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Apresentacao

Esta coletanea de textos foi feita a partir de uma adaptacao de um texto
que a IBM dos Estados Unidos solicitou a4 Dexco Corporation para
preparar-se para candidatar-se ao Premio Malcolm Baldrige nos
Estados Unidos. No Brasil a IBM em sua fabrica de Sumaré usou o
mesmo texto para treinamento dos seus funcionarios em funciao de
subemter-se ao Premio Nacional da Qualidade e posteriormente a
Certificacao pela ISO 9000.

A IBM de Rochester ¢ a IBM Sumaré ganharam nos anos em que
concorreram os referidos premios e a IBM Sumaré certificou-se pela ISO
9000.

Selecionei este curso como tema principal do Curso de Controle de
Qualidade II, Geréncia da Qualidade, pois me parece um complemento
perfeito para os temas que apresentei nos outros dois cursos, Controle
Estatistico do Processo e Delineamento de Experimentos.

Neste caso, também desejo reconhecer publicamente o esforco dos
alunos de graduacao que frequentaram estes cursos que deram origem
a estas anotacoes, pois que sobre eles recaiu em grande parte a tarefa
da formatacdo do texto que ora permite que outros possam dele fazer
uso.

Sao Carlos, Dezembro de 1995

Roque Ehrhardt de Campos






Introducgao

Em 1987, a Companhia Quality Alarm juntou-se com a New England
Security Corporation para formar a Quality Alarm Corporation. A
juncao foi boa para ambas companhias, provendo a New England com
fortes recursos fincnaceiros para crescimento continuado e permitindo
a Quality Alarm uma linha maior de produtos com possibilidade de
expansao. As duas diretorias combinadas resolveram recrutar um
grupo de Geréncia de Qualidade novo, de fora de ambas companhias
para trazer gerenciamento profissional dentro da nova organizacao.

A nova companhia tem agora vaendas de USS235 milhoes de ddlares e
cerca de 1200 empregados localizados perto de Concord, MA e em
Nashua, NH.

Ambas companhnias desfrutam de uma forte penetracio de mercado
através do nordeste dos Estados Unidos e a nova companhia comanda
65% do mercado do negocio de seguranca na Nova Inglaterra.

Os escritérios da nova companhia foram consolidados em Concord, que
abriga projeto, administraccao, geréncia executiva e vendas, marketing
e atendimento ao cliente.

Toda a area de desenvolvimento e de operagcdes de manufatura foram
transferidas para Nashua. O novo organograma da organizacido € o
seguinte:

J.Stephen LaMotte
Chairman do Board
Diretor Executivo

James W.Kerney
Diretor de Qualidade

Frederick Hunter Herman Paislely Arthur Porter David C.Lamb [fCatherine Spears
V.P. Desenvolvimento Sr.V.P.Vendas , Sr.V.P. 'V.P. Recursos JIV.P. Financas e
de Produto Marketing e Servico HFabricagio Hmanos Planejamento

A Quality Alarm oferece agora uma ampla gama de produtos e servicos
tanto para negocios como para residéncias. Os produtos variam desde
sistemas de monitorizacdo eletronicos domésticos, até sofisticados
equipamentos de seguranca e observacdo a distancia instalados em
negocios, laboratorios de pesquisa e instala¢des militares e do governo.
O servico de atendimento ao cliente € um item extremamente
importante do negocio de seguranca e os clientes tipicamente compram
contratos de servico que os garanta terem protecdo ininterrupta para
seus ativos. A renda de servigos garante atualmente 45% da renda da
Quality Alarm. A nova geréncia da companhia implementou um
agressivo programa de controle da qualidade e em 1989, o principal
executivo, J.S.Lamotte, nomeou o Diretor da Qualidade para continuar
este avanc¢o nesta importante area.






1.0 - Lideranca

Esta categoria descreve quais sdo os compromissos dos executivos da Companhia
Quality Alarm com relagdo aos principios de satisfacdo ao cliente e market-driven
(qualidadeempurrada pelo mercado). E um compromisso que esta baseado num
conceito de cima para baixo. Uma cultura de qualidade estd sendo criada através do
didlogo, avaliagdes correntes e realimentagdo de informagées de todas as dreas do
negocio.

1.1 - Lideranca do executivo principal

Reconhecendo a necessidade de produzir qualidade e satisfagdo do cliente as principais
prioridades da companhia, através do principal diretor executivo da Quality Alarm, o Sr.
J. S. LaMotte, instituiu um programa em 1988 para suportar esses objetivos, James W.
Kerney foi nomeado diretor da qualidade e lhe foram dados amplos poderes para iniciar
e implementar programas de controle de qualidade de dimeng¢des do tamanho da
companhia.

O Sr. LaMotte também instituiu uma geréncia da base ampla envolvendo o processo. A
geréncia executiva, incluindo o Sr.LaMotte tém a responsabilidade de criar a consciéncia
da qualidade pelo sistema de dar aos impregados poder para absorver como suas as
ideias e se tornar evolvidos em todos os niveis maisbaixos de operagao.

Programas agressivos de zero defeitos e stisfagdo do cliente foram iniciados como parte
de um plano quinquenal. O objetivo dltimo é melhorara o nivel de todos os produtos,
servigos e fungdes da companhia e atingir o objetivo de zero defeitos e a satisfagdo total
do cliente em 1993.

O Sr. LaMotte atende reunides mensais com a sua geréncia executiva para rever o
progresso contra objetivos e niveis estabelecidos no programa market-driven e
satisfacdo do cliente. Além disso todos os executivos seniores atravéz dos seus gerentes
de primeira linha t8m 10% da parte de compensacdo do seu saldrio ligados com esses
objetivos para atingir qualidade.

O Sr. LaMotte também instituiu o conselho do presidente, que ¢ feito de empregados a
todos os niveis de trabalho, para estabelecer um didlogo de quialidade e avaliar o
progresso e realimentar com informagdes de todas as dreas do negdcio.

Artigos regulares sobre qualidade aparecem nos boletins da companhia e a geréncia
executiva ja fez cerca de cento e cinquenta discurssos para audiéncias internas e externas
sobre a ideia de qualidade da companhia e as missoes de satisfacdo do cliente.

Zero defeitos em 1993

Para ajudar a atingir os objetivos de zero defeitos em 1993, os executivos senior criaram
circulos de qualidade de empregados para as seguintes areas:

Excelencia em Ciclo de Tempo do Produto
Processo de Geréncia Participativa
Melhoria do Ciclo de Tempo Total
Melhoria da Qualidade de Software

Para identificar alvos de zero defeitos, os atuais niveis de rendimento dos departamentos
e das pessoas foram convertidos em “defeitos por milhdo”(PPM - parts per million).
Com este criterio estabelecido, alvos de melhoria continua foram estabelecidos e
dirigidos pela geréncia em todos os niveis.



Embora a Companhia ndo tenha atingido totalmente seus objetivos, melhorias
significativas foram feitas nos ultimos tres anos, com uma melhoria de 68% em media
em produtos e servicos.

Fazendo combinar planejamento a longo prazo com objetivos a curto prazo, os
executivos senior tambem inidicaram esforgos para inserir os feedbacks dos clientes de
forma mais proeminiente nas agdes futuras dos programas de agdo dirigidos no sentido
de atingir estado da arte em pilotos de manufatura e experiéncia compartilhada com
fornecedores, paraceiros de negocios e grupos voltados para educagio.

Melhoria do Ciclo de Tempo Total / Processo de Geréncia Participativa

Num esfor¢o para dar maior poder de decisdo aos funcionarios para melhorar tanto a
qualidade como a satisfagdo em todos os niveis, circulos de qualidade foram criados na
area de projeto e desenvolvimento para manufatura e marketingo, com poder de
determinar seus proprios alvos de melhoria continua, que tem contribuido para reducgio
no ciclo de tempo total.

Visitas ao cliente / Envolvimento do departamento de Marketing

Uma coisa fundamental para a satisfagdo dos clientes da companhia Quality Alarm é um
programa de visitas que chame todos os menbros da geréncia executiva de forma a
envolver de 2 a 3 clientes por ano com a drea de marketing da companhia.

O objetivo € entender o que satisfaz e 0 que nio satisfaz e relatar os resultados de volta
a geréncia para aplausiagdo. Essas visitas cobrem virias operagdes na organizacdo do
clinte. Qualquer agiio corretiva que siga € uma obrigagio especifica de um funciondrio
envolvido.



Figura 1.1.1 Este levantamento do cliente ¢é usado para prover realimentagcdo de

informagées sobre satisfacio do cliente ¢ uma andlise de qualquer tipo de segmento
requerido posterior.

MAJOR POINT ANALYSIS
CUSTOMER: DAYTON HUDSON
DATE OF VISIT: 8/29/87

PERSON: JOHN 8MITH

ISSUE COMMENT ACTION
REQUIRED
Partnership Vendors who do 80 will remain as
vendors.
Pricing All lsases shouid inciude maintenance;
Unbundie maintenance; Don't kike
lease upgrade.
Ordering Aocoept orders when don't have products.
Administration Shipment on lsase report is inacourate; X
product numbering is unfriendly. '
Delivery Problem with actual delivery performance.

Service/Support | Need it 7 days; 6005 mux — we led
them on; time 1© get end to end test;

someimes not enough upiront work.
“Training Want it closer.
Sales 9vorull.
Personnei Technicians not well prepared.
Responsiveness | Want it within 4 hours; escalation
resoiution is slow.

Documentation Create their own network dooumentation.

Communication | Listen better; want real tme status;
want more information — available
revisions.

Product Quality | Are we getting soft; too many cables —
all too long or too short.

Competition Conocemaed about our view on Netview.
Product Quality | Quality Alarm was the best.

OVERALL ANALYSIS

While Dayton Hudson is commitind 1o the use of Quality Alarm
resoive some of their concems, but developing a
partnership ssems 1 be one of their ©p priorities.




1.2 Valores de Qualidade Market-Driven

A missdo da companhia Quality Alarm é produzir e costruir a sua posigio de lideranca
na inddstria tornando-se "a melhor da classe" em todas as dreas da companhia.
Iniciativas chave incluem a satisfagio do ciente, qualidade zero defeito, reducdo do
cilclo total de tempo, lideranga em produto e fabricagdo, melhoria de lucros e de
geréncia participativa (com e entre organizacdes).

Esses valores sdo reforgados atravéz do comite mensal de diregdo da qualidade,em suas
reunides, que sdo presididas pelo diretor da qualidade e nas quais vai o chefe executivo e
sdo examinados os relatérios que examinam os principais grupos, ou seja, reuniio do
comit€ que dirige o ciclo de tempo, reunidio de qualidade individual dos times de
qualidade (PMP ePACE); através da participagdo na resolugdo de problemas e através
de artigos que sdo escritos baseados nos boletins que a companhia emite mensalmente.
A qualidade ndo serd sacrificada para atingir os objetivos de lucro. Os valores Market-
Driven de qualidade sdo testados posteriormente e refor¢ados através de levantamentos
do nivel de engajamento, participa¢do dos gerentes no reconhecimento do empregado
em reunides para este fim e passeios randomicos nas instalacdes de manufatura e nas
dreas de engenharia e nos escritérios de administragio.

1.3 Geréncia para Qualidade

O diretor da Quality Alarm € responsdvel pela concepgdo e pela recomendacio do plano
quinquenal, pela estratégia a longo prazo para atingir qualidade market-driven e
satisfagao do cliente e as respectivas melhorias em ambos os planos. O plano anual é
derivado deste plano estratégico quinquenal e estabelece os objetivos de desempenho
para virtualmente todas as dreas da companhia.

Esses objetivos sdo liderados pelo processo participativo de geréncia e os programas de
incentivos da geréncia executiva, que ligam a avaliagdo do desempenho no sentido de
pagar incentivos quando houver melhorias quantitativas observiveis.

Estratégias Chaves / Revisao do Status de Qualidade

Uma atividade disciplinar de comparar os esfor¢os dos empregados com relacio aos
seus proprios objetivos para TCT, PMP e crescimento da confiabilidade é um fator forte
dos objetivos para se atingir a qualidade market-driven.

Figura 1.3.1. Os grdficos que se seguem s@o sumdrios da qualidade em servicos para
novembro e dezembro de 1990. Estdo mostradas as melhorias na drea de mean time to
repair (tempo para reparo) e repeat calls (repeti¢do de chamadas para servico).



;

o0
f ACTUR,

g
b

L]

oLl

"

- _ - - .
- - -
A O I o O 4al

gt dirafenpustui

1 J

¥
»

3
an
]

8




Outras atividades incluindo o estabelecimento de medidas de zero defeito e treinamento
individual em tais 4reas como controle estatistico do processo (SPC), e realimentacdo de
informagiodo usudrio fornecem evidéncias aos empregados da satisfacio do cliente de
forma mensurdvel. Isto contribuiu para e efetividade do estabelecimento de objetivos e
para acompanhamento.

Sdo feitas revisdes programadas de programas de qualidade e progressos em relacdo aos
objetivos através de toda a companhia. Essas reunides provém foruns de discussdo para
todos os niveis nacionais para planos de agdo e assegurar melhorias continuas em todas
as dreas.

1.4 - Responsabilidade Social

A Companhia Quality Alarm usa todas as oportunidades para se comunicar com seus
clientes, parceiros de negocios e lideres de opiniao publica nos seus programas para
construir produtos e atingir lideranga na satisfagdo dos clientes.

A Companhia tambem participa em varias associagdes, conselhos e consorcios
devotados para realizagdo de benchmarks e compartilhamento de experiéncias nas areas
de qualidade, satisfagdo dos clientes e educago para qualidade.

Um programa agressivo de comunica¢io tambem visa colocar artigos e reportagens
sobre os programas da Companhia nesta drea. Durante os ultimos quatro anos, 563
artigos e reportagens apareceram tanto na midia de grande circulagio, como em revistas
especificas.



2.0 - Informacao e Analise

A categoria dois define os varios “banco de dados” e sistemas usado na
Companhia Quality Alarm para avaliacio de produtos e servigos.
Também sao descritos o Sistema de Informacao para a Qualidade e o
Sistema Global de Geréncia da Empresa, ambos componentes integrais
do controle de qualidade da empresa.

2.1 - Ambito e Geréncia dos Dados e Informacdes da Qualidade
2.1.1 - Critério para selecao dos dados da qualidade

Varios “banco de dados” sdo usados para a avaliagdo dos produtos e
servigos, variando desde uma necessidade expressa de um consumidor
até aplicacoes bem sucedidas no campo. O critério basico para incluir
informacgées em um banco de dados é se elas refletem resultados
mensuraveis ou quantitativos de uma func¢ao ou processo relacionados
com a satisfacao do cliente.

Parte do processo evolucionario de qualquer produto da Quality Alarm
foi a criacdo de bancos de dados nas areas de Projeto, Fabricagao,
Experiéncia com o produto no campo, Envolvimento dos empregados
com os clientes e Outros. Dentre os fatores medidos dentro da categoria
Projeto estio Crescimento das responsabilidades legais , Custos da
Qualidade, Requisitos do usuario, Custo do ciclo de Vida e Critérios de
Benchmark. Os objetivos sdo estabelecidos para zero defeitos.

Dentro da categoria Manufatura estdo medidos Defeitos de
Fabricacdo/Unidade (DFU), Requisitos de capacitacio do processo,
objetivos de custo da qualidade, avaliagdo dos fornecedores e requisitos
de certificacdo. Os dados de qualidade da fabricacio sdo suportados por
um Sistema de Informacao da Qualidade baseado em computador (SIQ).
Dentre as medidas do Campo (Experiéncia com o produto no campo),
sao medidos Confiabilidade, Defeitos na instalacao (DI),
manutenibilidade, tempo até a instalacao, tempo até reparacao (quando
quebra) e disponibilidade (para o usuario).

Outras medidas cobrem fatores relacionados com os funcionarios em
sua relacdo com os clientes, e fatores industriais, tais como
treinamento, participacao em sociedades profissionais, percep¢cao dos
clientes, visitas de executivos a clientes e desempenho dos empregados
Para a alta geréncia os dados de qualidade sao mostrados em tempo
real em termos de defeitos e tendéncias da variacdo. Isto é feito para
determinacao de problemas e corre¢io de processos.

2.1.2 - Ambitos e tipos de dados

Para avaliar suas operagoes de manufatura, a Companhia Quality
Alarm tem um Sistema de Informag¢io da Qualidade baseado em
computador (SIQ).

O Sistema de Informacao da Qualidade é baseado em coédigos de barra
empregado na inspecao de componentes desde sua entrada na inspec¢ao
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do recebimento até a avaliacio final da unidade na qual ele é
empregado.

Atraves de um leitor de cédigo de barras, os empregados registram
todos os defeitos de qualidade, que sao revistos diariamente,
semanalmente e mensalmente para “feedback”e acio corretiva.

Outros Sistema de Informag¢ées maior, Sistema Global de Geréncia da
Empresa, (SGE), no qual esta inserido o SIQ, combina os dados da
manufatura com as informagées dos clientes, chamadas dos clientes,
pedidos dos clientes, atividades de campo e informacoes de
“benchmark” de produtos competidores dos tiltimos dez anos.

Operacodes e Processos Internos

Todos os estagios das operagdes de manufatura sao beneficiados pelo
SIQ. Um novo “Grupo de Introducdo de Novos Produtos” coleta dados
necessario para assegurar que os objetivos da capacitacdo do processo
estao sendo atingidos. Estes esforcos usam Controle Estatistico do
Processo (CEP) através de cartas de controle, histogramas e graficos de
Pareto. O SIQ também alimenta a funcido de compras com relatérios
para acoes corretivas de fornecedores.

Um banco de dados também ¢é mantido pelo Departamento de
Relacdes Humanas da Companhia Quality Alarm para planejamento e
medicdo do treinamento dos empregados, para CEP, Projeto para
manufatura (DFM - Design For Manufacturing) e solucio de problemas
participativa (Circulos de Qualidade).

O sucesso dos esforcos para a qualidade da Companhia Quality Alarm
podem ser relacionados com o método orientado para “team”, isto &,
qualidade € problema de todos e a forma do estabelecimento dos
objetivos. Em adicdao aos circulos de qualidade, o método de
participacao em grupo € aplicado em muitas areas das operacées da
Companhia. Engenharia simultdnea, por exemplo, na introducio de
novos produtos é usada.

A Companhia também tem um agressivo programa de Certificacio de
Fornecedores. Durante os ultimos dois anos, a Companhia Quality
Alarm treinou mais de 50 fornecedores em &reas tais como CEP
individual até TQM (Total Quality Management). Em um esforco para
focalizar nos fornecedores que atingem seus padroes de qualidade, a
Quality Alarm reduziu sua base de fornecedores de 350 para 190.

Os empregados tem um programa de Reconhecimento do
Funcionario, também como elemento chave do controle da qualidade.
Reconhecimento significativo é dado aos empregados selecionados pelos
Sseus pares, como por exemplo, sentar-se no Comité do Conselho do
Presidente.

A Companhia Quality Alarm também persegue ativamente programas
de benchmark competitivos para tais areas como Total Cycle Time' e
processos de manufatura. Um sucesso consideravel tem resultado

' Total Cycle Time - Tempo Total do Ciclo, avaliacdo completa do ciclo de um produto,
desde seu projeto, até a construgao de protétipos, producdo em volume, desempenho
no cliente, manutencéao e obsolescéncia.
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destas relagées com a industria e os resultados sio distribuidos para a
geréncia tomar medidas adequadas.

Graficos 2.1.2. - Medidas para benchmark e treinamento de
empregados

Medicoes da qualidade em areas funcionais chave
% avaliacao Excelente/bom
Comparacao da Quality Alarm com a competicao
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Benchmarks organizacionais e Resultados de treinamento
Benchmarks organizacionais

Quality Xerox Hewlett IBM

Alarm Packard
Lucratividade por 1000 900 960 1100
empregado
Dolares/empregado em 750 725 700 900
Relac¢ao entre adminis-
trativos vs.profissionais 1:14 1:11 1:15 1:20

Resultados de treinamento

Curso de treinamento Nno. pessoas Melhoria Resultante
treinado
SPC 400 Defeitos/Unidade
Reducao 15% em
1988
DFM 175 Defeitos/Unidade
Reducao 17% em
1988
TCT 110 Total Cycle Time
Reducao 50% em
1989
Zero Defeitos 350 Reducao em falhas
de pedidos em 80%
em 1989
Qualidade de 50 Reducao de falhas
Software por ‘K linhas/code

em 27% em 1989
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2.1.3 - Processos e tecnologias empregados

A Companhia Quality Alarm instalou uma rede de computadores que é
uma ferramenta util para atingir os objetivos da companhia no seu
programa Market Driven.” A rede prove uma fonte tanto para entrada
de dados como acesso para verificagio da relagdo dos objetivos de
qualidade e o atendimento da satisfacdo do cliente. A rede interna LAN
(Local Area Network) conjuga os dados das estacées de trabalho com os
dados de qualidade residente no SIQ e outros sistemas. Exercicios
continuos de cross checking’ sao empregados para verificacdo da
acuidade, precisao e validade ‘dos dados entrados através da rede.
Através do uso de sistemas formalizados de controle de qualidade, as
fungées dentro da Companhia sdo capazes de detectar e corrigir
problemas antes que aparecam clientes insatisfeitos. A atualizacido dos
dados de qualidade em um processo continuo é essencial para o
controle da qualidade.

2.2 - Comparacoes competitivas e Benchmarks

Para comparacées de qualidade, parceiros de benchmark sao
selecionados de companhias nao afins dos mesmos negocios, afim de
determinacao dos “melhores da categoria’. Pr exemplo a IBM é usada
como a melhor na categoria Satisfacao do Cliente.

Os dados de benchmark competitivo sido incorporados em bancos de
dados para comparacao da Quality Alarm com outras companhias.

Em adi¢do a isto, diversas auditorias nos ciclos de processos dos
pedidos foram recentemente feitos com auditorias independentes em
outras companhias como a Brinks, Wells-Fargo, At&T e outras.

* Market Driven - Gerados pelo mercado, isto & movidos, no sentido que o mercado é
0 motor.

® Cross checking - Conferéncia dos dados em sistema matricial.

* Acuidade: Se a forma como a medida é feita é percebida pelos sentidos humanos ou
o interface; Precisdo: quantidade de casas decimais usadas no sistema medido, por
exemplo, se for metros, x metros e tantos centimetros, milimetros, etc.:Validade: se a
informacao ¢ significativa ou relevante.
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2.3 - Anilise de Dados e Informacoes da Qualidade

Regularmente, a funcédo de Garantia da Qualidade (Quality Assurance)
da Quality Alarm analisa todas as informag¢des de suporte quanto a
acuidade e se estdo chegando a tempo e a hora. Um grafico matricial
estabelece a relacdo que existe entre as informacgdes recebidas e as
necessarias, para atingir os requisitos dos clientes. Se um elemento de
dado parece ameacar objetivos em uma area particular, o dado é
passado para o Comité Diretor da Qualidade para revisdo dos objetivos
do Departamento envolvido.

Melhorias de Qualidade se baseiam na analise dos dados resultantes
de um processo sejam relacionados com produtos ou nio. Por exemplo,
melhorias significativas foram feitas no Total Cycle Time da Companhia
para Projeto/Desenvolvimento/Fabricacdo pela analise de todos estes
segmentos. Este grupo patrocinou esforcos que resultaram numa
reducao de 50% no tempo de atingir o mercado e 28% na reducao de
defeitos que surgem durante o processo de projeto/desenvolvimento em
menos de um ano.

Uma parte integral desta conquista foi motivado pelo treinamento
efetivo dos empregados baseado em relatorios de Recursos Humanos.

Reducao de Ciclo

A reducao do ciclo operacional em todos os segmentos de suas
operac¢oes € um dos cinco imperativos da Quality Alarm. O cycle time é
largamente influenciado pelo gerenciamento dos dados coletados e pela
analise feita deles.

Grupos formados por fungées tais como entrada de pedidos, colocacao
dos pedidos, fabricacao e projeto de hardware, estabeleceram objetivos
consistentes com o programa de zero defeitos. Estes objetivos nao
podem ser atingidos ao menos que os dados coletados durante os cycle
times sejam reduzidos. No ultimo dezembro, o processo de manufatura
da Quality Alarm do produto V60 era de 15.5 dias. Por ter disponivel
dados de configuracdo a fabricagao conseguiu reduzir o tempo de
processo para 8.13 dias.

O uso do LAN - Local Area Network através da companhia permitiu a
disponibilidade de informag¢ées. A companhia também padronizou e
customizou os dados disponiveis para qualidade de produtos e nao
produtos. O foco & assegurar que os sistemas existentes e os dados
atinjam as necessidades especificas dos usuarios nos seus esfor¢os

para atingir os objetivos da companhia em satisfacdo do cliente e
qualidade.
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3.0 Planejamento estratégico da qualidade market-driven

A categoria trés descreve o papel que o planejamento tem na definicdo de
programas a curto e longo prazo para servir as necessidades de
treinamento no sentido de obter habilidade nos funciondrios no sentido
de atingir os clientes internos e externos.

3.1 Processo de planejamento estratégico da qualidade market-driven
Planejamento de desenvolvimento /input/teste

Todos os planos a curto e longo prazo da companhia Quality Alarm sao
dimensionados em torno do objetivo duplo de satisfacdo do cliente e
qualidade market-driven. Em 1988, a companhia estabeleceu seu
primeiro objetivo a longo prazo de atingir uma melhoria de 10x nos
proximos dois anos, 100x em cinco e zero defeito em 1995. A melhoria
da qualidade é o objetivo para atingir a satisfacao total do cliente.

Todas as areas funcionais, desde engenharia até marketing,
desenvolvem um plano funcional a longo prazo de 5 anos, com os
objetivos de qualidade como objetivo principal. Através de um processo
que foi desenvolvido de baixo para cima, o programa ¢ liderado pela
geréncia executiva e inclui um plano executivo de incentivos (PIP) e o
processo participativo de geréncia (PMP).

Com o objetivo ultimo de atingir a satisfacdo total do cliente, os clientes
estao incluidos nos processos de avaliagido de servicos e produtos,
através de parcerias, levantamento de dados, reuniées com clientes e
visitas dos executivos da companhia Quality Alarm. Essas informacées
de realimentagdo sao uteis no desenvolvimento de novos produtos e
melhorias de servicos.

Uma vez que a companhia Quality Alarm depende pesadamente da
qualidade de fornecedores, as parcerias com os fornecedores e os
programas de certificacdo sao componentes chave nos esforcos gerais de
atingir qualidade market-driven. Programas como troca eletronica de
dados (EDI) e transferéncia eletronica de fundos (EFT) estdo melhorando
a qualidade das requisi¢coes de compra e o pagamento das contas em
aberto, enquanto que melhoram a produtividade e reduzem o tempo de
ciclo.

Dados de benchmark/competitividade

Dados de benchmark e competitividade séo cruciais para a qualidade
da Quality Alarm e seus planos de negécios. Informacées sobre o
produto, sobre uma certa quantidade de componentes, sobre o tempo
médio de falha entre eles, a relacdo custo/beneficio e ofertas de
produtos provéem input para o desenvolvimento de produtos e seus
respectivos niveis de qualidade.

Um levantamento de dados sobre competitividade é conduzida
anualmente para determinar satisfacio dos clientes com seus
supridores de sistemas de seguranca.
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Dados de benchmark provéem a Quality Alarm informacgdes tais como
dolares gastos com treinamento por empregado, a relagdo que existe
entre a quantidade de pessoas na administracio e na area profissional e
a rentabilidade por empregado. Como resultado da comparacdo do
nosso desempenho com outras companhias, uma quantidade de horas
minima por empregado, em todas as disciplinas foi aumentado para 32
horas.

Input de funcionarios

Os empregados que interagem com os clientes sdo fontes importantes
de informacdo para os programas de planejamento de qualidade
market-driven. Uma vez que os empregados também sio clientes
internos, suas necessidades devem ser atingidas. A realimentacio da
informacdao do empregado é obtida através de varias fontes, incluindo
um levantamento de opinido da satisfa¢do do cliente interno.

E através de seu papel no grupo do conselho da presidéncia, os
empregados também provém um canal muito valido para refletir tanto
sobre as necessidades dos clientes, quanto aos planos para melhorar os
processos internos.

Plano de implementac¢iao/comunicacio

Como foi previamente mencionado, o foco do grupo é reduzir o tempo
total de ciclo. Um prémio do comité executivo é dado a grupos que
conseguem melhorias significativas de qualidade. O grupo do produto
67000 da Quality Alarm, por exemplo, foi reconhecido pela obtencio de
uma melhoria na proporcao de 10:1 (dez para um ) na entrega ao cliente
e no tempo de ciclo.

Reuni6es de grupos regulares de PMP revéem objetivos sobre o que é
possivel entregar, pontos de referéncias e resultados quantificaveis.
Outros veiculos de comunicagido continuamente reforcam o objetivo da
companhia na satisfacdo total do cliente. Comunicaciao aberta também
€ mantida com fornecedores que provéem parametros de projeto e
revéem planos de fabricacio do produto.

Através do processo de contabilizacido, um balanco é obtido entre as
realizacoes de negocios e os objetivos de qualidade. As contas sao
desenvolvidas através de processos tanto de cima para baixo, como de
baixo para cima com os gerentes iniciando pedidos baseados nas
necessidades dos novos produtos e servigcos, melhorias de qualidade,
treinamento dos empregados e incentivos aos empregados.

A alta gerencia € responsavel pela revisio das variacées nos planos e
nos orcamentos mensalmente para garantir que os objetivos sejam
atingidos.

3.2 Planejamento de objetivos de qualidade market-driven
Como foi previamente citado, as melhorias de qualidade da Quality

Alarm tem como prioridade melhorar 10x em dois anos, 100x em cinco
e zero defeitos em 1995.
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Até agora, todos os empregados estdo comprometidos com as melhorias
de qualidade, com grupos enfocando produtos e processos. Os objetivos
sao colocados juntos em um plano estratégico de qualidade que tem
iniciativas especificas e objetivos e medidas para todas as funcoes,
produtos e servicos.

Relacionamentos com fornecedores sobre qualidade, bem como
treinamento de fornecedores e revisées de rotina continuardo a ser
prioridade. E enquanto a Quality Alarm continua cavando seus novos
nichos de mercado, os esfor¢os prosseguirao para melhorar a satisfacio
do cliente e a qualidade market-driven dos programas que reforcam a
posicao da companhia nestes mercados.
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4.0. - UTILIZACAO DOS RECURSOS HUMANOS

A categoria 4 explica os recursos humanos ou a histéria das pessoas, sobre os
programas “Market-Driven Quality” e processos na “Quality Alarm” (Q.A.). Isso
inclui a admissdo seletiva de empregados, respeito ao individuo e o processo é
complementado com treinamento extensivo e continuo.

4.1. - GERENCIA DE RECURSOS HUMANOS

A base para as relagdes com empregados na Q.A. € o respeito com o individuo que &
ligado de forma insepardvel do objetivo total da companhia que € a satisfacdo total do
cliente. A primeira relagdo envolve o recrutamento dos empregados “melhores de
classe”. Os procedimentos de admissio de empregados e compensagcio $d0
continuamente revistos neste contexto.

A proxima ligagdo estd na drea da educagdo. O departamento de Recursos Humanos é
responsdvel pelo desenvolvimento do empregado nos cursos e treinamentos para atingir
as necessidades do crescimento pessoal do empregado e dos objetivos Market-Driven.
Os recursos humanos também sdo freqiientemente consultados através da opinido dos
empregados e comparam os resultados fazendo um Benchmark contra os resultados das
outras companhias.

ESTRATEGIAS PARA ENVOLVIMENTO

Durante o processo de recrutamento, potenciais empregados sdo testados em matemitica
bdsica e habilidade de comunicagdo para assegurar que sio capazes de assimilar
conceitos técnicos avangados ¢ podem ser treinados para tarefas departamentais
multiplas.

Essa mesma seletividade se aplica em recrutamento em universidades tanto em cursos de
graduagio como de pés-graduagdo, bem como em estudantes que trabalham em tempo
parcial em €pocas de estdgio, Uiversidades-Chaves sdo identificadas por categoria e em
torno de linha de negdcios e pessoas que sio consistentes e demonstram boas folhas de
desempenho sdo buscadas para serem contratadas.

E a expectativa € um outro dispositivo importante para assegurar o envolvimento do
empregado no processo de qualidade. Os grupos de PMP encorajam as contribui¢des do
empregado, baseado no conhecimento da tarefa, e do trabalho junto para atingir
objetivos comuns. Onze priticas de PMP descritas na secio 4.5 asseguram o
envolvimento da geréncia com os empregados.

O presidente do conselho da companhia Q.A. capitaliza ainda sobre os recursos dos
empregados e prové um veiculo adicional para o envolvimento no processo de qualidade.
O conselho focaliza em dreas especificas de melhoria da companhia no sentido de atingir
as suas necesidades ndés temos os objetivos internos na forma como foi descrita nos
levantamentos internos e externos de opinido.

Para melhorar as habilidades atuais dos empregados, habilidades adicionais foram
adicionadas em termos de treinamento através de programas tanto no sentido de
melhorar os conhecimentos aritméticos quanto sofisticadas andlises de varidveis.

Diversas ferramentas existem para comunicar a mensagem de qualidade para os
empregados. A mais importante delas é o esquema de face-a-face, de aproximacido de
grupos do Processo de Geréncia Participativa. Outros veiculos incluem aulas brochuras e
apresentagdes de videos.
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PRATICAS E PRIORIDADES EM RECURSOS HUMANOS RELATIVOS A
QUALIDADE

As prioridades-chave a curto e longo prazos sdo ligadas aos objetivos da qualidade da
companhia e em obter a satisfagdo total do cliente. Conseguir esse objetivo requerers
atrair os empregados “melhores de classe”, educagdo efetiva e treinamento, respeito ao
individuo, conhecimentos adequados e programas de envolvimento participativo.
Revisdes do desenvolvimento da geréncia organizacional (OMDR), suporta o
planejamento de longo prazo dos recursos humanos. Cada gerente é responsivel por
compilar essas informagSes para determinar o potencial dos empregados e as
necessidades para uma carreira crescente. Métodos para obter informacdes dos
empregados sdo chaves para o desenvolvimento dos programas de recursos humanos e
planos e € descrito em mais detalhes na se¢do 4.2.

4.2.- ENVOLVIMENTO DOS EMPREGADOS
O processo de melhoria contfnua da qualidade usa uma fungio cruzada de melhoria na

aproximacdo de grupos para atingir seus objetivos. Estes grupos existem através da
companhia na seguinte forma:

PROGRAMAS DE DESENVOLVIMENTO DOS PROCESSOS PACE - TCT

120 1
META

- //’\WA\./: M

80 4

60 -

% em dia
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figura 4.2.1. O involvimento dos empregados no processo trouxe resultados dramdticos
em algumas dreas como Melhoria no Ciclo de Tempo Total (TCT) e Exceléncia do
Ciclo de Tempo e Produto (PACE).

® O conselho TCS, feito por gerentes de qualidade por funcio, interage com a
geréncia sénior nos programas e objetivos.

* Equipes PACE, de fabricagdo, engenharia, marketing, a garantia da qualidade

e servi¢os, segue um produto desde o projeto até a manufatura para assegurar que os
objetivos da qualidade sejam atingidos.
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® Grupos de melhoria da qualidade t€m a responsabilidade de projetar e
implementar mudancas para a melhoria da qualidade em todas as dreas.

¢ O conselho presidente tem o objetivo anual de implementar um novo
programa que suporte os empregados e a satisfacio do cliente.

e Grupos de fornecedores trabalham para assegurar que os fornecedores
consigam padrdes de qualidade.

e O conselho dos clientes que objetiva as necessidades do cliente em fungdo do
produto.

e Um conselho executivo facilita a comunicagdo entre o gerente sénior e 0s
clientes da Q.A.

OPORTUNIDADES PARA CONTRIBUICAO

Um programa chamado “linha aberta” dd a todos os empregados contribuicdo direta e
possibilidade de acessar o presidente. Respostas escritas do topo garantem que itens nio
resolvidos sejam atacados. '

O programa de sugestdes da companhia também encoraja os empregados para contribuir
para a qualidade. As sugestoes melhores sdo submetidas ao conselho TCS e em tltima
andlise para revisdo por parte da geréncia sénior. Se a sugestdo for adotada, o
empregado recebe o prémio de sugestdo excepcional e uma placa comemorativa.

Outros programas e treinos que reforcam o envolvimento dos empregados incluem
prémios de incentivos que variam de US$ 1000.00 até 5000.00 para critério de projeto,
melhoria do ciclo de tempo financeiro e custo da fabricagdo e melhorias da qualidade.
Um prémio do presidente de qualidade reconhece contribui¢Ges significativas para a
melhoria da qualidade por um grupo ou individuo.

A companhia Q.A. suporta firmemente o processo de dar poder aos empregados em
todos os niveis e qualquer empregado tem autoridade para fazer uma melhoria se ela
resulta em melhoria da satisfagdo do cliente ou reducéo de custo.

Os concursos na drea de vendas sdo baseados 50% em volumes de vendas e 50% na
satisfacdo do cliente para um dado representante de vendas. Todas as vendas e bdnus nos
servicos de incentivo sdo baseados no atingimento da satisfagdo do cliente estabelecido
pelo departamento de garantia da qualidade.
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MANEIRAS DE DAR PODER AO EMPREGADO, TENDENCIAS E
INOVACAO

O reconhecimento dos programas da companhia, geréncia participativa, os
levantamentos de opiniio e o programa de sugestio sdo todos designados para
incrementar o poder dos empregados. O nimero crescente de grupos de melhoria da
qualidade e departamentos envolvidos no processo atestam a extensdo do envolvimento
em todos os niveis.

43. EDUCACAO E TREINAMENTO PARA A QUALIDADE MARKET-
DRIVEN

Uma variedade de cursos de qualidade Market-Driven tem sido desenvolvidos para
atingir a satisfacdo total do cliente. Eles incluem treinamento técnico, SPC, projetos para
manufatura, zero defeitos, ciclo total de tempo e aumento da relacdo entre os
empregados e formagio de equipes.

REFORCO DE TREINAMENTO NA ATIVIDADE (OJT)

Nos cursos de treinamento zero defeitos, instrutores trabalham com empregados para
identificar uma drea na companhia que necessita de melhoria.

A drea entdo se torna uma drea piloto e um programa de medida e melhoria é entio
instalado. Os empregados podem entdo reforcar as habilidades aprendidas fazendo e
acrescentar qualidade em termos genéricos a0 mesmo tempo.

Habilidades funcionais e gerenciais estdo também disponiveis. Cada empregado recebe o
minimo de 32 horas/treinamento por ano.

INDICACAO DE EFETIVIDADE NO TREINAMENTO

No fim de cada secdo de treinamento, aqueles que fazem o curso completam uma forma
de avaliagdo que discute a qualidade do curso e sua aplicabilidade. Feedback adicional
nos cursos € obtida através das atitudes dos empregados e através de levantamento de
opinido de satisfagdo interna. Cursos sio entdo modificados de acordo com essas
opinides.

4.4. - RECONHECIMENTO DO EMPREGADO/MEDICAO DO DESEMPENHO
ESTRATEGIAS PARA ENCORAJAR CONTRIBUICAO

A selecdo de pessoas para se candidatar ao prémio de presidente da qualidade da
companhia Q.A. s@o feitas pelos parceiro e sdo baseados em vérios critério, incluindo o
impacto da contribuigdo e como abrangéncia fora da drea de responsabilidade do
empregado. Empregados a nivel gerencial sdo elegiveis para o programa de incentivo
executivo (EIP) e a organizagio de vendas tem um prémio anual para suporte
excepcional do grupo.

MEDIDAS DE DESENVOLVIMENTO E EQUILIBRIO
O processo de avaliagio de avaliagio do desempenho é uma ferramenta de medida

significativa. Ndo somente melhora as comunicagdes como avalia a qualidade de
desempenho dos empregados para o homem. Este processo também identifica
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necessidades de treinamento e desenvolvimento do crescimento da carreira a longo
prazo.

4.5. - BEM ESTAR DOS EMPREGADOS E MORAL

Através do processo de geréncia participativa, empregados se envolvem no processo e
podem contribuir para a melhoria geral da qualidade.

Isso agrega satisfagdo ao trabalho em todas as dreas e contribui para atingir os objetivos
da companhia como um todo. O programa PMP também encoraja o suporte da geréncia
e respeito pelo individuo, através da comunicagio por duas vias.

Para a extensdo que o programa PMP contribui para atingir os objetivos, os empregados
compartilham no sucesso através de um plano de incentivos por bonus. Originalmente
projetados para produzir economias de custo, o programa se expandiu para incluir outros
fatores de desempenho.

O plano de carreira da companhia permite que os empregados solicitem novas posi¢des
da organizagdo e avangar sua carreira dentro da companhia.

Tanto os processos de qualidade Market-Driven quanto a satisfagdo do empregado no
trabalho sdo suportados em adigdo pelo levantamento de satisfacdo interna, que medem
satisfagdo dentro de departamento que suprem informagdes ou Servigos.
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5.0 LIDERANCA DE PRODUTOS E SERVICOS

A categoria 5 explora os sistemas e programas a fim de garantir a
qualidade como um processo repetitivo. E um processo que comeca com o
projeto e desenvolvimento e emprega o conceito para resolver problema.
Também utiliza programas de andlise conhecidos tais como Pareto e
Taguchi.

5.1. Projeto e introducio sobre lideranca de produtos e servicos

Uma quantidade de veiculos existe para medir a satisfacdo do cliente.
Esses incluem o Conselho do Cliente - “Customer Advisory Council
(CAC)", com ofertas na direcao que os clientes estio indo com relacao
aos produtos bem como bens e servigos; visitas aos clientes pela
geréncia executiva da Companhia Quality Alarm, a informacéo feedback
resultante e a Resolucdo de Pendéncias e levantamentos de opinides de
clientes, conduzida por consultores e organizacées de pesquisa. Outro
feedback € obtido através de programas conjuntos com clientes lideres
para determinar necessidades dentro de industrias especificas.

O Centro de Recursos da Companhia Quality Alarm solicita resposta do
cliente através do telefone, 1-800. Os clientes chamam com
recomendacoes, queixas e elogios.

Métodos e suas aplicacoes para Garantia da Qualidade em novos
produtos
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Figura 5.1.1 - Varias a¢bes na Garantia da Qualidade contribuiram pra
melhoras na qualidade em diversas dreas funcionais, como estd refletido

em comparacoes feitas a cada 3 meses
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Projeto, Desenvolvimento e Validacao

O uso amplo de disciplinas através de grupos que se conversam é o
fator principal na produc¢ido bem sucedida de novos produtos, desde o
desenvolvimento até o teste final. A Garantia da Qualidade é um
participante ativo com todas as suas areas funcionais representadas.O
projeto de novos produtos precisam ser avaliados pela Garantia da
Qualidade em todos os passos e aprovados para desempenho e
confiabilidade. Métodos de Projeto Estruturado e Analise Estruturada
também sao aplicadas, projetos tais como Confiabilidade,
Disponibilidade e Manutenibilidade sdo testados. Um conjunto de
tarefas para garantir as trés areas sio levadas em frente durante o
projeto, modelo, prototipo e estagios piloto. Sobre os auspicios do
Departamento de Garantia da Qualidade, novos projetos sao sujeitos a
ambientes cuidadosamente estressados. Testes Alpha e Beta sao
conduzidos concorrentemente com a garantia que os aspectos
regulatorios previstos pela lei sejam incorporados de tal forma que as
especificacoes da UL, CSA, VDE, FCC e DOC, agéncias governamentais
e de normalizacdo sejam atingidos.O desenvolvimento de grupos de
diferentes fun¢ées garantem que o novo produto esta projetado para
Manufaturabilidade. Todos empregados precisam produzir resultados
dentro do limite prescrito pelo zero defeito (menos que 3,4 PPM).

Plano Detalhado de Controle

Todos os desenhos da Companhia Quality Alarm precisam indicar
caracteristicas criticas. Métodos analiticos sdo usados para estabelecer
capacidades de produgdo nos processos e servigos e monitoramento do
seu controle. O plano de controle também requer que os operadores de
processos recebam cursos na area de controle de processo e projeto
para manufaturabilidade e que isso seja certificado.

A manufaturabilidade do produto é melhorada por uma politica que
especifica que nenhum produto vai ser entregue ao campo antes que
esteja demonstrada a capacidade de manutencido e que esta seja
estabelecida para suporta-lo. Pecas disponiveis para suportar siao entio
colocadas em disponibilidade de acordo com a confiabilidade prevista do
produto e a possibilidade de substituicdo de submontagens que estao
dentro do produto.

Introducao de Minimalizacao de Tempo

Como ja foi afirmado, o tempo total do ciclo de tempo consistente com
zero defeitos € uma chave imperativa dentro da Companhia Quality
Alarm. Grupos Core que participam do desenvolvimento do processo de
projeto, estabelecem objetivos que dividem operagbes em segmentos
(teste de software, projeto de hardware, teste de confiabilidade etc.) e
executam uma analise da existéncia de gaps (vazios) através de
diagramacédo funcional. Os times membros também recebem educacao
de como obter redugao do tempo de ciclo. Tais atividades resultaram
numa reduc¢édo média do ciclo de tempo de 39%.
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5.2. Controle de Qualidade do Processo

5.2.1. Principais Formas de Encarar o Controle de Produtos e
Servicos

O controle de processos da Companhia Quality Alarm em todas suas
operagoes sao melhoradas pelo aumento do uso da captura automatica
de dados em todas as areas chaves de fabricacdo (aproximadamente
40% dos processos de teste e manufatura). Os dados do processo sio
automaticamente alimentados no sistema de informag¢éo para qualidade
e estao disponiveis para revisio em tempo real.

Avaliacées em torno do limite de controle citados causam parada
automatica no processo. Os resultados obtidos em processos continuos
€ nas operacgoes sao publicados, o pessoal da engenharia é autorizado a
parar o processo quando for o caso.

Na area de servico ao cliente, a realimentacao das informacées pelo
cliente € usada para suportar melhorias. Todas as operacdes que
suprem servigos aos clientes fazem isso dentro do critério zero defeito e
melhorias previstas.

5.2.2. Formas de Garantir Projeto de Produtos e Servicos de Acordo
com as Especificacoes

O programa da companhia no sentido de garantir a confiabilidade,
disponibilidade, manutenibilidade segue os produtos em operacdo e
mantem um database no sentido de garantir ou exceder os objetivos
especificados para a fabrica e para o produto durante seu ciclo de vida.
As agbes da Garantia da Qualidade sao tomadas no sentido de evitar
tendéncias negativas.

Auditorias de Garantia de Qualidade Interna siao conduzidas em
subsistemas da qualidade a tempos regulados. Teste Beta é executado
em produtos numa rede de seguranca dentro do cliente. Os resultados
destes testes, executados sob requisistos complexos, sdo realimentados
em feedback para o Departamento de projeto, fabricacdo e grupos
suporte para agles corretivas, antes que o produto seja liberado.
Grupos de teste e verificacao de normas regulatérias da Companhia
Quality Alarm garantem que os produtos entregues aos clientes atinjam
todos os requisitos e sejam aprovados pelas agéncias reguladoras.

5.2.3. Medida da Qualidade

Em todas as fabricas e locais de campo, a calibracdo de instrumentos
tem que ser claramente seguida por todo o equipamento usado no
estabelecimento de critérios de equipamento. O programa é rastreavel
até o Bureal Nacional de Normas e utiliza um sistema baseado em
computador para o caso de haver recolhimento.

Os operadores da Companhia Quality Alarm sdo bem treinados na
interpretacao de dados essenciais para resolucdo de problemas. Todos
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0s processos sao continuamente revistos onde melhoria da qualidade,
redugdo de custos e redugdo do ciclo de tempo tem que ser
conseguidas. Um grupo de introdug¢do de novos produtos avalia novos
processos e tecnologias para esse fim.

Um grupo formal de informacido sobre a competicdo investiga novos
produtos e servigos, principalmente em areas onde ha inovagées que
resultara em processos e produtos competitivos, funcionalmente e do
ponto de vista do cliente. O Benchmarking continua a ser utilizado
numa certa quantidade de lugares a frente dos negocios, incluindo para
Planejamento a Longo Prazo. “O melhor da classe’no sentido de
determinar quais sdo as operagées, sao percebidas através de
Benchrnarking para os seguintes itens:

5.2.4 - Itens de Benchmarking para “Melhor da Classe”

e Processo de Manufatura

e Programas de Fornecedores

e Aplicacido de QIP & QFD
Programas de RH

Progrramas de Ciclo de Tempo
Qualidade da Cultura
Programas de Treinamento
Teste de Software

Fabricas e Produtos Suporte ao Campo
Programas de Incentivo

Usos de Ferramentas de Projeto

® O & o6 o o o

Onde sao percebidas areas frageis, grupos participativos formados para
procurar quais as causas € suas raizes, e medidas corretivas sao
implementadas.

5.2.5. Principais Formas de Encarar Medidas de Projeto, Verificacao
e Utilizacao

A politica da Companhia proibe processos que coloquem em polvorosa
ou desmoralize areas funcionais, no sentido de sua habilidade em
atingir objetivos no que tange a quantidade total de defeitos, qualidade,
desempenho do produto, custo do material rejeitado e garantia. Os
processos resultantes sao cuidadosamente monitorados por grupos e
operadores para garantir que eles atinjam ou excedam a capacidade
estabelecida para o processo.

Nos locais em que os processos sejam bem sucedidos através de
correcoes implantadas, os grupos que os fizeram informam as outras
fabricas da Companhia Quality Alarm que possam estar enfrentando
problemas similares, para que possam obter os mesmos resultados. Se
um fornacedor de uma determinada peca é identificado como causa do
problema, o fornecedor tem que ser colocado de forma que todos
percebam que ele € o problema, sendo temporiariamente afastado.
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5.2.6. Pricipais Maneiras de Encarar a Forma da Companhia na
Informacido Obtida no Processo e Controle para Prevencdo e
Melhoria

Principios Relativos a Fornecedores e Usuarios

O programa zero defeito da Companhia Quality Alarm especifica que o
usuario determina o grau de satisfacdo ou a qualidade que precisa ser
medida no processo.

Desde que as medidas de qualidade, tanto para os produtos quanto
para nao produtos, sido padronizadas, comparagdes imediatas podem
ser feitas entre diversas operagdes para fins de Benchmarking. Quando
as melhorias de qualidade sao requisitos, grupos treinados em analise
correlatas utilizam o fornecedor e gente do proprio cliente.

5.3. Melhoria Continua dos Processos

As dire¢coes da melhoria continua na Quality Alarm proveio do
estabelecimento de uma cultura que promove a qualidade de forma que
a responsabilidade seja de cima para baixo. Os programas de ciclo de
tempo focalizam cada segmento do negocio para tempos de resposta,
uma vez que estejam identificados como desconectados do fluxo
funcional.

Benchmarking funcional requer um exame detalhado de produtos de
alta qualidade dos competidores e uma avaliacdo ampla é feita em areas
chaves, tais como operacionalidade funcional, confiabilidade e
manutenibilidade. O método de Pareto é rotineiramente utilizado para
identificar areas com melhoria significativa de qualidade. Os métodos de
Taguchi e outros métodos sao utilizados para experimentos controlados
em otimizac¢ao de processo.

Qualquer programa de melhoria comeca com o estabelecimento de
or¢camentos.

Verificacdo tem também que ser formulada, juntamente com a
quantificacdo dos beneficios e métodos de medida. Melhorias medidas
precisam ir de encontro com o orcamento estabelecido para aquele fim.
Todos os empregados da Companhia Quality Alarm integram na sua
rotina diaria objetivos e quantidades a serem atingidas, e sao
suportadas de cima para baixo. Empregados isentos estabelecem seus
proprios objetivos e técnicas de medida, ambas sdo avaliadas pela
geréncia superior para medir o progresso atingido.

5.4. Avaliacao da Qualidade

A carta namero #602 que estabelece as politicas da Companhia Quality
Alarm requer auditorias periddicas no Sistema de Qualidade. E
conduzida pelo Departamento de Garantia da Qualidade e cobre areas
primarias do produto, tais como qualidade do produto que esta sendo
entregue, mao de obra, confiabilidade, calibracdo, projeto para
manufaturabilidade e fornecedores e controles de produto tipo OEM. Os
pontos sao alocados para cada subsistema. Auditorias sao revistas
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mensalmente pelo Comité que dirige a qualidade em suas reunides para
esse fim.

Os clientes da Companhia Quality Alarm sao continuamente
informados no sentido de estarem seguros que a companhia tem
capacidade técnica de suporta-los, através de visitas a fabrica
orientados pela qualidade, discursos e revisdes de auditoria para esse
fim.

Exemplos incluem auditorias recentemente feitas com sucesso, revisdes
e avaliacoes feitas pela Xerox, General Eletric, American Airlines, AT&T
e o governo americano, todos os quais sao grandes clientes da
Companhia Quality Alarm. Dezessete de tais visitas foram patrocinadas
em 1990 e um numero maior esta programado para 1991.

Traduzindo o que se Encontra em Melhoria

Na propor¢ao que as avaliagdes sao feitas, analise de Pareto € aplicada
para identificar areas de melhoria potencial. Treinamento de
engenheiros em projetos para manufaturabilidade tem contribuido para
significativas mudan¢as no processo. Praticas impréprias sao
rotineiramente identificadas através de grupo PMP e revisdo de todas
‘areas de oportunidade’ ou ‘menos que aceitaveis’, auditando ou
avaliando resultados que precisam ser atingidos.

Uma ampla variedade de treinamento é disponivel para os empregados.
Onde a deficiencia de treinamento é percebida, o gerente do
departamento € responsavel pela orientagdo adicional de treinamento
necessario.

Avaliagoes para a qualidade sao aplicadas tanto para fornecedores
internos quanto externos e avalia¢gées regulares sao feitas na melhor
proporcao. Onde for adequado, a Companhia Quality Alarm assistira os
fornecedores externos nas avaliagbes dos seus processos € nas
recomendagéoes/suprimentos de treinamento.

Os Orcamentos de Qualidade definem linhas basicas e predizem
melhorias identificadas. As medidas para serem usadas nas avaliacoes
também sao especificadas.

5.5. Documerita(;éo

O documento fundamental que suporta o sistema de qualidade da
Companhia Quality Alarm é o Manual de Procedimentos Basicos de
Operacao. As politicas de corporacdo incluidas no manual sao
aprovadas pelo presidente. Estdo inclusas nestas politicas aquelas que
afetam a qualidade, que sao auditorias, estruturas organizacionais,
suporte de garantia de qualidade, desempenho do produto,
confiabilidade, manutenibilidade, consideracdées de seguranca e
calibracdo de equipamentos de teste. Todas areas funcionais estao
obrigadas a manter revisdes destas politicas e padroes.
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Acessando a Documentacio, Melhorando o Desempenho

As redes locais que ligam as fabricas da Companhia Quality Alarm
provem acesso eletronico para as politicas adequadas e para os
databases. O departamento da Garantia da Qualidade assegura que os
usuarios sejam seguidos com as edi¢gdes atuais desses documentos.
Todos os locais domésticos de vendas e servigos, e os agentes de vendas
domeésticos, ttm que manter edi¢des destes documentos revistas em
nivel atual. Auditoria de campo verifica se isto esta realmente
ocorrendo.

5.6. Processos de Negocios e Servico de Suporte da Qualidade

O programa Zero Defeito da corporagio padroniza medidas de qualidade
Market-Driven para produto e para areas de nao produto. Isso permite
um estabelecimento efetivo de objetivos de validade ampla dentro e fora
da organizagdo. Todas operagdes também estdo obrigadas a
desenvolverem objetivos e medicdes consistentes com as intencoes
contidas na politica zero defeito.

A qualidade do servico suporte é especificamente identificada em
objetivos e seu progresso € revisto e auditoriado juntamente com as
areas de oportunidade para melhoria. Revisdes em grupo dos objetivos
para o pessoal da manutencao sao conduzidos em nio menos que uma
vez a cada dois meses. Pessoal isento, até o nivel mais alto de geréncia,
¢ avaliado no seu progresso comparando os objetivos de servico de zero
defeito duas ou mais vezes por ano.

Melhoria Continua

Expectativas aumentadas de melhoria do usuario contribuem para
melhoria continua nos suportes dos processos. Apresentacées no
grafico de Pareto providenciam melhoras que suportam o objetivo zero
defeito.

5.7. Qualidade dos Fornecedores

O Sistema de Certificacdo dos Fornecedores e o Sistema de Definicdo
para Parcerias da Companhia Quality Alarm ajudam a assegurar a
qualidade dos materiais na inspecao de recebimento. Contratos
especificam que os objetivos dos fornecedores, como o da Companhia
tem que ser “zero defeito”.

Fornecedores potenciais sao selecionados pela sua disponibilidade em
aderir ao programa e um registro do seu nivel de qualidade é feito.
Visitas aos seus locais de manufatura e levantamentos confirmam se
essa aderéncia é efetiva ou nao.

Treinamento formalizado para os fornecedores e inspecdo do material
na entrada, tem contribuido para este processo até o ponto em que o
material vai diretamente do estoque do fornecedor para as linhas de
fabricagdo, no sentido de suportar a filosofia “JIT” (Just In Time) de
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Manufatura. Os fornecedores continuam a ser envolvidos no
planejamento a longo prazo para futuros produtos e processos.

6.0 - Resultados de Qualidade direcionados pelo mercado.

A categoria 6 apresenta informacao que define os niveis de Qualidade
Market Driven e as melhorias de processo por toda a organizacao. Ela
explica a melhoria continua em resultados e reflete o progesso que esta
sendo feito pela companhia para conseguir seu objetivo de “melhor da
classe”’em todas suas operacoes.

6.1 Resultados da Qualidade em produtos e bens de servicos.

Na Quality Alarm, a qualidade, a confiabilidade e o desempenho dos
produtos comecam no projeto. E todas as atividades aproximadamente
aderem para os padrdes de defeito zero. Os resultados podem ser
verificados durante todas as fases do ciclo da vida do produto e
ultimamente medidos pela satisfacao dos clientes.

Outra medida chave é Factor Defect per Unit (FDU - Defeitos por
unidade na fabrica), que representa os defeitos acumulados durante
todas as fases da manufatura. Durante os trés anos passados, FDU’s foi
diminuida de 5 para 0,42. Isto representa uma corrente 5,4 nivel Sigma
Seis, que esta em trajetoria.

O Relatorio de Desempenho do Produto (PPR) representa qualidade “out
of box” como ganho e através da fase de vida curta do produto. Em trés
anos, essas eficiencias tém sido reduzidas de 3000 partes por milhéo
(ppm) para menos de 500.

O relacionamento entre custo da qualidade e satisfacdo do cliente é
critico. A companhia derrubou os custos associados de prevencéo e
avaliacao do produto para avaliacdo e a¢ao corretiva.

As ordens de vendas sao assuntos para as interpretacées de campo das
necessidades dos clientes e sao dificeis de trazer sob controle. Efeitos
prioritarios sao para reestabelecer o melhoramento contiinuo,
tendéncias contrarias em defeitos de vendas tém sido uma prioridade e
Quality Alarm tem alocado recursos para resolver os problemas. A
andlise de Paretto tem indicado um significante erro de oportunidade
nas ordens de vendas.

A expansao gradual dos custos externos tem trazido como o progresso
tem ocorrido em direcao a Satisfacdo Total do Cliente. Os maiores
contribuidores para esta tendéncia sdo garantia de custos e melhoria
continua dos produtos.

Melhorias nos sistemas de dados e medicio e treinamento dos
funcionaros tém aumentado a qualidade dos produtos através da
trajetoria. Um objetivo chave € o aumento da taxa de melhoria dos
processos.
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Figura 6.1.1 - Medidas de
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Comparacdes sobre nivel de qualidade

Para comparagbes entre a Quality Alarm e os produtos de suas
concorrentes, a companhia utiliza-se de relatérios independentes, como
as “Medidas de Satisfacdo do Consumidor” de Walker (Consultores de
Qualidade). Medidas e Comparagoes sao baseadas na performance de
competidores chaves como Brinks, ADT, Wells-Fargo e AT&T. Também
sao utilizados “Programas de Pesquisa em Assisténcia Técnica” (TARP).
Quality Alarm também faz avaliagbes da competitividade de
aparelhamento para varias das companhias acima.

Dados comparativos também sio obtidos através de Levantamentos
Independentes, fornecidos através de publicagbes e organizacées como
Network World, Eletronic News, Communications Week e Networking
Management.

Por meio de um grande ntimero de estudos sobre competitividade de
produtos e servicos e atividades de benchmarking, areas deficientes
foram claramente definidas. O objetivo em todas as areas é ser a melhor
de todas as empresas em sua area de atuacio. Em 1989, um
questionario foi desenvolvido para obter informacdes para um
benchmark competitivo. Entrevistas com 195 consumidores da ADM,
Brinks e AT&T revelaram:

¢ A Quality Alarm obteve uma posi¢do similar ou superior as outras
concorrentes em qualidade em servigo, reforcando a posicio da
atividade da companhia.

* IBM, considerada uma empresa chave no benchmark nao industrial,
superou a Quality Alarm por uma margem estreita;

* Quality Alarm foi considerada a melhor em seus mercados chaves.

Resultados deste estudo proveram a Quality Alarm com colocacdes em
produtos chaves e areas de servico.

Niveis atuais e Tendéncias.

Em levantamentos recentes, clientes da Quality Alarm qualificaram a
qualidade global dos produtos e servicos como similares ou melhores
que as concorrentes. Isto pode indicar um dificil desafio para
concorrentes conquistarem os clientes da companhia.

Uma oportunidade significativa tem sido identificada através de varios
levantamentos por melhorias em “defeitos de vendas”. Esforcos com alta
prioridade estao sendo dirigidos de forma a combinar as necessidades
do consumidor, requisi¢oes de resposta, representacoes de vendas e
facilidades de contrato. Na avaliagdo sobre qualidade, 20% dos clientes
da Quality Alarm a avaliam como “excedendo expectativas”.
Benchmarking definiu duas areas para melhoramentos significativos no
sentido de competir por novos negocios:

e melhoria das representacoes de vendas:;

e esforgos em servicos / manutencao.
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6.2. Processos de negdcios, operacio e suporte do servico de
qualidade.

As operagoes sobre produtos e nao produtos da Quality Alarm tém
metas de Qualidade dirigida ao Mercado apontadas para zero defeitos.
As tendéncias sao monitoradas de perto para assegurar que as agoes
corretivas sustentem o objetivo. Um programa de custos da qualidade
(Cost of Quality - COQ) discrimina todos os custos internos e externos
da qualidade.

As tendéncias em todos COQ sao favoraveis, com uma reducio de 76%
em trés anos. Para garantia de retorno sobre os produtos, as tendéncias
também sao favoraveis. Esta categoria, que € um reflexo da satisfagao
do cliente, mostra tendéncia continua de melhoras, consistente com a
metas de defeito zero.

Comparag¢ées da Quality Alarm’s Market-Driven Quality medem como
os chefes de industrias tomam decisées nas melhores ou em companias
semelhantes na maioria das areas. O Benchmarking ativo (Secao 6.1) da
forma concreta a isto. :

Figura s 6.2.1 -Tendéncias e indicadores s@o mostrados nos graficos
abaixo sobre Custos da Qualidade, Chamadas de Vendas e Analise de
Melhorias Estratégicas.
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6.3 Resultados da Qualidade do Fornecedor
Tendéncias nas Indicacdes-Chave

O programa de certificacio da Quality Alarm do Fornecedor e o
programa de sociedade tém contribuido para uma melhoria continua.
Os resultados continuamente justificam a redugao e a eliminacédo da
entrada de lotes para inspegoes e testes. Na area dos supercondutores,
a certificacdo agora permite a Alarm Quality impedir 85 % da entrada
de lotes para testes. Os dados de SPC sao rotineiramente fornecidos nos
lotes pelo fornecedor. A certificagao agora se responsabiliza por 75 % de
todo o material de entrada e o programa de avalia¢do do fornecedor que
aglobam 60 % dos servicos.

Prémios, Reconhecimento dos Fornecedores

Anualmente, a Quality Alarm apresenta o prémio “Fornecedor do Ano”
baseado na qualidade e entregas no prazo. Acrescentando, um jantar
de reconhecimento agradece o fornecedor disposto a melhorar a
qualidade de suas operagoes. A Quality Alarm também fornece suporte
em engenharia, treinamento técnico e um software para a coleta e o
relato dos dados de SPC. Fornecedores também participam da Quality
Alarm nos planejamentos a longo prazo.
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7.0 SATISFACAO DO CLIENTE

Essa categoria sumariza os programas e processos que foram colocados
com o objetivo de satisfacao total do cliente da Companhia Quality Alarm.
Comeca com transformacao em medidas dentro da fabrica das
necessidades do cliente através de planos para produtos e servicos.
Inclui medidas extensivas a qualidade de servicos, garantias e execuc@o
das mesmas. E termina com a avaliacao da qualidade de todas as
ofertas do mercado, da forma que o processo seja uma coisa repetitiva.

7.1 DETERMINANDO OS REQUISITOS DOS CLIENTES E SUAS
EXPECTATIVAS

Pesquisas regulares tanto pelo telefone quanto por pessoas, sao feitas
para medir a satisfacdo do cliente e determinar as necessidades em
termos de produtos e servicos do cliente. Levantamento independentes
sao executados para medir inameros tipos de informacées. Ha uma
preocupacao com o planejamento a longo prazo, discutido em reunioes
quinzenais do Conselho Executivo. A geréncia desempenha um papel
chave na compreensao das necessidades do cliente e no reflexo dessas
necessidades, nos processos de tomada de decisao.

O departamento de vendas é ponto vital de realimentacio com
informacgdes através de parcerias e contato continuo com os clientes
chaves. Além disso, esse departamento é o responsavel pelo
entendimento dos produtos e servicos dos competidores mais
importantes.

Existe o conselho de clientes e grupos de usuarios onde os clientes com
as suas informagées, criticas aos produtos ou servigos, desempenham
um papel fundamental na concep¢ao de futuros produtos, necessidades
€ Servicos.

Comparacao de informacdes

Para verificar a validade das informacées, os dados obtidos séo
comparados com outras fontes de informacéo tais como:

-Problemas que se repetem e provocam novas chamadas;

-Analise de perdas e ganhos;

-Limites de qualidade internos;

-Custos dos sistemas de qualidade em areas relativas aos
clientes, isto €, qualidade de solicitagoes e pedidos, prazo de entrega,
etc.

Os levantamentos sao revistos anualmente para garantir que as
questoes sejam consistentes com a mudancga dos procedimentos ou com
a mudanca das atitudes dos clientes. Esses relatorios junto com outros
relatorios gerados através de Benchmarking, sao decisivos na
elaboracao dos futuros produtos e servigos.
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7.2 RELACIONAMENTO DA GERENCIA COM O CLIENTE

Ha uma central chamada operacées de servigo ao cliente (C.S.0.), que
mantém um numero gratuito para chamadas, de tal maneira que os
clientes possam rapidamente pedir reparos, instalacées ou servicos. Ha
representantes que dao assisténcia em todos os tipos de requisitos dos
clientes. O (C.S.0.) também solicita sugestées do cliente para melhorias.
Essas sugestées sao enderecadas para o departamento apropriado ou
para o conselho TCS para tomada de acdo. O contato com o cliente é
feito através de telefone, cartas e pessoalmente. A existéncia de um
cuidadoso processo de admissao, treinamento e reconhecimento e
reconhecimento de empregados, propicia o contato com os clientes.

Para os empregados que interagirdo com os clientes pelo telefone, sao
realizadas amplas entrevistas. A selecdo inclui multiplas revisées de
avaliacbes antes que o candidato participe de um cenario que
desempenhe o seu papel. Esses novos empregados sio assiduamente
monitorados participando também de seminarios. O treinamento é
realizado em varias fungées com o objetivo de dar ao empregado que
atende diretamente o cliente, uma compreensio de diferentes
operagoes, podendo melhor esclarecer duvidas dos clientes como no
funcionamento dos produtos, falhas, etc..

Para os empregados que tém um contato mais direto com o cliente, um
processo de sele¢ao similar também existe. A maior diferenca é que se
usa de maneira mais extensiva o treinamento através do processo de
avaliacao.

Uma area especial de entrevistas permite observagées que o empregado
nao veé, de tal forma que se perceba as demonstracées das atitudes e
dos conhecimentos do candidato. Esses candidatos tem que ter
objetivos quantitativos no sentido de suportar zero-defeitos.

Um sistema inteligente, o GEM (Geréncia Global da Empresa), que
combina todas as informag¢ées de manufatura com dados dos clientes é
utilizado para prover os clientes com respostas conhecidas. Quando o
cliente liga, o empregado que o atende digita uma versao codificada da
questao que o cliente faz ou do que ele quer saber. O sistema GEM usa
inteligéncia artificial para permitir a recuperacio e a exibicio da
resposta para a maioria das perguntas. O sistema GEM também
suporta identificacdo pré-ativa (agir antes que se consolide um
problema, pois o sistema constroéi um arquivo com queixas dos clientes
e age em cima disso) de problemas que se repetem

Todo més um relatério de qualidade Pobre é produzido, contendo dados
sobre o custo de qualidade Pobre num produto ou servico incluido
nesses relatorios estdo os servicos de garantia, itens destruidos, erros
nas solicitacoes de pedidos, erros nas entradas de dados, perdas e
ganhos que sao traduzidos em lucro perdido.

Informagbes sobre reclamagdes de clientes também sdo usadas para
quantificar impactos de qualidade Pobre. Quando revendo as queixas
ou enderecando itens identificados nos levantamentos sobre satisfacao
do cliente, os empregados usam o mesmo processo de maneira continua
para melhorar servigos fornecidos aos clientes. O elemento chave no
processo € a obtencao de “input” na area de Market e uma informacéao
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de feedback. Os métodos usados para conseguir isso incluem
pesquisas, conselhos de clientes, conselhos executivos, reunides
gerenciais, visitas nas areas dos clientes e conferéncias com os mesmos.
Para conseguir um desempenho da melhoria da classe, os empregados
sao medidos na sua responsabilidade e nos ciclos de tempo. O sistema
GEM gera informag¢des quanto a acuidade e a resposta ao tempo e a
hora do processamento dos pedidos, por exemplo, e os empregados de
todas essas areas sdo avaliados proporcionalmente a isso.

7.3. PADROES E SERVICOS AOS CLIENTES

Comparacoes de dados mostram que as induastrias de alta tecnologia
tém uma satisfacdo do cliente da ordem de 88%. Na Quality Alarm, os
objetivos para todos os individuos que implantam, a satisfacdo dos
clientes foram colocados a 90%. Os padrbes para desempenho sao
comunicados de forma variada, incluindo objetivos para gerentes,
objetivos de desempenho para todos os empregados, objetivos para
membros de grupos, treinamento, reuniées departamentais e veiculos
de comunicacao.

As organizacoes de contato com os clientes mantém relatérios
detalhados sobre padroes de qualidade de servicos. Atividades
posteriores incluem relatorios telefonicos, relatérios mensais de revisao
de clientes e produtos e rastreamento de problemas na entrega e revisao
de ciclos de tempo.

A avaliacao dos padroes é conseguida através de pesquisa de mercado,
realimentacdo de informacées de clientes e empregados e
benchmarking.

7.4- COMPROMETIMENTO COM OS CLIENTES

Se o técnico que faz o servico de manutencio nao chega na hora
marcada, a chamada nao é cobrada. Tempos de resposta sao
cuidadosamente medidos e avaliados contra objetivos especificos.
Melhorias na qualidade do produto tém permitido a Quality Alarm
melhorar a garantia ao cliente sem aumentar o custo por qualidade
pobre. Tipos de servicos disponiveis também reduzem o tempo perdido
por parada do cliente. Produtos com garantia tém uma expectativa de
volta ao cliente, depois de realizado o conserto, de duas semanas.

Esse comprometimento de servico melhorou pela certeza de que todos
os clientes tém direito a servico no proprio local ou troca da unidade
defeituosa dentro de 24 horas.

7.5- RESOLUCAO DE QUEIXAS PARA A MELHORIA DE QUALIDADE

Todas as chamadas dos clientes sao digitadas no sistema GEM com
todos os aspectos completamente documentados. Mensalmente um
relatério € gerado, ilustrando os ntiimeros de chamada e problemas das
areas, a informacdo entdo é alimentada para que a area apropriada
tome acao corretiva. Nos centros de servicos objetivos de respostas, os
especificos estdo entre as medidas que sado exibidas para garantir a
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resolucao imediata de chamadas de clientes. Se estes objetivos ndo séo
atingidos, a chamada automaticamente sera colocada em alerta e
escalada para o préximo nivel de geréncia. As escalacdes do produto sio
revistas em reunides de escalada semanais, para assegurar que
problemas complexos nos produtos sejam resolvidos.

A organizacao da satisfacao do cliente da area de garantia da qualidade
€ responsavel para identificar de maneira “pré-ativa”, problemas
repetitivos. A informacdo que entdo é provida para o conselho TCS é
avaliada e distribuida através de um canal adequado para resolucio
através de times. Revisdes das queixas dos clientes visam identificar
tendéncias de repeticoes. Um programa de sugestio interno, com um
feedback em todas as recomendacées de clientes através de
empregados, visa melhorias na qualidade de produtos e servicos.

7.6- DETERMINANDO A SATISFACAO DO CLIENTE

Levantamentos formam a base para a quantificacdo dos niveis de
satisfacao do cliente. Diversos tipos de levantamentos, resultam em
avaliagc6es da qualidade e a importancia dos Departamentos de vendas,
servicos, produtos, colocacdo de ordens, documentacdo, treinamento,
instalagdo para entrega e cobranca. Esses sio suplementados pelos
conselhos de clientes, pesquisas de mercado e a¢bes de benchmarking.
O estudo de competitividade através de benchmarking é conduzido pela
pesquisa de mercado, € usado para determinar a satisfacio com relagao
a competicao.

Os resultados da satisfacdo do cliente siao freqiientemente
correlacionados com outros fatores criticos par ao sucesso. Esses
fatores sao focalizados tanto nos aspectos internos como nos externos e
incluem

e Custo de Qualidade Pobre;

e Analise de Perdas e Ganhos;

e Analise de Fatias de Mercado;

* Analise de Desempenho contra Objetivos de Qualidade:

* Analise de Desempenho contra Objetivos de Ciclo de Tempo.

7.7- RESULTADOS DA SATISFACAO DO CLIENTE

Um data base da satisfacio do cliente foi compilado para o periodo de
dois anos e os dados mostram melhorias na satisfacio do cliente em
todas as areas. As mudan¢as mais significativas ocorreram na
qualidade das vendas e dos servigos, que sdao importantes na satisfacéo
do cliente. A melhoria correlaciona a implementacio de um extenso
-programa de melhoria da qualidade nessas areas. Melhorias na
satisfacao do cliente também refletem as tendéncias nos numeros de
chamados dos centros de recursos.
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7.8 - COMPARACAO DA SATISFACAO DO CLIENTE

Os benchmarking competitivos sugerem que a companhia Quality
Alarm esta muito além da competicdo na satisfagdo do cliente. Além
desses benchmarking, os clientes frequentemente conduzem auditorias
nos sistemas de qualidade da Quality Alarm. Melhorias a fim de reter os
clientes sdo realizadas através de melhorias chaves ( Tendéncias nas
Perdas e Ganhos de clientes ), que sio rotineiramente rastreados.
participando também de seminarios. O treinamento é realizado em
varias fung¢dées com o objetivo de dar ao empregado que atende
diretamente o cliente, uma compreensao de diferentes operacoes,
podendo melhor esclarecer davidas dos clientes como no funcionamento
dos produtos, falhas, etc.
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PROCESSO DE MELHORIA CONTINUA

Customer Satistaction Msasurement and Market input

v

identication of Opporiunities for improvement
within Functional Aress

y
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