concorrentes japoneses produziam um carro mecanicamente superior. Para tanto, a
Ford iniciou uma campanha publicitaria com o nome de “Quality Care” em todas as suas
divisbes de servicos. O objetivo era conquistar a satisfacao do cliente como base para
construir uma vantagem competitiva sustentavel.
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Com a participacao ativa da rede de concessionarias, a Ford introduziu um intenso
programa de treinamento e educacao técnica para melhorar o atendimento ao cliente e
implantou um moderno servico com equipamentos de alta tecnologia, como o sistema de
diagnostico na manutencao de carros. Simultaneamente, melhorou o processo de avaliacao
das necessidades de servicos dos clientes e iniciou um plano extensivo de servicos e
expedicao rapida de pecas para as concessionarias.
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Em seguida, a Ford iniciou aimplementacao de um plano de controle de qualidade e de
satisfacao do consumidor em sua fabrica de Ohio, onde o carro Mercury Villager era
coproduzido através de uma joint venture com a Nissan japonesa. Para sintonizar e
mesmo antecipar-se as necessidades e desejos do consumidor, a companhia
desenvolveu sessdes de encontros com consumidores.

Nessas sessoes, 0s participantes davam opinides sobre o que |hes agradava e o que
lhes desagradava nas minivans dos concorrentes e forneciam uma lista de caracteristicas
adicionais desejadas nesses carros.
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Um gerente regional de vendas afirmava que a Ford tinha dez anos pela frente para
estudar todas as minivans produzidas pelos concorrentes a fim de decidir o que fazer.
Aos poucos, a Ford foi copiando o melhor, descartando o pior, até chegar a desenhar a
melhor minivan do mercado. Tudo foi muito bem feito. Nenhum outro fabricante
americano havia ainda compreendido como articular todas as medidas de controle de
qualidade.

Quando as primeiras minivans da Mercury comecaram a ser produzidas, eram
inspecionadas através de 125 testes de seguranca.
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Em 1992, as primeiras duas mil Villagers foram enviadas as concessionarias, e a
companhia passou a acompanhar item por item os questionarios preenchidos pelos
consumidores para conhecer melhor o seu grau de satisfacao.

Os resultados foram animadores: a Ford recebeu respostas fortemente positivas e
poucas reclamacoes. O objetivo de vendas do Villager, estabelecido em 70 mil unidades
para o ano, foi rapidamente ultrapassado.

A Ford queria melhorar a qualidade do produto através da modernizacao de fabricas.
A engenharia e a manufatura eram os pontos fundamentais do programa. O
planejamento foi desenvolvido com a introducao de novos produtos, como a Explorer.
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Novas abordagens de como fazer as coisas incluiram automatizacao das operacoes e
robotizacao, treinamentos de pessoal, melhoria continua, administracao participativa
por objetivos, redes de equipe e, sobretudo, empowerment, que significava dar mais
responsabilidade e autonomia aos grupos de funcionarios.

O retorno a lucratividade para a empresa nao foi rapido nem facil, mas trouxe uma
definicdo importante: a Ford jamais sera uma empresa de perfil alemao ou japonés,
mas uma empresa tipicamente americana. Os planos administrativos cuidadosamente
preparados para alcancar objetivos e motivar o pessoal procuram assegurar um futuro
melhor do que o passado.

Logistica e Canais de Distribuicao



VIDEO

Residuos Sdlidos - Coleta Seletiva
Logistica Reversa

Qual é a importancia desta PRATICA?
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