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1. Descricao basica da organizacao

Natureza das Atividades

A CBL é subsidiaria da Caterpillar Inc., empresa
norte-americana lider mundial na fabricacdo e
comercializagdo de maquinas de terraplanagem e
movimentacdo de materiais. A corporagdo mantém
41 fabricas nos Estados Unidos e 47 em outros
paises, além de escritérios e representacées em
todos os continentes.

Caterpillar e Cat sdo as marcas registradas que
identificam a Caterpillar e seus produtos, suas
subsidiarias e seus revendedores no mundo todo.

A lideranca de mercado exercida pela Caterpillar
em todo o mundo é proveniente de sua reputacao
de exceléncia enquanto fornecedora de produtos e
servicos de alta confiabilidade e com alto valor
agregado. A CBL mantém-se alinhada com esses
objetivos tracados pela corporacgédo, através de sua
missao:

“Oferecer as melhores solugbes para nossos
clientes, fornecendo produtos e  servicos
diferenciados, de valor reconhecido, atingindo
constantemente as suas necessidades de
mudanca; sendo a fonte de menor custo da
corporagdo para produtos, acessorios e servicos
de qualidade reconhecida, para atender mercados
selecionados; atuando sob os principios aceitos
por todos, que sejam a base de um ambiente de
trabalho que estimule a criatividade e a obtencao
de exceléncia.”

A visdo de “ser uma empresa classe mundial,
preferida por nossos clientes, com excelentes
resultados financeiros e pessoas capacitadas,
confiantes e comprometidas com 0O nosso
sucesso”, € sustentada por um conjunto de
valores, representados pelos sete principios
fundamentais CBL e pelo Codigo de Etica e
Principios Operacionais Caterpillar, para os quais o
sistema gerencial CBL da especial atengao quanto
a sua aplicacao pratica na gestdo do negdcio. Sao
eles:

Valores

Confianca e Respeito Mutuo

Acreditamos que cada ser humano é Unico e
reconhecemos seus talentos e suas realizacdes.
Queremos ganhar a confianca de todos através de
nossas acdes. Agimos com respeito, cortesia e
honestidade.

Comprometimento

Nos comprometemos a dar o melhor de nés
mesmos para atingir a exceléncia em tudo o que
fazemos. Entendemos, aceitamos e respeitamos
0s compromissos de outros. Mantemos a nossa
palavra e agimos de acordo com 0 que nos
propomos.

Senso de Urgéncia

Agimos prontamente e tomamos todas as medidas
necessarias para atender as prioridades de nossos
clientes.

Integridade

Agimos com justica, ética e imparcialidade. A
transparéncia é a base das decisdes que tomamos
e das nossas acfes. Vivemos de acordo com o
Cédigo de Etica e Principios Operacionais
Caterpillar (a seguir).

Espirito de Equipe

Incentivamos e reconhecemos os esforcos
coletivos para obtengcdo dos melhores resultados.
Acreditamos que as decisdes de uma equipe sao
mais maduras e consistentes do que aquelas
tomadas por um Gnico individuo.

“Empowerment” e Assunc¢éo de Riscos

Temos autoridade bem definida para tomar
decisdes e nos responsabilizar pelos resultados.
Temos coragem para tomar decisbes e usar de
criatividade no nosso trabalho. Fazemos o que
precisa ser feito, sem medo de assumir riscos.

Foco no Cliente
Nossas ac¢des superam as expectativas de nossos
clientes internos e externos; sao eles a razao de
nossa existéncia.

Coédigo de Etica e Principios Operacionais
Caterpillar

Em 1974, a Caterpillar publicou o seu primeiro
Cédigo de Etica e Principios Operacionais, para
aplicacdo no mundo inteiro, baseado em
conviccdes éticas e experiéncias de negdcios
internacionais desde o inicio do século.

Reconhecido no dmbito empresarial como modelo
pela abrangéncia de suas orientacbes (O livro
“Construindo o Futuro”, dirigido aos estudantes e
profissionais da Administracao, publica na integra
este codigo, como modelo para empresas.), 0
Cédigo de Etica e Principios Operacionais da
corporacao é distribuido a todos os empregados
da CBL. Seu objetivo é fomentar o comportamento
ético das pessoas no contexto da organizagéo. E
ainda utilizado na orientacdo aos empregados que
representam a CBL em eventos ou entidades, de
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forma a garantir o conteddo adequado das
mensagens transmitidas por esses representantes

Hoje em sua quinta versao, contém os temas
abaixo:

® Misséo dos ® Propriedade e ® Pregos entre
Negdcios Investimento Companhias

® Etica nos ® Conduta na ® Observancia das
Negdcios Concorréncia Leis Locais

® Praticas ® Relacionamento  |® Relacionamento
Diferenciadas nos com Fornecedores |com Autoridades
Negdcios

® Relacionamento |® Intercambio de ® Divulgacao de
Humano Tecnologia Informacoes

® Privacidade de  |® Registros ® Informacdes

Informacdes sobre [Contabeis e
Empregados Relatérios
Financeiros
® Relacionamento |® Responsabilidade |® Fluxo Internacional
com Revendedores|Perante o Publico de Informacdes

® Responsabilida- [® Transacdes em ® Livre Comércio no
des do Conselho |Moeda Corrente Mundo Inteiro

de Administracdo
® Envolvimento das|® Instalagbes

Internas Privilegiadas

® Observancia deste

Pessoas Corporativas Cédigo
® Protecéo ao Meio|® Melhorias
Ambiente Constantes

Fabricacdo de Maquinas e Ferramentas
Especiais

A linha de maquinas produzidas pela CBL, a partir
de projetos fornecidos pela corporacdo, inclui
motoniveladoras, tratores de esteiras, pas
carregadeiras, moto-escréiperes, compactadores,
escavadeiras e conjuntos acabados, em diferentes
modelos. Esses produtos sdo comercializados
junto aos clientes finais pelas Unidades de
Comercializagdo Caterpillar (UC’s), em ambito
mundial, bem como por uma rede de
revendedores. A principal, Caterpillar Américas Co.
(CACO), comercializa 70% da producdo CBL na
rede revendedores da América Latina. Mais do que
maquinas, a empresa oferece solucdes integradas
para os segmentos de construcdo, mineracgao,
agricultura, florestal e industrial. Para tanto,
também desenvolve projetos especiais, para
atender a particularidades e preferéncias de
clientes finais através da sua divisdo de
Ferramentas e Solucdes.

Conjuntos acabados, para maquinas, também séo
fornecidos como componentes para outras
fabricas Caterpillar no exterior.

O conceito de solucdo integrada oferecida pela
CBL ao cliente final vai além da venda de
maquinas. Inclui a sua customizacdo, uma
estrutura completa de suporte ao cliente, servigos
de garantia, entrega, reformas, linhas de
financiamento e outros servigos.

A CBL, dentro desta solucdo integrada, é
responsavel pela fabricacdo, customizacéo,

entrega de maquinas e pela distribuicdo de pecas,
sendo que suas principais competéncias sao:
logistica, compras, montagem, fabricacdo de
grandes componentes e grande conhecimento em
solucdes integradas e aplicagfes dos clientes.

Distribuicéo de Pecas

A CBL também fornece pecas de reposicdo para
maquinas Caterpillar em operacdo no Pais, de
origem CBL ou ndo, suprindo a demanda gerada
pelo desgaste natural das maquinas em atividade.
As pecas sao distribuidas aos revendedores para
a venda aos clientes finais.

Porte e Instalacdes

Presente no Brasil desde 1954, a CBL iniciou suas
atividades com a comercializagdo, producdo e
estocagem de pecas em um armazém no bairro da
Lapa, Sdo Paulo. Em 1960, j& com uma fabrica
instalada no bairro de Santo Amaro, comecgou a
produzir maquinas. Com a aquisigdo de uma area
de quatro milhdes de metros quadrados no
municipio de Piracicaba, e a construcéo de sua
segunda unidade no pais, em 1976 transferiu parte
de suas operagbes para a nova fabrica.
Finalmente, em 1993, consolidou todas as suas
atividades administrativas e operacionais em suas
instalacdes de Piracicaba, que contam hoje com
uma é&rea construida de 165.000 metros
quadrados e com o0s mais avancados recursos
tecnologicos em producao.

Em 1994, a CBL recebeu a certificacdo ISO 9002,
concedida pelo ABS Quality Evaluations Inc.,
atestando a qualidade de suas areas de producao
e distribuicdo de pecas. No setor, esta foi a
primeira certificagdo envolvendo toda a operagao.

A CBL recebeu a certificagdo MRP-II classe A,
nivel de exceléncia em planejamento e controle da
producdo, em abril de 1999, concedida pela
consultoria americana Oliver Wight Co. para area
de fabricacdo de maquinas. No Brasil, esta foi a
primeira certificacdo, na América Latina foi a
qguarta, no mundo a ducentézima quinta e na
corporacao a terceira.

Mercado

A CBL apresenta forte perfil exportador, (23°
exportador brasileiro em 98 e 4° usuéario do
Finamex). Responsaveis por diferentes regibes, as
UC-CATs (CACO, NACD, COSA e CFEL) colocam
70% do produto CBL no mercado internacional, e o
restante no mercado brasileiro. Estes parceiros
também tem um papel importante como
fornecedores de servicos de marketing, desde
estudos de mercado até a definicdo do “mix” de
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producdo para a CBL. A rede mundial de 197
revendedores complementa o canal de distribuicdo
e representa a CBL junto ao cliente final. Cinco
revendedores estdo estabelecidos no Brasil,
abrangendo 50 pontos de venda e de suporte
técnico.

O fornecimento de maquinas representou, em
1988, 81% dos negoécios da CBL, enquanto o de
pecas respondeu por 19% de um faturamento total
de US$ 562,4 milhdes. O quadro abaixo apresenta
os tipos de maquinas produzidas e sua
participacdo no total de vendas para o mercado
externo e interno.

MAQUINAS VENDA VENDA VENDA
NACIONAL EXPORTA- TOTAL
CAO

Motoniveladoras Confidencial
Utilizadas na construgdo e | Vermelho
conservagdo de estradas,
agricultura e servigcos de
terraplenagem, com altos
indices de produtividade.
Tratores de Esteiras
Usados em operacdes de
terraplenagem, na abertura
e conservacao de estradas,
trabalhos de
desbravamento,
empilhamento, reaterro,
aterro sanitario, limpeza
final, mineragéo e
agricultura.

Pas Carregadeiras
Utilizadas em operagoes
de valetamento,
escavagdes de grandes
volumes de materiais e no
carregamento de
caminhdes.
Moto-escréiperes
Utilizados na construcéo
de grandes rodovias,
aeroportos, hidrelétricas e
em operacdes de
terraplenagem.
Compactadores *
Utilizados para compactar
solos de baixa
sustentacdo e em rampas.
Escavadeiras *

Utilizados na construcéo,
obras urbanas, mineragéo,
areas de reflorestamento e
agricultura.

Conjuntos acabados
Cagambas para moto-
escréiperes

* novas maquinas introduzidas em 1998

Perfil da forca de trabalho

A forca de trabalho da CBL é composta por 3139
pessoas, sendo 2208 empregados, 122 estagiarios
e 809 prestadores de servicos terceirizados. Além
de investir intensamente na formacdo e
treinamento de seus recursos humanos e oferecer
um abrangente plano de beneficios, a CBL
mantém uma politica de seguranca do trabalho,
com regras e restricbes bem definidas para
promover um ambiente seguro e saudavel.

A composicdo da forca de trabalho e suas
principais caracteristicas quanto a formacéo,
especializacdo e tipo de vinculo estdo detalhadas
no quadro a seguir.

TIPO DE VINCULO | QTDE PERFIL

Empregados 1510 1°.grau: 1556 2o.grau: 528 3o.grau 30
horistas 48.10% Maior: 2

Méao-de-obra especializada na linha de
produgdo, com intensa formagdo na CBL.
(Sindicalizados 33,4%) 707

Empregados 338 1°.grau: 90 20.grau:183 3o.grau 79 Maior:
mensalistas 10.77% | 3

Técnicos especializados em atividades de
apoio  administrativo. (Sindicalizados

29,6%) 105
Empregados 360 | 1°grau: 16 2o.grau:74 3o.grau 254 Maior:
dirigentes 11.47% 15

(folha especial)
Profissionais seniores em estafe,
supervisores, gerentes, gerentes gerais e 0
diretor presidente

(sindicalizados 8,6%) 31

Servigos 809 Pessoal de prestadores de servigos. Inclui

terceirizados 25.77% | restaurante, manutencdo de equipamentos
de apoio, instala¢des prediais, embalagem e
escritério

Estagiarios 122 1°.grau: 00 2o.grau: 15 3o.grau 107

3.89% | Técnicos e profissionais  concluindo
formagéo académica e buscando formagéo

prética na CBL.

Equipamentos e tecnologias

Os principais investimentos em equipamentos e
instalacdes abrangem robds, maquinas de corte a
laser e plasma, centros de usinagem, estufas de
secagem, equipamentos de pintura, maquinas de
medicdo por coordenada, cabines de teste
computadorizadas, rede de comunica¢cdo mundial
via satélite com outras unidades Caterpillar e
revendedores e parque de informéatica com uma
rede de 1.000 microcomputadores, 45 estacdes de
trabalho CAE/CAD/CAM e mainframes IBM
9672/R15 e Digital VAX.

As mais avanc¢adas tecnologias sdo utilizadas nos
diversos processos que envolvem o conjunto de
atividades da CBL, como metodologia MRP-II
(Manufacturing Resource Planning), manufatura
celular, processos de engenharia simultanea
CPPD (Concurrent Product and Process
Development), Pro/ENGINEER (CAE/CAD/CAM),
eletrbnica embarcada em produtos, maquinas
portateis de medicdo computadorizada para uso
interno e externo, sistema de teleconferéncia via
satélite, backbone de cabeamentos em fibra 6tica,
intranet e outras.

Principais processos

Os principais processos executados pela CBL s&o
listados no quadro a seguir

Processos-fim Departamento Divisdo

Centro de Produtos Operagao de
Producéo
Gerentes NPI —
Divisdo Técnica
Depto T&S

Fabricagdo de maquinas

Ferramentas e
solugdes (T&S)

Fabricagdo de Ferramentas e
Processos Especiais

Distribuigdo de pegas Logistica Operagéo de Pecas
Processos de apoio Departamento Divisdo

Comercial — interface com UCs | Centro de Produtos Comercial

CACO e outras
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Estratégia de
Logistica
Distribui¢éo de
Materiais

Log. Disp. de
Materiais
Demanda de
Materiais

Compras Compras Depto de Compras

Logistica - planejamento de Logistica
recursos logisticos

Manutencgao - manutengéo de Centro de Produtos Técnica

equipamentos da produgdo
Financas - serv.fin, serv.cont.e de | Negdcios oot

- ) egécios
estratégia fiscal, serv.fiscal, Cont.e Estratégia
orgamentos Fiscal
Clientes e Tesouraria
Orgam.e Result.
Financ.
Tecnologia da
Informacao
Desenv.de RH
Remuneragao
Seg.e
Sup.aEmpregados
Confiabilidade de
Produtos e
Processos
Depto Juridico

Custos Anal.de

Informatica RHI

RH RHI

Confiabilidade Centro de Produtos

Juridico, governamental e Juridico e Ass.Gov.

institucional

2. Necessidades dos clientes

Como fornecedores de solugdes integradas, o
objetivo da CBL, ndo é s6 vender ou oferecer uma
maquina e sim fornecer o melhor sistema para os
clientes. Temos como meta oferecer o menor
custo por unidade movimentada, ou seja, 0 menor
custo por toneladas, por m3, por hectare, etc., seja
qgual for o negécio do cliente final. Participamos
nas cinco fases de gerenciamento da maquina;
Sele¢do, Aquisicdo, Operacdo, Manutencdo e
Substituicdo. Nas cinco fases temos programas
que auxiliam o cliente tomar a melhor deciséo para
seu negocio (Ver 3.1).

As principais necessidades dos clientes estao
definidas no quadro abaixo, conforme o tipo.

Clientes Requisito Indicador de desempenho
O Final ® Confiabilidade ® Indicadores Ouro em 2000
(méaquinas e ® Prazo de entrega (ver 4.3a).
acessorios ® Produtividade da Maquina
especiais) ® Garantia
® Disponibilidade de suporte
técnico

® Custo de operacédo

® Conforto para o operador

® Facilidade de Manutencéo

® Financiamento

® Contrato de suporte ao cliente
® Disponibilidade de pegas

Final ® Disponibilidade de pegas de ® Indicadores da Estratégia
(Pegas) reposi¢éo normal de Logistica FCS 9
® Prazo de Entregas de pegas | Top Tier
de reposicéo eventual 2nd Tier
® Garantia

® Conformidade

UCs CACO e ® Cumprimento do programa ® Indicadores da Estratégia
outras ® Flexibilidade no programa de Logistica
(alianga) FCS 2

2" Tier

® Alteracdo na OEM

Revendedores | ® Prazo de entrega de ® Indicadores da Estratégia

(alianca) maquinas de Logistica FCS 9
® Disponibilidade de pecas de Top Tier
reposigao normal 2" Tier

® Rapidez de fornecimento de

pecas de reposicéo eventual

® Flexibilidade
0 Fabricas CAT | ® Prazo de entrega de ® Indicadores Ouro em 2000
no exterior componentes

(componentes) | ® Conformidade
Nota: Ao longo do relatério a palavra “cliente” designara o
cliente final e os demais serdo designados como na tabela
anterior.

3. Relacionamento com fornecedores

A CBL desenvolve um intenso relacionamento com
seus fornecedores  objetivando  assegurar
excelentes condi¢Bes de fornecimento em relacdo
a confiabilidade dos insumos, prazo de entrega e
preco de fornecimento.

Fornecedores de pecas, componentes,
materiais, equipamentos e servi¢cos

Os fornecedores externos séo classificados de
acordo com o quadro abaixo. Os fornecedores de
materiais agregados diretamente ao produto
participam de um plano de certificacdo Caterpillar
para fornecedores (Pratica MQ-1005).

(valores médios em milhdes de US$ por més de compras -
ICMS néo incluido)

Origem Origem Certificados

Fornecedores Local Importado
Qtdes Valor |Qtdes Valor Qtdes Valor

Direto (mercado)
Pecas para fabricagao 130 11,3 6 10,0 [ 32 8,0
Indireto (mercado)

Insumos para 64 6,3 4 29
fabricacao 55 15,8

Transporte 53 8,1

Servigos 187 9,3

Maquinas e 612 11,5

equipamentos

Outros

Féabricas CAT no

exterior

Pecas para fabricacdo 24 187,0

Projetos de produtos 7 65,0

Centro de Distribuicdo

CAT USA

(fabrica 11) - 458 32,4 | 226 22,5

Pecas para fabricacdo

UC-CAT como parceiros

Entre as UCs da Caterpillar, a CACO tem
destacada importancia como principal parceiro
corporativo para prestacdo de servicos de
marketing e comercializacdo para a CBL que a
remunera por meio de taxa de transferéncia
incluida no preco final de comercializagdo de
maquinas e pecas.

4. Aspectos competitivos
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O quadro a seguir

apresenta o0s principais

aspectos competitivos para as duas operacdes.

concorréncia
(porte relativo,
ritmo de
crescimento)

Aspecto Maquinas Pecas
Situagao ® Todos os mercados-alvo apresentam- | Este mercado
perante a se em crescimento. acompanha o

® Motoniveladoras: A CBL ¢ lider de
mercado, com 60% de participacao,
estabilizada neste patamar. Aumento da
concorréncia com novo entrante “A”
pode causar pequena reducéo na
participagao.

® Tratores-de-esteira: A CBL € lider de
mercado com 42% de participacédo e em
crescimento. Principal concorrente “D”
tera restricdes para manter participagéo.
® Pas-carregadeiras: A CBL é lider de
mercado no segmento de maquinas
médias com 30% de participacéo,
estabilizada neste patamar, sem
movimentos importantes da concorréncia
neste segmento. Em pequenas
maquinas a participacdo é de 27%. A “A”
lidera neste segmento com 37%. Este
segmento é volatil e sujeito a
movimentos rapidos.

® Moto-escréiperes: A CBL é lider de
mercado com 100% de participagdo. Nao
ha movimentos importantes neste
segmento.

® Compactadores: mercado onde a CBL
é entrante, a “I", a “J" e “K” s&o os
principais competidores com 90% de
participagdo. A participagdo CBL devera
ser crescente nos préximos anos,
absorvendo a maior parte do
crescimento do mercado.

® Escavadeiras: A CBL é lider de
mercado com 38% de participagédo. A
participagdo devera ser crescente ,
absorvendo a maior parte do
crescimento do mercado.

crescimento do de
maquinas.

A participagao das
pegas CAT no
mercado é de 58% e
devera aumentar,
absorvendo a maior
parte do crescimento
do mercado.

estratégias e
planos de acédo
frente a
concorréncia

Tipos de ® OQutros fabricantes de maquinas: Mercado paralelo:
concorrente ® Motoniveladora: Fiat Allis, Komatsu e | pegas das mais
Volvo-champion entrante. variadas origens sdo
® Trator de esteira: C, D e A. comercializadas no
® Pas-carregadeiras: A, C, B, D,. mercado
® Moto-escréiper: ndo ha. especializado,
® Compactador: I, J, K e C entrante. principalmente
® Escavadeira: C, D, A, B. aquelas de uso
® Fabricas CAT: A CBL contribui para a | freqliente.
Caterpillar mundial executar parte de
sua missdo de produzir maquinas.
Quanto melhor for o desempenho da
CBL em relagédo a outras fabricas CAT
mais missdes pode receber da
corporagao. Por isto a referenciacdo com
as outras fabricas é estimulada na CBL.
A parcela de participagdo e os objetivos
de crescimentos da CBL estéo definidos
na area de negdcio.
Principais

Confidencial Vermelho

Mudancas
importantes
que afetam o
mercado

5. Qutros aspectos importantes

Principais desafios do plano estratégico para
ambas as operacdes, maquinas e pegas

® Custo Brasil - tendéncia altista de impostos.
* Instabilidade econdmica - impactos de crises

externas.

* Foco e valor do revendedor

fortalecimento das revendas CAT.

== Caterpillar Brasil Ltda.

(como cliente) -

* Linha de produtos sofisticacdo e
modernizacao tecnolégica.
Confidencial Vermelho
NOSSO FUTURO HOJE
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1 LIDERANCA

1 Lideranca

O envolvimento pessoal da alta direcdo no
desenvolvimento do sistema gerencial CBL e nos
projetos de cidadania corporativa demonstram a
materializacdo dos valores da CBL nos processos
de gestao.

1.1 Sistema de Lideranca

O sistema de lideranca da CBL funciona sob a
coordenacéo, no mais alto nivel, de seu presidente
que imprime uma filosofia de negécios moderna e
desafiadora aos seus gerentes baseada no
principio que “Bons administradores gerenciam em
ciclos contrarios - durante periodos présperos, eles
se preparam para a recessdo e, durante as
recessbes, plantam as sementes para uma
expansdo econdmica mais forte e bem sucedida.
Isto é ainda mais verdadeiro para economias que,
como a do Brasil, convivem com mudancas
significativas e abruptas em seus ciclos”. Os
enfoques de gestdo adotados com esta linha de
atuacdo demonstram por meio de resultados
expressivos a efetiva assimilacdo deste principio
pelo sistema gerencial CBL.

1.1a Sistema de lideranca

A alta diregdo da CBL é composta pelo presidente
e pelos sete gerentes de departamento (GDPs),
conforme organograma apresentado no Perfil. A
alta direcdo atua num conjunto de acgles
estruturadas de lideranga, continuamente
atualizadas, que visam promover a exceléncia do
desempenho da empresa buscando maximizar, de
forma equilibrada os beneficios as partes
interessadas, a partir do foco no cliente CBL (ver
tabela de Elementos de Gestdo vs. Partes
Interessadas).

Os principais elementos de gestao para o exercicio
da lideranca da alta dire¢do, que incluem sua
participacédo direta sao:

*Conjunto de Valores e Cddigo de Etica e
Principios Operacionais (ver Perfil), ambos
periodicamente revisados, serve de base de
sustentacdo da Estratégia Século XXI, e é
amplamente divulgado a todas as partes
interessadas com base na estratégia de
comunicacdo CBL.

* Estratégia de Comunicacdo CBL, desenvolvida
para alicercar os programas de comunicacdo da
CBL com todas as partes interessadas.

* A Estratégia Século XXI - Nosso Futuro Hoje (ver
2.1), conjunto de diretrizes, politicas, valores e
rumos da CBL, incluindo os compromissos com as

== Caterpillar Brasil Ltda.

partes interessadas, que visa manter um vetor
Unico para busca da exceléncia da CBL.

* Reunides de preparo do Annual Business Plan
(ABP) (ver 2.1), inclui encontros da alta direcédo
para discussédo e fechamento do plano de negdcio
e definicdo de rumos.

*Reunides de Sales and Operations Planning
(S&OP) (ver 2.1), inclui encontros mensais da alta
direcdo para discusséo e fechamento do plano de
producéo.

* Encontros do Executive Office Review (EOR) e
Strategic Review Conference (SRC), eventos de
revisdo do ABP e da estratégia CBL previstos no
ciclo de planejamento CBL e da corporacdo (ver
2.1).

*Head Departament Meeting (HDM), reunido da
alta administracdo para andlise de assuntos
relatvos a CBL e Departamentos, para
acompanhamento do ABP, através do Rolling
Business Management (RBM) (Ver 2.1), Iniciativas
para a Qualidade Ouro em 2000 (Ver 4.3) e
Revisdo dos resultados dos Indicadores Top Tiers
da Estratégia, através do Executive Information
System (EIS) (Ver 4.3).

* A reunido do Business Council (BC), encontro
sistematico que tem por objetivo acompanhar o
desempenho dos Fatores Criticos de Sucesso
(FCSs) e dos itens de acao associados.

*A reunido do Quality Council (QC), foro
responsavel pela andlise critica do sistema da
qualidade CBL e feedback dos revendedores e/ou
clientes, com relacdo ao desempenho dos nossos
produtos no campo.

* A reunido do Corporate Quality Council, encontro
anual onde as unidades da corporacdo
apresentam seus programas de qualidade.

*O Communicator Meeting (CM), processo que
tem por objetivo informar os dirigentes da CBL
sobre as atividades mais importantes ocorridas no
més.

*O Executive Information System (EIS), que
integra os principais indicadores da organizacéo
num ambiente informatizado (nico, para
acompanhamento e continuo monitoramento pela
alta direcao.

*O Bate Papo com o Presidente que tem por
objetivo captar junto aos empregados aspectos
ligados ao clima organizacional, suas sugestfes e
dar oportunidade para todos empregados levar
suas idéias e opinibes diretamente ao presidente.
*O Bate Papo com os Gerentes que tem por
objetivo captar junto aos empregados aspectos
ligados ao clima organizacional, suas sugestfes e
dar oportunidade para todos empregados levar
suas idéias e opinides diretamente ao gerente de
departamento.

*O Walk Around, pratica executada pelo
presidente e GDPs com objetivo de acompanhar
de perto as atividades no chdo de fabrica e ter
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oportunidade de conversar com as pessoas
(incluindo terceiros) no préprio local de trabalho.
*O Almoco dos Gerentes de Departamento,
semanalmente os GDPs se reunem durante o
almoco para discutir assuntos gerais dos
departamentos.

* O Encontro Anual de Fornecedores e Férum da
Qualidade, que promovem o encontro dos
principais fornecedores com a alta diregéo,
objetivando expor os objetivos da CBL, reforcar as
relacbes de parceria e apresentar oportunidades
de novos negécios.

® Dealers Principals Meeting, encontro com CACO
e socios-proprietarios de revendas para
apresentacao e discussdo de estratégias pela alta
direcéo.

*Encontro da Pan American Caterpillar Dealers
Association (PACDA), que promove as estratégias
de mercado entre as fabricas CAT, CACO e
revendedores da América Latina, a alta direcdo
coleta informac®es dos parceiros.

*O Financial Suppliers Day, que promove o
encontro da alta direcdo com os fornecedores do
mercado financeiro.

* Reunifes com 0Orgdos, associacdes e entidades
representativas da comunidade e sociedade para
estreitar  relacionamento  (ABNT,  Abimagq,
Sindimag, AMCHAM, etc).

*0O Encontro de Comunicacédo e Orientacdo (ECO
e MINI-ECO), que visa informar os funcionarios
sobre os objetivos e resultados da Estratégia
Século XXI.

*O encontro CBL on-Line, que tem por objetivo
desenvolver o espirito participativo e 0 senso de
fazer parte da CBL, por meio de mensagem
executiva.

* A Cerimdnia de Certificacdo das Areas, onde é
realizada a entrega da placa de certificagdo ou
recertificagcdo das areas.

*Area de Assuntos Governamentais e
Institucionais da Divisdo de Assuntos Corporativos,
que coordena a participacdo da CBL em entidades
de classe e é responsavel pela interface da alta
direcdo com a comunidade e sociedade.

*Eventos Externos - processo de captacdo de
informacdes estratégicas pelos membros da alta
direcdo em reunides com a alta administracéo da
CAT Inc., UC-CAT, outras fabricas CAT (aliados e
ao mesmo tempo competidoras), visitas a Feiras,
Congressos e Seminarios sobre Tecnologia e
Gestao.

* Visitas a Clientes, nas quais os membros da alta
direcdo captam o nivel de satisfacdo com a CBL,
registram insatisfaces e comunicam estratégias
que possam vir a influenciar o Cliente.

® Outros elementos de gestdo séo utilizados pela
alta direcdo como meio para exercer a lideranca:
divulgacdo no jornal mensal Em Acéo, pela alta
direcdo, de mensagens dirigidas ao pessoal

== Caterpillar Brasil Ltda.

(incluindo terceiros); Estratégia em Ac¢do, reunido
trimestral na qual a alta direcdo e dirigentes
divulgam os objetivos e resultados da estratégia e
facilitando seu desdobramento; e alinhamento
interno, publicacdo de entrevistas de membros da
alta direcdo em periddicos de circulacdo nacional,
demonstrando a posicdo da CBL com relacdo aos
varios assuntos de destaque nacional e
internacional.

Tabela elementos de gestdo vs. Partes Interessadas

Elementos [Cliente [UC |Reven-|Fabri- |Fornec.[Fornec. [Forcade [Com. [Aci-
de Gestéo [Final da cas Nac. [Internac. [Trabalho |e Soc. |onis-|
ICAT ta
alores e
Etica [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ]
Estratégia
Século XXI [} [} [} [} [} [} [ ] [ [ ]
IABP
[ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ]
IS&OP
[ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ]
BC
[ ] [ ]
QC
[ ] [ ] [ ] [ ]
CAT QC
[ ] [ ] [ ] [ ] [ ]
HDM
[ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ [ ]
CM
[ ] [ ] [ ]
EIS
[ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ [ ]
RBM /
EOR / [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ]
SRC
Estratégia
de [} [} [} [} [} [ ] [ ] [ [ ]
[Comunic.
ICBL
Bate Papo
icom o [ ]
Presidente
Bate Papo
com os [ ]
Gerentes
IWalk
|Around [ ] [ ] [ ]
JAlmoco
dos GDPs [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ]
Principals
Dealers [ ] [ ] [ ]
Meeting
PACDA
[ ] [ ] [ ]
[Encontro
JAnual de [ ] [ ]
Fornecedo
res e
Forum da
[Qualidade
Financial
Suppliers [} [ ]
Day
Reunides
com [ ]
6rgéos, etc
ECO e
MINI-ECO [}
ICBL on-
line [ ]
ICerimonia
de Certif. [ ]
das Areas
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JAss.Gov.
Inst. [ ]

Eventos
Externos [ ]

isitas a
Clientes [ ]

Outros

As caracteristicas de sustentacdo do sistema de
lideranca dos elementos de gestdo acima
apresentados estdo detalhados a seguir.

Principais elementos de gestéo

Estratégia de | Projetada em 1996 por um comité, antes da Estratégia Século
Comunicagdo | XXI, permitiu estabelecer as diretrizes para o desenvolvimento de
CBL toda comunicacéo da CBL para o ambiente externo e interno.
Inclui um plano de programas de comunicagéo, treinamentos,
normatizacg&o e outras atividades necessarias para melhorar a
eficiéncia e a eficacia da comunicagédo na organizacéo CBL e
com o publico externo. A estratégia foi resultado da anélise da
percepgao das partes interessadas sobre diversos aspectos da

CBL.
Estratégia Um conjunto de diretrizes de periodicidade anual , de
Século XXI - responsabilidade da alta direcdo envolvendo toda a empresa e
Nosso Futuro | corporagdo, em regime desde 1996, que funciona da seguinte
Hoje forma. A Estratégia Século XXI (ver 2.1), é desenvolvida,

implementada e monitorada pela alta dire¢&o e consolidada num
documento Unico que apresenta os rumos estabelecidos para
toda a organizacgéo. O presidente e os GDPs a utilizam no dia-a-
dia para determinar, alinhar, corrigir rumos e dar dire¢ao aos
seus interlocutores das partes interessadas. A continua
comunicagao pessoal da Estratégia Século XXI nos diversos
canais, ao publico interno e externo aplicavel, permite a
manutencao de uma direcéo para a exceléncia de produtos e
operagdes. Cada Fator Critico de Sucesso (FCS) da Estratégia
Século XXI tem pelo menos um GDP como patrocinador para
promover as iniciativas a ele vinculadas.

Reunides do | A alta diregdo reine-se com a finalidade de obter uma verséo

Annual definitiva do plano de negdcio e orcamento da CBL que sustenta
Business Plan | a execucéo da Estratégia Século XXI. A cada encontro do ABP a
(ABP) alta diregdo discute os investimentos, as receitas e as despesas,

e cada GDP tem a oportunidade de explicar os recursos
necessarios para atingir as metas do seu departamento conforme
definido na Estratégia Século XXI (ver 2.1).

Reunido de A alta diregéo participa desta reunido com a responsabilidade de
Sales & assegurar o comprometimento de todos, garantir o alinhamento
Operations com a estratégia e tomar a deciséo final validando o plano
Planning revisado (Ver 2.1).

A reunido de Lideres de itens de acédo da Estratégia Século XXI, apresentam
Business os resultados e o estagio de desenvolvimento. Estes séo

Council (BC) analisados criticamente (ver 4.3b) pelos membros da alta dire¢éo
que formam o BC, para efetuar ajustes aos planos de agéo, na
alocacao de recursos e para redefinir prioridades, tendo como
balizador principal as observagoes aos valores da CBL. Agbes
corretivas séo definidas consensualmente nesta reunido, bem
como séo reconhecidas as equipes cujos resultados e esforgos
se destacam. Os subsidios gerados por esta reunido séo
levados em consideracgéo na recalibracéo da Estratégia Século
XXI, feita anualmente.

Areunido de | Os membros da alta dire¢éo discutem nesta reuni&o (ver 4.3)
Quality Council | melhorias do sistema da qualidade, estabelecem prioridades e
(QC) contatam clientes e revendedores pessoalmente, convidados
regularmente para esta reunido.

A reuniéo de Os membros da alta diregdo da CBL apresentam para a alta

Corporate direcdo da corporacéo o programa de qualidade e recebem
Quality Council | feedback sobre as iniciativas tomadas, sendo que na ultima
(CAT QC) reunido a CBL foi citada como destaque dentro da corporagao.
Head Semanalmente o presidente e os GDP’s se reinem para anélise
Departament | de assuntos referentes a Gestédo da CBL. Uma vez por més,
Meeting analisam e discutem os resultados do ABP/ RBM/ (Ver 2.1), o
(HDM) alinhamento de prioridades dos Departamentos e Novas

premissas para 0 RBM do més seguinte. Mensalmente, analisam
também os resultados e agdes em andamento das iniciativas da
Qualidade Ouro em 2000 (Ver 4.3) e fazem uma analise critica,
com tomadas de agdes, dos resultados dos indicadores Top Tiers
da Estratégia, através do Executive Information System (EIS)
(Ver 4.3).

Communicator | Reuni&o de periodicidade mensal, de responsabilidade da area
Meeting (CM) | de comunicagdo da CBL envolvendo todos os dirigentes (DGT),
em regime desde 1994, que funciona da seguinte forma. O
coordenador da reunido emite um comunicado para os GDPs e
GDVs para definir a agenda, sendo que os assuntos Atualizagéo
do plano de incentivo, Resumo executivo da apresentacio do BC
e Painel de perguntas e respostas, sdo padrdes em todas as
reunides. Nesta reunido séo apresentadas as principais
atividades dentro de cada departamento. Ao final é apresentado
um video com as noticias da coorporacéo. A duracéo do CM é de
uma hora e meia. Quando algum membro da alta direcéo da
corporacéo visita a CBL, é feito um CM sobre a sua area de

atuagao.

Executive
Information
System (EIS)

A alta direcéo utiliza o EIS para motitorar, até diariamente, os
indicadores dos FCSs com o objetivo de verificar se as metas
estéo sendo atingidas e também obter subsidios para tomada de
decisdes. Um exemplo é a avaliagdo de um desconto para fechar
um negdcio importante para atingir a meta de vendas mantendo a
meta de lucratividade. (Ver 4.3).

Executive Sédo processos de revisdo das estratégias e planos de negécios
Office Review | para o ano corrente mais dois anos futuros, onde a alta dire¢do
(EOR) e ratifica com o acionista (corporagéo) o ABP (revisa no caso do
Strategic SRC) e define a projecédo para os préximos 2 anos. Neste
Review processo, a situacéo atual da CBL e as metas serem alcangadas
Conference nos préximos 2 anos, séo apresentados pelo presidente da CBL
(SRC) a CAT Inc. (Ver 2.1) e outras divisdes CAT.
Bate Papo Reunido de periodicidade bimestral, de responsabilidade do
com o presidente envolvendo todos os empregados, em regime desde
Presidente 1996, que funciona da seguinte forma. A area de comunicacao
interna divulga a data da realizag&o da reuniéo, solicitando
inscri¢oes dos interessados. O nlimero de participantes esta
limitado a 20 pessoas, que quando excedido s&o selecionados
através de sorteio. O presidente ouve as opinides e idéias dos
empregados sobre qualquer assunto e utiliza o encontro para
reforgar os valores, comunicar rumos, desenvolver a confianga e
lealdade e avaliar se a Estratégia Século XXI esta sendo
entendida pela linha de frente.
Bate Papo Reuni&o iniciada em 1999 e com funcionamento semelhante ao
com 0s Bate Papo com o Presidente sendo que esta visa colocar o
Gerentes Gerente de Departamento em contato direto com os empregados.
Walk Around Uma prética de periodicidade quase diaria, de responsabilidade
da alta diregéo, em regime desde 1996, que funciona da seguinte
forma. O lider circula pelas areas sob sua responsabilidade,
observando o andamento do trabalho e contatando as pessoas,
incluindo visitantes, fornecedores, clientes e terceirizados, nos
postos de trabalho permitindo ao lider a coleta de informacdes
realisticas do ambiente de trabalho. Esta interagéo promove o
exercicio da lideranca e a eliminac&o de barreiras de
comunicagdo além de impulsionar as pessoas em direcéo as
suas metas em fungéo da percepgao de que ha efetivo
acompanhamento e interesse da alta diregdo. A alta dire¢do
utiliza esta préatica, também para reconhecer esforcos e
conquistas, como por exemplo na obtengéo da Certificagdo MRP
Il — Classe “A”, em que o presidente, carregando o troféu
cumprimentou e agradeceu aos empregados, no chao da fabrica
€ no escritorio.
Almoco dos Reuniéo informal realizada semanalmente durante o horario de
Gerentes de almogo onde séo discutidos assuntos de interesse comum
Departamento | relacionados com as estratégias dos departamentos e a forma
como um departamento pode contribuir com o outro. E muito
comum durante esta reunido ser discutido realocagdo de
recursos financeiros (lost & found ver 2.2) para viabilizar acées
emergénciais prioritarias.
Encontro Encontro, de responsabilidade do departamento de compras, em
Anual de regime desde 1997. Neste encontro os membros da alta dire¢éo
Fornecedores | comunicam os valores, a estratégia, e as metas aos
e Férum da fornecedores, explicando as expectativas da CBL em relag¢éo ao
Qualidade seu desempenho. (Ver 6.3).
Financial Encontro de periodicidade anual, de responsabilidade do

Suppliers Day

departamento de negdcios, em regime desde 1997. Este
encontro permite que os membros da alta direcdo néo,
diretamente envolvidos com a &rea financeira, possam obter
informacdes destes fornecedores, para desenvolvimento da
estratégia e do ABP.

Encontro de
Comunicagao
e Orientagdo
(ECO - Mini-
ECO)

Encontros de periodicidade anual e semestral respectivamente,
de responsabilidade da alta dire¢cdo envolvendo todas as areas,
em regime desde 1990, que funciona da seguinte forma. A area
de comunicagdo coordena a realizagdo dos eventos em varias
sessdes no auditério, nas quais os membros da alta direcéo
comunicam pessoalmente os resultados, metas e principais
desafios, finalizando com uma sec¢do de perguntas e respostas.

CBL on Line

Encontro de periodicidade semestral, de responsabilidade da alta
direcdo envolvendo todas as areas, em regime desde 1998,
aplicavel para a todos os empregados. E um canal de
comunicagdo coordenado pela area de Comunicagéo Interna,
onde o presidente e o gerente de RHI aparecem através do
circuito interno de TV, para todos os empregados. Perguntas de
funcionarios séo feitas e as respostas da alta direcéo sdo dadas
ao vivo. O objetivo é melhorar a comunicagéo entre a
administracéo e os empregados e exercer a lideranca. Este canal
também é utilizado na ocorréncia de eventos importantes, como
por exemplo, a Certificacdo MRP Il — Classe “A”".

Cerimoénia de
Certificagao
das Areas

Cerimdnia que ocorre conforme o cronograma de certificagéo ou
recertificagdo com a participagédo do GDP do Centro de Produtos
e de seus GDVs, onde s&o apresentados, pelo team leader, a
equipe do time de certificacéo e os planos de melhorias
implementados na area. Como forma de reconhecimento um
participante da equipe é escolhido para receber a placa e figurar
no album de fotos da certificacdo.

Assuntos
Governamen-
tais e
Institucionais

Em regime desde 1996, que funciona da seguinte forma. E uma
area facilitadora para a alta direcéo atingir o espaco dentro do
cenario brasileiro de entidades de classes, governo e midia, € um
canal de comunicagéao da alta dire¢do com a comunidade na
busca de oportunidades futuras. Esta area diariamente gera o
Destaque, que de forma on-line, fornece uma sinopse das
principais noticias externas e permite a identificagéo de
oportunidades para a atuagdo da CBL.

Eventos

A alta direcdo participa e estimula a participacdo de todos os
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Externos empregados, visando a busca de novas oportunidades de
negdcio. Essas atividades consistem em visitas a feiras (ex: Feira
de Balma na Alemanha e a Feira de Maquinas de Chicago
buscando a abertura de novos mercados e benchmark com a
concorréncia), seminarios (ex: Peter Druker na Argentina
buscando conhecimento de técnicas avancadas de
administracdo), congressos e em fabricas Caterpillar no exterior
(novas tecnologias, intercambio, divulgagéo da CBL, benchmark,
levar os requisitos dos clientes CBL). A alta direcéo participa de
reunides com a direcéo da Cat Inc, objetivando identificar novas
diretrizes para a condugdo do negdcio.

1.1b Aprendizado

Os principais mecanismos de avaliacdo e melhoria
da gestao do sistema de lideranca séo sustentados
pela estrutura de aprendizado (ver 5.1a) que tem
por base um conjunto de préaticas avaliatorias e os
times de apoio ao aprendizado.

A principal melhoria da lideranca foi a implantacao
da Estratégia Século XXI, baseada em
benchmarking com as melhores praticas de
mercado. A partir de 1996 promoveu ha empresa
uma grande mudanca de orientacdo, integrando
todos os departamentos, passando a buscar
metas bem definidas e com foco no cliente.

A alta direcdo € avaliada pelos acionistas através
dos resultados do ABP que estdo disponiveis a
qgualguer momento no EIS para serem acessados
de qualquer parte do mundo. Vale ressaltar o
resultado do ROA (Return on Assets) que em 98
foi o recorde da CBL, e que a lucratividade entrou
em tendéncia de crescimento e passou a ser
positiva desde 1997 (ver 7.2).

A alta direcdo é avaliada na certificagdo MRPII
classe A (ver 4.2) por questdes especificas ligadas
a lideranga como seu comprometimento com a
exceléncia operacional.

A alta direcado também ¢é avaliada pelos
funcionarios através do resultado de um conjunto
de questdes da Pesquisa Entre Funcionarios (PEF)
que medem: credibilidade nas informacg6es
prestadas aos funcionarios, preocupacédo da alta
direcdo com o bem estar dos funcionarios, controle
de custos, e qualidade da administracdo. A média
destas questdes formam um indicador para a
avaliacdo da lideranca da alta direcao.

Os lideres também sé&o avaliados individualmente
através da avaliagcdo ascendente, iniciada em
1997, e repetida anualmente. Os quesitos
avaliados sdo: comunicacao, trabalho em equipe,
estiio de lideranca e empowerment. Os
subordinados e o préprio avaliado respondem um
guestionario anénimo que é tabulado e usado pelo
lider para identificar oportunidades de melhoria na
relacdo com o0s subordinados. De posse da
tabulacdo da pesquisa o superior faz uma reuniao
com o0s subordinados para discussdo do resultado
e correcdo do rumo quando necessario. A
aplicacdo desta avaliagdo identificou uma
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deficiéncia no quesito trabalho em equipe e, em
vista disto, o mini-MBA (ver 5.2) foi ajustado para
dar maior énfase neste quesito.

O processo de comunicacao da Estratégia Século
XXI ¢é avaliado pelo diretor-presidente em funcao
da percepcéo de entendimento dos seus gerentes
guanto as estratégias adotadas. A questdo 18 da
PEF permite avaliar o entendimento das pessoas
quanto aos objetivos e FCSs da CBL, decorrentes
da estratégia. O claro entendimento das diretrizes
pelas partes interessadas € uma peca-chave para
a realizacdo dos planos delas decorrentes. Por
iSso continuamente aprimoram-se 0S mecanismos
de comunicacdo das diretrizes, nos diversos
veiculos de comunicacdo utilizados pela CBL,
principalmente naqueles nos quais os membros da
alta direcdo sdo porta-vozes (ver 4.1). Por
exemplo, a criacdo do video Momento Cat em 97
com mensagens da Estratégia Século XXI
apresentadas pessoalmente pela alta direcdo e a
criacdo de um curso especifico para a
comunicacdo dos valores em 97 com o objetivo de
aumentar o entendimento e o comprometimento
com os valores da CBL.

Exemplos de melhoria da lideranca:

Implantacéo da avaliacéo ascendente em 1997.

Criagdo do treinamento Mini MBA em 1997 para aprimorar as habilidades de
lideranca da alta direcédo e demais dirigentes.

Dissolugdo do conselho consultivo, que era uma reunido anual da alta dire¢céo
com vice-presidente da corporagao, liderangas empresariais, economistas e
consultores, em 1999 passando a adotar o relatério semanal Brazil Update que
fornece informagdes sobre o panorama econdémico usadas na tomada de
decisédo (ver 4.3).

Criacdo em 1999 do Bate Papo com Gerentes de Departamento.

1.2 Responsabilidade publica e cidadania

Os projetos de cidadania corporativa CBL
abrangem amplos setores da comunidade e
sociedade promovendo um desenvolvimento
harmbénico dos interesses de cada parte
interessada envolvida.

1.2a Responsabilidade perante a sociedade

A CBL possui um conjunto de elementos para
sustentacdo da gestdo de sua responsabilidade
perante a sociedade decorrentes diretamente do
Conjunto de Valores e do Coédigo de Etica e
Principios Operacionais Caterpillar e da politica de
protecdo ao meio ambiente da corporacdo, que
toma por base o Environmental Protection Program
(EPP) e a Policy Letter n.39, agindo pro-
ativamente em todas as questfes através de
acles integradas entre os elementos. Entre estes
elementos de gestdo administrados pelas éareas
RHI e Assuntos Governamentais e Institucionais
destacamos:

* Comisséo de Higiene e Meio Ambiente (CHMA),
que avalia impactos ambientais e atua na sua
protecéo;
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*Plano de Combate a Desastre (PCD), que
prepara a CBL para reagir a desastres visando
minimizar impactos destes eventos para as partes
interessadas;

* Controle de uso de software Original, visa
combater o uso inadvertido de software néo
licenciado promovendo a legalidade;

* Programa de Reciclagem, visa preparar a
mentalidade das pessoas para a futura certificagdo
ISO 14000 do programa EPP;

* Programa de Combate a Incéndio, Inspecdes dos
Bombeiros, Auditorias ISINC, e Auditoria FM,
visam reduzir o risco de incéndio e seus
desdobramentos;

* Patrocinio a Fundacéo Floresta Tropical, que visa
promover o uso sustentado da Floresta, seu
manejo e a aplicacdo responsavel dos produtos
CBL para este segmento de mercado;

* Codigo de Etica e Principios Operacionais
Caterpillar, visa fomentar o comportamento ético
das pessoas no contexto da organizacdo CBL;

* Negociacbes Especiais com Sindicado dos
Trabalhadores, que visam atenuar e absorver
impactos  sociais decorrentes das crises
econdmicas que afetem o nivel de emprego.

Vale ressaltar que através destes programas
agindo pro-ativamente a CBL néo recebeu sancao

legal de qualquer natureza.
Principais elementos de gestéo:

funcionarios por més, que identifica se ha uso de software nédo
licenciado. A documentagéo associada engloba banco de dados
de controle de software e hardware.

Programa de Este programa que precede a implantagéo da ISO 14000 na CBL,
Reciclagem de | em regime desde 1994, tem por objetivo criar nos empregados
Materiais mentalidade de preservacdo do meio-ambiente, com isso
gerando uma imagem positiva da CBL perante a sociedade,
estimulando inclusive sua participagdo. O dinheiro arrecadado
com a venda dos materiais da reciclagem é revertido em
beneficio dos empregados da CBL. S&o adquiridos " kits"
escolares para os filhos de empregados em idade escolar de 7 a
14 anos. Empregados de diversas éareas da fabrica e do
escritério compdem um grupo responsavel pelo
acompanhamento da coleta seletiva das areas fabris e
administrativa, mas todos os empregados sdo orientados para
separar corretamente 0s materiais, em seus respectivos
recipientes: azul (papel), laranja (plastico) e preto (lixo).

Brigada de Inspecdes, avaliagéo de risco, acompanhamento de trabalhos de
Combate a corte a quente, treinamento da Brigada, treinamento de
Incéndio, empregados e prestadores de servicos, Simulado do PCD, teste

Inspegédo dos | do Sistema Supervisério de Alarmes e Combate a Incéndio e

Bombeiros, Inspecdes de risco de incéndio na fabrica e escritérios séo os
Auditoria principais trabalhos exercidos pelo Bombeiros da CBL que sédo
ISINC, auditados semestralmente pela consultoria ISINC e pela Factory

Auditoria FM Mutual da seguradora AGF

Patrocinio a Para promocéo da técnica de manejo sustentado de floresta com
Fundacéo baixo impacto em areas de extragdo na Amazénia. A CBL tém
Floresta fornecido maquinas florestais (Tratores de Esteiras adaptados,
Tropical Carregadeiras especiais e Skidders) nas areas onde o manejo é

desenvolvido. Tém, ainda, promovido seminérios e cursos para e
divulgacdo dessa tecnologia, onde estd comprovado que é
possivel tornar Floresta Amazodnica uma area economicamente
vidvel e a0 mesmo tempo preservar sua riqueza natural para as
geracdes futuras. Este patrocinio incluiu a produgdo de todo o
material institucional para divulgacao da entidade e dos projetos,
composto de folnetos e fitas de video educacionais,
demonstrativas da eficacia da extracdo de baixo impacto, bem
como a divulgacéo desses materiais a técnicos, profissionais,
empresas, estudante e a comunidade de um modo geral.

O Codigo de Ver Perfil
Etica e
Principios Op.
Caterpillar

Negociagdes | a CBL sendo uma empresa integrada a sociedade de Piracicaba
Especiais com | e Regido e vislumbrando sua responsabilidade social dentro
Sindicato dos | desta sociedade, procura através dos meios legais disponiveis,
Trabalhadores | celebrar Acordos Coletivos com o Sindicato dos Metaldrgicos de
Piracicaba, Rio das Pedras e Saltinho, com o intuito de gerar
empregos, bem como evitar demissées.

Principais projetos da CHMA:

CHMA Uma comissdo permanente de dirigentes ligados a Producéo,
Salde, Seguranga, Servigos Técnicos, Juridico, Auditoria,
Planejamento, Comunicagdes, de nome Comissédo de Higiene e
Meio Ambiente - CHMA, de responsabilidade d a Divisdo de
Salde, Seguranga e Suporte ao Empregado  envolvendo
Producdo, Saude, Seguranga, Servigos Técnicos, Juridico,
Auditoria, Planejamento, Comunicagdes e outras, em regime
desde 1994, que funciona da seguinte forma. A CHMA ¢é
responsavel pela adequacdo da CBL a politca ambiental
corporativa e objetiva antecipar-se, reconhecer, avaliar e
consequentemente controlar a ocorréncia de Riscos Ambientais,
inclusive monitorar 0 seus programas e apresentar novos
Projetos, visando a protegdo do meio ambiente e dos recursos
naturais. Os requisitos da politica ambiental Caterpillar guiam as
acbes da Comissdo por superarem sistematicamente o0s
requisitos legais e regulamentares, estes por sua vez
mensalmente monitorados pela Cetesb.

Co — processamento de residuos industrais, como borra de tinta e lama industrial,
em fornos de usina de cimento, que sdo utilizados como combustiveis na
produgéo de cimento, evitando a queima desnecessaria de combustiveis fésseis
nado renovaveis, além de dar uma destinacdo adequada ao residuo industrial. Os
compostos organicos sdo inteiramente destruidos no processo, devido a alta
temperatura (1400 °C), que é mantida por varios minutos, tempo necessario a
formagdo do clinquer, substancia que confere ao cimento suas propriedades
hidraulicas. Este destino dado ao residuo industrial, adotado a partir de 1996,
permitiu a desativagdo do aterro industrial criado em 1990 para seu
armazenamento.

Programa de E um Plano da CBL para uma agdo imediata em caso de
Combate a desastre (inundacdo, um grande Incéndio e outros tipos de
Desastre desastres) visando se antecipar a impacto da interrupgao
(PCD) acidental (total ou parcial) de suas operacdes. Ele é composto
por 11 grupos de Agédo que interagem em caso de desastre.
Existem reunides envolvendo a Comisséo do PCD e os chefes de
Grupos. No inicio de cada ano todo o Plano é revisado e elabora-
se também nesta época o programa de treinamento de cada
grupo de acdo, o qual é monitorado pelo setor de Protegdo
durante o ano. Freqiientemente, pelo ao menos uma vez em
cada prédio, se faz Simulado de um Desastre uma vez/ano.
Todos os resultados s&o avaliados e medidas corretivas, se
necessarias, séo tomadas de imediato.

Em 1999 a CBL, com o objetivo de proteger as partes
interessadas, adotou e estd implementando o Planejamento de
Retomada de Negécios (BRP - Business Resumption Planning),
que constitui-se de seis fases. As trés primeiras (ldentificacio
dos riscos, Quantificacdo dos riscos e Minimizagdo dos riscos)
sdo consideradas de planejamento antes do acidente (Conclusédo
para 12/99) e as outras trés incluem o Plano de Combate a
Desastre que j& possuimos, o gerenciamento de crises e a
retomada dos negécios, que sdo considerados de planejamento
de resposta po6s acidente . Todo o plano deve estar testado,
validado e documentado em Marco de 2000.

Tratamento de efluentes industrial e organico (regulamentar). Os residuos liquidos
industrial e organico sdo tratados separadamente na estagdo de tratamento de
efluentes na propria CBL. O 6leo mineral apds usado no processo produtivo e o
dleo separado na estacdo de tratamento de efluentes sdo reciclados através de
empresas especializadas. A lama industrial, oriunda do tratamento do efluente
industrial é co-processada em altos fornos utilizadas na fabricagdo de cimento e
os de residuos solidos oriundo do esgoto organico séo utilizados como fertizantes
nos jardins.

Substituicdo de equipamentos por outros menos agressivos ao meio-ambiente
como o projeto atual de substituicio de transformadores e capacitores que
contém Askarel por outros a 6leo sintético (ndo regulamentar). Foi construido um
galpdo especifico para armazenar os transformadores e capacitores com
monitoramento permanente.

Substituicdo de componentes de produtos e materiais por outros menos
agressivos ao meio-ambiente como os projetos de erradicagdo de uso de
asbestos, cadmio, cromato de chumbo em tintas (ndo regulamentares) e
refrigeragdo baseada em CFC (regulamentar). O asbesto das lonas de freios
foram substituidas por outro material sintético e as telhas de amianto por telhas
metdlicas, o cadmio foi eliminado de todas as pecas produzidas na CBL, as tintas
e a refrigeragdo foram substituidas.

Construcéo de aterro para residuos industriais (n&o regulamentar).

Principais Acordos Coletivos de Trabalho:

Jornada de trabalho especial, consistindo no trabalho em 16 horas semanais, aos
sabados e domingos, com prioridade para contratacdo de desempregados e
estudantes. Foram contratados 55 empregados. O acordo foi assinado em
27/08/97, estando em vigor até 26/08/99.

Controle de Mensalmente a divisdo de Tecnologia de Informacdo efetua
uso de auditorias envolvendo todas as areas que utilizam computadores,
Software em regime desde 1997, aplicavel para toda CBL, que funciona
Original da seguinte forma. Sdo executadas auditorias internas pela area

Flexibilizagédo da jornada de trabalho, evitando a demisséo de grande nimero de
empregados, inclusive com suspenséo até 31/07/98 das demissoes resultantes do
processo de terceirizacédo das areas fabris, assinado em 06 de marco de 1.998.
Este Acordo foi aditado em 01/02/99, ampliando a vigéncia do mesmo até
31/01/2000.

de suporte técnico selecionando-se aleatoriamente 10

Admisséo de empregados por prazo determinado, nos termos da Lei n.° 9.601/98 e
Decreto n.° 2.490/98, permitindo a contratacdo de 473 empregados. Acordo

assinado em 30/03/98, com vigéncia até 21 de julho de 1.999.
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Suspenséo do contrato de trabalho, conhecido na CBL como layoff, com base na
Medida Proviséria n.° 1.726, de 03 de novembro de 1.998, evitando demissGes e
suspendendo por 04 meses o contrato de trabalho, de cerca de 250 empregados e
concedendo cursos de aperfeicoamento, ajuda compensatéria mensal de R$
144,00, cestas basicas, isencdo de descontos e manutencédo dos beneficios, tais
como: assisténcia médica, seguro de vida em grupo, plano de pens&o etc.

A responsabilidade perante a sociedade é
acompanhada por meio de indicadores de
desempenho financeiro relativos aos programas
citados e pelas repercussoes favoraveis na midia,
medidas em equivalente-valor de espaco
publicitario.

1.2b Exercicio da cidadania

O exercicio da cidadania por parte da CBL esta
definido pela sua Estratégia de Comunicacgéo, cuja
missdo € enfatizar nossos valores éticos,
personalidade, conceitos de negécios, filosofia de
qualidade, e projetar imagem de lideranca para
gque possamos executar nossa missdo econdmica
e social. As principais acfes envolvem o
relacionamento com a imprensa, o dialogo com o
governo, 0 envolvimento em associacdes que
impactam nossos negacios, o relacionamento com
a comunidade piracicabana (SP) e o
relacionamento com o0 meio académico, sendo
conduzidas pela Politica de Relagdes com a
Comunidade formalizada em 1999.

A Area de Assuntos Governamentais e
Institucionais especialmente criada para cuidar da
comunicagcdo com o publico externo identifica as
demandas da comunidade e sociedade dando
encaminhamento a projetos e desenvolvendo
acBes de fomento e normalizacdo em associacdes
de classe e sindicatos patronais. Esta area
mantém uma matriz estratégica para mapear a
gestdo dos assuntos governamentais e definir
suas prioridades. As demandas sao levantadas
através de visitas a entidades e da participagdo de
membros da CBL em diversas entidades.

* Patrocinios locais: Participagdo em eventos sécio
culturais da comunidade local;

® Parceria com a Associagéo dos Pais e Amigos de
Excepcionais (APAE): a CBL é a pioneira em
Piracicaba em adotar a parceira com a APAE para
desenvolvimento profissional de adolescentes;

® Prestacdo de servicos via Internet: Atendimento
através do e-mail geral da empresa de estudantes,
técnicos, empresarios, imprensa e o publico em
geral;

* Participacdo ativa em entidades de classe, que
representam o setor, interagindo com todas as
areas da esfera governamental visando o beneficio
matuo entre  empresas/governo, buscando
alternativas de melhorias que elevem as
empresas de seu segmento a concorrerem no
patamar de igualdade com as industrias do
primeiro mundo.

== Caterpillar Brasil Ltda.

* As campanhas: Campanha de Natal, Campanha
do Quilo, Campanhas Emergenciais (SOS
Nordeste), Doacdes Financeiras e Doacdes de
ativo fixo. Sdo todas de grande sucesso e
exemplificam ac¢des tomadas pela CBL.

* Assisténcia Médica a familiares de empregados e
aposentados CBL incluindo assisténcia especial
para deficientes, estendendo a abrangéncia do
sistema de saude CBL (ver 5.3a).

* Projeto Piracicaba 2010: prevé a formacao de
comité para preparar o planejamento estratégico
da comunidade utilizando a mesma metodologia
empregada na CBL com horizonte de dez anos.

*Estudo sobre a Competitividade Global da
Empresa Brasileira na Dimensdo Tempo
desenvolvido através de uma parceria entre a
AMCHAM-SP e a FGV-SP por iniciativa do Comité
de Competitividade Global da AMCHAM-SP
liderado por membros da alta direcdo da CBL.

A CBL promove o0 envolvimento de seus
funcionarios com a sociedade e seus problemas,
indicando-os para participar de associagbes de
classe, associacGes beneficientes, nos quais
ocupam cargos de liderangca e destaque.
Campanhas internas também séo realizadas
sistematicamente para estimular os funcionarios a
auxiliar os menos favorecidos socialmente. Para
cada parte de contribuicdo dos funcionarios, a
empresa contribui com parte igual. Os
empregados e dirigentes sdo ainda estimulados a
participar pessoalmente da entrega dos donativos
as entidades escolhidas, que sdo em média 60 por
ano. A seguir, estes elementos de suporte para a
gestdo da cidadania serédo detalhados.

Principais elementos de Gestéo:

Patrocinios A Caterpillar tem procurado estar préxima aos eventos voltados
Locais a atingir a comunidade local como um todo. Desta forma, tém
patrocinado pegas teatrais, como a Paixdo de Cristo, por
exemplo, que retine um grupo de 400 atores, todos da cidade
de Piracicaba, tem buscado estar préxima das decisdes quanto
as Bacias do Rio Piracicaba, Capivari e Jundiai, patrocinando
eventos e palestras voltadas a recuperagdo e preservacédo
desses rios. Tém também patrocinado eventos menores,
geralmente ligados a atividades culturais ou de lazer. A Festa
das Nacdes é o evento mais importante, pois retne
praticamente toda a populacdo da cidade, além de atingir
cidades vizinhas.

Parcerias com A CBL desenvolve diversas parcerias com Universidades e
universidades Escolas Técnicas buscando a complementacéo educacional de
estudantes referente as novas tecnologias de mecanizagéo,
fator diferencial de sua atuagdo. Neste sentido, a empresa tem
participado da vida académica com palestras técnicas nas
escolas, patrocinios de eventos culturais, visitas de estudantes
a fabrica e cesséo , em regime de comodato, de 30 ha de terra
para a Esalg- Escola Superior de Agricultura Luiz de Queir6z
para que os alunos de Agronomia possam desenvolver
pesquisas genéticas, principalmente com milho e soja. A partir
de 99 a CBL esta patrocinando o programa Empresa Jr da
ESALQ.

Parceria com a | Entidade com fins filantropicos e sociais, tem o objetivo de tirar
Guarda Mirim os menores das ruas, educa-los e profissionaliza-los. Conta
com psicologos e professores e oferece aos jovens bolsa de
estudos, alimentacdo, assisténcia médica/ odontolégica e
transporte, acompanhada de estagios nas empresas filiadas a
entidade. A CBL conta atualmente com 40 guardas-mirins, que
convivem diariamente com seus funcionarios.

Parceriacoma |Ha oito anos, a Empresa abre espago para que aprendizes
APAE excepcionais trabalhem em atividades como contagem,
embalagem e protecdo de pecas mildas no Centro de
Distribuicdo de Pecas Caterpillar. Hoje, uma média de 10
adolescentes preparados pelo NAAP (Nicleo de Aprendizagem
e Atividades Profissionais - ligado a APAE) tem a rara chance
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de integrar-se a comunidade através da participagdo de um
ambiente de trabalho profissional e dao desenvolvimento de
terapia ocupacional voltada uma integracdo mais ativa na
sociedade. Antes de serem remanejados para a Caterpillar, os
aprendizes do NAAP passam por uma oficina pedagégica do
Centro de Reabilitagdo de Piracicaba. A experiéncia da
Caterpillar mostra que o trabalho desenvolvido pelos
excepcionais é de 6tima qualidade, a integracdo deles com os
funcionarios é bastante ativa e os ganhos tanto para a Empresa
quanto para a sociedade, principalmente aos excepcionais e
seus familiares, sdo compensadores.

Comunidade externa , que funciona da seguinte forma. As contribuicbes
financeiras séo efetuadas a entidades selecionadas mediante visitas e outros
levantamentos que assegurem sua idoneidade. E solicitada toda documentagéo
comprobatéria de sua instalacdo e funcionamento legais. As contribuicdes s&o
efetuadas mensalmente, trimestralmente ou anualmente. Além das contribuicdes
financeiras diversas outras entidades sdo beneficiadas com doagbes de bens
duraveis (maquina operatriz, microcomputador, material de laboratério etc.) e
materiais diversos (madeira, telhas etc..)

Prestagéo de
servigos via
Internet

Em marco de 1997 entrou em operagdo um site em Portugués,
Espanhol e Inglés, da CBL abrindo um novo canal de
comunicagdo direta com a comunidade cibernética.
Diariamente, pessoas de varias partes do mundo buscam
informagbes sobre a empresa, seus produtos e servicos,
buscam empregos, buscam material para pesquisas escolares e
profissionais.

Desde 1996 a CBL participa da Diretoria Executiva da FUNDAPI - Fundacgédo
Piracicabana para o Desenvolvimento da Infancia e do Adolescente, sendo uma
das empresas fundadoras da instituigdo, contribuindo mensalmente para a
manutencdo da instituicao.

Campanhas e
doacdes

Ver quadro Campanhas e doagdes.

Projeto Interacgéo - em conjunto com o Sindicato dos Metallrgicos de Piracicaba e
apoio UNICEF :- O Projeto atende criangas do Lix&o que atinge os bairros do
Chicé, Parque do Sabia e Pau Queimado. Com o objetivo de tirar as criangas do
" lixdo" o projeto oferece acompanhamento escolar, familiar, médico, dontolégico,
passeios pedagdégicos e atividades recreativas - no clube do sindicato e no SESI.
Para este projeto, a CBL colabora, mensalmente, com o transporte das criangas
trés vezes por semana.

Participagéo em | A CBL tem feito um trabalho sistematico para propor e adaptar
Entidades individualmente ou através das entidades de representagao
legislagdes e politicas governamentais, de forma que
prevalecam a livre iniciativa, o livre comércio, sem barreiras ou
restricdes, para que todos possam competir num ambiente
globalizado, que ¢ a realidade atual do seu setor.

Sua experiéncia e lideranca internacional (a CBL é o 190 maior
exportador do Brasil) tém sido muito importantes na discusséo
de projetos desenvolvidos com as entidades de classe, onde a
empresa dispde de técnicos especializados para liderar e
assessorar comissdes de trabalho e camaras setoriais, de
assuntos pertinentes aos interesses do Brasil e do Mercosul.

A CBL tem uma atuagdo mais efetiva na Abimag, Sindimaq,
Sindipegas, Anfavea, Sinfavea, Fiesp, Ciesp, AEB, FPNQ,
GESCRC, ABHO e em entidades governamentais como
BNDES, Secex, Decex, Deint, além de contatos diretos com o
alto escaldo do governo . Na Abimag, a CBL preside a Camara
Setorial de Maquinas Rodoviarias e preside também a
Comissdo de Assuntos Técnicos. Na ABNT, ocupa a
superintendéncia do Comité Brasileiro de Automoveis,
Caminhdes, Tratores, Veiculos Similares e Auto Pecas. Na
FIESP, ocupa a diretoria da Area de Qualidade e produtividade.
Na ANFAVEA, coordena o Segmento de Tratores e, participa
da Comisséo de Assuntos Técnicos e da Comissdo de Energia
e Meio Ambiente. E membro da Camara Americana de
Comércio - SP (Amcham), onde o presidente ocupa a
presidéncia do Comité de Competitividade Global. Possui
ainda, o delegado do Brasil nas reuniées do Comité Técnico
127 (TC 127) da ISO e o membro representante do Brasil no
Task Force Standards do Conselho Empresarial Brasil - USA.
A CBL é mantenedora da FPNQ e disponibilizou examinador
para a Banca de 1998. Dada a grande representatividade em
entidades externas a CBL incentiva seus DGTs e profissionais
a delas participar, conforme a especialidade e nivel de cada
um. Todos os representantes da CBL nestes féruns sdo
treinados no programa One Voice.

Para facilitar seu relacionamento na esfera governamental, a
CBL possui um escritério no Distrito Federal. A empresa
sempre optou por participar de entidades de classe , por
considerar esta atividade essencial a sua operagdo. Os
assuntos relevantes sédo levados as comissdes das entidades
de classe para analise do impacto nas diversas empresas. A
partir cria-se um projeto/proposta que sera levada a diretoria
das associagdes e partir dai apresentado ao 6rgdo
governamental competente. Em muitos casos, em fungdo de
sua lideranca, a Catepillar executa este trabalho
individualmente.

Projeto Feliz Natal, a CBL e mais 13 empresas, associacdes, secretarias e 6rgaos
municipais apoiam a realizagdo do projeto financeiramente, que consta de uma
série de apresentages de corais, orquestras e bandas, organizadas pela
Secretaria Municipal de Agdo Cultural no " Engenho Central* em bairros d

3

Piracicaba.O total de apresentag6es em dezembro/98 foi de 48.

Projeto Este projeto visa a transferéncia de know how de planejamento
Piracicaba 2010 | estratégico para a comunidade local por iniciativa da CBL que
acredita ser necessario promover o desenvolvimento da
comunidade para acompanhar a evolugdo da empresa.

Estudo sobre a
competitividade
global da

O estudo visa sensibilizar as empresas exportadoras,
importadoras e o governo sobre o tema lead time e a partir de
suas conclusGes emitiu uma série de recomendagdes para as
empresa empresas e para 0 governo no sentido de reduzir o tempo,
brasileira na diminuir a burocracia e mostrar para as empresas que o fator
dimenséo tempo | tempo é fundamental para a competitividade global.

Campanhas e Doagbes

Campanha de Natal - Seja o Papai Noel de uma crianca carente, com
periodicidade Anual , em regime desde 1984, distribuindo sacolas de natal
(roupas, calgado, brinquedo, biscoito e itens de higiene) a menores carentes e
abandonados em entidades assistenciais da comunidade local, inclusive
excepcionais. que serdo beneficiadas.

Campanha do Quilo, que tem por objetivo arrecadar géneros alimenticios (ndo
pereciveis) para entidades beneficentes, em regime desde 1987. Para cada 3
quilos doados pelos empregados, a CBL colabora com 1 kg de alimento.

Campanha SOS Nordeste, que teve por objetivo arrecadar géneros alimenticios
(ndo pereciveis) e dgua para as vitimas da séca do Nordeste em 1998. Esta
campanha conta com a colaboracdo dos revendedores locais que s&o
responsaveis pela distribuicio da doacdo nas regides mais afetadas e
necessitadas.

Doagéo de 1500 litros de Combustivel/ano a Policia Civil 6°. DP de Piracicaba.

Doagbes Dedutiveis e N&o Dedutiveis, de nome Donativos, com periodicidade
Mensal, trimestral e anual , de responsabilidade da Divisdo de Desenvolvimento
de Recursos Humanos envolvendo CBL, em regime desde 1983, aplicavel para

O exercicio da cidadania € acompanhado por meio
de indicadores de desempenho financeiro relativos
aos programas citados. As metas dos principais

indicadores estdo especificadas em 7.5b
(Responsabilidade perante a Sociedade e
Cidadania).

1.2c Aprendizado

Os principais mecanismos de avaliacao e melhoria
da gestéo da responsabilidade publica e cidadania
sdo sustendados pela estrutura de aprendizado
(ver 5.1) que tem por base um conjunto de préticas
avaliatorias e os times de apoio ao aprendizado.

A CHMA se reune pelo menos uma vez a cada
trés meses para analisar os resultados alcancados
pelos projetos em andamento e o Coordenador
CBL desta comissdo se relne anualmente com
congéneres das outras unidades Caterpillar no
exterior para apresentar resultados e requisitos,
revisar politicas e definir estratégias mundiais. A
CHMA define e coordena a atualizacdo dos
projetos em andamento com base na analise dos
resultados  alcangados. A comissdo também
analisa as prioridades de implementacao de novos
projetos e o alinhamento com a politica
corporativa.

Exemplos de melhoria:

Criag&o pela alta direcdo em 1997 da area de Assuntos Governamentais e
Institucionais e da Estratégia de Comunicacdo que resultou em aumento na
participagédo em projetos, demonstrado pelo volume investido nesta area, e pelo
depoimento do prefeito de Piracicaba em Fevereiro de 1999 registrado em video
onde eler a participacéo da Caterpillar na comunidade.

Parceria com as Universidades, introduzida em 1997.

Fornecimento de Informagdes via Internet (home-page e e-mail) para a
comunidade deste 1997.

A partir de 1997, dirigentes da CBL passaram a se candidatar e serem
escolhidos para liderar associagdes.

Adogdo em 1999 do Plano de Retomada de Negdcios (BRP) para
gerenciamento de desastres.

Formalizagdo em 1999 da Politica de Relacdes com a Comunidade.

Condugdo em 1999 do Estudo sobre a competitividade global da empresa
brasileira na dimenséo tempo.

Inicio em 1999 do Projeto Piracicaba 2010.

A partir de 1999 patrocinio da programa de Empresa Jr da ESALQ
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2 PLANEJAMENTO ESTRATEGICO

2.1 Formulacédo das Estratégias

A estratégia da CBL, denominada Estratégia
Século XXI, é fruto de trabalho em equipe que
envolve toda a organizagdo. Seu desenvolvimento
através do processo de visdo compartilhada
(Share the Vision) (ver figura 2.1), é feito sob a
lideranca e participacdo da alta direcdo, apoiado
por especialistas facilitadores externos
provenientes da area de Inteligéncia de Negocios
da corporacao.

2.1a Desenvolvimento das estratégias

Este trabalho é desenvolvido em um ciclo de
reunides no final de cada ano, fora das instalacfes
CBL. Alguns gerentes de divisdo dos
departamentos da CBL e os gerentes de NPI
também participam das discussfes, perfazendo
um total de 20 a 25 pessoas. Assim, a cada ano se
recalibra a Estratégia Século XXI para o longo
prazo.

Figura 2.1 — Processo de formulagéo da Estratégia

Visado ‘ Missdo ‘ ‘ Valores ‘ Ambiente Ambiente
l | I Externo Interno
OBJETIVOS] l
Hipo6teses
Criticas
! i
‘ Winner' s Profile - 2004 SWOT
J j Desdobramento

Fatores Criticos de Sucesso CBL

GDP’s
Sponsor

Indicadores TOP TIERs do FCS Itens de Agdo do FCS CBL

Indicadores Metas

GDVs Team
Leader

Processo de formulagéo das Estratégias

1. A partir da Vis&o, Missdo e Valores CBL s&o definidos os Objetivos
(Goals ou principais estratégias - ver 2.2) da organizacéo. Os objetivos,
na Estratégia Século XXI, exprimem a direcdo global para a CBL ou o
qué precisa ser atingido ou ainda a area de foco.

2. A visdo pragmatica dos objetivos é traduzida no Winner's Profile (WP),
que representa um conjunto de metas quantitativas e qualitativas para o
longo prazo ( de cinco a sete anos). O WP é projetado para um perfil
agressivo (High) e um moderado (Medium).

3. Paralelamente, o Ambiente Externo é analisado para estabelecer um
conjunto de Hipéteses Criticas que juntamente com a andlise do
Ambiente Interno determinam o SWOT. Este é um conjunto de
informagdes definidos como pontos fortes (Strenghts), pontos fracos
(Weaknesses), oportunidades (Opportunities), e ameacas (Threats). A
analise das ameagas inclui a avaliagéo dos riscos econdémico-financeiros,
de comportamento de mercado e da concorréncia, de alteracdes de

politicas _governamentais e de relacionamento com sindicatos e
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associagoes.

4. Partindo do WP e do SWOT, sdo definidos os Fatores Criticos de
Sucesso (FCSs) CBL que permitirdo alavancar o desenvolvimento da
Estratégia Século XXI em dire¢do aos objetivos. Os FCS sao
representados por um pequeno grupo de coisas que precisam ir bem
para a CBL executar a sua missdo e atingir seus objetivos. Uma matriz
Objetivos X FCS (ver 2.2) é definida para indicar quais os FCS que
sustentam diretamente cada objetivo, promovendo a clareza das agdes e
a correlagéo entre os fatores. Cada FCS tem no seu Sponsor, um GDP
responsavel pela sua gestao.

59 Os FCSs séo transformados em Itens de Acéo CBL, que envolvem um ou
mais departamentos. A cada ltem de Acdo é designado um ou mais
GDVs como Sponsor.

A diversidade de tipos de informacdes do cenario
atual e projecBes futuras utlizadas no
desenvolvimento da estratégia buscam assegurar
que a Estratégia Século XXI esteja sempre
adequada as necessidades de todas as partes
interessadas.

A figura abaixo mostra como sdo consideradas as
informacdes para geracdo da Estratégia Século
XXI.:

Principais informac8es para formulacdo das estratégias:

Produtos e O desempenho da fabricagdo de maquinas e do servico de

Servigos distribuico de pecas e as informacGes dos clientes séo
trazidas pelas areas Centro de Produtos, T&S e Logistica de
Pecas;

Competéncias Séo estabelecidas analisando os resultados onde a CBL tem

basicas alta performance, incluindo a competéncia em gestéo;

Clientes e InformagGes provenientes da andlise de pesquisa de mercado

mercado objetivo e das necessidades dos clientes atuais (ver 3.1) e de
outras fontes de dados de clientes e revendedores (ver 3.1 e
3.2);

Potencial de Dados sobre a segmentagdo do mercado e seus nichos de

Mercado oportunidade analisados junto as unidades de comercializagdo

e revendedores (PACDA), incluindo dados de tecnologia
emergente captados pela engenharia e times NPI (ver 6.1);
Inclui resultados de andlises de informacdes de desempenho

Estratégias

atuais da estratégia vigente proveniente do BC, QC, Department
Head Meeting e de auditorias (ver 4.3);

Posicdes Dados do ambiente competitivo obtidos em processos de

competitivas benchmarking de equipamentos (Job Study), feito internamente

e externamente (ver 4.2), pesquisas de mercado (ver 3.1) e
dados de comparacGes com outras fabricas Caterpillar (ver

4.2);
Forca de Informaces da andlise da PEF, de outros resultados de
trabalho programas de pessoal, do desempenho da forca de trabalho,

custos de mao-de-obra e de impactos do ambiente econémico
na forca de trabalho;

Fornecedores Informacdes do desempenho dos fornecedores, status de seu
desenvolvimento e suas estratégias, que s@o monitoradas
pelas areas de Compras, Logistica e Financeira (ver 6.3);
Aspectos Demandas do programa EPP consolidadas pela CHMA, da
Ambientais engenharia de produto (normas) e legislagdo pertinente
monitorada pela &rea de Assuntos Institucionais e
Governamentais;

Ambiente Macro | InformacGes sobre projecbes do desempenho econémico
Econdmico nacional e global, captadas junto ao Conselho Consultivo (ver
1.1) e outras fontes;

Ambiente InformacGes sobre o setor captadas das associagdes (ver 1.2)
Sacio - Politico | e politicas governamentais analisadas pela Area de Assuntos
Governamentais e Institucionais;

Comunidade e Demandas da comunidade local e global, associagdes de

Sociedade classe, sindicatos patronais e de trabalhadores e outras
entidades (ver 1.2);
Dados Caracterizados por dados da concorréncia levantados nas

referenciais pesquisas de mercado, por dados de outras fabricas da
Caterpillar, pelos referenciais de exceléncia de uma
organizacdo MRPIlI classe A (ver 4.2) e de estudos de
referenciacéo fornecidos pela corporacdo na forma de metas
traduzidas no programa Ouro em 2000 (ver 4.2). Todos estes
dados séo utilizados para fixacdo de metas desafiadoras.
Oportunidades | Decorrentes das avaliagbes internas e externas realizadas
para Melhoria seguindo o modelo do PNQ como parametro.

A Estratégia Século XXI recalibrada no processo
serve para orientar o desdobramento de forma
alinhada entre todos os departamentos (ver 2.2) e
partes interessadas, e para manter este
alinhamento ao longo do tempo, pois define FCSs
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Figura 2.2 Ciclo de Planejamento Estratégico CBL
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Recalibragéo do Plano Estratégico

Unicos para toda CBL, Itens de Acdo e os
indicadores Top Tier associados a cada fator.

O ciclo de planejamento da CBL (Figura 2.2) inclui
o desenvolvimento da Estratégia Século XXI , seu
desdobramento (ver 2.2) e desenvolvimento do
Anual Business Plan (ABP).

O desenvolvimento do ABP, que representa o
compromisso do sistema gerencial da CBL na
forma de plano de negbcio e orcamento
empresarial, é feito a luz da Estratégia Século XXI.

Como medida preventiva, o ABP é elaborado em
duas versdes. A versao “A”, dirige a administracdo
orcamentaria de sustentacdo da estratégia de
curto prazo, e a versdo “B”, o faz considerando
severas restricbes como por exemplo queda de
pedidos das UCs para a CBL, choques
econdmicos restritivos, como alteracées no cambio
e outros. Isto permite que

a organizacao CBL ajuste-se, a um comando, em
um novo nivel operacional, por meio de acgfes
planejadas e consensadas anteriormente,
preservando metas principais.

A reunido de apresentacdo do ABP aos acionistas
(corporacao) valida o plano proposto bem como
corrige divergéncias. A reunido Executive Office
Review (EOR) promove o alinhamento da
estratégia da CBL com os acionistas (corporagéo)
e a Strategic Review Conference (SRC), por sua
vez, o alinhamento das estratégias entre as
unidades de negodcio da corporagdo no mundo
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todo, a primeira ratificando o ABP da CBL e a
segunda revisando.

Para divulgar a Estratégia Século XXI as partes
interessadas e obter seu envolvimento e
compartilhamento, existe, desde 1996, uma
estratégia de comunicacdo especifica, que
engloba diversos instrumentos para atingir cada
uma das partes.

Comunicacéo de estratégias vs. Partes Interessadas:

Pessoal Além do desdobramento da estratégia atingir todas as pessoas
nas areas (ver 2.2), a CBL utiliza diversos meios para divulgar
as estratégias internamente entres eles os periédicos internos:
Primeira Linha (diario on-line), Em Acé&o (publicagdo mensal), o
Video Jornal, quadro de avisos e eventos de comunicagdo da
alta direcdo (ver 1.1a);

Clientes finais | Sdo informados das estratégias que lhes afetam por meio dos
revendedores, como novas politicas de relacionamento
(distribuicdo de pecas, garantia, novos produtos, suporte,
tecnologia etc.). Nas visitas de DGTs a clientes também s&o
repassadas informagdes da estratégia CBL aplicaveis. A
informagdo na midia também é utilizada para atingir o cliente e o
mercado com informacgdes da estratégia CBL;

UC CACO e A Estratégia Século XXI é apresentada para os representantes
outras das UCs pela alta direcéo;

Revendedores | S&o atualizados pelas UCs, que repassam as informacdes apds
andlise de pertinéncia. Os revendedores da América Latina
(70% das vendas da CBL), séo informados também, através da
reunido anual da PACDA, com participagdo da alta direcdo da
CBL e dos revendedores, sobre potencial de mercado,
resultados e estratégias;

Acionistas Reunides SRC e EOR, realizadas no exterior, cujo principal
(corporagéo) porta-voz é o Presidente;

Fornecedores | A estratégia CBL nos topicos pertinentes, é apresentada aos
fornecedores nas reunides Encontro Anual de Fornecedores e
Forum da Qualidade (ver 6.3). Durante o processo de
fonteamento e fornecimento, os fornecedores também sao
informados de estratégias que podem requerer ajustes nas suas

empresas;
Comunidade e | Sdo informadas das estratégias CBL que as afetam pela areas
Sociedade de RHI e de Assuntos Governamentais e Institucionais, por meio

de programas de comunicacéo estruturados como entrevistas de
membros da alta direcdo pela midia, clippings, contatos de
membros da alta dire¢do ou do escritério Brasilia com dirigentes

setoriais e governamentais, locais e nacionais.
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Uma caracteristica dos processos de comunicagéo
das estratégias as partes interessadas naquilo que
as afetam € a pro-atividade no sentido de evitar
impactos advindos da falta de informacédo. A CBL
procura assim prevenir situacfes adversas
possivelmente decorrentes de desdobramentos de
suas estratégias.

2.1b Aprendizado

Os principais mecanismos de avaliacao e melhoria
da formulagcdo das estratégias sdo sustentados
pela estrutura de aprendizado (ver 5.1a) que tem
por base um conjunto de praticas avaliatorias e os
times de apoio ao aprendizado.

O processo de elaboracdo e comunicacdo da
Estratégia Século XXI, em utilizacdo pelo seu
terceiro ciclo no final de 1998, vem sendo
aprimorado apés analise critica e avaliagao da alta
direcdo que utiliza para isto:

* via comparacdo de resultados de indicadores
da estratégia (Top Tier's e 2nd Tier's e 3rd Tier's)
com as metas planejadas, cujos desvios levam a
analise de possiveis falhas em premissas ou no
processo de desenvolvimento da Estratégia Século
XXI;

* pela observacao e comparacdo com praticas de
outras fabricas CAT e de outras empresas, estas
captadas nas associacbes de classe e em
seminarios para executivos, nacionais e
internacionais;

¢ o0s resultados dos indicadores Comunicacao da
Estratégia da PEF;

* a percepcdo de entendimento da Estratégia
Século XXI pela forca de trabalho, captada nos
contatos com a alta direcdo (Encontros e reunifes,
BC, QC, Bate papo com o Presidente, Walk
Around, ECO e Mini-Eco);

¢ calculo do desvio % do ROA (introduzido em
1997), com relacdo ao valor da moeda vs.
demanda. Dado um certo valor da moeda,
determina-se através de projecdes qual seria uma
boa performance medida em ROA para cada nivel
de vendas futuras. A partir da comparacdo desta
figura com os niveis atuais, determina-se a
acuracidade da estratégia que deve contemplar
todos os cenarios mantendo o bom desempenho
(ver 7.5).

A propria Estratégia Século XXI e sua estratégia
de comunicacdo, por exemplo, é resultado de uma
andlise critca do processo anterior de
planejamento feito até 1995, que foi reestruturado
para criar um vetor Unico de direcionamento de
todas as acfes da CBL, servindo de instrumento
de comunicagdo e integracdo dos objetivos
organizacionais e sustentando o sistema gerencial
da empresa. A metodologia da Estratégia Século
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XXI, foi resultado de projeto AQI (ver 5.1). Além de
melhorias do processo das reunies para
elaboracao da Estratégia Século XXI, destacam-se
melhorias como a integracao total da Estratégia
Século XXI ao EIS, no qual cada FCS esta
“amarrado” aos indicadores Top Tier de seus ltens
de Acéo.

Além disso, a introducdo do conceito Winner's
Profile (WP) em 1998 esta promovendo uma
melhora na forma de se fazer o planejamento
estratégico da CBL por meio da materializacdo da
visdo de futuro. A visdo é projetada para o longo
prazo (ver figura 2.3) a fim de se projetar passos
intermediarios até se obter a estratégia de curto
prazo.

Figura 2.3 — Visdo do Futuro
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A evolucao do ABP, é avaliada mensalmente com
base nos desvios entre planejado e real e entre
ABP e o RBM, que representa o ABP reprojetado
para os préximos 18 meses. Os desvios levam a
analise critica pelos GDPs das premissas usadas
pelas éareas para elaboracdo do orcamento e
adequacdao a Estratégia Século XXI.

Exemplos de Melhoria

A elaboragdo do ABP em duas versdes permitiu por exemplo, no inicio de
1999, como decorréncia da crise cambial brasileira, um rapido reajuste, com
disparo de acdes planejadas, para equalizar os custos da CBL com sua
demanda, sem perder o foco nas metas e na melhoria continua de seus
produtos e processos. Nesta oportunidade, os préprios processos de ajustes
do tamanho da forga de trabalho foram conduzidos sem impasses e os
impactos sociais foram atenuados a um nivel minimo por meio de
negociacdes e acordos previamente feitos entre CBL e o sindicato dos
metallrgicos (ver 1.2).

No final de 1997, por iniciativa da alta dire¢do da CBL, foi criado o programa
Ouro em 2000, que agrupa os ltens de Acdo promotores da Qualidade e
Satisfacéo do Cliente e permite a sua analise integrada (ver 4.3a).

2.2 Operacionalizagao das Estratégias

A estratégia CBL é desdobrada em todos os
departamentos utilizando a mesma metodologia da
Estratégia Século XXI.

2.2a Desdobramento das estratégias

Cada departamento prepara a Estratégia Século
XXl no seu nivel, alinhada com a da CBL (Ver
figura 2.4). Os GDPs, em um ciclo de reunides,

NOSSO FUTURO HOJE
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executam o desdobramento da estratégia
particularizando os FCSs da CBL em cada
departamento, chegando aos seus préprios FCSs,
ltens de Acdo, indicadores e metas
departamentais. A cada FCS departamental é
designado um Sponsor que pode ser o préprio
GDP Sponsor do FCS CBL relacionado ou um
GDV do departamento. Analogamente, a cada
Iltem de Acdo departamental é designado um
Team Leader dos seus quadros. O BC é o
principal foro de acompanhamento integrado da
implementacgéo das estratégias dos
departamentos. Cada departamento, por sua vez,
reproduz o BC no seu nivel em reuniGes
departamentais similares. A figura 2.4 mostra
como o desdobramento é feito.

O alinhamento entre as estratégias CBL e as dos
departamentos é assegurada pelo relacionamento
direto entre FCS CBL e departamentais e seus
consequentes desdobramentos em lItens de Acéo.
O emprego de Sponsors e Team Leaders
assegura o foco estratégico no dia-a-dia das
operacdes, ja que os resultados dos indicadores
da estratégia CBL e departamentais (Top Tiers e
2nd Tiers) sdo monitorados pelo sistema de
lideranca CBL (ver 1.1) e tem sempre um
responsavel associado. Os Sponsors e Team
Leaders viabilizam desdobramentos até os
objetivos pessoais de cada individuo, em todos os
postos de trabalho.

Figura 2.4 — Desdobramento da Estratégia

Formulagéo

FCS do DEPTO

GDPs / GVDs
Sponsor

Itens de Acdo do FCS CBL .
Indicadores TOP TIERs do FCS CBL

+ 2% TIER + 3% TIER

Indicadores Metas

Team Leaders

Quando o FCS patrocinado por um departamento
abrange demandas a outros, utiliza-se a estrutura
hierarquica de decisdo e reunides de trabalho para
alinhamento de prioridades incluindo os ciclos de
reunides trimestrais Estratégia em Acao nas quais
os team leaders apresentam o0s planos para
implementacdo dos Itens de A¢éo. Este processo
flui naturalmente em funcéo da existéncia de uma
Estratégia Século XXI que serve de guia para

todos. Desta forma os Itens de Acdo dos
departamentos se alinham aos demais em tempo
de desdobramento das estratégias.

A Estratégia Século XXI tem como Objetivos cinco
elementos que se buscam alcancar através de
FCS’s diretamente relacionados de acordo com a
tabela abaixo.

Objetivos FCSs
Confidencial Vermelho 1

2. 2e3
3. 4e5
4. 4,5e8
5 6,7e9

O éxito dos Objetivos acima esta fundamentado
nos FCS’s CBL descritos a seguir juntamente com
os Itens de Acdo CBL, indicadores para
acompanhamento e metas.

FCSs CBL |itens de Agéo Patroci- [Indicador Top Tier Metas e
nador Ref. VER
1. Confidencial Vermelho 7.3
2. 7.5b
7.4
7.5°
3. 7.1°
7.3
7.4
7.5
4 7.4

NOSSO FUTURO HOJE
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6. 7.5%
7.1b
Condicdes do ambiente de negécios que séo
incontrolaveis e que impactam diretamente
decisdes estratégicas sao tratadas como hipéteses
criticas. Incluem-se hipGteses concernentes a
situacao econdmica e ao ambiente so6cio-politico, a
concorréncia, ao setor da indudstria, a outras
organizacoes, etc.
Hipé6teses Criticas Implicacbes
Confidencial Vermelho

7. 7.5%

8. 7.2

9. 7.5a

. . NOSSO FUTURO HOJE
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O acompanhamento da implantacao dos ltens de
Acdo nos departamentos € feito por meio de
reunibes (similares ao BC no nivel do
departamento), no minimo mensais, envolvendo os
gerentes, supervisores e profissionais seniores e
até operacionais. O monitoramento dos planos
também ocorre via EIS, que apresenta o0s
indicadores da estratégia no nivel CBL e de
departamento. O sistema de correio eletrbnico
sustenta um eficiente mecanismo de follow-up aos
departamentos patrocinadores e agentes nos ltens
de Acéo.

O ABP, més a més é monitorado e seus reajustes
sdo traduzidos no Rolling Business Management
(RBM), que pode refletir mudancas e novas
condicdes de neg6cio em funcdo da administracao
do Lost & Found que representa as sobras ou
faltas que séo realocadas entre as linhas de plano
sem alterar o resultado final do ABP. O ABP é o
instrumento gerencial que define a alocacdo dos
recursos que sustentardo as ac¢des de curto prazo
(12 a 18 meses) para consecucdo da missdo da
CBL, com base na projecdo de volumes de
maquinas, ferramentas especiais e pegas a serem
colocados no mercado. As a¢des sustentadas pelo
ABP representam os Itens de Agdo da Estratégia

== Caterpillar Brasil Ltda.

Século XXI e outras agBes decorrentes de fatores
ndo criticos complementares aos objetivos dos
departamentos.

Destacam-se 0s orcamentos e 0s investimentos
destinados a cada departamento (ver tabela
abaixo), que cobrem os FCSs aos quais o0
departamento patrocina (identificado com “P” na
tabela), bem como os demais aos quais esta
envolvido (identificado com “E” na tabela).

Depto Centro  |RHI LogisticalCompras [Neg6- T&S Juridico
de e Pecas cios e Ass.
Produtos Gov.Inst.

FCS 1 B P E E E B B

FCS 2 B E P E E B B

FCS 3 P E E E E B

FCS 4 B E P E

FCS 5 E E P

FCS 6 P E E

FCS 7 P E E E E B

FCS 8 E E E E P B B

FCS 9 E E P

D Confidencial Vermelho

Investimen-

lto

Legenda: P - Patrocinador E - Envolvido

A realizacdo do ABP na producdo é buscada pelo
processo Sales & Operation Planning (S&OP), (ver
figuras 2.5 e 2.6), que més a més, reprojeta 0s
volumes de vendas e replaneja os recursos de
manufatura (metodologia MRPII) para atender os
requisitos de negécio, levando em consideracéo as

S&OP - Planejamento de Vendas e Operacdes
Processo de Planejamento CBL

1-5ANOS
PLANO ESTRATEGICO

12 - 18 MESES

ANNUAL BUSINESS PLAN

PREVISAO DE 12 -18 MESES
VENDAS realndss NPI APRUPADO
MENSAIS POR FAMILIA

SALES & OPERATIONS PLANNING

PLANO DE PLANO DE PLANO DE
VENDAS PRODUGAO INVENTARIO

MASTER PRODUCTION SCHEDULING ——

FECHADO O MRPII

56 SEMANAS
PLANEJAMENTO|l CRONOGRAMA PLANO DE DETALHADAS

DE MONTAGEM DEMANDA POR MODELO
ACESSORIOS FINAL SEMANAL

MRP - MATERIAL
REQMTS
PLANNING

56 SEMANAS

CRONOGRAMA

DE ENTREGA ONSUMO DE

N
PREVISAO DE
v

DE
FORNECEDORES) ENDAS

restricdes atuais e projetadas.
Figura 2.5 — Planejamento de Vendas e Operagdes

Figura 2.6 — Planejamento de Vendas e Operacfes

NOSSO FUTURO HOJE
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S&OP -Sales & Operations Planning

REVISAO D

POLITICA DE INVENTAR

10
(CACo /INA (ESTRATEGIA DE FABRICAGCAO)

PRELIMINARY SALES & OPERATIONS PLANNING

PREVISAO DE

DEM
VENDAS ANO COMPRAS

PLANOS DE V
DET

PROJECAO DO RESULTADO F |
RECEITA /MARGEM /INVENTARIO

EXECUTIVE SALES & OPERATIONS PLANNING

‘ PLANOS DE VENDA CAO /INVENTARIO ‘
A S

PROJECAO DO RESULTADO FINANCEIRO
ANALISE /RECEITA /MARGEM /INVENTARIO
PLANOS DE AGAO DETALHADOS
‘ RBM ‘ FINANCEIRO,
COMERCIAL,
— COMPRAS,
APROVACAO DO LOGISTICA,
‘ ACIONISTA ‘ FORGA DE TRABALHO E
OPERAGAO

REVISAO s&OP
(SE NECESSARIO)

Processo S&OP

1. Através de um processo corporativo que envolve, més a més, todas as UC-
CAT, séo obtidas estimativas de vendas de todos os produtos fabricados ela
CBL. Esta é disponibilizada no Prime Product Forecast System (PPFS) até
o quinto Util do més e é base para elaboracéo do programa de produgdo. Os
desvios de previsdo sdo analisados e discutidos com as UC-CAT objetivando
melhorias e aperfeicoamentos continuos do processo.

2. Reunido Preliminar de S&OP de avaliacéo e discusséo das propostas com o
envolvimento de GDVs, supervisores de programacédo da produgdo e
representantes das UC-CAT. Os representantes das UC-CAT séao
convidados como Clientes para fornecer Premissas e Vendas Anormais que
respondam as questdes da Pré e da Reunido Executiva de S&OP. As
propostas s&@o analisadas, sé@o identificados problemas e alternativas e
estabelece-se um plano ideal para a CBL, que serd apresentado para
validacédo junto a alta direcdo na Reunido Executiva de S&OP. Alternativas
sdo avaliadas a nivel de familias e eventualmente a nivel de produtos
especificos quando necessario. Os temas abordados s&o:

* Recursos Criticos: Lead Times, Capacidades de Fabrica (Linhas de
montagem, MAquinas Gargalo, Pintura, Area de Embarques, Etc.),
Capacidade de Fornecedores, Limitagdes de Mix de Modelos, M&do de
Obra;

* Estratégias Diferenciadas de Inventério de Produtos Acabados;

* Introdug&o de Novos produtos (NPI) e Descontinuagdo de Produtos;

* Utilizacdo de MAs, Estratégias Promocionais, Negécios Potenciais.

3. Reunido Executiva de S&OP. O plano de operagdes previamente definido
que atende a demanda otimizando os Recursos Criticos é entéo apresentado
a alta direcdo da empresa pelo Gerente de Divisdo de Gerenciamento de
Demanda ou pelo Supervisor de Programacdo Mestre de Producdo. Os
temas abordados s&o:

® Principais premissas utilizadas no Plano de Vendas;
* Projecéo de Vendas comparada com Plano de Negdcios;

* Proposta de Produgdo agrupada por familias e por produtos se
necessario comparada com o Plano de Negécios;

* Projecdo de Recursos Criticos por linha de produgdo e por produto se
necessario;

* Plano de Inventario comparado com o Plano de Negécios;

* Principais implicacBes, preocupagdes, conclusdo da reunido com o
consenso e aprovacao dos envolvidos;

* Disponibilidade de Produtos;
* Desvio da Previsdo de Vendas (Média de 4 meses, Target:+/- 30%);

* Desempenho do Plano de Vendas (Més corrente,Target: minimo de
85%);
* Critica do Processo.

Os volumes compromissados s&o repassados ao
Caterpillar Scheduling Networking System da
corporacdo e planos de acdo detalhados de
Financas, Comercial, Compras, Logistica, Forca
de trabalho e Operac8es para area de orgcamento
para atualizagdo do RBM.

Projecéo de desempenho de concorrentes

Mercado Concorréncia

Motoniveladoras Confidencial Vermelho

MG

Tratores-de-esteira
TTT

Pas-carregadeiras
WL

Moto-escréiperes
WS

Compactadores
CP

Escavadeiras

HEX

2.2b Aprendizado

Na reunido de recalibracdo da Estratégia Século
XXI a avaliagcao do processo de desdobramento da
estratégia nos departamentos segue 0 mesmo
método de avaliagdo definido no processo de
desenvolvimento da estratégia (ver 2.1). Abaixo
estéo alguns exemplos de melhoria.

Além disso a reunido de S&OP é periodicamente
avaliada por seus participantes visando a melhoria
das informacdes apresentadas para dar suporte a
reunido. A avaliacao é feita por meio de discusséo
ao final da reunido onde sé&o identificadas as
necessidades e sugeridas as melhorias.

Exemplos de Melhoria

A partir de 1997, visando melhorar a manutencéo do alinhamento entre os
departamentos, a elaboracdo do desdobramento nos departamentos passou a
contar com a participacdo de representantes de outros departamentos que
compartilham FCSs comuns. Esta melhora foi decidida pelo BC em funcdo da
avaliagdo do processo de desenvolvimento da estratégia. A inter-relacdo entre
departamentos através das estratégias (ex.: Logistica e Centro de Produtos
cooperam para obter o MRP Il Classe A) vem contribuindo para diminuir os conflitos
de itens comuns nas varias estratégias dos departamentos refinando assim as
estratégias departamentais.

A comunicacdo da estratégia a partir de 1997 na reunido Em Acéo (ver 1.1) teve
como seus objetivos: facilitar o desdobramento das estratégias e permitir seu
alinhamento entre departamentos.

Desde 1998 alguns departamentos passaram a comunicar sua estratégia através de
cartazes com os FCSs e Itens de Acédo para facilitar o desdobramento para o nivel
operacional pelo Team Leader (Ex.: Centro de Produtos, Logistica, Finangas).

Em 1998, também foram introduzidos os Banners, que sdo cartazes com estorias
em quadrinhos, abordando ltens de Acdo e metas, que circulam nas areas, com o
objetivo de reforcar a identificacédo do nivel operacional, com os objetivos com os
quais estdo envolvidos, dentro da estratégia do departamento.

Criacdo em 1996 do Departamento de Logistica, para suportar o desdobramento do
FCS 2, e ser uma organizacdo MRP Il — Classe “A”".

Criacdo da Divisdo de Estratégia e Planejamento avancado no Centro de Produtos
para impulsionar o FCS 4, no item Simplificacdo da Manufatura. Esta divisao foi
descontinuada e seus recursos utilizados na criagdo da Divisdo Técnica de
Compras em 1997, para dar mais velocidade a terceirizacdo de Commodities
fabricados internamente, que s@o a base para a simplificacdo das operagdes de
manufatura.

Criagdo em 1998 da Divisdo de Confiabilidade, no departamento do Centro de
Produtos, com o objetivo de atingir as metas dentro do FCS 3, através da criacéo e
coordenacéo do Programa Ouro em 2000.

Transferéncia da secéo responsavel pelo recebimento e processamento de pedidos
de maquinas, do Departamento Financeiro para Logistica, com objetivo de adequar-
se aos requisitos MRP Il — Classe “A”, dentro do FCS 2.
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3 FOCO NO CLIENTE E NO MERCADO

A gestdo do foco no cliente, impulsionado pelo
sistema gerencial CBL, é o principal instrumento
de direcdo da Estratégia Século XXI, rumo ao
Winner's Profile.

3.1 Conhecimento Mdtuo

O conhecimento mutuo, abrangendo a cadeia
CBL, UCs, revendas e clientes finais, se
desenvolve de forma abrangente, sistematica e
estruturada.

3.1a Conhecimento sobre o cliente e o mercado

A CBL utiliza como base para sua segmentacao de
mercado-alvo os padrdes utilizados pelas
associacbes de fabricantes Associacdo Nacional
dos Fabricantes de Veiculos Automotores
(ANFAVEA), Associacao Brasileira das Industrias
de Maquinas (ABIMAQ) e Equipment
Manufacturing Industries (EMI), nas quais tem
participacdo ativa para definir melhorias ou novas
formas de segmentacdo (ver 1.2), em funcéo dos
mecanismos de acompanhamento do
comportamento do mercado (ver mais abaixo).
Esta composi¢cdo padrdo, também adotada pela
concorréncia, permite  um acompanhamento
preciso do Percent of Industry Sales (PINS) ou
Participacdo no Mercado e identificacdo de nichos
de oportunidades. Ha trés niveis de segmentacao
béasicos: por regido (norte, nordeste, exportacao,
etc.), por ramo de negdcio do cliente (construcao,
florestal, mineracdo, agricultura, industrial) e por
porte do cliente (pequeno, médio, grande,
governo). Para o acompanhamento da
participacdo no mercado de Pecas utiliza-se o
Percent of Parts and Sales (POPS) que segue a
mesma segmentagao.

As Unidades de Comercializacdo Caterpillar,
CACO (Caterpillar Américas Co.), NACD (North
American Comercial Division), COSA (Caterpillar
Overseas SA), CAPL (Caterpillar Asian Pacific Ltd)
e CCL (Caterpillar China Ltd), controlam as redes
de revendas nas regides do globo sob sua
responsabilidade, seguindo um padr&o corporativo
de comercializacdo. Esta atuacdo comercial
praticada pela Caterpillar através de seus
revendedores, visa 0 desenvolvimento de um
relacionamento de longo prazo para retencdo dos
clientes.

O processo de comercializagdo dos produtos
Caterpillar é dividido em cinco fases, conforme
apresentado na figura abaixo. Em cada uma delas,
a atuacao comercial tem seu foco basico no cliente
e no atendimento de suas necessidades.

== Caterpillar Brasil Ltda.

Fases de Atuagdo comercial junto ao cliente final
comercializagdo

Selecéo Qual é o melhor?
Equipamento, Sistema, Especificacdes, Acessdrios,
Custo/m3, Tamanho

Aquisi¢ao Qual é a melhor maneira de adquirir seu equipamento?
Novo, Usado ou Reformado, Alugado ou Leasing,
Consoércio, Financiamento

Operagao Qual a melhor maneira de ...?
Obter maior produtividade, Alcangar eficiéncia,
Cumprir a programagao

Manutencéo Qual a melhor maneira de ...?
Atingir o menor custo de operacéo, Alcancar a melhor
disponibilidade, Aumentar o valor de revenda,

Otimizar a vida dos componentes e do equipamento

Substituicdo Qual o melhor momento de ...?

Reparar, Reformar, Substituir

A CBL utiliza diversos instrumentos e processos
para identificar as necessidades dos clientes e do
mercado e traduzi-las em solugcbes que os
atendam plenamente. Esses instrumentos s&o
operacionalizados e desenvolvidos por trés areas:
Maquinas, Ferramentas e Solugdes (T&S) e
Pecas. Os mecanismos utilizados servem para
determinar 0s requisitos, expectativas e
preferéncias imediatas e futuras. Dentre elas
destacam-se:

Méquinas e T&S

*Plano de Cobertura de Vendas, usado para
monitorar (“farejar’) o mercado e levantar as
necessidades dos clientes atuais e futuros;

* Pesquisas de Mercado, usadas para monitorar o
comportamento do mercado, comparar com a
concorréncia, levantar necessidades de mercado e
focar em nichos especificos;

*Pesquisa de Satisfacdo de Clientes, levanta
necessidades de melhoria apresentadas pelos
clientes pesquisados e no retorno séo levantados,
via entrevista, informacfes adicionais sobre
necessidades e sobre a concorréncia;

* Reunido do Quality Council, com a participacdo
de revendedores e clientes para discutir suas
necessidades especificas;

*\isitas de representantes da CACO ao campo
para acompanhamento do desempenho dos
produtos e do mercado e levantamento de
necessidades das revendas e de clientes que séo
repassadas a CBL;

* Sistema de Configuracdo de Pedidos, que facilita
a identificacdo da configuragcéo preferencial para a
aplicacdo do cliente incluindo necessidades de
desenvolvimento de ferramentas especiais (T&S)
(gestéo de preferéncias);

*Setor de Inteligéncia de Mercado da divisdo
comercial, responsavel por monitorar
comportamento do mercado de forma agil e
conceber caracteristicas relevantes dos produtos,
com apoio do setor de Engenharia de Servigcos, de
Engenharia de Produtos e das fabricas
fornecedoras dos projetos executados na CBL;
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® Pesquisa na Internet, para buscar informacgfes
que possam levar a novas oportunidades de
negoécio;

* Atendimento ao Cliente T&S, os representantes
de venda e consultores de venda levantam
necessidades dos clientes e revendedores para
preparar projetos e propostas;

®Dealers Principals Meeting, evento com o0s
revendedores para troca de informacgfes sobre
suas necessidades, a CBL e o mercado;
®*Encontro da Pan American Caterpillar Dealers
Association (PACDA) coordenado pela CACO
onde sdo apresentados seus planos e tendéncias
de mercado;

Pecas

*Pesquisa de Satisfacdo dos Revendedores,
pesquisa realizada junto aos funcionarios dos
revendedores, que inclui o levantamento de
sugestbes e opinides para aprimorar o servico de
Pecas;

*Percent of Parts Sales (POPS), pesquisa
realizada junto aos clientes, visando conhecer a
participacdo no Mercado, realizada por empresas
tercerizadas através de contatos telefonicos;
*Dealer Customer Acceptance Level (DCAL),
pesquisa realizada junto aos revendedores para
identificar as oportunidades de vendas.

Instrumento de Identificagdo de Necessidades vs. Tipo de
Cliente

Tipo de Maquinas T&S Pecas
Cliente
Clientes | ® Plano de ® pesquisa da ® pops
Finais Cobertura de Vendas | Satisfagéo de Cliente ® DCAL

® pesquisa de ® Atendimento ao

Satisfagdo de Cliente

Clientes ® Reclamago de

® Quality Council garantia

® visitas de ® pesquisa de Prego

representantes baseado no Valor

® Sistema de

Configuragao de

pedidos
Revende- | @ Quality Council ® pesquisa de ® pesquisa de
dores e ® visitas de Satisfacéo dos Satisfagdo dos
CACO representantes Revendedores Revendedores

® Dealers Principals | ® Pesquisa de Prego ® Dealers

Meeting e PACDA baseado no Valor Principals Meeting
® Dealers Principals e PACDA

Meeting e PACDA

Mercado | ® Plano de ® processo de cobertura | ® POPS
Cobertura de Vendas | de segmentos

© Pesquisas de especificos de mercado
Mercado ® pesquisa de Mercado
® visitas de
representantes
® Setor de
Inteligéncia de
Mercado

® pesquisa na
Internet

As informacgfes coletadas através destes
instrumentos, detalhados mais adiante, s&o
encaminhadas para o setor de Inteligéncia de
Mercado da area de Marketing CBL ( ver figura
3.1), que as processa, analisando e traduzindo em
caracteristicas importantes de produto,
organizadas em ordem de importancia, segundo
critérios que definem inicialmente se € um caso de
processo de introducdo ou alteracdo, de produto
ou conjunto opcional ou de desenvolvimento de
acessorio especial para um cliente ou nicho.
Antes de iniciar o processo de New Product
Introduction (NPI) (ver 6.1), o setor de Inteligéncia
de Mercado também analisa a viabilidade de custo,
seguranca (pessoal e ambiental), capacidade
técnica e produtividade e prepara um job study
comparativo com a concorréncia (ver 4.2)
interagindo com a area de Engenharia de Produto
ou de T&S.

Figura 3.1 — Coleta de Informacgdes

Client Mercado
[SOLes Potencial

‘\3/'

Coleta de

Informacdes
CBL/UC-CAT

i

Processamento
de Informacdes

v

NPI

(ver6.1)

Mercado

Exemplos do processo ilustrado acima:

Um exemplo deste processo ocorreu recentemente na criagdo da maquina
Escavadeira 320B modificada para Madeireira (Florestal). Através de uma
pesquisa de mercado anénima, realizada por uma empresa especializada,
identificou-se um nicho potencial no segmento florestal. Em seguida foi
realizada uma pesquisa pela CBL, mostrando claramente a intencdo da CBL
langar um novo produto para este nicho e identificando suas necessidades.
Dentre as necessidades identificadas foram selecionadas as que atendiam a um
maior nimero de clientes mantendo a viabilidade comercial do produto. Foi
iniciado entdo o processo de NPI para a criagdo do novo modelo através da
alteracdo da maquina 320 p/ construgao, ja existente.

Outro exemplo deste processo ocorreu na criagdo das maquinas Carregadeiras
938E e 924F Areiero (Mineracéo). Através do Plano de Cobertura de Vendas foi
identificado um nicho de mercado de pequenas empresas no qual a CBL nédo
participava pois € muito sensivel a preco. Foi aplicada uma pesquisa pela CBL
focada neste nicho para levantar as necessidades especificas destes clientes. O
resultado da pesquisa foi utilizado da mesma forma que no caso anterior e se
desenvolveu um plano de marketing direcionado objetivando demonstrar os
beneficios da utilizagdo de produtos de alto valor agregado CAT para reduzir
custos de m3 movimentado comparado a outras solugdes concorrentes. A CBL
j& esta crescendo neste nicho.

Funcionamento dos instrumentos:
Plano de Confidencial Vermelho
Cobertura de
Vendas

Pesquisa de
Mercado

NOSSO FUTURO HOJE
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Pesquisa de
Satisfacédo de
Clientes

Quality Convida-se sistematicamente os revendedores e clientes para
Council (QC) | participar em reunides deste conselho e apresentar seus
problemas, necessidades, novas oportunidades e sua satisfagdo
com o produto. O QC retine-se trimestralmente sob coordenacéo
da Area de Confiabilidade.

Visita de Confidencial Vermelho

Representant
es UC-CAT
ao Campo

Sistema de
Configuragédo
de Pedidos

Inteligéncia E uma sistematica de coleta e andlise de informagdes sobre o
de Mercado mercado e a concorréncia para se poder direcionar os planos em
fungdo dos novos investimentos, das necessidades de novos
equipamentos, acompanhar o que ocorre no mercado, 0 que a
concorréncia estad fazendo em termos de produto, mercado e
estratégia. O mercado é analisado em fungéo de sua variagdo ao
longo do tempo, do premium de preco CAT e a evolugdo da
participagdo (PINS) da CBL como um todo, por familia de produto
e por modelo. A concorréncia é monitorada e comparada em
termos de participacdo com a CBL com a mesma segmentagio
utilizada na andlise do mercado UC.

Pesquisana | A Inteligéncia de Mercado busca sistematicamente informacées
Internet sobre os investimentos no mercado de construgdo e de obras
para melhor direcionar os esforcos. Acompanha-se também o
comportamento do mercado global para identificagdo de
tendéncias de comportamento que possam influenciar o mercado
de atuacéo da CBL.

Atendimento | Continuamente a area comercial de T&S, os representantes de
ao Cliente vendas e os consultores de vendas, através de visitas ao cliente
ou revendedor, contatos telefonicos, e-mail, fax etc., levantam
dados de necessidades de ferramentas e acessodrios especiais,
submetem a area de engenharia para estudo de viabilidade
técnica (Quotation Record - QR), em seguida o consultor de
vendas prepara a proposta de venda (Sales Proposal - SP) e
informa ao revendedor o preco e o prazo.

Pesquisade | Pesquisa realizada através de formuléarios enviados para os
Satisfacdo do | funcionarios dos revendedores envolvidos com a area de pegas.
Revendedor | O resultado da pesquisa é utilizado para a criagdo de projetos de
melhoria visando o aumento do grau de satisfacdo do revendedor.
POPS Confidencial Vermelho

DCAL

Os indicadores referentes ao mercado para
maquinas, ferramentas e solucfes sao:

® Participacdo no mercado market share, medida
em Percent of Industry Sales (PINS), pela trocas
de informacdes entre os fabricantes, na entidade
de classe, Abimaq e Anfavea. Essa medicdo é
feita por: regido, revendedor, estado, modelo,
familia de maquinas e segmento de mercado;

® Quantidade de vendas para exportagao;

* Quantidade de vendas através do Finame;

== Caterpillar Brasil Ltda.

* Participacdo da concorréncia;

® Crescimento do mercado;

* Relat6rio de receita de vendas;

*Premium (diferenca do preco CAT X
concorréncia);

* Relat6rio de vendas incrementais;

* Participacao de T&S nas vendas de maquinas.

Os indicadores referentes ao mercado para pecas
sédo:

* Dealer Acceptance Customer Level (DCAL);

* Percent of Potencial Sales (POPS).

3.1b Conhecimento da organizacdo pelo cliente
e pelo mercado

“A Caterpillar possibilita aos planejadores e
construtores do mundo transformar suas idéias em
realidade. Temos muito orgulho da nossa
capacidade de criar e dar suporte as melhores
maquinas e motores do planeta. Mas ndo é
somente o que fazemos que nos deixa orgulhosos,
€ 0 que tornamos possivel realizar.”

Este posicionamento institucional alicerca todas as
acBes de comunicacdo da empresa junto aos seus
mais diversos publicos. Praticando uma voz clara
e consistente, a CBL alcanca sua meta de
diferenciar os produtos e servigos.

Suas ag¢fes de comunicagdo buscam traduzir esta
imagem de lideranca e solidez da empresa e da
marca, indicando a Caterpillar ser uma empresa de
operacdes globais de grande éxito e forca, sem
paralelo na fabricag&o e apoio ao cliente.

Existem duas formas de assegurar o contetdo das
informacdes prestadas pela CBL. Uma delas é
através do One Voice, que € um programa
corporativo que define como comunicar a marca
Caterpillar da forma a causar o maior impacto
possivel, como usar elementos graficos (por
exemplo, ver rodapé deste RG) e informacdes,
bem como o alinhamento do comportamento
externo ao seu coédigo de ética. A outra forma é
através do encaminhamento de toda a informacao
originada na CBL que sera veiculada na midia para
uma critica técnica na area de marketing e uma
critica de conteddo na area de comunicagoes.

Acdes voltadas a divulgar a imagem corporativa da
Caterpillar e a marca Cat, conforme definido em
sua estratégia de comunicagéo:

* Programa de Visitas do Publico a Fabrica: atende
anualmente cerca de trés mil pessoas, entre
clientes, estudantes, profissionais do setor,
autoridades e comunidade;

NOSSO FUTURO HOJE

Estratégia Século XXI ===



18

3 FOCO NO CLIENTE E NO MERCADO

®* Campanha Institucional: edigdo de anuncios
especiais, publicados em veiculos de grande
circulacdo, visando associar imagem da empresa
e de seus produtos ao bem-estar da coletividade;
*Imprensa: divulgacdo sistematica de noticias e
artigos, que resultam em grande numero de
entrevistas e noticias gerais, onde a empresa
busca colocar sua posicdo de lideranca frente ao
mercado;

*Eventos Corporativos: promocdo de eventos
especiais, direcionados a publicos especificos,
geralmente associados a lancamentos de
produtos, que visam enaltecer a cultura ou
posturas politicas;

®Loja de Materiais Promocionais: instalagdo de
uma loja com ampla linha de materiais
promocionais, destinada a visitantes e
empregados. A loja faz parte da estratégia da
Caterpillar de fortalecer e divulgar a imagem da
empresa aos mais variados publicos;

®Internet e Multimidia Caterpillar: levar ao maior
namero possivel de pessoas as informacgfes
institucionais da empresa. Através do e-mail
corporativo, a empresa distribuiu material especial
sobre preservacdo do meio-ambiente e responde
as diversas solicitacdes do publico em geral.

Os elementos de gestdo da marca CBL estdo detalhados a
seguir:

Progra- [ E dividido em dois tipos de atendimento: visitas institucionais, que é
ma de moldado de acordo com o perfil do grupo, sendo mantidos os elementos
visitas bésicos, tais como a palestra institucional, a visita a fabrica assistida
por guias treinados e demonstracédo de produtos, e visitas de clientes,
que é feito também em Inglés e Espanhol. Neste segundo, o nome do
programa é Cat ao Vivo e a programacéo tem inicio na noite anterior,
com um jantar de boas vindas, na manhd seguinte é realizada
propriamente a visita, composta de apresenta¢des institucionais e
técnicas, conforme o objetivo do grupo, visita as areas de manufatura,
demonstragdo de produtos e almoco (geralmente churrasco com musica
ao vivo). Quando se trata de grupos internacionais, a visita pode incluir
um passeio turistico.

Campa- | Editada desde 1994, a Campanha Institucional da CBL tornou-se uma
nha forte ferramenta para aproximacéo da empresa com o publico em geral,
Institu- | buscando associar a importancia de seu segmento de atuagédo, bem
cional como o trabalho de seus produtos, para melhorar a qualidade de vida
das pessoas - os equipamentos Caterpillar sdo ferramentas essenciais
ao progresso, desenvolvimento e bem-estar do ser humano, vivendo em
perfeita harmonia com o meio ambiente. A campanha redne trés ou
quatro anlncios anuais, destacando a presenca da Caterpillar no
cotidiano, veiculados em revistas e jornais de grande circulagdo, como
Exame, América Economia, Manchete, Veja, Gazeta Mercantil, Estado
de S. Paulo e Folha de S. Paulo. Além desses anincios, séo criadas
trés pecas publicitdrias especiais, dirigidas a comunidade local,
referentes ao dia do trabalho, aniversario da cidade e Natal.

Impren- | O sistema de divulgacéo de informacdes e posicionamento institucional
sa da Caterpillar teve um redirecionamento em 1994, ocasido em que a
empresa completou 40 anos de fundagdo. A partir deste evento, a alta
administracédo passou a assumir uma postura pré-ativa em relagéo ao
contato com jornalistas, participando ativamente de entrevistas
solicitadas ou provocadas pela empresa, desenvolvimento de artigos
conjunturais, colocando pontos de vista organizacionais com relagdo ao
dia-a-dia da economia do pais. A divulgacdo de noticias utiliza os
tradicionais press-releases para noticias de vulto, entrevistas especiais,
artigos editoriais, eventos com a imprensa e o site na Internet. Além das
informacgGes direcionadas aos jornalistas, internamente é desenvolvido
um trabalho de clipping para atender a administragdo da empresa,
sendo disponibilizada a todos os usuarios de PC na empresa.
Diariamente, s&@o editadas eletronicamente as principais noticias
ligadas ao segmento da empresa e quinzenalmente é feito um boletim
com os principais dados de negécios do mercado, clientes e
concorrentes, que figura também na Intranet, com acesso mundial.

Eventos | Obedecendo o calendario de eventos da empresa, sdo desenvolvidos
Corpo- |eventos especiais dirigidos ao governo, autoridades, entidades de
rativos | classe e a comunidade de um modo geral . Em 1994, por exemplo, a
Caterpillar desenvolveu uma exposicdo cultura no Museu de Arte
Moderna de S&o Paulo (MAM), resgatando 40 anos de atuagdo e
introdugdo de tecnologias no Brasil. No ano passado, como forma de
reconhecer o esfor¢o do governo para estabilizar a economia brasileira
e ampliar as exportacdes, a Caterpillar homenageou o governo
brasileiro com o langamento de série de 6 maquinas, entre
carregadeiras, escavadeiras e compactores, denominada “Série Brasil
Global”. Através de um evento de gala, foram reunidas as principais
autoridades do setor, além do vice-presidente da republica, Marco
Maciel. Os principais clientes do Mercosul também participaram.
Lojade |A Loja de Materiais Promocionais foi criada em 1997 para difundir a
Materi- | marca Caterpillar no territorio brasileiro, atendendo uma antiga
ais reivindicacdo dos funcionarios, visitantes e revendedores que queriam
Promo- | ter acesso aos brindes da empresa comercializados em outros paises.
cionais | Os produtos oferecidos na loja sdo miniaturas de equipamentos, botas,
ténis, bonés , camisetas, chaveiros, canetas, radios, camisas,
camisetas, blusdes, bolsas, mochilas, entre muitos outros. S&o
comercializados 78 tipos diferentes de materiais promocionais, todos
certificados pela Caterpillar Licensed Products, dos Estados Unidos,
para garantir a qualidade dos itens vendidos. Convém ressaltar que a
loja n&o visa lucro, e existe para atender aos visitantes, revendedores
€ aos empregados.

Internet | Um instrumento de periodicidade diaria, de responsabilidade da Divisdo

e de Assuntos Governamentais e Institucionais envolvendo
Multimi- | Administracdo, = Marketing,  Produgdo, CACO, Revendedores,
dia empregados, fornecedores., em regime desde 1997, aplicavel para o
Cater- publico em geral , que funciona da seguinte forma: A Caterpillar
pillar mantém disponivel um site com informagdes basicas da fabrica

brasileira, em Portugués, Inglés e Espanhol. Neste site, a empresa
disponibiliza um e-mail para contatos com o publico externo. Além
desse instrumento, foi desenvolvido uma apresentagéo multimidia para
atender a comunidade académica. Este material, montado em um
quiosque, é apresentado em feiras e eventos culturais.

A divulgacdo de seus produtos abrange uma série
de sistematicas continuamente inovadas e
aprimoradas.

* PRO 2000;

* Rede de revendedores;

® Programa de lancamento de produtos;

* Demonstracdo de produtos;

® Internet;

* Publicagdo técnica em revistas especializadas;

® Seminarios em geral e especifico por segmento

de mercado, como mineradores de areia e pedra,
mercado florestal etc.;

* Feiras e exposicoes;
* Open house da fabrica e revendedores;
*Videos.

Os elementos de gestéo para divulgacdo de produtos CBL:

PRO Programa de desenvolvimento dos vendedores de maquinas composto
2000 de treinamento técnico nos produtos, técnicas de abordagem de
clientes e vendas, comparagdes competitivas com test-drive de
maquinas da concorréncia e estimulo ao aprendizado continuo
aumentando as capacidades da forca de vendas. Um dos objetivos do
programa é capacitar os vendedores na venda do valor Caterpillar e
transforma-los em consultores de vendas efetuando uma mudanca de
cultura e motivando a equipe de vendas para poder atingir outros
objetivos que sé&o: recuperar clientes perdidos, conquistar novos
clientes e estabelecer/cumprir metas agressivas de vendas.

Rede de | Um dos grandes objetivos da Caterpillar é ter revendedores fortes em
reven- todo o mundo. Os revendedores é a extensdo da Caterpillar; e sédo
dedores | responsaveis pela comercializacdo e todo o suporte e assisténcia
técnica. Sao responsaveis também de assegurar o correto uso e
divulgar a marca Caterpillar.

Langa- |A CBL realiza grandes eventos quando da introdugdo de novos
mento produtos no Brasil. Esses eventos séo realizados em duas etapas, uma

de geralmente em S&o Paulo onde é atraido o maior nimero de grandes
produ- | clientes, politicos e imprensa. E no segundo dia é incluida uma visita a
tos fabrica e show de demonstracdo dos produtos. As novidades na linha

de produtos também s&@o comunicadas aos clientes através de visita de
consultores de vendas, de mala-direta, de telemarketing e de folhetos
promocionais que visam prover a melhor informag&o possivel sobre os
produtos e a marca Caterpillar.
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Demons | Tanto os revendedores como a fabrica tém um programa de
tragao demonstragdo de produtos que pode ser na area de demonstragdo da
de fabrica como no préprio cliente. O objetivo € mostrar os produtos ao
produ- |cliente, trabalhando na sua aplicagdo e condi¢cbes, mostrando as
tos vantagens e beneficios.

Internet | Tanto a Caterpillar como seus revendedores tém home-pages onde séo
encontradas as principais informag6es atualizadas da marca, produto e
servicos. A da CBL foi criada em 1997 e é atualizada constantemente.

Publica- | Uma rotina de periodicidade mensal ou trimestral, dependendo das
cao novidades e época, de responsabilidade da unidade de comercializagao
técnica |e comunicagdes envolvendo a UC, CACO e comunicagdes da CBL,
que funciona da seguinte forma. Periodicamente sdo escritos, por
funcionarios da CBL, artigos técnicos sobre os produtos e servigos Cat.
Séo publicagdes de interesse da area técnica, manutencéo e aplicagao
dos produtos e servigos e publicados em revistas especializadas como:
revista construcédo, engenharia, sobratema, manutencéo e tecnologia
etc.

Partici- | Periodicamente s&@o desenvolvidos seminarios de vendas ou técnicos
pacao nas dependéncias da CBL, revendedor ou cliente, dependendo da

em regido e época. Estes seminarios sédo baseados em mercados, de forma
semina- | a obter uma relagdo com algum evento ou sazonal, ex, seminario para
rios usineiros na época da entresafra, ou seminario dos mineradores de

areia quando das reunido  anual da associagdo dos mineradores,
seminério florestal, pedreira, motores maritimos quando de feira
nautica.

Partici- | Regionais, por segmento de mercado e assunto, como mineragéao,
pacao florestal, agricola, construcéo, etc. no Mato Grosso, Rio Grande do Sul,

em Para etc. Visando a divulgacéo da marca e dos produtos Caterpillar.
feiras e

exposi-

coes

open Esporadicamente em comemoracdo a alguma meta ou data; por

house exemplo; superacdo das metas de exportagdo, aniversario da
companbhia, superacéo dos resultados financeiros, ou algum prémio em
seguranga ou ainda comemoragao da certificagcdo 1SO 9000 ou prémio
PNQ, abrimos nossas portas as familias dos funcionarios e alguns
6rgdos da comunidade, para visitagdo de nossas instalacdes. Nos
revendedores esses programas séo estendidos aos clientes.

Grava- |S&o desenvolvidos videos promocionais e técnicos quando da
cdode |[introducdo de novos produtos ou ainda algum evento especial ou
videos e | demonstracdo de uma nova solugdo ou sistema, incluindo testemunho

filmes dos clientes sobre as melhorias e beneficios.

A avaliacdo do conhecimento da organizacao pelo
mercado é feita através de pesquisas que, entre
outras coisas, medem o conhecimento e o
conceito da marca Caterpillar pelo mercado-alvo e
pelo puablico em geral. Vale aqui ressaltar que os
produtos Caterpillar sdo bens de capital e néo
bens de consumo ficando assim fora do cotidiano
do publico em geral, 0 que aumenta o desafio de
ter a marca conhecida. J& no mercado-alvo, a
marca tem grande exposi¢cdo e como comprovam
as pesquisas é altamente conceituada.

Pesquisas eventuais, sendo a Ultima em 1997,
realizadas pelo Gallup (Argentina, Colémbia, Chile)
e pela Sinergia (Brasil) sdo feitas junto as
pessoas-chave na decisdo de compra de
maquinas pesadas das empresas que formam o
mercado-alvo da Caterpillar. Os objetivos s&o:
aprender como funciona o processo de compra,
identificar as principais variaveis e critérios
considerados na tomada de decisdo de compra,
saber a percepcao e a avaliacdo dos compradores
em relacdo as diferentes marcas que atuam na
sua regido e seus atributos principais.

A Caterpillar foi avaliada pelos compradores como
uma empresa cujos produtos tem qualidade,
assisténcia técnica rapida e eficiente, robustez,
durabilidade e boa rede de revendedores.

Em 1998, a empresa iniciou seu plano para criar

um novo paradigma “Caterpillar € sindnimo de
desenvolvimento e bem-estar”, pautado em sua
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estratégia de comunicacdo, que busca estender
ao publico em geral o conhecimento da marca
Caterpillar. O primeiro passo foi desenvolver duas
sessBes de focus groups, uma com o publico em
geral e outra com clientes, para discutir a
percepcdo da imagem do setor, a exposicdo da
marca Caterpillar, o sistema de comunicacao até
entdo utilizado e o melhor caminho para atingir seu
intento.

Junto aos mercado-alvo, ficou comprovada a
lideranca da marca Caterpillar e seu
reconhecimento como empresa séria, de alta
qualidade e tecnologia, orientada para o
progresso. Apesar desses pontos positivos, 0s
proprios clientes reconheceram a importancia e
necessidade de se fazer um trabalho para
esclarecer o trabalho do setor, onde a Caterpillar
aparece como ferramenta basica junto a outros
segmentos da populacéo, principalmente o publico
estudantil.

Confidencial Vermelho

Diante do resultado apurado nessas duas
discussdes, a alta direcdo da CBL decidiu
desenvolver uma  campanha institucional
mostrando como a empresa e cada linha de seus
produtos pode se aproximar do dia—a-dia das
pessoas, ha educagdo, na saude e na
alimentacéo.

E feita trimestralmente a avaliacdo, em termos de
valor da area ocupada em periodicos caso tivesse
sido comprada para publicidade, dos recortes
publicados pela imprensa (clipping), divididos em
noticias emitidas pela empresa e noticias
publicadas espontaneamente pelos jornalistas com
base no esfor¢o conjunto de comunicacéo.

A avaliacdo do conhecimento da marca pelo
cliente é feita através da pesquisa de satisfacao de
cliente onde é medida a retencdo da marca, ou
seja, se o cliente compraria novamente produtos
Caterpillar.

3.1c Aprendizado

Os principais mecanismos de avaliacdo e melhoria
da gestdo do conhecimento mituo sao
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sustentados pela estrutura de aprendizado (ver
5.1a) que tem por base um conjunto de praticas
avaliatorias e os times de apoio ao aprendizado.

Adicionalmente, os indicadores PINS e POPS
também permitem a avaliacdo do conhecimento
mutuo.

Exemplos de melhoria

A pesquisa de satisfacdo de revendedores até 1997 era pouco abrangente e os
resultados ndo eram claros, em 1998 foi aplicada uma nova pesquisa muito
mais abrangente e melhor direcionada que gerou 25 projetos de melhoria, todos
desenvolvidos segundo a mesma metodologia (objetivo, espinha de peixe,
acompanhamento de resultados/metas e cronograma), sendo ela prépria alvo
de um dos projetos de melhoria visando a préxima aplicagéo.

Introdugdo do PRO 2000 em 1998, Home-page disponibilizada em 1997,
Implantacéo do Programa One Voice em 1996.

3.2 Relacionamento com o cliente

A CBL esta organizada interna e externamente, de
forma a facilitar o acesso dos clientes,
proporcionar assisténcia, captar suas sugestdes e
atender prontamente suas reclamacdes, em
qualquer lugar do planeta, onde nossos produtos
séo disponibilizados.

3.2a Acessibilidade e gestdo de reclamacdes
O elo final da cadeia de producdo CBL é a rede

mundial de revendedores Caterpillar responsaveis
pelo relacionamento direto com o cliente final.

Confidencial Vermelho

clientes, como inspecao de pré-entrega, entrega
técnica da maquina e atendimento em garantia.

A CBL tem diversas formas de ouvir o cliente,
atender suas reclamacgbes e informéa-lo do
andamento de suas solicitacdes. O revendedor é o
primeiro canal de comunica¢do com os clientes,
onde pode realizar compra de produtos, dar
sugestbes ou fazer suas reclamagoes. Os
principais elementos de gestéo séo:

* Centro de Atendimento a Clientes (CAC)

* Programa de acompanhamento do produto no
campo Field follow

* Sistema de garantia

* Help Pecas

* Help desk para revendas

* Pré-entrega

* Entrega técnica

* Engenharia de servico

* Sistema de monitoracdo de problemas (PMS)
* Parceiros em qualidade - Partners in Quality
* Visitas ao campo - T&S

* Vendedor interno

* Suporte a editais de obras publicas

Principais elementos de gestédo

Centro de Todos os revendedores tém a disposicdo dos clientes
Atendimento a atendimento telefénico onde s&o atendidos por pessoas
Clientes qualificadas para venda de produtos, providenciar assisténcia

técnica, recebimento de reclamagbes e sugestbes. Os
atendentes acessam informacdes de disponibilidade de pecas
ao redor do mundo podendo dar uma previsdo de
atendimento ao cliente. A CBL, através do histérico de
manutengdo da maquinas armazenado nos Gltimos vinte anos
no Service Information Management System (SIMS), planeja
um estoque de pecas suficiente para o pronto atendimento de
95% das solicitagdes dos clientes em 24 horas.

Os revendedores estdo conectados on-line a CBL,
o que facilita o0 encaminhamento das sugestfes de
clientes, que sédo analisadas pela UC e pela area
comercial da CBL. A area de T&S tem papel
importante na analise e encaminhamento destas
sugestdes pois normalmente envolvem
necessidades especificas.

A CBL da suporte aos revendedores e UCs na
comercializacdo  fornecendo  catdlogos  de
especificacdes técnicas dos produtos, analise de
grandes negécios, lista sugerindo precos e
permitindo acesso on-line a informacdo de
disponibilidade de pecas, maquinas e ferramentas
e acessorios especiais T&S.

O acordo com os revendedores prevé a sua
conduta pautada no Cédigo de Etica e Principios
Operacionais Caterpillar e também o cumprimento
dos padrées de servicos disponibilizados aos

== Caterpillar Brasil Ltda.

Programa de Programa utilizado para o acompanhamento de maquinas
acompanhamento | novas no campo com a finalidade de avaliar se o produto esta
do produto no sendo produzido conforme o especificado ou se possui algum

campo Field problema de projeto (ver 6.1).
Follow

Sistema de Confidencial Vermelho
Garantia
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Help Pegas

Sistema de atendimento as revendas (ver 4.1) onde s&o
registradas solicitagdes de cotacdo de preco de pega nédo
disponivel em estoque, pedido de peca ndo disponivel no
Brasil ou pega rara de maquina fora de linha. As revendas
usam o sistema Antares para colocacéo de pedidos de pegas
e para consulta de pregos (ver 4.1), quando a informagao néo
estd disponivel no Antares ou ndo é encontrada pelo
operador é acionado o Help Pegas.

Os atendentes registram todos os chamados usando como
padrdo de atendimento o preenchimento das telas para
conduzir a conversa telefénica com o cliente. Ao final do
atendimento é informado ao cliente o prazo para resposta da
solicitacéo.

Vendedor Interno

Help desk

Funcionario da engenharia de servico responsavel por
concentrar/receber as consultas técnicas de nossos
revendedores, sobre os produtos fabricados pela CBL e
comercializados na regido da CACO. As consultas sao feitas
via e-mail, fax ou telefone e registradas para fins de histérico
de falhas e de identificacdo de problemas repetitivos. Atende
a todas as maquinas produzidas pela CBL ao longo de toda
sua vida util.

Suporte a Editais
de Obras Publicas

Inspecéo de pré-
entrega

Realizada em toda a maquina antes de ser entregue ao
cliente, para assegurar que a maquina esteja livre de
problemas de transporte, logistica e operacdo. O sistema
informatizado permite o registro de ocorréncias anormais em
relacdo a necessidades ainda ndo atendidas e o
acompanhamento destes registros.

Os principais padrbes de atendimento para as
sistematicas de relacionamento séo:

Entrega Técnica

Procedimento seguido pelo revendedor quando da entrega de
uma maquina ao cliente. Nesta entrega o mecanico do
revendedor explica ao cliente todo o funcionamento da
maquina e resolve suas ddvidas. Uma grande quantidade de
orientag6es é dada nesta oportunidade, com detalhes, ja que
nao é habito dos operadores lerem o manual de instrucdes da
maquina/ferramenta.

Sistematica Padréo de Atendimento
CAC Confidencial Vermelho
Partners in Quality (PIQ)

Help Pecas

PIR

Inspecéo de pré-entrega

Entrega técnica

Help Desk

Engenharia de
Servigo

Confidencial Vermelho

Visitas de
Representantes
da Engenharia de
Servigo ao Campo

Sistema de
monitoragao de
problemas

Programa PIQ

Visitas ao Campo

== Caterpillar Brasil Ltda.

Estes padrbes de atendimento estao relacionados
nos procedimentos e instrucdes de trabalho do
sistema da qualidade da CBL, o que assegura seu
conhecimento e entendimento por parte das
pessoas envolvidas. Os padrfes sao estabelecidos
em funcdo das necessidades dos clientes e da
concorréncia constantemente monitoradas pelas
pesquisas de mercado genéricas e focadas.

3.2b Avaliacdo da satisfacdo e da insatisfacao
do cliente

A CBL e seus revendedores em todo contato com
seus clientes procuram sentir o grau de satisfacéo
e de maneira informal montar um conceito de
mercado em relacdo aos produtos que vende e
aos servicos que presta. De maneira mais formal e
sistematica sdo realizadas pesquisas de
satisfacdo, pesquisas de mercado, visitas
periddicas e acompanhamento de indicadores que
balizam as acbes corretivas necessarias para
manter as maquinas dos clientes rodando sem
parar pelo maior tempo possivel.

A pesquisa de satisfacdo dos clientes é realizada
apos seis meses (em torno de 1000 horas) da
venda da maquina, em fungcéo do maior nimero de
problemas acontecerem nas primeiras horas de
uso da maquina. Estatisticamente, o maior indice
de reparos € até 200 horas de uso (infant
mortality), e o indice cai drasticamente e continua
caindo a cada 100 horas estabilizando-se (useful
life). O indice de reparos so ira subir novamente
guando do término da vida Util da maquina e de
seus componentes. O acompanhamento deste
indice gera um grafico no formato de uma
banheira onde temos de um lado o inicio de uso da
maquina, do outro, o final e no meio, a vida util.
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Estes dados estatisticos foram analisados e
concluiu-se que o inicio da vida util da maquina é
atingida no maximo em 200 horas de uso, sendo o
periodo de 1000 horas considerado
estatisticamente satisfatorio para medicdo do
desempenho do produto.

A pesquisa € composta por 42 questbes com
alternativas de resposta de 1 a 7 (discordo
fortemente até concordo fortemente) agrupadas
por desempenho e operagdo da maquina, garantia
e satisfacao geral; e cada grupo tem um espaco
reservado para comentarios onde o cliente coloca
suas sugestdes e reclamacdes sobre o grupo. Ha
também uma parte onde o cliente caracteriza a
sua frota identificando quantas das suas maquinas
sdo CAT e quantas ndo, e pode solicitar que a CBL
ou sua revenda entre em contato. A tabulacdo da
pesquisa é feita através do sistema estatistico
especialista SAS System que produz as
estatisticas necessérias para que se possa
analisar seus resultados.

A pesquisa avalia a opinido do cliente em relacdo
ao servico de garantia, ao desempenho da
maquina, satisfacéo geral (satisfacéo, retencéo do
cliente, valor do produto e marca) e comparacao
com a concorréncia. E também um canal de coleta
de sugestdes para melhora dos produtos e
servicos (ver 3.1a). A comparacdo com a
concorréncia é feita pelos clientes que adquirem
outras marcas reportando nesta pesquisa a sua
preferéncia em recomprar a CAT e o produto
especifico. Normalmente os problemas apontados
pelos clientes nesta pesquisa ja foram
identificados através dos revendedores e ja estao
sendo administrados (procedimento problemas de
produtos no campo - ver 3.2a) ou estdo
solucionados. Os dados levantados por esta
pesquisa sdo analisados pela engenharia de
servico, por marketing e pela CACO.

Confidencial Vermelho

== Caterpillar Brasil Ltda.

As informacdes referentes a fatores especificos de
insatisfacdo do cliente, normalmente falhas nas
maquinas, sao captadas de diversas formas:
pesquisas de satisfacdo, contatos telefénicos,
visitas ao campo e sistemas de controle de
defeitos (garantias). Todas as informacfes sao
analisadas pelas areas de marketing,
confiabilidade, comercial, engenharia de servico,
engenharia de produto e engenharia de processo e
se necessario acgdes corretivas sao tomadas na
melhoria do projeto ou do processo de fabricacéo.
Estas acBes sdo monitoradas para que se
assegure a correcdo da falha. A medicdo das
reclamagfes pertinentes por maquina embarcada
(garantias) e das maquinas embarcadas sem
defeito em garantia, em 1000 horas, permitem
avaliar o nivel das reclamacgbes dos clientes. A
CBL considera qualquer gueixa,
independentemente da severidade, para esta
medic¢ao.

Toda maquina nova vendida passa por varios
passos de acompanhamento que cobrem todo o
periodo de uso da maquina. Os passos sdo: pré
entrega, entrega técnica, inspecado de teste, visitas
periédicas e pesquisa de satisfacdo. Todas as
informacdes levantadas nestes passos referentes
a defeitos ocorridos e reparados sdo alimentadas
no SIMS (ver 4.1) para o monitoramento dos
defeitos nas diversas fases da vida das maquinas.

Passos de acompanhamento da maquina

Passo Tempo de Vida | Acdes Efetuadas

1 - Pré-Entrega 0 hora Inspecdo da maquina na revenda. N&o
conformidades séo imediatamente
reportadas a CBL via SIMS.

2 — Entrega 0 hora Treinamento de operadores e mecéanicos
Técnica (manut.prev.). N&o conformidades sé&o
imediatamente reportadas a CBL via
SIMS.
3 - Visitas Ao longo davida |Reparos em garantia, servicos de
Periddicas da maquina os manutencéo, PIQ e reparos programados
revendedores (PSP e PIP).

visitam os
clientes ou séo
chamados para
efetuar reparos.
4 — Inspecgéo de Entre 300 e 500 | Duas maquinas por més séo selecionadas
Teste horas aleatoriamente e inspecionadas, conforme
definido no Customer Acceptance Test
(C.AT.), por técnicos da fabrica para
identificagdo de n&o-conformidades e
também para avaliar se os processos de
manufatura continuam consistentes com
relacdo a qualidade do produto. A visita,
realizada junto com os revendedores,
consiste de uma inspe¢do dos produtos,
coleta de opinido do cliente, incluindo os
operadores das maquinas e avaliagcdo do
desempenho da familia do produto na
regido. Os problemas levantados sé&o
analisados e se necessario geram agdes
corretivas.

5 —Pesquisade | Apds seis meses | Avaliacdo da satisfacdo do cliente final
Satisfagao da venda da com a confiabilidade da méaquina em suas
maquina (por horas iniciais e com o servigo de garantia.
volta de 1000
horas).

No caso de lancamento de novos produtos é feito
um projeto piloto com quatro ou cinco maquinas
colocadas em teste na aplicacdo do cliente (ver
3.2c) e sendo acompanhadas de perto pelos
engenheiros da CBL através do Field Follow (ver
3.2a).
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A satisfacdo do revendedor também é avaliada
através da pesquisa de satisfacdo em relacdo ao
servico de pecas e do indicador de horas de reparo
em garantia (Voz do Cliente), essas horas séo
pagas pelo revendedor e portanto influencia muito
sua satisfacdo. A pesquisa gera a¢bes no sentido
de melhorar o atendimento do servico de pecas e
diminuir o lead time de entrega de pecas, o
indicador gera ac¢bes de melhoria do produto
visando diminuir o prejuizo do revendedor.

Além disso as areas em processo de certificacao
interna, tanto de escritério quanto de fabrica,
fazem pesquisa de satisfacdo com os clientes de
seus servicos e produtos, essas pesquisas estao
avaliando a satisfacdo dos revendedores, da
CACO e de Decatur (Fabrica Caterpillar nos
Estados Unidos).

3.2c Intensificacao da satisfacdo do cliente

Informacgbes sobre as solugBes de problemas e
melhorias das maquinas sao compartilhadas com
revendedores e clientes usando diversas formas
que promovem a intensificacdo da satisfacdo e
respostas as suas avaliacdes e sugestdes
captadas pelos mecanismos mencionados.

Instrumento | Descri¢do Alvo

TIB/ Service | Artigos sdo publicados nos Technical | Todos os revendedores
Magazine Information Bulletins (TIBs) e Service
Magazine, quando necessario, para
informar sobre melhorias nas maquinas
ou melhorias nas condicdes de
realizagdo de servicos no produto
(operagdes de manutencao).

PIP Product Improvement Programs sé&o | Todos os revendedores
(equivalente | disparados, quando necessario, com | e clientes (através do
ao Recall da | instrucdes detalhadas para solucionar | revendor)

indUstria problemas potenciais de seguranga ou
automobi- falhas que ocasionariam danos de alto
listica) custo. Todas as acdes de melhorias

descritas nos PIPs s&o executadas sem
custo para o cliente.

PSP Product Suport Programs podem ser | Todos os revendedores
disparados como programas Apés Falha | e clientes (através do
ou Antes/Ap6s Falha, com as instrucdes | revendor)

para eventuais agdes corretivas. PSPs
solucionam problemas que néo afetam a
seguranga ou ndo causem em
consequéncia danos a maquina.

Help Desk Atendimento telefénico para indicar a | Todos os revendedores
solucdo de problemas, responder
davidas técnicas em relacédo a maquinas
e pecas.

Através da pesquisa de satisfacdo dos clientes
(ver 3.2b), o cliente pode solicitar contato da
CBL/CACO ou da revenda para discutir algum
assunto relativo a sua experiéncia com a
Caterpillar ou receber uma assisténcia. O cliente
sera contatado, mesmo ndo solicitando, caso
demonstrar insatisfacdo nas respostas do
guestionario. Toda sugestdo ou problema
levantado pelo cliente é analisado e respondido,
diretamente ou através do revendedor, informando
a situacdo atual e as medidas futuras caso
necessario.

== Caterpillar Brasil Ltda.

A CBL desenvolve parcerias com seus clientes
finais na fase de desenvolvimento de novos
produtos (NPI) em dois momentos. Primeiramente,
0s protétipos desenvolvidos sdo submetidos ao
Teste de Aplicacdo de Produto (PAT) no campo de
trabalho de clientes capazes de fazer severas
criticas ao seu desempenho. As
maquinas/ferramentas e acessorios especiais sdo
cedidos gratuitamente e estimulam os clientes a
utilizarem o produto, contribuindo assim para seu
desenvolvimento. Em segundo lugar, apés o
desenvolvimento do produto, de quatro a cinco
maquinas sao submetidas a um Teste de
Avaliacédo do Produto (PET) também no campo de
trabalho de clientes, onde sdo avaliadas durante
1000 horas. Esta abordagem ¢é divulgada
externamente e dissemina as praticas de foco no
cliente da CBL.

3.2d Aprendizado

Os principais mecanismos de avaliacdo e melhoria
da gestdo do relacionamento com o cliente séo
sustentados pela estrutura de aprendizado (ver
5.1a) que tem por base um conjunto de praticas
avaliatérias e os times de apoio ao aprendizado.

Através de benchmarking com a concorréncia foi
identificada em 1999 uma oportunidade de
melhoria na pesquisa de satisfacdo do cliente no
que se refere a sua satisfagcdo em relacdo aos
produtos da concorréncia que por ventura venham
a possuir. Essa informacédo é de fundamental para
podermos comparar os niveis de satisfacao que a
concorréncia vem conseguindo junto aos nossos
clientes.

Exemplos de melhoria

Implantacdo do Help pecas em 1998.

Implantacdo do Help desk de suporte ao produto para revendedores e Ucs em
1997

Introducdo de quadro comparativo com a concorréncia no formulagéo de pesquisa
de satisfacéo de clientes em 1999.

Implantacéo do PIQ em 1995.

Implantacdo do programa C.A.T. externo em 1996.
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Os processos organizacionais da CBL sé&o
apoiados em sistematicas de gestdo de
informacdes para coleta, registro de dados,
processamento e recuperacdo de informacdes,
referenciagdo, analise critica do desempenho,
tomada de decisdo e compartilhamento do
conhecimento com pleno alinhamento a Estratégia
Século XXI (ver 2.1). O principal elemento de
captacao, memorizacao, distribuicdo e
recuperacdo de informacdes € a Tecnologia da

Informacdo. A referenciacdo externa se
fundamenta em comparacdes com resultados
classe mundial, de ROA e de indices de

desempenho exigidos pela consultoria Oliver Wight
para certificacdo MRPII classe “A”, resultados e
praticas de produtos de concorrentes, de outras
fabricas CAT e empresas locais.

4.1 Gestédo de informac¢des da organizacéo

As necessidades emergentes de informacdes para
gerenciamento €  apoi0 ao0S  Processos
organizacionais e de manutencao de informacdes
atualizadas junto as partes interessadas se
desdobram fundamentalmente como requisitos
dos Itens de Acdo (ver 2.1) que por sua vez
decorrem dos FCS da CBL e departamentos da
Estratégia Século XXI.

4.1a Selecéo e utilizacdo das informacdes

A organizacdo mantém trés principais estruturas
para sustentacdo de acbes relacionadas com o
sistema de informac&o CBL:

* A divisdo de Tecnologia da Informacéo (TI) do
departamento RHI, que complementa e prové
localmente os servicos de informatica, alinhando-
0s com sistemas e estratégias de Tl da corporacao
e atendendo particularidades das operacdes da
CBL emanadas de seus clientes internos;

*A divisdo de Assuntos Governamentais e
Institucionais do departamento Juridico e Assuntos
Governamentais que prové os servicos de
comunicacdo externa alinhados com as normas
corporativas One Voice, que visam assegurar uma
uniformidade de posicionamento no mercado.

*O setor de Comunicacdes da divisdo de
Desenvolvimento de RH do departamento RHI
prové os servicos de comunicacdo interna a forca
de trabalho ou partes dela para divulgacdo de
informacdes, por meio de diversos mecanismos
periddicos, perenes ou nao.

Os principais tipos de informacdo da CBL séo para
planejamento e controle, apoio aos processos e de
compartilhamento do conhecimento.

Principais tipos de informacgéo

Tipo Principais Finalidade Métodos de Exemplos
selecdo

Plan. & Indicadores ° . Os indicadore_s séo ° .

Controle [de Permitem gerados e revistos Indicadores da
desempenho monitorar os anualmente a partir lestratégia (ver 2.2)
e relatorios ::eé;'?igigzz dos Itens de Ac&o  |® | qicadores do
gerenciais de [~ (CBL e de depto dos EIS relativos a
desempenho [A¢80 da FCSs para compor 0

Estratégia 1S durante a processos (ver
Século XXl e formulagéio da figura 4.1).
acompanhar o - |egiratégia Século | Indicadores de
desempenho |y e seu produgzo
dos processos. |qesdobramento (ver B
®0s indicado- [?-1)- Indicadores en:”;gggdores Ouro
res promovem a ESDECTICOSISAQ
integracéo e criados g_utlllzados ® |ndicadores do
correlagdo em p’a;a ahalise Plano de Incentivo
grupos a partir (MASP),
de sub-conjun- acor_np~anhamento e [® indicadores MRP-
S MGl G- :gzzllfsgoiedos times| !
[ (e A2y de projetos (ver ® Cronogramas de
® Os relatérios [5.1a). Os relatérios [projetos
iconsolidam gerenciais séo ° Lo
informagdes de |gerados com base | Medicdo de
! resultados do GOL e
desempenho da|na necessida- de de IAQI (ver 5.1a)
organizacéo informacdes :
coletadas para |agrupadas, ® |ndicadores do
lapoio ao tabuladas e Learning
planejamento e [consolidadas. Organization
tomada de O
decisdes Relatérios
gerenciais emitidos
pelos sistemas
mecanizados CBL
que captam dados
internos e externos
(ver mais abaixo)
Orcamento | . (Com base no Plano °
Pe_rmlte de Contas CBL que ABP/RBM
monitorar or sua vez é
financeiramente blanejado com base
0s recursos do [nas necessidades
plano de controle por
operacional € qento e divisio.
os resultados
financeiros do
negdcio.
Relatérios de ° . A partir de °
lAuditoria Permite layditorias de 1S09002
avaliar a gestao [yrocessos (ver 5.1a)|e MRP-Il
de processos o ge produtos (ver
organizacionais.ls 1) com base em |® Certificagio
(ver5.1- listas de verificagao, finterna
praticas de analise de
analise critica  finformacges e ® ALAS
de processos daj; 30 Vi 5 i
rganizagio) [ osmanas o A0 Fn Trib.
s Flscals,_ Coptab.,
metodologia. Qperaaonals
(internas e externas)
Referencia- |g er4.2 °
50 S}Jstema as Metas MRP-II
praticas de Classe “A”
referenciagéo °
corporativas e ROA
AEES ® salarios
Relatérios ° [Sumarizam ° L B
estratégicos | Sustentaas finformagdes criticas| Relatorio Brazil
decisbes internas e externas [UPdate (ver
lestratégicas bara tomada de [Exemplo 4.3c)
decisdo. . ® Relatorios de
Geralmente s&0 |, gitorias externas
[preparados por
areas especificas
consolidando
informacoes de
arias fontes.

|Apoio aos [Registros de | X A partir de P

processos [informagses | Permite processos de |~ Sistemas de
de processos [€MOrizar as  |angjise de sistemas [nformacéo
internos e informacdes dos|y, divisio de TI mecanizados CBL
lexternos processos CBL bara projeto de (ver quadro mais

por meio de
processamento
eletronico de
[dados e apoiar
seu
lgerenciamento.

® promove o
uso de bases de|
dados comuns e
la integracéo de
informagdes.

® Agiliza o

sistemas, nas
proprias areas (qdo.
se emprega
aplicativos end-
user) e pela area de
ITI da corporagéo no
projeto de sistemas
corporativos.

adiante)
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registro,

processamento

le 0 acesso as

informacdes
Normas, ° A partir de °
instrugdes, Sustenta as  |hecessidades de Normas MRPII e
procedimen- [oPeracdes da  fycericao dos 1SO90002
ltos, politicas, [SBL POr meio  Inrocessos ® brocedimentos
leis e regula- [ organizacionais  |\pycpPD
mentos processamento |hara promogao do

eletronico de aprendizado (ver  |® Politica CEPOC

dados. 5.1).

® Regulamento IPI

informacdes |g A partir de ° .
da Internete | Sustentaa  fhecessidades de [ Pesquisa de
Intranet Iocallz_agaq e  |pesquisa para informacdes sobre

pesquisa ra[)lda projetos e fornecedores

de informacdes |ojaboragso de ® besquisa de

do ambiente blanos i q

lexterno mstrugoef da

corporacéo
IComparti- [Veiculos de ° , A partir das P N
Ihamento  [comunicagéo [ Mantémo  |necessidades de Divulgag&o da

publico interno

do interna I comunicagdo de  [EStratégia Século
conheci- informado dos  finqas as areas. XXI' no periodico
mento da principais Em Acéo
i lacontecimentos
g;goanlza A———— ® Divulgacgo de
organizago. conceitos ISO“90”02 e
MRPII classe “A” em
banners
® Apresentagdo do
tema PNQ no ECO
eiculos de ° A partir das PP
comunicagao [ Divulgaa  [hecessidades de Anuncios
externa CBL, suas lcomunicagao Institucionais e de
estratégias € |yefinidas entre 0 [Produtos
produtos junto oS
ps partes o mercado, depta | "Ome Pa9% CAT
interessadas  |ge Juridico e de ® CAT News
lexternas. IAssuntos
(Governamentais e
institucionais e da
alta direcéo.
Correio ° A partir das °
eletronico . Ssst:enta 2 necessidades de Memos
Corporativo rmag;sa;ggr?:e € lcomunicagdo ® Atas de reuniso
conjuntos de ® Circulares
dados
® cartas
Figura 4.1 — Informacg6es do EIS

Sistemas de informac&do mecanizados

O emprego da informéatica como apoio a gestao
dos processos CBL continua tendo prioridade para
viabilizar a reducdo de custos administrativos e
melhorar a qualidade das informacdes de apoio a
tomada de decisdo e as operacdes. O uso de
informacdes corretas compartilhadas, atualizadas
e confiaveis em todos os niveis da organizagao
promovem a produtividade da administracdo dos
processos.

A prestacdo deste servico de apoio, feita pela
divisdo de TI (ver 6.2), prové as demandas das
areas, promovendo o0 planejamento do
armazenamento e integracdo de dados em meio
eletrdnico, a disponibilizacdo de recursos para
registro de dados e recuperacao da informacéo por
meio de softwares aplicativos e sua distribuicdo
em redes de comunicacdo de dados.

A diviséo TI é responsavel pelo atendimento das
necessidades de informacdes mecanizadas dos
clientes internos e de sua disponibilizacéo,
(relatérios periddicos impressos ou on-line), tempo
de acesso (rapidez de recuperacdo de
informacdes), nivel de atualizagdo (ciclos de
atualizacdo diarios, semanais, mensais ou em
tempo-real). A captacdo dessas necessidades é
feita com base num conjunto de praticas
estruturadas:

* Estrutura de equipes de sistemas para promover
o melhor entendimento de necessidades e traduzi-
las em solucdes de informética;
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* Participacdo continua de profissionais de Tl nos
times dos Itens de Acdo CBL e dos departamentos
que tém demandas de sistemas informatizados
para agilizar o tempo de ciclo de projeto e
desenvolvimento de adequagcfes ou novas
solugbes de informética para sustentagdo dos
planos;

* Analise de Data Processing Service Request
(DPSR) pela divisédo de Tl para desenvolvimento
destas adequaces e novas solucdes provenientes
de usuarios nos times, setores, revendedores,
clientes e corporacao;

* Emprego de metodologias de desenvolvimento e
de gerenciamento de projetos de sistemas, com
uso de ferramentas também informatizadas (Data
Flow Diagram - DFD, Analise Essencial, Business
Process Reengineering - BPR etc.);

* Pesquisa de satisfagdo de usudrios que permite
identificar oportunidades de melhoria nos
aplicativos e nos servigos de disponibilizacdo das
informacdes;

Andlise de processo Order Fullfillment (ver figura
4.2), por meio de ferramenta Business Process
Reengineering (BPR), que permite analisar as
necessidades de informacdes do processo CBL
desde a colocacéo de pedido no revendedor até o
embarque do produto acabado, viabilizando a
melhoria da produtividade CBL e reducdo de

custos e melhor atendimento ao cliente.
Principais aplicativos

Processo Aplicativo Finalidade

Fabricacéo de MAMM Planejamento e Controle da Produgdo

maquinas CAPP+ ,AIS Gerenciamento de roteiros de producédo
Cap.Burden/APS Reavaliacéo de capacidades de prod.
MX-CIS/ICA Gerenciamento de custos de produgao
WPM, HT, JMC, TAS | Gerenciamento de info.de fabricacéo
EB.Scrap&Rework Gerenciamento de retrabalho
HQ-ISO Gerenciamento de instrugdes de

trabalho

Pro-E CAD/CAM

T&S Pro-E CAD/CAM

Distribuicdo de | Antares

Gerenciamento de pedidos

pecas CE Controle de estoque
SF Faturamento de pedidos
ST Recolhimento de impostos
SA Processo de atendimento
Logistica Forecast system Gerenciamento de previséo de vendas
COP/MOPIS Gerenciamento de pedidos
Comercial DTSO Gerenciamento de n&o-conformidades
CIRT Controle de problemas e solugdes
Compras Lognet Gerenciamento de compras

Manutencéo de | ERS, Machine Index
equipamentos
da producgédo

Gerenciamento de equipamentos

de processos

Finangas Contabil Contabilidade e livros fiscais
Mopis Faturamento
Informatica System Architet Desenvolvimento de sistemas
BPR Mapeamento de processos
RH Peoplesoft Gerenciamento de Recursos Humanos
FPW Folha de Pagamento
Confiabilidade PMS Monitoramento de problemas
Interleaf Controle de especificagdes
Labview Gerenciamento de testes
HQ-ISO Gerenciamento de instru¢des de
trabalho
Juridico Sistema de controle | Gerenciamento de processos, contratos

e certiddes

4.1b Aprendizado

Os principais mecanismos de avaliacdo e melhoria
da gestdo das informacdes da organizacdo sao
sustentados pela estrutura de aprendizado (ver
5.1a) que tem por base um conjunto de praticas
avaliatérias e os times de apoio ao aprendizado
gue promove melhorias nos métodos coleta, de

tratamento e
melhorando, por
informacao.

Exemplos de Melhoria

divulgacdo das
exemplo,

informacdes,
0s sistemas de

completo CBL.

Em 1998, adotou-se a metodologia BPR e iniciou-se o
projeto Order Fullfilment para analise critica do processo

Em 1998 aprimorou-se o fluxo de DPSR pela Intranet
aprimorando a documentagé&o e controle das requisicdes
dos usuarios e agilizando a resposta.

Em 1998 desenvolveu-se um projeto para eliminar o Bug
do Milénio das aplicagdes locais, envolvendo testes e
simulacdes, incluindo revendedores e fornecedores.

4.2 Gestéo de informacdes comparativas

Confidencial Vermelho
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Para atingir os objetivos de médio e longo prazos
determinados pela Estratégia Século XXI, a CBL
adota mecanismos de referenciacdo externa para
comparar resultados, produtos e processos para
fixar metas desafiadoras e acelerar o aprendizado.

4.2a Selecdo e utilizacdo de informacg8es
comparativas

A referenciacdo externa para comparagdo com as
informacdes da CBL tem trés abordagens:
comparacao de resultados, processos e produtos.

Comparagdes de resultados

A CBL adota a referéncia de ROA e de resultados
de processos MRPII Classe “A”, ambos no nivel
classe mundial, para fixacdo de suas principais
metas. E adotada também a referenciacdo com
resultados de outras fabricas CAT, resultados de
outras organizacGes setoriais e locais e de
concorrentes.

Resultados de ROA classe mundial

A corporacdo, por meio de estudos do
departamento de Business Intelligence, avalia e
projeta, com base no indice Dow Jones da bolsa
de Nova York e de outros mercados, quais 0s
niveis de ROA devem ser buscados pelos
diferentes segmentos da corporacdo para manter
as acbBes da Caterpillar na preferéncia dos
acionistas. Estas projecBes sao utilizadas para
determinar as metas da CBL para o ROA
comecando pelo Winner's Profile da Estratégia
Século XXI.

Através de um estudo de cenarios onde se leva
em consideracdo as informacdes projetadas de
capital investido, custos fixos e custos variaveis,
monta-se uma matriz de ROA por valor da moeda
e por volume de vendas. O acompanhamento da
evolucdo do ROA é feito por meio da comparacao
entre o resultado obtido e o valor que o estudo
aponta como ideal, a analise do desvio é utilizada
como ferramenta gerencial na orientacdo e
recalibracdo dos planos da empresa para garantir
0 cumprimento das metas estabelecidas no
Winner’s Profile da Estratégia Século XXI.

Resultados MRPII classe “A” [/ Exceléncia
Operacional

A metodologia da consultoria Oliver Wight (Guia
para exceléncia operacional Oliver Wight) inclui um
conjunto de questdes que verificam se
determinados resultados estdo sendo alcangados
pelas operacdes de uma empresa e se ha praticas

== Caterpillar Brasil Ltda.

sistematicas de gestdo para atingi-los. As metas
desses resultados para os indicadores MRPII
classe “A” representam niveis de desempenho de
empresas Classe Mundial, projetados e
atualizados sistematicamente por esta instituicdo
de credibilidade internacional desde os anos 70,
com base nos resultados das empresas classe
mundial, inclusive ganhadoras do MBNQA (ver 7.5
empresas certificadas MRPII classe “A” e
MBNQA). Essa certificacdo € obtida ap6s intenso
preparo (de quatro a cinco anos) e de extensa
auditoria das operacdes e de seus resultados nos
critérios de auditoria MRPII (ver 5.1). A adocédo de
sistematicas de gestao e o atingimento das metas
classe “A” sdo auditados e pontuados pela
metodologia que pode resultar numa certificagdo
classe “A”, "B", "C” ou “D".

Resultados de outras fabricas CAT

Os resultados de outras fabricas com operacdes e
produtos similares em paises do primeiro Mundo
sdo usados sistematicamente para estabelecer
metas para os indicadores da Estratégia Século
XXI ndo abrangidos pelas metas MRPII classe “A”.

Resultados de concorrentes

Os resultados de concorrentes sdo acompanhados
pela evolugdo do PINS junto a associacdes de
classe, pelos seus resultados financeiros através
de pesquisas especificas feitas em parceria com a
CACO por empresas especializadas (EX.
McKinsey) e pela pesquisa de satisfacdo de
clientes CBL (ver 3.2b).

Comparagdes de processos

Processos MRPIlI classe “A” [ Exceléncia
Operacional

Como visto anteriormente, a certificacdo MRPII
classe “A” é feita inclusive com a verificacao de
existéncia de processos sistematicos para
atingimento dos resultados. Os processos exigidos
por esta certificacdo consolida um conjunto de
experiéncias de empresas classe mundial
agrupadas no Guia para a Exceléncia Operacional,
ao longo de mais de 25 anos. Assim, comparar-se
com o guia é referenciar-se com um conjunto de
praticas de gestdo excelentes (analogo do
processo de comparagdo com critérios do
MBNQA e PNQ).

Processos de outras fabricas CAT
A CBL desenvolve seus sistemas gerenciais
compartilhando, desde sua fundacdo, o

aprendizado de uma organizagdo mundial lider de
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mercado. Este compartiihamento se desenvolve
por meio de duas sistematicas principais:

*Um intenso programa de intercAmbio de
profissionais e gerentes do Brasil para outros
paises, (principalmente EUA) e de outros paises
para o Brasil, em designacdes temporarias ou
permanentes e em conferéncias e reunies de
aprendizado, que possibilita a identificacdo de
melhores praticas e

*A adocdo de programas e diretrizes
desenvolvidos por especialistas na corporacao que
consolidam as experiéncias das atuacbes da
Caterpillar nos diversos paises onde atua. (a
descricao destes programas e seus responsaveis
estao disponiveis na Intranet Caterpillar).

Processos classe mundial

Como o programa A.Q.l. (ver 51 a) tem
abrangéncia mundial, os departamentos da
corporacdo desenvolvem estudos de benchmark
para alimentar as unidades com dados sobre
processos e resultados alcancados por outras
empresas. Por meio do intercambio sistematico
de informacdes a CBL tem acesso a estes estudos
para fundamentar seus projetos de melhoria e
fixacdo de metas.

Processos de aprendizado

O projeto de Learning Organization contempla a
participacdo no grupo de benchmarking SOL
(Society of Organizational Learning) do Brasil,
onde estardo disponiveis informacdes
comparativas das empresas participantes.
Comparacéo de Produtos

Benchmarking de produtos

Satisfacdo de clientes

A satisfagdo dos clientes com empresas e
produtos concorrentes € avaliada pela pesquisa de
satisfacdo dos clientes CBL junto a clientes
comuns (ver 3.2b). Em algumas ocasides, para se
obter mais detalhes sobre a preferéncia do
mercado e validar a pesquisa CBL e o PINS,
também s&o contratadas pesquisas especificas
(Ex. Intersearch). A contratacdo de pesquisas
externas tem esta abordagem em funcéo de seu
alto custo e baixa amostragem atingida (alto
desvio padrdo).

Praticas de RH

Como algumas praticas de RH tém carater
regional, utiliza-se na CBL a consulta e intercambio
com empresas da regido (3M, Bosch, Delphi,
Compag e outras) e a pesquisa Hay (consultoria
de RH independente) sobre o mercado de
trabalho. Entre as principais informacdes incluem-
se niveis dos salarios, horas de treinamento e
beneficios oferecidos aos empregados.

Para determinacdo de fatores especificos de
gestdo de RH em relagdo a concorréncia,
pesquisas pontuais sao realizadas, quando

necessario, para levantamento de informacgdes.

Confidencial VVermelho

Confidencial VVermelho

O Job Study avalia principalmente produtividade
(tons/hora) e eficiéncia de consumo de
combustivel (tons/litro e litros/hora). Estes dois
fatores sdo fundamentais na medicdo do
custo/beneficio da maquina, feito pelos clientes
durante o processo de compra e portanto este
estudo é uma importante ferramenta de vendas
que também é utilizado para a determinacdo do
price premium do produto.

4.2b Aprendizado

Os principais mecanismos de avaliacdo e melhoria
da gestdo das informacbes comparativas sao
sustentados pela estrutura de aprendizado (ver
5.1a) que tem por base um conjunto de praticas
avaliatorias e os times de apoio ao aprendizado
que promove melhorias nos métodos de coleta, de
tratamento e divulgacdo das informacdes,
melhorando, por exemplo, o0s resultados
comparativos dos indicadores da Estratégia Século
XXI.

Exemplos de Melhoria
Desde 1996, metas de indicadores passaram a apresentar
objetivos provenientes de referenciacdo MRPII classe
mundial, feita pelo Instituto Oliver Wight.
A partir de 1998, a pesquisa de satisfacdo de clientes
passou a tabular separadamente os clientes com maquinas
CAT e com maquinas de concorrentes para permitir a
verificag8o dos resultados de satisfacé@o de clientes que
compararam 0s_produtos.
Em 1994, o projeto de reducéo de tempo de ciclo de
contabilizacéo legal (de 9 para 4 dias) utilizou estudo
realizado entre 31 empresas para poder fixar a meta de 4
dias, com base em um dos referenciais (GE).
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4.3 Analise critica do
organizacao

desempenho da

A andlise critica do desempenho da CBL por meio
de indicadores integrados e correlagfes entre eles,
analisados pelas reunibes ciclicas de analise
critica promovem acfes gerenciais sistematicas
para a organizagdo se manter no rumo da
Estratégia Século XXI.

4.3a Integracéo e correlacdo de indicadores de
desempenho

A integracdo de indicadores se processa por meio
de trés metodologias principais para se obter
indicadores resultantes da integracao.

Indicadores dos processos para certificacédo
MRP-II

A busca e manutencdo da certificacdo MRPII
classe " A", FCS daEstratégia Século XXI,
promove a integracdo de um conjunto de
indicadores prescritos nas praticas avaliadas por
esta metodologia de avaliacdo de empresas
Classe Mundial (ver 4.2). Com base nos resultados
destes indicadores e nas praticas de gestdo, a
avaliacdo do sistema gerencial CBL é feita por
auditoria externa para aferir a classe MRPII. Os
indicadores  abrangem os processos de
planejamento estratégico, de pessoal/equipe,
gestdo da qualidade total e melhoria continua, de
desenvolvimento de novos produtos e de
planejamento e controle.

Indicadores MRPII

5.17 Performance de entrega de fornecedores

5.18 Acuracia e estrutura da lista de materiais (BOM)
5.19 Acurécia dos registros de inventario

5.20 Acuracia do roteiro

5.21 Educacéo e treinamento

5.22 Distribution Resource Planning (DRP)

Indicadores das iniciativas do programa Ouro
em 2000

Este conjunto de indicadores ligados a Estratégia
Século XXI permite verificar de forma integrada,
através de cinco areas de enfoque, expressas
pelos cinco circulos olimpicos, em forma de Q
como logomarca do programa, (Confiabilidade do
Produto, Confiabilidade do Processo, Sistema da
Qualidade, Logistica & Fornecedor e Recursos
Humanos) adotado para capitalizar a apreciacdo
pelos esportes e facilitar o entendimento pela forca
de trabalho. Cada area de enfoque, por sua vez,
integra um conjunto de indicadores e metas
desafiadoras a ela relacionados. As iniciativas sdo
avaliadas por um gréafico de radar (alvo), para que
a alta direcdo, na reunido dos HDM, possa
gerenciar o equilibrio entre as mesmas. O
programa esta dividido em trés etapas: Bronze em
98, Prata em 99 e Ouro em 2000. Cada uma das
etapas tem metas proprias e 0 programa é
monitorado através do cumprimento destas metas.

Quality
System

Product
Reliability

1 Planejamento estratégico

1.1 Compromisso com a exceléncia 4 Process Logistic &
1.2 Estratégia/Visao da empresa Reliability Supplier
1.5 Planejamento estratégico formal em andamento

1.7 Planejamento de negdcios

2 Pessoal/Equipe
2.3 Confianca

3 Gestéo da qualidade total e melhoria continua Indicadores Ouro em 2000
3.3 Foco no cliente
3.5 Eliminacéo continua do desperdicio SISTEMA DA QUALIDADE
3.9 Parceria com Fornecedores 1SO9002 (n&o conformidades)
312 Velocidade Cert?ﬁcagleo de félreas _dirgtas
3.19 Desempenho da empresa — Qualidade, Entrega, Custo Cen!f!cagailo de area_s,lr?dlretas

4 Desenvolvimento de novos produtos C_e rtlflcagao-de escr|t~or|o =

= 2 — - Sistema de informacdes da qualidade
4.2 Equipes multifuncionais de desenvolvimento de produto Environmental Protection Program — EPP
4.8 Desepvolvimento de novos produtos integrado com Sistema de PNQ — Pontuacio
Rlanejamentolelcontrole : NO ERROR ON DEMAND (Financeiro)

4.9 Atividades de desenv. Integradas com Sistema P&C AQI (No. De projetos)
4.10 Controle de alteracdes RECURSOS HUMANOS

S Planejamento e Controle Certificagio de empregados efetivados
5.1 Comprometimento com a exceléncia Qualificagéo de empregados temporarios
5.2 Planejamento de vendas e operagoes Treinamento técnico para empregados mensalistas
5.3 Planejamento financeiro ALAS — Arrumagcéo e Limpeza
5.4 Simulacdes “E Se” IS| — Seguranga
5.5 Processo de previsdo de vendas mensuravel Programa de melhoria de qualidade de vida
5.6 Planos de vendas Pesquisa de satisfagdo de empregado (PEF)
5.7 Pedidos de clientes e promessa de entrega integrados MINI-ECO Comunicado
5.8 Programa mestre de produgao ECO Comunicado ,
5.9 Planejamento e controle de materiais _ LOGISTICA E FORNECEDORES
5.10 Planejamento e controle de fornecedores Produtos incompletos __
5.11 Planejamento e controle da capacidade Acuracia dos roteiros de fabncaga?
512 Servico ao Cliente '?zzemgf;ho do Plano de Produgac

— Programa de Montagem Final

5.13 Desempenho do plano de vendas Nivel de servico ao cliente - RTS
5.14 Desempenho do plano de producéo A etraeiYEl Ve AT
5.15 Desempenho do programa mestre de producéo Back order de distribuicao de pecas
5.16 Desempenho da produgéo
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N&o—conformidade do material comprado nacional

Né&o—conformidade do material importado

Fornecedores certificados

Performance de entrega de fornecedor

CONFIABILIDADE DE PROCESSOS

Conformidade de pintura

Reducao de custo de material indireto e de servigos
RTS — Performance de maquinas prontas para embarque
Confiabilidade - VEHR
- lous
1SO9002 (nédo conformidades)
Compras modulares

Conformidade de torque

Conformidade de montagem

Vazamentos por unidade — Montagem

Caracteristicas criticas

Capabilidade de maquinas ferramentas

Conformidade dimensional

Conformidade de solda

Conformidade no tratamento térmico (HT)

FMEA éreas diretas

FMEA éreas indiretas

Refugo e Remanufatura

Método planejado de fabricacéo

Método planejado de montagem

Controle — Contaminacéo

Manuseio de Material em processo

Acurécia da lista de material

CONFIABILIDADE DE PRODUTOS

Estou satisfeito com este modelo

Compraria 0 modelo novamente

Compraria CAT novamente

VEHR

DRF 1

DRF 2

I0US

Confidencial Vermelho

% de respostas em 7 dias — PIQ

Média de dias por resposta — PIQ

PIR / QAR — tempo para solugéo de problemas

Integragcdo dos indicadores do Plano de
Incentivo (PI)

O PI integra um conjunto de indicadores que
permite 0 acompanhamento pelos empregados e o
seu envolvimento nas acfes para alavancagem
dos resultados por serem usados para calcular os
volumes de sua participacdo nos lucros. A
participagdo € calculada considerando com 25%
de peso o resultado de ROA da corporacéo, 40%
de peso o resultado de ROA da CBL e 35% o
resultado dos indicadores dos departamentos. Os
GDVs e seus subordinados sugerem o0s
indicadores e apresentam metas, os GDPs
analisam, discutem e aprovam.

Indicadores do Pl dos deptos

T&S Receita
Inventéario de acessoérios sem uso
Lead time de cagambas
Confiabilidade — VEHR
- lIous
1SO9002 (n&o conformidades)
RTS — Performance de maquinas prontas para embarque
Acurécia dos registros de inventario de producéo

Recursos Humanos Implementacéo de médulos dos sistemas de RH
Satisfagdo de clientes internos

Indicador combinado*

Informatica Implementacéo de médulos dos sistemas de RH
Satisfacéo de clientes internos
Projeto Ano 2000

Indicador combinado*

Negdcios Reducéo de custos

Produtividade de pedidos
Produtividade de c.pag/rec

Prazo de recebimento do FINAMEX
CIS Grief

Reducao de custos de viagem
Fechamento contabil

Indicador combinado*

Juridico Indicador combinado*

Departamento Indicadores

Alta direcéo Satisfagdo dos empregados
Confiabilidade — VEHR

- 10Us
Indicador combinado*

Centro de Produtos Ratio
Redugéo do custo do produto
Desempenho Operacional
Confiabilidade — VEHR
- 10Us
1SO9002 (nédo conformidades)
Acuracia dos registros de inventario de produgéo
RTS — Performance de Maquinas prontas para embarque

Logistica Confiabilidade — VEHR
-10Us
1SO9002 (n&o conformidades)
RTS
Acuracia dos registros de inventario de produgéo
Performance de entrega de materiais
Reduc&o lead time importagao
JIT

Distribuicao de Pecas | Atendimento de estoque
Back Order

Acuracia de inventario
Inventario de Pecas
Atendimento de NPI

Compras Reducao de custo de material direto

Performance dos fornecedores

== Caterpillar Brasil Ltda.

Nota: Indicador Combinado - composto pela média dos outros indicadores de todos
os departamentos.

4.3b Analise critica do desempenho

A andlise critica do desempenho na CBL se
processa de baixo para cima. Os GDVs conduzem
ciclos de reunifes de gerenciamento com o0s
setores de suas respectivas organizacfes e com
0s times nos quais sdo sponsors. Suas reunifes
analisam os resultados dos indicadores sob seu
monitoramento e as equipes propdem planos
alternativos para corrigir desvios. A equipe e 0
GDV consideram as restricdes e capacitacdes
técnicas, orgamentarias e de pessoal entre outras,
no seu nivel. Obstaculos fora do nivel de
delegacgéo decisorio da equipe ou de seu GDV sao
discutidos em contatos ou reunides entre GDVs
envolvidos para se obter consenso ou ainda com
os respectivos GDPs. A administracdo do Lost &
Found - negociacdo e transferéncia de recursos
orcamentarios entre areas ja se inicia neste nivel.
Havendo consenso os planos sdo ajustados e as
acles se iniciam. As decisdes ndo consensuadas
no nivel dos GDPs ou quando ndo ha delegacéo
para este nivel serdo discutidas nas reunibes de
andlise critica da alta diregdo para obtencdo do
consenso e escolha das opcdes para correcédo dos
desvios.

Em qualquer nivel que se processe a analise, a
Estratégia Século XXI baliza a fixacdo das
prioridades dos planos pelos métodos abaixo:
*andlise do desempenho balanceado dos
indicadores integrados nos processos descritos
(ver 4.3a);

*avaliacdo de correlagbes, por meio da
comparacao entre os resultados dos indicadores e
priorizacdo das acdes que possam corrigir desvios
causadores de outros problemas e que ndo sejam
efeito de outros;
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®analises de custo-beneficio que determinam a
prioridade das acbes quando o0 orcamento
apresenta restricoes.

As principais analises criticas da alta-direcdo sao
conduzidas por meio de reunides entre a alta-
direcdo e GDVs para andlise de fatos e tomadas
de decisdo. Os GDVs preparam previamente as
reunides.

Reunides de analise critica

Reunido Frequéncia | Coordenacéo

S&OP Semanal GDV de Estratégias de
Logisticas

HDM Mensal GDV de Orcamentos e
Resultados, Confiabilidade

BC Quinzenal Presidente

QC Trimestral GDV de Confiabilidade

Essas reunifes funcionam como se segue:
*Reunides de Sales and Operations Planning
(S&OP) (ver 1.1 c e 2.2), analisa os resultados dos
indicadores do processo de projeto e de producéo
e as propostas de planos de acdo para correcao
de desvios préviamente preparadas pelos GDVs
envolvidos no processo de PCP (ver 6.1). Com a
presenca destes, de representantes da UC -
CACO, de representantes das demais UC’s CAT, e
da alta-direcdo se discutem as prioridades e se
consensua opc¢des referentes ao planejamento da
producéo.

* O Head Departament Meeting (HDM), analisa os
resultados do RBM e as propostas de planos de
acdo preparadas previamente pelo GDV de
Orcamentos e Resultados para regularizacdo de
desvios. Este e a alta-direcdo discutem as
prioridades e opg¢Bes de planos de acdo para
buscar consenso através da administracdo do Lost
& Found (ver 2.2), que por meio de transferéncia
de recursos entre contas assegura a manutencao
do regime global planejado. Também analisa os
resultados e propostas de planos de acéo
preparadas  previamente pelo GDV de
Confiabilidade para correcdo de desvios das
iniciativas para qualidade incluidas no programa
Ouro em 2000. Este, juntamente com a alta
direcdo, discutem prioridades e decidem pelas
opcdes mais adequadas. Também nesta reunido,
uma vez por més, indicadores Top Tiers da
Estratégia Século XXI, sao revisados pela alta
direcdo através do EIS.

* A reunido do Business Council (BC), analisa os
resultados dos indicadores dos FCS da CBL e as
propostas de planos de acdo preparados pelos
sponsors dos Itens de Acdo para correcdo de
desvios ou para promover ajustes nas metas. A
alta direcdo juntamente com os sponsors definem
as prioridades e as opc¢bes consensualmente.
Nesta reunido sdo correlacionados os resultados
de indicadores pertinentes a um mesmo Item de
Acdo e entre ltens de Acdo diferentes buscando
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relacdes de causa e efeito para permitir a definicdo
de prioridades e eliminagdo de causas originais de
desvios.

* A reuniao do Quality Council (QC), analisa a cada
seis meses, 0s resultados referentes ao Sistema
da Qualidade, conforme Norma ISO 9002. Séao
analisados também os resultados referentes aos
principais indicadores internos e externos da
Qualidade, bem como o monitoramento das acdes
corretivas e preventivas, em andamento, para a
melhoria do sistema e dos produtos. Também, a
cada seis meses (a reunido € trimestral), sao
convidados revendedores ou clientes finais, para
apresentarem seus niveis de satisfacao,
reclamacfes e  sugestdes com relacdo aos
produtos e servicos CBL. As informacfes e
propostas de acdes, sdo preparadas pelo gerente
da Confiabilidade e discutidas pela alta dire¢éo.

A utilizacdo de Andlise de Pareto e diagramas de
Causa e Efeito, nas reunides de analise critica da
alta-direcdo tornam o processo de analise simples
e objetivo promovendo rapidez e eficacia. Outros
métodos de analise mais profundos sao utilizados
nas atividades de preparo destas reunides pelos
GDVs.

A alta direcdo também utiliza reunides de analise
critica, para reforcar os valores, educar e
desenvolver os gerentes e potenciais, através do
compartilhamento de conhecimentos.

4.3c Aprendizado

Os principais mecanismos de avaliacdo e melhoria
dos processos relativos a integracdo e correlacao
dos indicadores sdo sustentados pela estrutura de
aprendizado (ver 5.1a) que tem por base um
conjunto de praticas avaliatorias e os times de
apoio ao aprendizado resultando, por exemplo, na
inclusdo ou alteracdo de indicadores nos
processos de integracdo. Os processos das
reunides de andlise critica do desempenho séo
avaliados e melhorados pelos  préprios
participantes introduzindo, por exemplo, alteracfes
para se tornarem mais produtivas.

Exemplos de Melhoria

As reunides HDM também incluiram em 1998 o uso do EIS
para sustentar a analise dos indicadores.

Em 1997 a integracdo de indicadores da estratégia no
programa Ouro em 2000 foi introduzida para alavancar o
foco no cliente através da integracdo de todas acdes
desenvolvidas dentro da Estratégia Século XXI, que
impactam direta e indiretamente na qualidade do produto e
satisfacéo dos clientes.

Em 1999 o Conselho Consultivo foi substituido pelo
relatério Brazil Update para alimentar o BC. Ele é atualizado
semanalmente com fatos relevantes da midia, mensalmente
com projecbes do conselheiro C.A.Pastore e com
informacdes de governo provenientes do Escritério CBL de
Brasilia e trimestralmente com relatérios de informagdes

financeiras de mercado proveniente de cinco bancos.
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O desenvolvimento e manutencdo do moral
elevado da forca de trabalho num sistema de
trabalho eficiente promovem processos e produtos
de qualidade superior na CBL.

5.1 Sistemas de Trabalho

O sistema de trabalho na CBL, privilegia o trabalho
em equipe nas estruturas hierdrquicas e nas
estruturas  operacionais  matriciais e de
aprendizado, todas de forma perene as
necessidades da Estratégia Século XXI.

5.1a Organizagdo do trabalho e estrutura de
cargos

A estrutura organizacional da CBL tem evoluido
para se adequar cada vez mais aos valores
Comprometimento, Senso de Urgéncia,
Empowerment e Trabalho em Equipe (ver Perfil).
Para isto, o modelo hierarquico migrou
gradativamente nos Ultimos oito anos de sete
niveis gerenciais para apenas quatro - Presidéncia,
GDPs, GDVs e Supervisores (ver Perfil) - e
passou também a utilizar-se de estruturas formais
de trabalho em equipe, inter- ou intra-
departamentais, temporarias  ou perenes,
abrangendo pessoas de mesmo ou de diferentes
niveis, as vezes, incluindo terceiras partes
interessadas (clientes, fornecedores, revendedores
e acionistas), para executar missdes especificas
resultantes das estratégias da CBL. Isto vem
imprimindo uma flexibilidade maior na organizacéo
para focar o cliente, promover o aprendizado,
tomar decisdes mais rapidamente e também para
envolver mais as pessoas nas acdes decorrentes
da Estratégia Século XXI. O desenvolvimento das
estruturas hierarquicas e de trabalho em equipe é
feito com o suporte do departamento de RHI
adequando-as as necessidades de demandas de
forca de trabalho para implementacdo da
Estratégia Século XXI, seu desdobramento e sua
gestao.

A estrutura hierarquica

Os cargos sdo divididos por categoria de
pagamento: horista (cargos operacionais com nove
faixas), mensalista (cargos administrativos com 10
faixas) e folha especial (cargos DGTs com
dezesseis niveis). Todos os cargos sao descritos e
avaliados para que cada descricdo corresponda a
um nivel de faixa salarial de mercado.
Complementando a descri¢cdo do seu cargo, cada
empregado possui uma matriz referenciando suas
Instrucdes de Trabalho basicas e respectivas
necessidades de treinamento (Ver 4.2). Esta
estrutura hierarquica viabiliza principalmente a
criacdo de niveis de delegacao, canais formais de
escalada, agrupamento de processos afins,

promocdo de intercdmbio de experiéncias de
melhoria entre as areas subordinadas pelos
gerentes e responsabilizacdo gerencial pelos
objetivos, moral, avaliacdo e desenvolvimento das
pessoas subordinadas (ver 5.1c e 5.2a). A
avaliacdo dos cargos e salarios é efetuada
semestralmente por meio do método Hay

(consultoria de RH independente).
Estruturas de trabalho em equipe

As equipes de gerenciamento de grupos de
trabalho tém sido adotadas na CBL para explorar
ao maximo a contribuicao individual de membros
da alta direcdo, gerentes e profissionais seniores
no processo de tomada de decisdo consensual,
incluindo a participacdo de pares representantes
de outras partes interessadas. Além disso, é uma
forma continua de desenvolvimento e avaliagao
gerencial utilizada pela alta direcdo que viabiliza o
aprendizado gerencial pela pratica de exemplos e
pelo compartilhamento de experiéncias.

Principais times de gestao
Equipes Objetivo
Business Council Time formado pela presidéncia e GDPs, visa promover
(Conselho de sistematicamente a andlise critica do desempenho da
Negécio) organizag@o como um todo, monitorando os resultados da
Estratégia Século XXI e o ABP/RBM. (Ver 4.3)

Quality Council Time formado pelo presidente e GDPs, inclui clientes

(Conselho da convidados e € liderado pelo presidente e operacionalizado

Qualidade) pelo Gerente de Confiabilidade, visa promover
sistematicamente o aprendizado por meio da analise critica
nos processos organizacionais principais, utilizando
auditorias 1SO9002, resultados dos indicadores da qualidade,
visita de revendedores e clientes e de Certificacéo Interna.
(Ver abaixo)

Sponsors de FCSs | Equipe de patrocinadores de FCSs da CBL, formado por

da CBL GDPs, cada um responsavel pelo desenvolvimento de um ou

mais Itens de Acéo da Estratégia Século XXI.

Steering Commitee | Equipes de GDVs responsaveis por dar orientagéo funcional
dos FCS de depto | sobre a estratégia para os Team Leaders. Existe para
assegurar que as pessoas desenvolvam os ltens de Agdo da
Estratégia Século XXI com assertividade de prioridades e de
alinhamento. Equivale ao BC, no nivel de depto.

Team Leaders de | Equipe de lideres de FCSs de departamento, formado por
FCSs de depto GDPs e GDVs, cada um responséavel pelo desenvolvimento
de um ou mais Itens de Agédo desdobrado nos respectivos

departamentos.
Times New Times multifuncionais, de GDVs incluindo de fornecedores de
Product produtos/servicos e fornecedores corporativos (projetos),

Introduction (NPI) | que visam a gestao do processo de introducéo de novos
produtos ou versdes. Orientam os Times de Concurrent
Product and Process Development (CPPD)

Certificagcéo Times internos das areas a serem certificadas/recertificadas

interna da formados em média por dez profissionais da prépria area e

qualidade mais um facilitador da area de confiabilidade que da suporte
em relacéo as normas MQ2005 (producéo) e MQ3005
(escritdrio).

Times de acéo
corretiva (PIR /
QAR)

Times S&OP

Engenharia de Servigo ver 3.2a.

Times integrados por todos os niveis da empresa e por
representantes das UC-CAT que trabalham no preparo e na
aprovacéo do plano de operacdes da CBL.

Estruturas operacionais matriciais

As estruturas operacionais matriciais promovem a
execucao de missBes que integram Vvarios
profissionais de varias areas dentro e fora da CBL,
dando-lhes maior autonomia (empowerment) para
cumprir suas metas. Cada equipe tem um lider
que coordena os trabalhos e da orientagdo
funcional.
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Principais times operacionais

Times

Objetivo

Exemplos

Times de
Itens de Agao

Equipes intra-departamentais,
lideradas pelos Team Leaders,
responsaveis pela implementacdo
dos Itens de Agéo nos
departamentos.

Estratégia de Comunic.
Acurécia de inventario
Ouro em 2000

PNQ

Simplificagdo de operagdes
de manufatura

Inteligéncia de mercado
CPPD

Relagdes publicas
Reducéo de Lead Time

Times CPPD

Times responsaveis por projetos
desdobrados do NPI, envolvendo
profissionais da CBL, fabricas-mae,
fornecedores e clientes (ver 6.1a)

Advance Notification
Avaliagéo de risco
Transferéncia de arquivos
Custo concorrente

Adm.de projeto
Estratégia de modelagem
Integracdo de fornecedores

Outras Times multifuncionais com missées | CHMA

comissdes e | de coordenacéo e desenvolvimento | CIPA

comités de programas ou projetos locais ou | GAP
corporativos, inclusive Reciclagem
regulamentares. CCMP

Brigada de Incéndio

Estruturas CBL de aprendizado

As estruturas voltadas para o aprendizado
oferecem vantagens importantes em termos de
organizacdo do trabalho, viabilizando a gestao
pelos quatro niveis gerenciais mencionados, por
meio do aumento da autonomia e autogestao de
times de projeto. Os gerentes CBL atuam como
incentivadores e facilitadores do trabalho em
equipe dos times, nos quais participam seus
subordinados. A funcdo gerencial inclui a
orientacdo funcional, preparo do orcamento e
negociacdo de recursos para 0s projetos. As
principais vantagens da utilizacdo de times séo:

* Tornam claros os objetivos a serem alcancados
pelos grupos, pela caracteristica de trabalhar por
projetos com comeco, meio e fim;

*Comprometem as pessoas com prazos e
objetivos a serem alcancados, dos quais tém
participacdo na fixacdo de metas;

® Estimula a cooperacao inter-departamental pelo
compartilhamento de objetivos, experiéncias e
conhecimento;

*Oferece  oportunidade de as  pessoas
contribuirem com suas idéias, desenvolvendo-as e
melhorando-as por meio de discuss&o em grupo;
*Promove o aprimoramento dos processos em
passos (projetos), por meio de conquistas
sucessivas;

*D4 visibilidade de desempenho de grupos e
pessoas no grupo, facilitando o reconhecimento e
ascensdo profissional a pessoas de desempenho
superior de bons desempenhadores na CBL;

® Agrega ao sistema de trabalho maior flexibilidade
para resolucdo rapida de problemas provenientes
do campo;

* Envolve toda a forca de trabalho no aprendizado
continuo dos processos organizacionais,
ampliando seu conhecimento para além das
fronteiras de seus setores, buscando reconhecer a
cadeia de necessidades dentro e fora da CBL,
promovendo a pro-atividade pelo conhecimento
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antecipado das necessidades emergentes de
outros setores.

A geracdo de projetos de melhoria é sustentada
por um conjunto de praticas estruturadas de
analise critica dos processos organizacionais que
se utiliza da comparacdo com normas externas,
comparacao de praticas de outras organizacdes
(benchmarking) e da andlise de custos, para fazer
emergir ndo-conformidades ou oportunidades de
aperfeicoamento. As prioridades sédo analisadas
pelos GDPs e GDVs responsaveis e suas equipes,
para formacao de times de projetos de melhoria
especificos. Os projetos gerados por qualquer tipo
de iniciativa de aprendizado podem ser submetidos
ao programa de reconhecimento Annual Quality
Improvement (AQI) (ver 5.1b) ou aqueles que
promovem a reducdo de custo sdo elegiveis ao
programa GOL (ver 5.1b).

Préticas de andlise critica de processos da organizagéo
Pratica Tipo Responsavel |Freq. |Funcionamento

Certificagdo [Norma IGDP Ctr. Prod. |Semes. |Avaliacdo que abrange
1ISO9002 loficial principalmente processos de
producéo, entrega e pds-venda,
fornecimento e treinamento
profissional.

IGDP Logistica |Anual |Avaliacio que abrange os

Certificacdo [Norma

MRP-II internacio- processos de projeto de produtos e
Classe “A” / |nal ferramentas especiais, projeto de
Exceléncia processos produtivos, de produgdo
Operacional le de suporte e apoio a produgao,

icom base no referencial
internacional do instituto Oliver
IWight (ver 4.2) através de
indicadores agrupados da seguinte
forma: de planejamento
lestratégico, de pessoal/equipe, de
lgestdo da qualidade e melhoria
continua, de desenvolvimento de
novos produtos e de planejamento
le controle (ver 7.5).

Certificagdo [Norma IGDPs ICronog. |Avaliagdo que abrange os

Interna Interna principais processos de
fornecimento interno. Segue as
normas MQ2005 (producéo) e
IMQ3005 (escritério) que exigem a
icomprovacéo da melhoria continua
latravés de bons resultados e
também de projetos de melhoria
para combater os maus resultados
le novas necessidades. A dltima
fase inclui uma Pesquisa de
[Satisfagdo de Clientes Internos
(PSCi) ou Externos (no caso de
larea final) junto aos clientes das
areas a serem
certificadas/recertificadas. Ap6s
lobter a primeira certificagdo, o
setor tem de se recertificar
lanualmente para manter o status
lalcangcado, mantendo desta forma
0 setor em constante melhoria.
Este instrumento tende a ser um
importante medidor do aprendizado|
dos processos organizacionais das
areas certificadas. 78% das
(Células de Manufatura ja estdo
certificadas e 8% do total das
areas de apoio.

IGDV Auditoria, [30 por |Abrange as operagdes de todos os

IAuditoria Norma

IAdm., Fisc., |corporativalresponde ano processos internos de risco como
Fin., Trib., funcionalmente contabilizacéo (Interna/Externa),
Legal, @ corporagao tesouraria(l/E), inventario,
Operacional icompras, faturamento, a pagar, a

receber, estoques, tributos,
lseguranca, uso de software (l),
sistemas de informacgéo (E) e
loutros.

lAuditorias  [Normas de [Presidéncia laleatér. [ldem a anterior. As auditorias
lexternas lauditorias lexternas s&o acionadas pela
Fiscais, Fin.,[indepen- Presidéncia ou pelos acionistas.
[Trib., Legal, |dentes
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Operacional
Programa  |[Norma RHI trimest. |Auditorias de limpeza, arrumacao €
IALAS Interna lseguranca rotativas, envolvendo

todas as areas de fabrica a cadal
trés meses, podendo ser repetidal
neste periodo.

Programa  |Andlise de |GDVs IContin. |Abrange a andlise dos processos
GOL ICustos para identificar oportunidades para]
reducédo de custos.

Intercambio |[Compara- |[GDPs IContin. |[Abrange comparacdes variadas de|

com cao de praticas de gestdo, visando

organiza-  [praticas identificar oportunidades de|

cOes laprendizado. Profissionais €

lexternas gerentes de todas as areas S&o|

(outras designados para estas atividades.

fabricas (Ver 4.2)

ICAT ou

outras

lempresas)

Learning Metodolo- |RHI lAnual |Avaliagdo feita utilizando &

(Organizationjgia da metodologia desenvolvida pela
fundacéo fundacdo Dom Cabral, onde sé&o|
Dom avaliados aspectos fundamentais|
(Cabral das cinco disciplinas da Learning

IOrganization na empresa.

lAvaliacdo [Norma Divisédo de lJAnual |Avaliacdo tipo PNQ verificando a

tipo PNQ Internacio- |Confiabilidade laderéncia das praticas de gestéo|
nal da CBL frente aos critérios de|

lexceléncia, o primeiro ciclo|
realizado em 99 com uma auto-|
avaliacdo e uma avaliagcdo pelal
banca examinadora do PNQ99.

Matriz de estruturas de aprendizado vs. Itens dos CE

Processos de 1.1|1.2|12.1|2.2(3.1|3.2|4.1]|4.2(4.3|5.1|5.2|5.3(6.1]|6.2|6.3
lAndlise Critica
Certificagdo ISO X | X X|X|X XX X|X]|X]|X]|X
9002
Certificagcdo MRPII X|IX|X|X|X[X[|[X[X[X[X[X[X[X]|X]X
class “A”/
Exceléncia
Operacional
Certificacdo Interna X X [ X
IAuditoria Adm. Fisc. X
Fin. Trib. Legal e
Operacional
lAuditorias externas X X | X X X[ X|X]|X
Fiscais Fin. Trib.
Legal e Operacional
Programa ALAS X[ X
Programa GOL
Intercambio com XXX X|X]|[X|X|X[X]|[X[X[X
organizagdes
lexternas (outras
fabricas CAT ou
outras empresas)
Learning X|IX|X|X|X[X][X[X[X[X[X[X[X]|X]X
Organization

XX

XX

PNQ XXX X[ X[ X|X[X[X]|X|[X[X]X]|X[X

Principais times de apoio ao aprendizado

Equipes |Objetivo Exemplos

Times Times multifuncionais, liderados por GDVs |Acurécia do Inventario
MRP-II do depto. de Logistica tem por objetivo Acurécia de Roteiro
Classe “A” [desenvolver acdes especificas para tornar [Redugédo de Lead Time
/ Excelén- |a CBL uma organizacdo MRP-II classe A, |No Error, On Demand
cia Opera- |promovendo a melhoria da gestao.

cional

Times Times de profissionais de diferentes niveis | Sistema da Qualidade
Ouroem |[focados no desenvolvimento dos ltens de [Recursos Humanos
2000 Acdo da estratégia associados a melhoria |Logistica e Fornecedor

da qualidade de processos e produtos
(programa Ouro em 2000) .

Times de | Times setoriais ou multifuncionais de Aud.Interna

Auditoria |auditores internos, com total Aud. 1ISO9002
independéncia e autonomia, visam testar |Aud. MRP-II

a organizagéo quanto ao atendimento de [Aud. Certificagéo Interna
normas internas e externas e promover a |Programa ALAS
eliminagdo de ndo-conformidades nos
sistemas de gestéo.

Times de |Grupos de profissionais da confiabilidade [1998: 34 times

Certifica- |e de &reas clientes e fornecedoras 1999: 49 times j& inscritos
¢éo Interna|internas que tem por objetivo aplicar a
norma de certificagdo interna,
identificando n&o-conformidades nos
produtos e servicos inter-setoriais e inter-
departamentais.

Times de |Times inter e intra-setoriais para Adm.Pessoal

melhoria  |desenvolvimento de projetos de melhoria |Comunicagao

das operagdes. Os times se retinem, Redug&o de custo
analisam o processo, elencam alguns Logistica

projetos criticos e os desenvolvem. Os Multidiciplinar de Compras
projetos podem ser anunciados por meio | Certificacéo Interna

Confiabilidade de processo
Confiabilidade de produto
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de palestras no Communicator Meeting Analistas de Software
(ver 1.1) e despertar interesse de novos
participantes ou colaboradores.
Células de |Equipes de profissionais especializados  |Pintura
manufatu- |polivalentes, inseridas na estrutura Montagem
ra hierarquica das divisdes de Operacdes de |Solda
Job shops |Produgéo do Cento de Produtos, sdo Usinagem
Flow shop |responsaveis pelo cumprimento de etapas |Prensas
Processo |de producéo e pelo seu aprimoramento.
Essas células também s&o responsaveis
pela certificagdo interna dos setores da
produc&o.
Times Equipes multidepartamentais Relatoria
PNQ responsaveis pelos trabalhos de relatoria, |Examinadores
avaliagdo do RG, implantagéo de OMs
melhorias contando com a participagéo de
profissionais de niveis variados na
empresa e com profissionais externos.

A organizacdo do trabalho, sustentada pelas
estruturas citadas acima, também tem evoluido
para se adequar as demandas do crescente foco
no cliente e de seus desdobramentos no sistema
de trabalho. Os elementos mais importantes da
organizacdo, com o foco principal na comunicacao,
séo:

Principais elementos da organizagdo do trabalho
Elemento Descricao

Open-office Local de trabalho aberto, com estagdes de trabalho
computadorizadas nas areas de apoio e de superviséo de
fabrica, promovendo a facilidade e agilidade de comunicacéo
entre as pessoas, incluindo locais para pequenas reunides.
Correio Rede interna de comunicagéo por e-mail, incluindo areas com

eletrénico bancos de dados de trabalho comuns.

Intranet e Acesso a paginas de informac&o interna e externa. O acesso a

Internet Internet destina-se a profissionais das areas que necessitam
continuamente pesquisar informagdes externas como Assuntos
Institucionais e Governamentais, Comunicag&o, RHI,
Engenbharia, Inteligéncia de Mercado e outras.

Sistemas de O uso de sistemas on-line com aplicag6es integradas promove o

informag&o on- | uso de informagdes comuns para sustentar as operagoes e para
line acompanhar o desempenho.

Comunicagao Utilizagé@o perene de informag&o visual como: painéis de

visual e escrita | acompanhamento de indicadores, banners educativos com
estérias-em-quadrinhos ou textos, placares, painéis de
informagé&o processual, quadros-de-aviso, videos, TV executiva,
quiosques multimidia etc.

Uso de periédicos como: Videojornal bimestral CBL On-Line,
Jornal mensal Em Acéo, Noticioso eletrnico diario la.Linha,
Revista trimestral Cat World, Jornal da ISO, Jornal MRPII.
Atualizacédo As méaquinas e ferramentas de trabalho, incluindo softwares,
tecnolégica de | tanto para as areas de apoio quanto para a area industrial,
maquinas e recebem continua atualizagéo tecnolégica. E responsabilidade
ferramentas de cada gerente, no preparo do ABP, incluir recursos para
investimento em atualizagdo das ferramentas de trabalho.
Algumas ferramentas de uso macigo, como estagdes de trabalho
computadorizadas, micro-computadores e ferramental de fabrica
sdo planejados por areas especializadas. Grande parte da
demanda por novas ferramentas decorrem de projetos de
melhoria promovidos pelas estruturas de aprendizado descrita
anteriormente.

5.1b Remuneracéo e reconhecimento
A Remuneracéo na CBL

A politica de compensacBes da CBL tem por
objetivo alinhar as praticas de remuneracgao
corporativas com as do mercado de trabalho local
e com a fungcdo social da remuneracdo das
pessoas, promovendo 0 pagamento  por
desempenho, a justica salarial interna e o
desempenho do negdcio privilegiando a atracéo e
a retencdo de pessoas com desempenho superior.
As compensacfes na CBL sdo gerenciadas pelo
pagamento de remuneracéo fixa e um conjunto de
praticas de remuneracéao variavel.
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Remuneracéo fixa

Os niveis salariais sdo definidos com base no
mercado  competitivo  utilizando, para os
profissionais operacionais e administrativos,
comparacdes com o mercado regional e com 0s
salarios pagos pelos competidores (ver 4.2). Para
os profissionais DGTs as comparacfes sao feitas
com mercado nacional, pela pesquisa Hay (Ver
4.2). O objetivo de pagamento CBL é estar acima
da meédia dos mercados pesquisados para o0s
empregados com desempenho superior.

Remuneracéao variavel

A utilizacdo da remuneracéo variavel visa reforcar
objetivamente as metas de desempenho e
incentivar o aprendizado das pessoas. A CBL
dispbe de mecanismos especificos e
continuamente aperfeicoados para engajar as
pessoas nos objetivos da empresa por meio da
remuneracao variavel.

Tipo de Abrangéncia | Funcionamento
remuneracéo
Plano de Todos os Este prémio anual, existente desde 1988,

Incentivo (Pl) | empregados implantado apds um benchmark com o mercado,
€é pago até 15 de marco do ano seguinte. Os
valores séo calculados com base no atingimento
minimo de metas para um conjunto de
indicadores da Estratégia Século XXI
correlacionados (ver 4.3) cujos resultados séo
divulgados e visualizados por todas as pessoas
em quadros de aviso. Para objetivos minimos
alcancados paga-se 25% de um salario, para os
objetivos alcancados paga-se 85% de um salario
e para 0 maximo, 170% de um salario.
Confidencial Vermelho
XXKXXXKHXXXKXHXXKKHXXKKHIXKKHHXKKXHXXKKXXKKXXKKXXXXX

XXKXXXKHXXXKXEXXKXXXXXXXKKXXKKXXKKXXXKXXXXXXXKX.
Previdéncia Todos os Por meio da previdéncia privada CAT (Previcat)
Privada empregados os empregados tém, desde 1988, um fundo de
penséo custeado pela empresa para assegurar
um salario de aposentadoria equivalente a 55%
do seu salario referéncia mensal (fixo e variavel),
somado ao do INSS. Um plano opcional
suplementar permite ao prépio empregado
contribuir para sua reserva de poupanga em trés
modalidades de investimento (agressivo,
moderado e conservador). A Previcat oferece
também um Plano de Assisténcia Médica e
Hospitalar para Aposentados, com cobertura
vitalicia para os aposentados e os conjuges. As
vilvas e os filhos menores dos participantes que
falecem em atividade também tem direito a este
beneficio. A assisténcia médica é oferecida pelo
mesmo convénio médico dos empregados e
também da direito ao reembolso de despesas
médicas.

Compra de agdes da CAT opcional pelos
empregados para desenvolver o sentido de

Programa de | DGTs
Investimentos

para propriedade e promover reserva de poupanga
Empregados para aposentadoria. Conforme o tempo de
(EIP) servigo a CBL suplementa a aquisi¢ao do

empregado com um valor de 30 a 49% de sua
contribuicdo.

Programa Alta direcéo Programa de compra de aces da CAT

Stock options especifico pela alta direcéo, visando a sua
retencéo e sentido de propriedade.

O Reconhecimento na CBL

O reconhecimento das pessoas €é fator de
fundamental importancia para o envolvimento e
motivacdo das pessoas na CBL. Ele é promovido
pelo Plano de Incentivo descrito acima, pelos
sistemas de aumentos salariais por desempenho e

promogcdo e pelos programas Annual Quality
Improvement (AQI), GOL e Empregado Padréo,
pelo reconhecimento por tempo de casa e pelo
registro de elogios no Relatério de evolugéo
profissional (REP).

ITipo de IAbrangéncia |[Funcionamento
Reconhecimento
IJAumentos salariais [Todos os O principal reconhecimento individual pela
por desempenho e [empregados [contribuicdo ao negécio é a evolugéo salarial
lencarreiramento por desempenho ou por promog&o para cargos
de maior responsabilidade. Este
lencarreiramento é sustentado pelo instrumento
Skills Inventory e pelo Plano de carreira e
ISucessao. O primeiro instrumento inclui o
curriculo, histérico profissional dos DGTSs,
inventario de habilidades e trés préximos cargos
lalmejados na proépria avaliagéo e na avaliagao
do superior imediato (este banco de dados é
corporativo). Quando uma vaga surge, 0s
potenciais candidatos sdo reanalisados pela alta
direc@o e pela area de RHI para selecé&o interna.
O segundo instrumento representa um
inventario anual de posicoes criticas da CBL, as
possibilidades de substitui¢do e os planos de
cada superior imediato para preparacéo do
otencial substitutos.
IAQI ITodos os IConcurso corporativo iniciado em 1984, é o
participantes |principal instrumento de incentivo a “melhoria
de times de  |continua” e premia os projetos de melhoria mais
projetos significativos da corporagdo com uma placa de
reconhecimento. Os finalistas apresentam os
projetos para a alta dire¢céo da corporagéo nos
Estados Unidos. Para um projeto concorrer ao
IAQI precisa atender a 3 critérios fundamentais:
0 projeto deve usar obrigatoriamente uma
imetodologia voltada a melhoria continua (ex:
BPS/I, PI, Juran, DPI, Certificagdo, Zenger-
Miller, Rummler-Brache Group Process
Management, Método cientifico, A Delta T, etc);
o trabalho tem que ser realizado por uma
lequipe; e os resultados do projeto tem de ser
efetivos.

GOL ITodos os Estimula a participagdo dos funcionarios na
lempregados, |reducdo dos custos, melhoria da qualidade,
lestagiarios e |[seguranca e arrumagao de seus setores, através|
terceirizados [(do registro de projetos implantados que geraram
reducéo efetiva de custos. Em 1998, a média foi
de 34 idéias ao més. Apobs andlise, os projetos
considerados elegiveis e que impactarem
diretamente o custo do produto serdo premiados
com até R$100,00. Os projetos que ndo
impactarem diretamente o custo do produto
Iseréo premiados com pontos que poderéo ser
trocados por brindes da loja de materiais
romocionais Caterpillar.

Prémio ALAS ITodos os Premiagao trimestral para os melhores
lempregados  [resultados da auditoria de limpeza, arrumagéo e
do chéao de segurancga.

[fabrica

Reconhecimento  [Todos os IA cada cinco anos na empresa, 0 empregado
por tempo de casa [empregados [ganham um pin comemorativo e um destaque no
jornal mensal Em Acéo, sendo que até quinze
anos s6 é citado o nome. De vinte anos em
diante aparecem fotos dos aniversariantes de
lempresa. A partir de vinte cinco anos, o
lempregado tem direito a uma festa de
comemoragédo e um relégio.

Empregado-padrédo |[Operacionais |Anualmente, é escolhido dentre os empregados
horistas, a principio cada diviséo indica seu
candidado, seguindo critérios preestabelecidos,
como: melhor performance em seguranga; nédo
ter sofrido e/ou provocado acidente; tempo de
casa; dedicagéo e participagéo ativa nos
leventos, programas e nas atividades de
prevencéo de acidentes, entre outras. Uma
comissdo de dirigentes analisa e escolhe o
lempregado padrdo entre os indicados elegiveis.
IO empregado padréo participa de todos os
leventos e atividades voltadas a prevencéo de
acidentes.

Registro no REP  [Todos os O REP permite que superiores relatem por
lempregados |escrito comportamentos elogiosos para serem
larquivados ao histérico profissional dos
subordinados.

Ceriménia de ITodos os Durante a cerimdnia de certificagdo o lider do
Certificagdo da lempregados [time de certificacdo convida um dos membros da|
Area lequipe, normalmente o que mais se destacou,
para receber a placa da area como forma de

reconhecimento.
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5.1c Aprendizado

Os principais mecanismos de avaliacdo e melhoria
da gestdo dos sistemas de trabalho séo
sustentados pela estrutura de aprendizado (ver
5.1a) que tem por base um conjunto de praticas
avaliatérias e os times de apoio ao aprendizado.

Aprendizado das estruturas

Além disso, a estrutura hierarquica é avaliada pela
Presidéncia e pelo GDP de RHI, utilizando
principalmente os resultados dos indicadores de
desempenho da estratégia (Top tiers e 2nd Tiers)
e os resultados das auditorias providas pelas
estruturas de aprendizado. A melhoria é promovida
principalmente por reorganizagbes da estrutura,
desenvolvimento de gerentes (ver 5.2) e job-
rotation gerencial.

Exemplos de melhoria:

Implantagéo, a partir de 1998, de um software de apoio (Peoplesoft) que tem por
objetivo apoiar a gestao de pessoal, inclusive das estruturas de cargos e ampliar
a participacéo de todos os DGTSs;

Reducéo de trés niveis hierarquicos na estrutura organizacional da CBL sendo
chefia e supervisdo geral em 1992 e diretoria em 1993, este processo de
“enxugamento” visou a melhoria nos processos de comunicagdo da CBL,
reducéo de custos, consolidagédo das duas fabricas (SP e Piracicaba) unificando
os processos onde havia duplicacéo de funcdes;

Em 1995 a area comercial da CBL foi separada da fabrica criando-se a CACO;
em 1997 como consequéncia direta da estratégia criou-se a diviséo T&S;

Em 1998 como consequéncia direta da estratégia criou-se a divisdo de
Confiabilidade.

Em 1997 foi implantado o programa GOL, a partir da reforma e melhoria do
programa P3CR (de sugestdes).

As estruturas de aprendizado, estas por sua vez
alavancadoras do aprendizado em todos os
processos organizacionais, sao avaliadas pelo BC
e QC, primordialmente utilizando a PEF (temas
trabalho em equipe e melhoria da qualidade), pelos
resultados das proprias auditorias de aprendizado
e pelos resultados dos indicadores do Ouro em
2000. As melhorias s8o traduzidas na
reformulacdo dos processos usados pelos times,
de seus elementos e de suas liderancas.

Exemplos de melhoria:
As auditorias internas vem sendo automatizadas e passaréo a ser assistidas por
um software corporativo de apoio, o Auto-Orient, para agilizacdo do processo de
execucao, registro e acompanhamento dos resultados das auditorias;
A partir de 1998, a Certificagcdo Interna, com alteragdes, passou a incluir as
areas de escritorios, aumentando sistematicamente a dissiminacéo do valor
Foco no Cliente, do Controle de Processo e melhoria continua e do Trabalho em
Equipe.
Planilha de treinamento em Qualidade foi elaborada em 1999, com enfoque em
conceitos com Masp 8D, Poka Yoke, QFD, para prover novas ferramentas aos
times de trabalho.
Em 1997, como evolugéo de préticas anteriores, a CBL adotou o FMEA do
processo de manufatura, dentro dos seus times de certificacéo interna, de artes
diretas e indiretas, como ferramenta de avaliacdo de potencial de falhas e
estabelecimento de processos de melhoria continua, reforcando a prevencéo e
pré-atividade nos times de trabalho.

Aprendizado das Pessoas

O principal elemento do sistema de trabalho, antes
das estruturas, sdo as pessoas, que sao avaliadas
por sistematicas especificas para promoc¢édo de
seu aprendizado nos processos de treinamento

== Caterpillar Brasil Ltda.

(ver 5.2). Estas avaliagBes incluem a participagéo
das pessoas nos times, desempenho nos projetos
e as habilidades de lideranca, quando aplicavel.
Estas sistematicas, por sua vez, também sdo
avaliadas pela PEF (temas avaliacdo e
desenvolvimento) e  melhorias tem  sido
introduzidas neste campo.

Exemplos de melhoria:
Introdugéo do Processo de Avaliagdo Ascendente para empregados mensalistas
e folha especial em 1997;
Formularios simplificados e informatizados, adequando-se sempre a Estratégia
Século XXI.

Sistematicas de | Abrangéncia Funcionamento
Avaliacdo
Avaliacéo horistas | Empregados
operacionais

Cada superior imediato avalia e discute
os fatores: produtividade, planejamento,

Relatério de organizacéo, qualidade,
Avaliagao responsabilidade, iniciativa, inovagao,
anual conhecimento técnico/profissional,

julgamento, autonomia, habilidades
interpessoais, desenvolvimento
profissional, polivaléncia,
multifuncionalidade, observancia de
normas/regulamentos, seguranga e
lideranca (se aplicavel).

Processo de Administrativos | Cada superior imediato avalia e discute
Desenpenho e e DGTs (inclui os fatores: responsabilidade, anélise,
Desenvolvimento | estagiarios) comunicagao, foco no cliente, tomada de
deciséo, delegacao, iniciativa,
Formulario PDD habilidades interpessoais, julgamento,
anual lideranca, diversidade gerencial,
desenvolvimento de pessoal,
planejamento/organizacéo, trabalho em
grupo/ cooperacdo, conhecimento
técnico/profissional, padrées de
desempenho no trabalho.
Administrativos | Cada subordinado avalia seu superior

Processo de

Avaliacédo e DGTs (1997) | imediato, anbénima e sigilosamente, com
Ascendente objetivo de desenvolver a lideranca do
anual superior e a confianga do subordinado.
Avaliagéo de Terceiros Os DGTs fornecem feedback quanto ao

terceiros desempenho de terceiros envolvidos no
desenvolvimento de atividades de
prestacdo de servicos ou na participacao
de times na CBL, para os seus
contratantes, por meio de contatos,
reunides, relatérios e cartas. Esta
avaliagdo pode influenciar na renovacgéao
ou continuagdo dos contratos de
Servigos.

Aprendizado da
Reconhecimento

Remuneracéao e

Os sistemas de compensagbes e de
reconhecimento da CBL sdo avaliados
principalmente pela PEF (temas reconhecimento e
compensacfes) e pela comparacdo com o0
mercado (ver 4.2a). O depto de RHI é responsavel
pelo aprimoramento das préticas relacionadas a
estes temas em conjunto com 0s DGTs por meio
do desenvolvimento de projetos de melhoria.

Exemplos de melhoria:

Implantacéo do Plano Suplementar da Previdéncia Privada CAT em 1998;

Incluséo dos resultados da PEF (temas lideranca e eficiéncia de area) no
conjunto de indicadores para o Pl em 1999;

Aumento da abrangéncia do plano de incentivo dos empregados da folha
especial para mensalistas em 1994 e para os horistas em 1995;

Em 1998 criou-se o plano de compra de agdes da CBL para folha especial
(categoria dirigente) com o objetivo de incentivo a poupancga e criagdo de um

sentimento de posse pela CBL.

Os programas de pessoal gerenciados pelo depto
de RHI sdo também avaliados pela Pesquisa de
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Satisfacdo de Clientes internos (PSCi) para
promover melhorias com as estruturas de
aprendizado.

Exemplos de melhoria:

Projeto Atendimento ao Cliente, que resultou na adequagdo dos horérios de
atendimento as necessidades das pessoas e projeto de Acuracidade de
Informagdes do setor de Adm. Pessoal e Folha de Pagamento, que implementou
0 conceito No error on demand.

5.2 Educacéo, treinamento e desenvolvimento
das pessoas

Os programas de ETD da CBL, promovem
sistematicamente o desenvolvimento das pessoas
para sustentar o desdobramento da Estratégia
Século XXI.

5.2a Desenvolvimento das pessoas

As necessidades de Educacdo, Treinamento e
Desenvolvimento (ETD) na CBL s&o determinadas
a partir de um conjunto de iniciativas, todas
decorrentes direta ou indiretamente da Estratégia
Século XXI. Diretamente por meio do
desdobramento dos Itens de A¢do nos deptos, que
forca a adequacéo dos planos de ETD do pessoal
pelos superiores imediatos e pelos Itens de Agéo
patrocinados pelo departamento de RH, que
disparam acfes de ETD em toda CBL. De maneira
indireta, por meio das iniciativas ligadas ao
aprendizado das pessoas, disparadas pelos
sistemas avaliatérios e de encarreiramento. As
necessidades de desenvolvimento de cada
empregado sdo mantidas atualizadas no Plano de
Desenvolvimento do Empregado (PDE) pelo seu
superior imediato e pelo depto de RHI.

Iniciativa Abrangéncia Finalidade
Itens de Acéo da | Todos os Identificam necessidades de ETD para as
Estratégia empregados e | fungbes atuais e futuras decorrentes do

fungéo/ empregados aprendizado demandadas por nova matriz de
responsabilida- Treinamento Individual das Instrugbes de
des Trabalho previstas pelo sistema da
qualidade. Uma nova matriz de treinamento
pode disparar treinamentos especificos para
pessoal de contato com fornecedores,
clientes e revendedores como por exemplo o
treinamento “One voice”, que prepara as
pessoas para expor externamente apenas
informagdes oficiais do mundo CBL, cobrindo
as questdes de ética, sigilo e de
relacionamento.

Auditorias Todos os Identificam necessidades mandatérias de
internas (ver empregados aprendizado em funcdo de exigéncias
5.1a) normativas, legais ou regulamentares
identificadas nas auditorias.

Disponibilizagdo | Todos os Estimula e a iniciativa das pessoas por uma
do Programa de | empregados e |complementacéo educacional em cursos .
Assisténcia terceirizados

Educacional

Os programas formais de ETD sao basicamente
de responsabilidade do depto de RHI, que se
utiliza de diversos instrumentos e programas para
seu desenvolvimento, incluindo o estimulo a
participacdo dos empregados da CBL como
agentes ativos (instrutores ou monitores). Existe
também, de maneira formal pelas suas atribuicdes
funcionais, um processo de treinamento das
pessoas pelos seus superiores, por meio de
exemplos praticos e transmissdo de
conhecimento. Os principais programas de ETD
sédo:

Programas de ETD gerencial

Programa Abrangéncia Objetivos e caracteristicas principais

Mini MBA DGTs da CBL, | Desenvolvimento acelerado de competéncia
Caterpillar CACO, gerencial basica em administracdo de
Fase | e Fase Il revendedores e | negécios, andlise e preparo do ABP,

fornecedores trabalho em equipe, entendimento da
estratégia. A inclusdo de terceiras partes
visa promover um nivel de relacionamento
gerencial homogéneo entre as partes
interessadas. O curso é preparado pela FGV
e ministrado na CBL, tem duragdo de uma
semana e carga horéria de 48 horas, teve
inicio em outubro de 1996 e até o momento
ja cobriu 75% da folha especial sendo
previsto atingir 100% em agosto de 1999. O
sucesso da Fase | gerou a necessidade da
criagdo da Fase Il com um aprofundamento
maior em assuntos ligados diretamente a
gestdo da CBL, a primeira turma foi treinada
em outubro de 99.

Desenv. de novos | Novos
supervisores

Preparo de profissionais para atuarem em
supervisores e | nivel de supervisdo na CBL, visando atender

potenciais a uma provavel renovacdo do quadro de
supervisores supervisdo e também preparar os futuros
(horistas) lideres da empresa. Remodelado em 1998

em funcdo de demanda gerada pelo mini-
MBA, com turmas mensais de terca a
sdbado. Os participantes sdo designados
conforme seu o plano de carreira.

Século XXI terceiros desenvolvimento dos Itens de Acédo. Estas
necessidades podem abranger terceiras
partes (pessoal terceirizado, de
fornecedores, revendedores e até de
clientes).

Sistemas de Todos os Identificam oportunidades de aprendizado

avaliagdo de empregados para melhoria do desempenho nas fungdes

desempenho atuais e para o futuro préximo considerando

(ver 5.1c) principalmente as atividades das pessoas no
desenvolvimento de Itens de Acdo do
departamento.

Plano de carreira | Empregados Identifica oportunidades de aprendizado para

e sucessao (ver | em posigdes o desempenho de funcdes de uma posi¢ado
5.1b) criticas especifica sucessoria num futuro préximo.

Processo de Todos os Identifica oportunidades de aprendizado
gerenciamento | empregados quanto ao direcionamento mais adequado de
de carreira carreira, considerando principalmente as
expectativas das pessoas e as reais
possibilidades de participagao no
desenvolvimento de novas atividades.

Processo de Todos os
admissédo empregados programa de Integracéo.

Identifica necessidades iniciais de ETD pelo

Cursos abertos | Todos os Estimula a iniciativa das pessoas e de seus
empregados, superiores por seu treinamento em temas
estagiarios e comportamentais, técnicos e de seguranga,
terceirizados oferecidos pelo depto de RHI em funcéo da
andlise das necessidades globais de
desenvolvimento da forca de trabalho..

Participacdo nas | DGTs A participagdo de DGTs convidados nas
reunides de reunides de andlise critica do BC, QC, HDM
anélise critica e S&O sdo estimuladas pela alta direcao
(ver 4.3b) para promover seu desenvolvimento pelo
exemplo de boas praticas de gestéo.
Learning Presidente, Treinamentos nos conceitos das cinco
Organization GDPs, GDVs e | disciplinas, visando dissemina-los dentro da
DGTs empresa. Os seguintes workshops ja foram
realizados durante o ano de 99: sistema de
indicadores de aprendizagem, competéncias
essenciais em aprendizado organizacional,
jogo da cerveja, simulador de véo gerencial,
pensamento sistémico e desenvolvendo e
usando cenarios no planejamento
estratégico.

Programas de ETD CBL

Programa Abrangéncia | Objetivos e caracteristicas principais

Programa de Novos Apresentacdo da empresa e de sua cultura, o

Integragéo empregados, | novo funcionario faz uma visita as instalagdes,
estagiarios e | passa por uma série de palestras (seguranga,
terceiros salde, servico social, explicacio de

beneficios etc), os funcionarios da produgdo
entram no processo de certificagdo individual

Job Rotation Todos os Identifica oportunidades de ampliagdo do
empregados conhecimento para fomento da flexibilidade
da organizagdo por meio da polivaléncia
funcional.
Alteracdo de Todos 0s Identifica necessidades mandatérias de

e os funcionarios do escritério séo treinados
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pelos funcionarios mais antigos do préprio
setor no qual vai atuar.

Processo de Todos os Treinamento preparatério para o bom
Certificagao empregados e | desempenho da fun¢édo, cada fungéo tem em
Individual terceiros da média 25 apostilas, podendo chegar até 40,

produgéo que tratam de assuntos gerais e especificos
pertinentes (solda, usinagem, uso de desenho,
ferramental, técnicas, simbologia, seguranga,
calibrador etc). O treinamento esta dividido em
duas fases, uma tedrica realizada na sala de
auto instrucdo e outra pratica acompanhada
por um monitor (acompanhador) que inclusive
acompanha o desempenho inicial da fungdo
ap6s o término dos cursos e a aprovacédo do
aluno segundo os requisitos de qualidade
exigidos pela fungéo. Este treinamento é dado
a todo funciondrio novo na funcéo.

Todos os Complementagdo educacional de 1o, 20., 30.
empregados e | e 40. graus; cursos e seminarios especificos,
terceirizados | cursos de linguas e informatica. A CBL
participa com 25% a 100% do valor do curso
conforme politica pré-estabelecida de estimulo
ao auto-desenvolvimento. A CBL também
promove em suas instalagbes para
empregados interessados admitidos ha mais
de 60 dias, cursos supletivos de 1o. grau
(atualmente com 140 alunos, 2 salas de
6a.série, 2 de 7a. e 2 de 5a.) e de 20. grau
(telecurso 2000, com 117 alunos, 4 tele salas).
(112 alunos se formaram em 1998).
Programas Todos um programa que visa preparar todos o0s
Comportamen- empregados | empregados, através do conhecimento das
tais principais mudangas que estdo ocorrendo no
novo contexto empresarial.

Programa de
Assisténcia
Educacional

Palestras Folha Mensalmente os departamentos apresentam

internas - especial seus projetos especiais neste encontro de

Communicator comunicagdo, a platéia participa fazendo

Meeting perguntas e dando sugestdes.

Alianga com Folha Consiste em visitar mensalmente

universidades especial Universidades que possuam interesse em
desenvolver projetos em parceria com a CBL,
tanto nas areas técnicas como nas de gestéo
de pessoas e negécios.

Computer Based | Todos Treinamento assistido por computador esta

Trainning (CBT) | empregados e | substituindo as apostilas e treinamentos
terceirizados |realizados da forma tradicional. Esta
permitindo que o0s empregados realizem
treinamentos em qualquer lugar que tenha um

computador e no seu prdprio ritmo.

Aprendiz Senai Empregados | Empregado da area de produgéo participa do
da producdo | curso profissionalizante com carga tedrica e
e pratica. As atividades desenvolvidas na

terceirizados
da producéo

aprendizagem metddica, poderdo estar
relacionadas com as seguintes ocupagdes:
Torneiro mecéanico, Mecéanico de Autos,
Ajustador Mecanico, Eletricista de
Manutencéo, Reparador  de Circuitos
Eletronicos, Serralheiro.

Empregados | O treinando participard de um programa de
da producédo | treinamento envolvendo uma parte teérica
e (certificagdo individual de soldador) e pratica
terceirizados | (na oficina de solda) por um periodo de até 2
da producdo |meses. Durante o treinamento pratico, o
estudante treinara utilizando-se de material de
sucata e ap6s adaptagdo serd treinado
utilizando pecas de producédo; recebera
treinamento no Sistema de Qualidade ISO
9002, conforme matriz de treinamento; sera
qualificado nos processos de soldagem da
area, onde o estudante ira atuar como
soldador; Apds 6 meses do inicio do programa
de treinamento, se aprovado, serd promovido
para a fungdo de soldador de produgdo " B" .
area de treinamento continuara fazendo um
acompanhamento do empregado apds
transferéncia através de check-list para
posterior certificacdo. O curso é direcionado
para a preparacdo de novos empregados,
atuantes em diversas areas, para formacéo de
futuros soldadores.

Oficina de Solda

5.2b Aprendizado

Os principais mecanismos de avaliacdo e melhoria
da gestdo de educacdo, treinamento e
desenvolvimento das pessoas sdo sustentados
pela estrutura de aprendizado (ver 5.1a) que tem
por base um conjunto de praticas avaliatorias e os
times de apoio ao aprendizado.

== Caterpillar Brasil Ltda.

>

Os programas de ETD gerenciados pelo depto de
RHI também s&o avaliados pela Pesquisa entre
Funcionarios  (PEF) (temas lideranca e
treinamento) (ver 5.3c) e pela Pesquisa de
Satisfacdo de Clientes internos (PSCi) (ver 5.1a) e
pelas praticas de intercambio e benchmarking de
praticas de RH (ver 4.2). As melhorias séo obtidas
por meio de times de melhoria (ver 5.1A) que
desenvolvem projetos especificos.

Exemplos de melhoria:
Mini-MBA a partir de 1996
Contratagdo, em 1999, do Colégio John Wesley, tradicional e reconhecido
colégio da regi&o (23 anos de experiéncia) para ensino interno dos 205 alunos
de supletivo de 10. grau e Telecurso 2000 (20.grau). Essa substituigdo se deu
em fungéo de solicitagdo dos proprios alunos de que se melhorasse o nivel das
aulas e aumentasse a carga horéria.
Criagdo, em 1999, do Centro de Desenvolvimento de Recursos Humanos
(CDRH), ocupando uma area de 1700 m2 com diversas salas de aula, inclusive
salas com computadores para os cursos ministrados com CBT.
Implantagdo do CBT em 1998.
Inicio da Fase Il do Mini-MBA a partir de outurbro de 1999.
CBT via intranet em 1999.

5.3 Bem-estar e satisfacéo das pessoas

A promocdo do bem estar, por meio de acbes
estruturadas, responde as necessidades das
pessoas que trabalham na CBL.

5.3a Ambiente de trabalho

A missdo da CBL, seus valores (incluindo o Cddigo
de Etica e Principios Operacionais Caterpillar) e a
politica CBL de seguranca no trabalho promovem,
via Estratégia Século XXI, os Itens de Acdo no
departamento de RH&I voltados a valorizagdo do
ser humano.

A divisdo de Salde, Seguranca e Suporte aos
empregados desenvolve estas acdes utilizando-se
de um conjunto de elementos de gestdo da saude
e seguranga.

Saude

O setor de salude tem em seu quadro 2
fisioterapeutas, uma enfermeira, 1 técnico de Rx, 6
auxiliares de enfermagem, 2 técnicos de
enfermagem e dez médicos desenvolvendo acdes
de um plano de saulde integrado, muito além do
programa de saude ocupacional regulamentar
exigido, voltado a manutencao da saude total do
empregado, inclusive fora do seu ambiente de
trabalho e abrangendo sua familia.

Os principais elementos de gestdo deste plano sao:
Ambulatério | Dentro da CBL, fornece diuturnamente assisténcia médica, de
enfermagem e fisioterapéutica e incluui séries de exames como:
RX, ECG, laboratdrio, exame de fungdo pulmonar, administracéo de
medicamentos e orientag6es pré-e pés-consultas. Os servicos de
emergéncia abrangem toda e qualquer pessoa nas instalagdes da
CBL. Desenvolve o Programa de Controle Médico de Saude
Ocupacional (PCMSO), com o objetivo de evitar danos a satde do
empregado, garantindo condi¢des seguras de trabalho.Os tipos de
exames realizados séo diferenciados de acordo com categorias de
funcéo e idade nas seguintes ocasides: admisséo, demisséo,
mudanca de funcéo, retorno ao trabalho e periédico. Em situacdes
de acidente de trabalho, trajeto ou doenca profissional realiza-se a
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abertura da Comunicagao de Acidente de Trabalho (CAT). Realiza
pericias médicas em conjunto com o INSS através de médico perito
gue faz parte do corpo clinico da empresa.

Sistema de
Controle de
Doengas de
Risco

Acompanhamento de empregados com patologias cronicas ou em
algum grupo de risco. A segmentacéo é obtida por meio da analise
de incidéncia de patologias nas consultas médicas e queixas
ambulatoriais. As pessoas que tém a mesma doenga podem aderir
voluntariamente ao grupo ou serem encaminhadas ap6s
diagndstico. Atualmente existem os grupos de hipertenséo,
diabétes, dislipidemias, hiperuricemias, obesidade, com
insuficiéncia coronariana, climatério, dependencia quimica e satde
mental. Os tratamentos sé&o feitos por meio de acompanhamento
médico e quando aplicavel, com terapia individual ou de grupo.
Esse tratamento, em alguns casos, envolvem conjuges ou
familiares, buscando um equilibrio emocional. A dependéncia
quimica, é vista pela empresa como uma doenca, porém é baseada
no baixo desempenho de producéo do empregado acompanhado
quase sempre, por faltas injustificadas. O supervisor do empregado,
o servigo social e a familia trabalham juntos para a solucéo do
problema. Visando o bom andamento do programa, a empresa
oferece treinamento para os supervisores e gerentes para habilita-
los a identificar sinais da patologia e s&o realizados, sempre com
objetivo de encaminha-lo ao grupo de dependentes ou outro
tratamento especifico (ambulatorial ou internacéo).

Grupo de
Apoio
Paramédico

E um programa de primeiros socorros desenvolvido com a
participagéo voluntaria dos empregados de todas as areas. Tem
por objetivo manter em cada setor dois empregados treinados em
primeiros socorros e disponibilizar equipamento de urgéncia.
Mensalmente os voluntarios séo reciclados e treinados, passando
por simulagdes de emergéncia. O treinamento em situacdes reais
inclui cursos em conjunto com escolas de enfermagem e com os
paramédicos do Resgate.

Sistema de
Gestéo de
Ergonomia

Inclui visitas semanais aos locais de trabalho, conforme prioridade
tracada com base nas queixas de ambulatério. Ha inspecéo do
posto de trabalho, observando a posicéo do corpo, dos méveis e
ferramentas, com registro fotografico e relatério descrevendo as
condicBes. As ocorréncias sdo analisadas e quando viavel as
condicBes externas sdo alteradas. Esta se desenvolvendo um
programa de ginastica laboral hidroginastica e ginastica orientada
por educador fisico para prevenir doengas musculo esqueléticas e
para fortalecimento de musculatura .

Reembolso
de
despesas
médicas

Tem-se reembolso de até 40% de despesas com medicamentos
num teto de 200 délares anuais; reembolso de despesas com
atendimento de dependentes ou empregado com problemas fisicos
ou mentais, de 80% a 100% das despesas, incluindo escolas
especiais; reembolso de despesas odontolégicas para

dependentes e familiares com limites de 90% a 100% e teto de
2250 doélares anuais; e planos de reembolso de despesas fora do
convénio, variando de 70% a 100% e com limites anuais conforme a
faixa salarial do empregado.

Centro
Médico
Caterpillar

E um ambulatério médico externo a empresa, localizado em
Piracicaba, foi criado para melhorar o atendimento médico aos
empregados, familiares e aposentados. Neste local, as pessoas
tém atendimento assistencial e preventivo contando sempre com
seu médico ou terapeuta e os tratamentos séo considerados de
forma integrada, incluindo a participacédo de familiares. Grupos de
adolescentes, gestantes e criangas sdo orientados pelos
profissionais médicos, enfermeiros e psicélogos. O Centro foi
instituido visando melhorar o atendimento, promover atendimento
da familia, pela complementacé&o a rede Unimed e reduzir os custos
destes servigos.

Unidade de
Qualidade
de Vida

Ambulatério, contando com bicicletas ergométricas, equipamentos
de musculagdo, piscina e sala de palestras, com objetivo de
combater fatores de risco para a sa(de, principalmente
cardiovasculares e ortopédicos focando medicina preventiva, como
condicionamento fisico, educacdo e orientagdo em saude e
psicoterapia para a melhoria da saide mental. Conta com
profissionais médico, enfermeira, nutricionista, psicélogos e
educadores fisicos.

Apos avaliagéo inicial, os funcionarios e familiares séo classificados
por grupos de risco e recebem prescri¢do de tarefas, que devem ser
realizadas para prevencéo e melhora de suas condi¢cdes de salde,
que passa a ser monitorada. Os empregados da folha especial
(devido faixa etéaria e stress no trabalho), e os de grupo de risco
(ex.: Cardiacos, diabéticos, etc.), estdo participando do programa.

O setor de seguranca € responsavel por coordenar
e desenvolver as acBes para materializacdo da
politica de seguranca CAT: “cada empregado tem
direito a um ambiente de trabalho seguro e

saudavel, be

m como, o dever de retornar a sua

casa sem ter sofrido ferimentos ou danos a sua
salide. Na Caterpillar, a responsabilidade pela
prevencao de acidentes é de todos, desde o0 mais
simples funcionario até o mais categorizado dos
dirigentes. Cada dirigente, por sua vez, é 0

principal res

subordinados,

consecucao
funcéo”.

Excedendo

ponsavel pela seguranca de seus
condicdo essa basica para a
dos resultados esperados de sua
requisitos regulamentares

como manutencgdo de CIPA, SIPAT, programas de
Riscos Ambientais e de Protecdo Auditiva, estas

acles

procuram

envolver as pessoas nos

programas de prevencao a acidentes ou traumas

sempre em i

nha com o setor de Saulde. Visando

estimular uma atitude pré-ativa, o fator seguranca
influi na premiacdo do empregado-padrdo CBL e
na participacdo de resultados dos empregados

(ver 5.1b).

O Procedime

nto de Seguranca no Trabalho (PST),

é um sistema de informacfes de seguranca que
estabelece as instrugbes a serem seguidas na

execucao dos

trabalhos de forma a evitar

acidentes por condi¢cBes inseguras. Aplica-se a

todos os em
empregados

pregados e terceiros da fabrica. Os
da CBL participam do

desenvolvimento do PST da funcdo junto com

supervisores
no sistema.

e cipeiros e o disponibilizam on-line
Os terceiros tém seus PSTs

arquivados nos seus escritorios na CBL e sao
exigidos e verificados contratualmente.

Os principais elementos da seguranca CBL séo:

Cinco minutos
falando de
seguranga

Um ciclo de reunides abordando temas de seguranca e
comentario sobre as ocorréncias de acidentes, 3 vezes por
semana , de responsabilidade do supervisor da fabrica
envolvendo todos os empregados e terceiros das areas
diretas e indiretas ligadas a fabrica, em regime desde 1975.
No inicio de cada jornada de trabalho, o supervisor da secéo
reine seu grupo de funcionario e realiza a reunido, com
auxilio de cipeiros, técnicos de seguranca. A documentacéo
associada engloba Manuais de seguranga, boletins de
seguranca, resumo semanal de acidentes, reportagens, etc.

Assisténcia
Médica

A empresa possui atendimento via Unimed, Multicare e Medservice.
Cobre 100% das internagdes hospitalares de empregados,
familiares e aposentados. Para consulta com médicos conveniados
existem duas possibilidades: a. se o encaminhamento para esse
médico for feito por algum medico da empresa (AMI ou AME) o
empregado paga 10% do valor da consulta que a empresa paga a
Unimed; b. caso este procure atendimento por medico de sua
preferencia, é descontado da folha de pagamento do empregado
33% do valor da consulta que a empresa paga a Unimed. Quanto
aos exames laboratoriais, se o empregado/dependente/agregado
colher em laboratério da empresa ou do AME, a cobertura é total,
mas se ele procurar outro laboratério pagara 20% do valor desses
exames até o limite de R$30,00 por exame. Quanto a exames de
alto custo, o empregado/dependente/agregado passa por uma
auditoria feita pelo médico da Multicare e, novamente se ele fizer
em clinica conveniada ndo tem custo, porém se ndo, o
procedimento é semelhante ao de ex. de laboratério.

Programa de
Integragdo em

Uma atividade dirigida a todos os empregados e terceiros
recém-chegados, buscando fazer com que desde seu

Saudavel (ALAS)

Seguranca primeiro dia de trabalho esteja engajado na politica de
seguranca, conhecendo e se familiarizando com os
principios basicos, normas, programas e atividades
prevencionistas. Os terceiros s6 recebem carteira de acesso
a CBL apds concluir este programa.

Programa Um programa com a participagdo ativa de todos os

Ambiente Limpo empregados das areas de fabrica, tendo como objetivo

Arrumado e principal alcancar indices melhores de seguranca através da

manutencdo do ambiente limpo, arrumado e seguro. Todas
as segdes sdo auditadas aleatoriamente e pontuadas pelo
grupo auditor

Segurancga

== Caterpillar Brasil Ltda.

Comisséo de
Controle de
Materiais
Perigosos (CCMP)

Todo e qualquer produto quimico, antes de entrar em
utilizacdo na empresa, passa por andlises, testes e
aprovagdo da CCMP. E mantido em arquivo a " Folha de]
Dados de Seguranga do Produto" de todos aqueles que)
foram aprovados. O usuario tem, via terminal, acesso a
" Folha de Informagdo do Produto”, onde constam a
instrugdes de seguranca na utilizagdo, manuseio estocagem
do produto, bem como, indicacdo dos equipamentos de
protecdo individual que deverdo ser utilizados, além da
indicac@o dos procedimentos a serem seguidos em caso de
emergéncia e primeiros socorros. Os residuos dos produtos
quimicos liquidos s&o enviados, via canalizagdo para o setor
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de tratamento, onde s&o recuperados e/ou, depois de
tratamento, enviados para empresas que os recicla ou fazem
o descarte dentro de acordo com aprovacdo de 6rgdo
governamental especifico que zela pelo Meio Ambiente.

Para a manutencdo de um ambiente saudavel e seguro, os
técnicos de seguranca realizam inspegées em todas as
secbes da fabrica, identificando riscos de acidente por
condicdes inseguras e relatando aos respectivos
supervisores para que tomem as providéncias devidas para
eliminar os riscos apontados. Essas inspegdes podem ser:
gerais - realizadas diariamente nas segles; especiais —
realizadas mensalmente em todas as segdes da fabrica,
apontando riscos de acidentes por condi¢cdes inseguras e
especificas - realizadas semestral ou anualmente,
direcionadas especificamente para determinados
equipamentos, como empilhadeiras, pontes rolantes,
dispositivos levantadores, entre outros. Ao final de cada
inspecdo € emitido um relatério que é enviado aos
responsaveis pelas areas.

Treinamento de Para habilitar e credenciar empregados a operar
seguranca Equipamentos Moéveis, a secdo de Seguranca realiza
mensalmente treinamento tedrico e pratico, além de
promover também treinamento de reciclagem para os
operadores j& credenciados a mais tempo. A Brigada de
Combate a Incéndio, composta de elementos oriundos de
todas as segdes e os Bombeiros Industriais realizam
mensalmente treinamento pratico de combate ao fogo.
Outros treinamentos sédo realizados visando a seguranca
também de empresas terceirizadas e empreiteiras.
Anualmente, antes do inicio da gestédo da Cipa, é realizado
treinamento em prevengdo de acidentes para 0s cipeiros
titulares e demais membros da Cipa. O estimulo visual por
meio de cartazes, noticias e estérias em quadrinhos também
€ largamente empregado na CBL.

Equipamentos de | Além das exigéncias legais a CBL promove a andlise critica
Protecao Individual | de condicGes de trabalho especiais para emprego de EPIs
(EPI) mais especificos. Na pintura e soldagem com vapores
emprega-se sistemas de ar mandado em lugar de méascaras,
na soldagem emprega-se em alguns casos a mascara
fotossensivel que libera as méos do soldador, nas areas de
manuseio de liquidos, usa-se cremes protetivos para as
méos e na fabrica toda o uso de calgado com protecédo
metatarsiana (além do bico de aco) é de uso obrigatério.

Programa de
Inspecdes de
Seguranca

Principais Requisitos Indicadores Metas
Saude
Prevencéo de doengas (viséo de Absenteismo 0.43
saude publica)
Tratamento de cronicos Internagdes

Custo/empregado 28.53

Seguranca
Prevencéo de acidentes ISI 210
Qualidade de vida ALAS 9.6

5.3b Servigcos de apoio as pessoas

A CBL oferece um conjunto de servigos aos seus
empregados e terceiros (com algumas restricdes
aplicaveis) com o objetivo de reforgar a satisfagao
em trabalhar para a empresa. Os principais
mecanismos para ouvir as demandas das pessoas
sdo a Pesquisa Entre Funcionarios (PEF), o
Encontro de Comunicacdo (ECO) e mini-ECO (ver
1.1), CBL on-line (ver 1.1) e Bate-papo com o
presidente, que incluem o preenchimento de
pesquisas que sao tratadas pela area de RHI.

Principais Servicos / Beneficios

Servico / Funcionamento Empre | Terceiro
Beneficio -

gado
Assisténcia Ambulatorial, convénio, Centro Médico

médica ampla Caterpillar. Extensivo a familiares com | @
hospitalar (ver programas especiais para adolecentes,

5.3a) gestantes, adictos, imbebes, neuréticos e
deficientes.

Empréstimo Complemento a assisténcia dentéria

dentéario parcialmente ofertada [

Cesta béasica Todos os empregados até o maior salario

horista. [ ]

Seguro de vida | Cobre invalidez e morte acidental

== Caterpillar Brasil Ltda.

Restaurante Subsidiado pela CBL em 80% em média,
para todos os empregados e para 5% dos | @ [ ]
terceirizados e em 100% para o0s
visitantes. Os demais (95%) dos
terceirizados, s@o subsidiados pelos
empregadores. Existem trés restaurantes
que servem a mesma comida, tendo como
diferenca somente a comida ser servida
no prato para os horarios da folha
especial, mensalistas e visitantes e na
bandeja dos horistas, devido ao volume de
pessoas e 0 menor tempo de almogo
(horistas tem horério diferenciado).
Transporte Por empresa contratada. Em turnos
especiais, reembolso de despesas ou | @ [ J
fornecimento de fichas para linhas
regulares.

Convénios com | Promove a aquisicdo de servicos e
farmacias, produtos mais baratos. [}
supermercados,
lojas e
seguradoras
Clube dos Inclui empregados, dependentes,
Empregados da | estagiarios e aposentados. Terceiros | @ [ ]
Caterpillar podem frequentar o clube com taxa
especial.

Servigo a Suporta os funcionérios estrangeiros.
pessoal Trabalhando na CBL e funcionarios da| @
estrangeiro CBL trabalhando no exterior, auxiliando-os
com relagdo a documentacéao/legalizacéo,
acomodacao, administracdo de despesas
e beneficios, sendo extensivo aos
familiares.  Atualmente a CBL tem 8
estrangeiros no Brasil e 8 brasileiros no
exterior.

5.3c Satisfagdo das pessoas

Durante o Bate Papo com o Presidente, Walk
Around, Encontro de Comunicacdo e Orientacao
(ECOe mini-ECO) e CBL on-line (ver 1.1) a alta
direcdo tem a oportunidade de responder
perguntas e coletar com os funcionarios suas
sugestdes, opinides e reclamacgdes permitindo
assim que se faca uma avaliacdo informal sobre o
clima da empresa.

Quando da participacdo da alta direcdo em
eventos externos envolvendo a alta direcdo da
corporacédo ou no Executive Office Review (EOR)
e Strategic Review Conference (SRC) (ver 2.1) os
acionistas sdo informalmente avaliados em funcao
do nivel de critica que fazem aos planos e rumos
da CBL.

O clima organizacional é formalmente avaliado
pela Pesquisa Entre Funcionarios (PEF).
Composta por 86 perguntas corporativas e 16
perguntas especificas para CBL, as respostas vao
de concordo até discordo ou muito bom até
péssimo formando 5 graus de avaliagdo. E uma
pesquisa andnima, o funcionario recebe a
pesquisa, leva para casa e, voluntariamente, envia
pelo correio as respostas para uma empresa
contratada para tabular as respostas. O resultado
da pesquisa é entdo dividido em quatro grandes
grupos: participagdo de empregados, estratégia,
foco no cliente e lideranca. Cada um destes
grupos é composto por uma série de questoes.

Alguns resultados sdo abertos para toda a

empresa e o resultado completo e segmentado por
departamento é disponibilizado para alta diregao
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que utliza estas informacbes para orientar a
recalibracao da estratégia e a criacdo de planos de
acdo no sentido de atuar pro-ativamente nos
aspectos levantados pela pesquisa.

Os terceiros da forca de trabalho também
respondem uma pesquisa de clima organizacional
semelhante a aplicada junto aos funcionarios da
CBL, a diferenca entre elas estd no
direcionamento das questdes. A pesquisa é
realizada pelos empregadores e tabulada pela CBL
que apresenta os resultados para os terceiros e
discute melhorias com os empregadores.

Principais ac6es de melhoria implantadas

O refeitério teve um desempenho ruim na PEF de 97, em funcéo disto foi
realizada uma pesquisa especifica sobre o refeitério e seu resultado foi uma
completa remodelagem do refeitério melhorando os seguintes aspectos: o
mobiliério mais confortavel, melhoria de cardapio, salada self service, TV a cabo
e circuito fechado e a compra de novos equipamentos para cozinha.

Reforma dos escritérios renovando o mobiliario para dar mais conforto e
adequar a novos equipamentos e necessidades dos usudrios. Nesta reforma
foram investidos mais de US$2 milhdes.

Reforma do telhado de toda fabrica para atender a solicitagdo dos funcionarios
das areas fabris para melhorar a iluminagéo e a ventilagéo. Nesta reforma foram
investidos mais de US$ 2.4 milhdes.

No final de 1996, foram implantados os valores da CBL, para dar base a
Estratégia Século XXI, que provocou melhoras significativas na moral e

comportamento dos empregados.

5.3d Aprendizado

Os principais mecanismos de avaliacdo e melhoria
da gestao do bem-estar e satisfacdo das pessoas
sdo sustentados pela estrutura de aprendizado
(ver 5.1a) que tem por base um conjunto de
praticas avaliatérias e os times de apoio ao
aprendizado.

Exemplos de melhorias

Em 1998, a PEF passou a ter 16 questdes referentes a CBL.

Em 1998, foi implantado o Centro Médico Caterpillar em Piracicaba.

Em 1999, foi inaugurada a unidade ambulatorial do programa de qualidade de
vida.

Em 1994, o Clube do Empregados da Caterpillar foi aberto a frequéncia de
terceirizados.

Em 1996, foi implantado o programa de vacinag&o.

Em 1998, foi implantado areas de informacéo na fabrica com café e refrigerantes
e quadro de informagdes.

Em 1997, foram implantados os quiosques de descanso nas areas externas.

Em 1999, foi implantada pesquisa de clima organizacional para terceiros da
forca de trabalho.

Em 1999, foi inaugurado o gin&sio coberto no Clube de Empregados Caterpillar.

== Caterpillar Brasil Ltda.
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A CBL agrega elementos de gestdo avancados
nos seus processos afim, de apoio e de
fornecimento, para operacionalizar a Estratégia
Século XXI e atingir os objetivos de negocio.

6.1 Gestdo de processos relativos ao produto

Os valores Foco no Cliente, Senso de Urgéncia e
Espirito de Equipe d&o a tonalidade aos processos
de projeto e de producado da CBL. A forte influéncia
das informacBes captadas junto ao cliente,
mercado e concorrentes (ver 3.1 e 3.2); a
exigéncia de resposta rapida para se langar novos
produtos ou produtos modificados e o trabalho em
times de New Product Introduction (NPI) e times
de melhoria (ver 5.1a) evidenciam a presenca
destes valores.

6.1a Processos de projeto
Maquinas e T&S

A CBL utiliza o processo corporativo NPl para
Introducdo de novos produtos ou produtos
atualizados. O desenvolvimento de ferramentas e
acessorios especiais (T&S) para estas maquinas é
integrado ao NPI do produto a que se destina. Esta
metodologia corporativa permite integrar as partes
interessadas, incluindo as fabricas-m&e dos
projetos e as fabricas produtoras, desde a fase da
conceituacao do produto. A CBL, como produtora
de maquinas e projetista/produtora de ferramentas
e acessorios especiais, tem varios times NPl em
andamento. A reducdo de tempo do ciclo de
lancamento de novos produtos é sustentada pela
metodologia Concurrent Product and Process
Development (CPPD), ou seja, Desenvolvimento
Simultdneo do Produto e do Processo.

O NPI é o processo usado para desenvolver,
produzir e entregar produtos e servicos de
qualidade para clientes ao redor do mundo,
envolvendo empregados, fornecedores,
revendedores e clientes no processo. O NPI é
orientado pela estratégia de cada produto. Nele
trabalha-se em times, pensa-se e age-se
simultaneamente, comunica-se claramente, aplica-
se novas tecnologias, administra-se 0 risco e
melhora-se continuamente, fazendo os clientes e a
empresa mais fortes e lucrativos.

As palavras-chaves desta definicdo sdo:

Processo O NPI é uma abordagem metédica e bem administrada de
desenvolvimento e producdo de novos produtos e
servigos. A experiéncia demonstrou que quando
corretamente aplicado, os custos de desenvolvimento e
produgdo caem, a confiabilidade e performance aumentam,
os produtos e servicos chegam ao mercado mais rapido e
a qualidade melhora.

Produtos e servicos | Os resultados do NPI séo solucdes integradas, focadas no
cliente. Produtos Caterpillar como maquinas, motores,
componentes, ferramentas e acessérios que ajudam os
clientes a trabalhar mais por menos custo. Servigos
Caterpillar como suporte ao produto, distribuicdo de pegas,
financiamentos e administracéo de informacéo. Solugdes
Unicas para as necessidades dos negécios que
proporcionam maior retorno para o investimento do cliente.

Qualidade Os clientes Caterpillar esperam e merecem o melhor.
Produtos e servicos superiores que sao altamente
confidveis desde o principio. Performance nas primeiras
horas que excede suas espectativas. Produtos duraveis
que proporcionam uma vida longa com baixo custo de
operagdo. Durante o processo de NPl é dado foco na
criagdo de melhorias significativas em confiabilidade e
durabilidade para diferenciar os produtos e servigos
Caterpillar da concorréncia.

Envolvendo O NPI tem que entender e incorporar as necessidades de
todas as partes interessadas no novo produto ou servico
dentro e fora da empresa. E identificado o conhecimento e
as habilidades com que cada um pode contribuir. Todos
sdo envolvidos desde o principio e mantidos envolvidos e

informados até o final.

Estratégia do Estabelecer a estratégia é critico para o sucesso do NPI.
produto Isto quer dizer que estdo entendidas as necessidades das
revendas e dos clientes, a concorréncia foi pesquisada, os
custos e lucros foram projetados e as pessoas e recursos
necessarios para realizar o trabalho ja foram identificados.
Este conhecimento é usado para determinar a estratégia,
que é usada para dirigir o pensamento e as ag6es em cada
passo do caminho.

Pensa-se e age-se O NPI é orientado pelo conceito de Concurrent Product
simultaneamente and Process Development (CPPD). Todas as partes
interessadas sd@o envolvidas desde o principio. As
decisdes sdo tomadas por times e ha o entendimento de
como estas decisdes afetam as outras partes. Sdo usados
processos e ferramentas comuns e as mesmas
informac6es sdo compartilhadas por todos.

Tecnologias A Caterpillar tem uma longa histéria de lideranca em
tecnologia. Usando o NPI, continua-se a inovar,
desenvolvendo e aplicando novas tecnologias que fazem
os produtos Caterpillar trabalhar mais duro, durar mais,
custar menos para operar e oferecer mais valor que o da
concorréncia.

Risco O NPI por envolver mudanga e inovagéo, traz um certo
grau de risco tanto técnico quanto financeiro. Como os
riscos sdo identificados logo no inicio, podem ser
controlados através de um planejamento cuidadoso e da

administracdo do projeto divulgada.

O Desenvolvimento de NPI é um sistema gerencial
para novos produtos. Um programa NPI requer
uma abordagem profunda e deliberada. As
consideracgdes criticas para se preparar para o NPI
séo:

Consideragéo Descricdo

Definir estratégia no inicio Divulgar a estratégia do produto move a
organizagdo inteira para frente. Isto permite a
antecipagdo & mudanca e o posicionamento para o
sucesso. Diretrizes: a estratégia deve ser focada no
cliente; a estratégia define metas e da diregoes; a
estratégia estimula a divulgacdo das decisdes; a
estratégia significa ndo ter segredos.

O NPI vai muito além do chéo de fabrica. Durante o
processo é focado constantemente como sera dado
suporte aos clientes e revendas. Diretrizes:
envolvé-los cedo; proporcionar valor; simplificar e
padronizar; conectar revendedores e clientes.
Envolver as pessoas certas | O NPI é baseado em trabalho em equipe. Isto quer
dizer que todas as partes interessadas no sucesso
do programa devem ser envolvidas desde o inicio.
Todo individuo que pode ser afetado pelo processo.
Empregados, clientes, revendedores €]
fornecedores Caterpillar. Todos tém interesses
especiais e cada um traz uma perspectiva Unica.
Diretrizes: NPI depende de trabalho em equipe, de
lideranca, e de comprometimento.

O NPI funciona melhor quando todos os envolvidos
entendem e aplicam os principios do CPPD.
Trabalhar simultaneamente reduz o tempo de
desenvolvimento, evita duplicacdo de esforcos,
reduz erros e mudancas e, finalmente, reduz os
custos do desenvolvimento. Diretrizes: CPPD
requer comunicacao e trabalho em equipe.

O NPI é um processo de mudanca e inovacgéo que
cria valor para os clientes, revendedores e a
prépria Caterpillar. Na criagéo de valor, entretanto,
sempre se administram riscos técnicos e financeiros
que acompanham os avancos dos produtos e
processos. Diretrizes: além do novo contetdo
(novas aplicagdes e novos produtos);  riscos
técnicos e financeiro.

Dar suporte a clientes e
revendedores

Pensar e agir
simultaneamente

Administrar o risco
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Consideragéo Descricdo

Manter a perspectiva da As divisbes da Caterpillar ao redor do mundo
corporagao desenvolvem estratégias regionais e planos de
negécio para atender a diversidade de clientes e
suas necessidades Unicas. Livres para determinar
seus objetivos e administrar seus proprios
programas de produtos; devem manter-se alinhadas
com a corporagéo. Diretrizes: montar um estudo de
caso; considerar todas as opgdes; olhar a frente;
unicidade Caterpillar; dar uma viséo global.
Continuar a desenvolver e entregar produtos e
servicos cada vez melhores é parte principal do
NPI. Mas melhoria continua também significa
procurar melhores maneiras de administrar um
projeto NPI e realizar o trabalho. Aproveitar as
licbes aprendidas durante o processo e usar este
novo conhecimento para fazer corre¢des no meio
do processo e para orientar programas NPI futuros.
Diretrizes: ver; ouvir; aprender; responder; fazer
novamente.

Melhorar continuamente

Os times NPI sdo formados por dirigentes das
fabricas-méae, fabricas produtoras e da corporacgao
Caterpillar (engenharia do produto e do processo,
area financeira, recursos humanos, juridica,
servicos técnicos e outras) e envolve
principalmente os clientes, fornecedores e
revendedores nas varias fases de um programa
NPI. Os principais coordenadores na CBL s&o os
gerentes NPl (da fase da estratégia até o
desenvolvimento) e o gerente técnico (fase de
planejamento, liberacdo, producdo e suporte),
todos do departamento Centro de Produtos.

O processo de NPI abrange quatro fases intercaladas com

revisdes:

Fases Atividades

Estratégia Confidencial Vermelho
Conceituagédo

Desenvolvimento

== Caterpillar Brasil Ltda.

Produgéo e Suporte

Confidencial Vermelho

O NPI define o que sera feito/desenvolvido e o
CPPD estabelece como sera feito/desenvolvido
através de: autonomia, multifuncionalidade, times
mundiais, trabalho em alta velocidade e ambiente
simultaneo, utilizando conhecimento compartilhado
para proporcionar produtos e servicos que
excedam a expectativa do cliente, visando
melhorias na lucratividade e competitividade da
empresa.

Contexto mundial do CPPD para CBL

Féabricas irmas Provedores de servigos

Peoria, US TSD CAT, US
Aurora, US CIS CAT, US
Decatur, US Joilet, US
Grenoble, France Mossville, US
Gosselies, Belgium TBU CAT, US
Sagami, Japan P&SS CAT, US

Akashi, Japan

Minneapolis, US

O CPPD enfatiza mudancas simultineas em
processos, tecnologias e culturas. A
implementacdo bem sucedida em uma unidade de
negécios requer: conscientizacdo, entendimento
da visdo e da estratégia do CPPD,
comprometimento, plano de implementacéo, infra-
estrutura e execucao.

Todas as atividades dos times e a disponibilizacdo
de processos comuns sdo acompanhadas, desde
a definicdo até a introdugdo do piloto, em uma
matriz detalhada que é alimentada pelo time de
conselho de negdcios do CPPD da CBL.

Avaliagcbes de risco sdo feitas ao longo do
processo de NPI e os resultados sdo apresentados
em um formato comum e padronizado. Isto
proporciona uma forma  antecipada de
acompanhar 0 progresso e comparar O risco
associado a vérias alternativas do NPI.
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O mapeamento do processo de custo simultaneo
claramente mostra como o responsavel pelo
custeio do produto do NPI e o time de NPI
precisam colaborar para montar um estudo de
caso para uma atividade NPI e assegurar que as
metas de custos ndo sejam excedidas em nenhum
passo do processo de NPl Integrando as
ponderacdes de custos no processo desde o inicio
e a chave para controlar e reduzir os custos de
novos produtos.

A transferéncia de arquivos eficientes e eficazes
com seguranca € essencial para os times de
CPPD compostos por pessoal da Caterpillar e do
fornecedor que trabalham em diferentes
localidades do mundo.

Indicadores

Os indicadores de desempenho do produto: Voz
do Cliente (valor pago em garantia, reclamacdes
de garantia, horas de reparo em garantia), VEHR,
DRF1, DRF2, IOUS, conformidade, percentual de
maquinas sem incidentes, PIQ, PIR, QAR.

Confidencial Vermelho

Confidencial VVermelho

O modelo inclui tanto uma mensagem para 0S
dirigentes do negécio, quanto o suporte necessario
para os dirigentes propagarem a mensagem para
os times de CPPD. Ferramentas de avaliacao
estdo disponiveis para ajudar os dirigentes e os
times a medir o seu preparo para o CPPD e obter
0 treinamento necessario para serem bem
sucedidos nos seus times de CPPD.

Critérios detalhados e diretrizes suportam esta
nova forma de fazer negocios baseada no nivel de
integracdo com outras fabricas Caterpillar,
fornecedores, revendedores e clientes (pequeno,
médio ou grande).

Equilibrar as trés perspectivas (produto global,
unidade de negécios e planta) requer coordenacao
cuidadosa e lideranca da unidade de negdcios pelo
o0 controle do projeto para um produto em
particular (fabrica-mae).

Uma introducdo de novo produto bem sucedida
esta intimamente ligada a uma implementagéo de
CPPD bem sucedida. Os processos comuns
habilitam todos os aspectos do NPI, desde a
formacéo dos times CPPD e colaboracéo de todas
as areas envolvidas no inicio do processo até a
integracdo com fornecedores, garantindo que
metas sejam atingidas a cada revisdo do NPI e
entregando produtos classe mundial para os
clientes Caterpillar.

== Caterpillar Brasil Ltda.

Pecas

O servico de planejamento e distribuicdo de Pecas
para reposicdo de desgaste natural representa um
importante produto CBL. A divisdo de Operacdes
de Pecas do departamento de Logistica e Pegas é
responsavel pelo abastecimento dos estoques de
pecas de reposi¢do da CBL e dos revendedores. A
gestdo dos estoques de pecas de reposicdo é
independente das necessidades de pecas para
manufatura, estas gerenciadas pelas divisGes
ligadas a materiais, no mesmo departamento.

A distribuicdo de Pegas, por ter caracteristica de
prestacdo de servicos, segue 0s métodos de
projeto, desenvolvimento, execug¢@o e avaliagdo
das areas de servico de apoio da CBL (ver 6.2a). A
divisdo de Operacdes de Pecas foi, inclusive, a
primeira area interna a obter a Certificacdo de
Escritorio.

Pecas para produtos NPI

O processo NPI abrange o projeto de servicos
associados as novas maquinas, incluindo servicos
de pecas, buscando sintonia entre o projeto da
nova maquina e a disponibilidade de pecas para
sua manutencao.

O projeto das listas de pecas para composi¢céo dos
produtos nasce durante o processo de NPI,
quando sdo desenvolvidas e definidas as fontes
locais (producdo propria ou terceiros) e
internacionais (outras fabricas CAT ou terceiros)
dos componentes dos produtos produzidos pela
CBL (as regras do FINAME exigem indice de
nacionalizacao de 60%). Também sé&o formadas
as listas de pecas de manutencdo com base na
vida util prevista para cada peca. Estas listas
podem conter conjuntos e sub-conjuntos
dependendo da faciidade de manutencao
requerida para substituicdo. Listas de pecas de
manutencdo de maquinas Caterpillar importadas
sédo fornecidas pelas fabricas-méae para que a CBL
possa também disponibiliza-las. Os estoques
iniciais da CBL e de revendedores sdo projetados
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com base nestas recomendagfes. A determinacao
da vida util, no NPI, é feita no estudo Product
Reliability Management (PRM) que desce ao nivel
de peca. Este estudo inclui a avaliacdo de
desempenho de pecas equivalentes em outros
produtos (aprendizado).

O desempenho de pecas para novos produtos é
monitorado pela disponibilidade de pecas por
produto, incluindo os novos.

As acbes de aprimoramento do servico de pecas
sdo desenvolvidas continuamente pelos times de
melhoria da area, visando responder
principalmente a pesquisa de satisfacdo de
revendedores (ver 3.2b). Existem 25 projetos de
melhoria em andamento.

6.1b Processos de producéo
Maquinas e T&S

O processo de producdo de maquinas €
sustentado por um conjunto de elementos de
gestdo que buscam maximizar produtividade,
qualidade, satisfacdo dos clientes da cadeia de
producéo, flexibilidade e efetividade.

Os principais elementos de gestdo sdo (ver figura
6.1):

*® Centros de trabalho (Cts) planejados. O ambiente
da fabrica integra quatro principais modelos
béasicos de Cts conforme figura.

A divisao técnica do departamento de Centro de
Produtos é responsavel por conduzir os projetos
de modernizacdo dos CTs incorporando
tecnologias de ponta assimiladas nas outras
fabricas CAT, congressos e centros de
tecnologia, literatura técnica e outras fontes.

Figura 6.1
Ambientes de Producao
CT1 CT2 CT3
Prensas Tratamento Mon(agem
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0o 2 O O O O
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| E— |
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prenese ﬁ @3
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Profissionais desta divisdo analisam e introduzem
novos métodos e ferramentas por meio de projetos
gue avaliam o custo-beneficio das melhorias e seu
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impacto no custo final dos produtos afetados.
Estes projetos seguem uma metodologia com as
etapas de Escolha da Maquina, Revisédo de Projeto
Original, Compras, Testes e Efetivacao.

Confidencial VVermelho

A producdo se desenrola nestas estruturas pelo
emprego de pessoal altamente especializado e
continuamente preparado pelo processo de
Certificac8o Individual (ver 5.2), apoiados pelos
softwares de Planejamento e Controle da
Producdo e pelas reunides de Programacdo e
Controle do Chéo-de-Fabrica.

®Indicadores de desempenho de producéo

Os indicadores mencionados na tabela abaixo
compdem um dos elementos do processo de
Certificacdo Interna (ver 5.1a). Notadamente, o
nivel de satisfacdo de cliente da cadeia de
producédo alavanca o foco no cliente internamente.
Os revendedores integram o0 processo de
Certificacdo Interna como Ultimo elemento da
cadeia de producdo CBL, que recebe o produto no
seu estoque, reportando 0s reparos que Sao
medidos através do indicador VEHR (very early
hour reliability) e as n&o-conformidades de
processo sdo complementadas por meio das
inspecdes de Customer Acceptance Test (CAT)
(ver 3.2a). A satisfacdo do cliente da cadeia de
producdo abrange a avaliacdo trimestral dos
fatores Qualidade, Entrega e Responsabilidade.
Estes indicadores alimentam, de forma
sumarizada, a integracdo promovida pelo
programa Ouro 2000 (ver 4.3a) objetivando a
integridade e o desempenho da CBL.

Processo Sub-processo | Requisito Indicadores Auditorias
Fabricacédo
Montagem Confidencial Vermelho

Revisédo

Pintura

A confiabilidade da medicdo de processo é
assegurada pelo emprego de tecnologia avancada
de medicdo com a utilizacdo de 7 CMMs
(Coordinated Measuring Machine), instrumento
computadorizado para obter alta precisdo
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dimensional e de laboratérios de apoio de
metalurgia, eletrdnica, metrologia (2),
instrumentacéo (2) e torque (2), todos abrangidos
pela norma ISO 9002.

* Softwares de Planejamento e Controle de
Producdo. O sistema MAMM (Material and
Manufacturing Management), sob responsabilidade
do departamento de Logistica e Pecas e aplicando
a metodologia MRPII (Manufacturing Resource
Planning), viabiliza o conceito de Just-in-time (JIT)
e as técnicas do KanBan e do Two Bin System,
aplicados nos Centros de Trabalho para alcancar
altos indices de qualidade e produtividade.

O MAMM é responsavel por gerar diariamente a
programacdo da producdo e emitir as Ordens de
Fabricacdo para os Centros de Trabalho, Ordem
de Fabricacdo (OF) externas para fornecedores de
servicos e Requisicbes de Materiais para
Compras.

O MAMM (ver 4.1) perfaz mensalmente o calculo
de necessidades de recursos de manufatura,
havendo um recélculo semanal (regenerativo) para
promover ajustes decorrentes de fatos novos.
Além disso, diariamente este sistema efetua um
replanejamento somente envolvendo recursos
cujos niveis foram alterados de um dia para o
outro (net change).

O calculo de capacidade maxima de produgéo
mensal (rough capacity) feito pelo MAMM é
reavaliado semanalmente por meio de simulacfes
no sistema Advanced Planning System (APS), que
permite monitorar recursos de maquinas ou CTs
criticos (em torno de 100), para alimentar o
sistema de decisBes das reunides de programacao
e controle do chéo-de-fabrica.

Os supervisores dos CTs, clientes e fornecedores,
se reunem no inicio de cada expediente para
efetuar o alinhamento de fatos novos e
compromissos com base na Lista de Prioridades
(Dispatch List).

Os profissionais dos CTs consultam o sistema Job
Method Card, que descreve detalhadamente as
operacbes de producdo de cada OF com
indicacdes de ferramentas, calibracdes, maquinas
e tempos planejados.

Por meio do sistema Factory Report and Control
System (FRACS) os status de inicio, intermediario
e final séo registrados pelos profissionais para
permitir o acompanhamento da producdo. Os
registros incluem o apontamento de tempos reais
que serdo analisados pela engenharia de processo
em relagdo aos standards para promover
melhorias de processo.
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* Reunides de Programacdo e Controle de Chéo-
de-Fabrica (PCCF). Este sistema gerencial
promove 0 acompanhamento sistematico da
programacdo da carga no chdo de fabrica
envolvendo diversos niveis de decisdo, sempre
alinhado com a Estratégia Século XXI.

Reunides de PCCF

Nivel Decisdes Participantes [Horizonte [Periodici-|Nivel de

dade Detalhe

S&OP Confidencial
PlanejamentofVermelho
de Vendas e
Operacoes

MPS
Programacéo
Mestre de
Producéo

MRP
Planejamento
de Materiais

CRP
Planejamento
de
[Capacidade

Programacéo
de Chéo-de-
Fabrica

Progamacao
de
Fornecedo-
res

Pecas

O processo de logistica e distribuicdo de pecas é
apoiado pelos softwares aplicativos Antares e
Lognet, que gerenciam os niveis de reposi¢cdo, o
replanejamento dos estoques, incluindo o Depdsito
Especial Alfandegado (DEA) da CBL para pecas
importadas, a redistribuicdo interna das pecas e os
pedidos dos revendedores. As pecas néo
disponiveis no estoque local, sédo solicitadas pelas
revendas diretamente no sistema Antares. O
servico Help Pecas (ver 3.2a) complementa o
atendimento de pecas em emergéncia.

O desempenho do servico de pecas é avaliado
pela disponibilidade de pecas, pelo months-of-
stock (MOS), pela disponibilidade de pecas NPI,
pela acuracia de inventario e pela backorder. O
principal requisito das revendas para o servigo de
pecas CBL é a disponibilidade que contrapde o
requisito de gestdo do negdcio que é o giro de
estoque. A divisdo de operacBes de Pecas do
departamento de Logistica e Pegas busca
maximizar ambos o0s resultados por meio da
melhoria continua no processo de planejamento
dos niveis de reposicdo, com base na demanda
prevista ou em estudos especificos para
estocagem de pecas de alto valor e baixa
demanda.

Os times de melhoria (ver 5.1a) da divisdo sé&o

responsaveis por analisar formas de promover
melhor servigo com base nas informacdes trazidas
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pelo revendedor (ver 3.1a e 3.2). Estas andlises
podem levar a mudancas na forma de atendimento
e até na introdugdo de melhorias e particularidades
da CBL no sistema Antares.

O repasse do aprendizado entre as areas de
producdo (fabrica e pecas) € promovido
principalmente pela estrutura hierarquica (ver 5.1a)

e pelo sistema de comunicacéo interna (ver 4.1).
6.1c Aprendizado

Os principais mecanismos de avaliacdo e melhoria
da gestdo dos processos relativos ao produto séo
sustentados pela estrutura de aprendizado (ver
5.1a) que tem por base um conjunto de praticas
avaliatorias e os times de apoio ao aprendizado.

Exemplos de melhoria:

O CPPD substitui gradativamente a forma tradicional de se projetar a partir de
1996.

Adogao, a partir de 1996, do checklist MRPII da Oliver Wight e a busca da
classificacéo “A” nas 35 questdes selecionadas para a certificacéo da CBL.

Introducéo do Pro-E (CAD) e Pro-M (Manufacturing) 3D em 1996.

A substituicdo do sistema Manufacturing Control System pelo MAMM em 1998
permitiu aumentar a flexibilidade da fabrica e viabilizar o rumo da certificagio
MRP-II classe “A” (ver 4.2) e seus desdobramentos, como o projeto de Order
Fulfillment e Logistic Chains, administrados pelo departamento de Logistica e
Pecas.

A validagdo de plano foi introduzida em 1998 como um instrumento gerencial
entre os supervisores de produgdo e de logistica, com objetivo de atingir
acuracidade de 95% do plano semanal realizado.

Aquisicéo de estufa para area de pecas (1998) e tratores (1999).

Upgrade do Centro de Usinagem Lucas 28M00L, em 1998.

Upgrade dos Pantégrafos a Plasma 28M 917/ 1029, em 1998.

Alteracdo no sistema de corte por Pantégrafo de oxicorte por Plasma, em 1993.

Introducédo do sistema de corte a lazer para chapas de aco em 1998.

Aquisicéo do Centro de Usinagem Makino de alta produtividade e precisdo.

1998 Férum NPI para discussdo de melhorias no processo, evento anual

corporativo.

6.2 Gestdo de processos de apoio

Os processos de apoio da CBL sédo formatados e
ajustados para manter o alinhamento das acdes de
apoio com a Estratégia Século XXI.

6.2a Processos de apoio

A Estratégia Século XXI tem dado, por meio dos
Fatores Criticos de Sucesso (FCS) e seus ltens de
Acdo, uma orientagdo importante para que as
areas de apoio criem ou modifiqguem seus
processos para atender novas necessidades de
seus clientes. Além deste fator, a criagdo ou
modificacdo de servicos de apoio podem ser
disparadas como demanda de ndo-conformidades
de auditorias (ver 5.la), analises criticas do
processo, ndo-conformidades do servico
monitorado, reclamacdes de clientes, aporte de
tecnologia (de informagbes, de ferramentas de
apoio e de gestdo) e leis / regulamentos / normas
novas ou modificadas. A Divisdo de Confiabilidade
é responsavel pelo engajamento das areas de
apoio no processo de Certificacdo Interna de
Escritério (ver 5.1a), que sustenta este
aprimoramento. Além disso, as areas de apoio
também s&o abrangidas pelas outras estruturas

operacionais

matriciais e

de

disponiveis na CBL (ver 5.1a).

Principais processos de apoio

aprendizado

® Fornecimento de
lservicos de
pagadoria, beneficios
le treinamento

® Manutengéo do
bem-estar

® Normas técnicas

® | egislaggio e
regulamentagéo

® Demanda de Mao-de-
obra

® |nformagéo atualizada
do mercado de trabalho

® |nformagéo sobre
necessidades de bem-
lestar das pessoas

® |nformagéo sobre
necessidades de ETD

Processo Misséo Principais requisitos Indicador
[Comercil ® Conhecimento do |® InformagZo atualizada |® PINS
imercado-alvo de clientes e mercado ° X .
Satisfagdo do
® Definigéo de ® Informagéo de (Cliente
lestratégia de produto [performance de produtos
° no mercado
Interfaceamento
com UC-CAT
(g ® Gerenciamento da |® Previsao de vendas  |® Classe MRP Il (35
cadeia logistica X indicadores divididos
® Engenharia do produto
9 p lem 5 grupos)
le do processo
® Niveis de estoque
atuais
® Compras e produgio
lem andamento
® Capacidades e
restricdes de fabricacéo e
fornecimento
[Compras ® Desenvolvimento  |® Informages ® percentual de
de fornecedores atualizadas do mercado (Certificados
° fornecedor °
Compras Performance de
lentrega
® N3zo-conformida-
des de entrega
® Redugdo de custo
Manutencao e \1odemizacao da |® Informagdes ® | ead Time de
imanufatura latualizadas de tecnologia [producéo de itens
° N manufaturados
Informagées do
processo de produgéo ® | ucratividade
Investimentos
fdancas ® Aconselhamento  |® Cumprimento do ABP  |® Nimero de Griefs
fiscal, financeiro de  |g . °
negécio Normas técnicas R_esgltado de
° o lauditorias
® Cornecimento de Legislacdo e
Iservicos financeiros ~ [égulamentacéo
® Registros financeiros e
fiscais
lhforpatical ® Fornecimento de | ® Informagéo atualizada |® Uptime
lsistemas, acessos & |de tecnologia de °
informag&o e meios  [informatica Chamados
de comunicag&o . B atendlqos em aberto
Informagéo sobre Reducao de custo de|
processos compra de IT e nos
organizacionais custos de servigos
lcorporativos.
RH

® satisfagéio do
lempregado

® Desenvolvimento
do empregado

® plano de incentivo

IConfiabilidade

® Garantia da
qualidade de
produtos, processos
de producéo e
lorganizacionais

® Normas técnicas

O Informagdes sobre o
desempenho do produto
le dos processos

® Ouro em 2000 (56
indicadores divididos
lem 5 grupos)

Muridico,
governamental
le institucional

® Selegio e analise
de assuntos criticos

® Defender
interesses e posicdes
da CBL

® Negociagso de
contratos

® |nformagdes
atualizadas sobre
relacdes com partes
interessadas

® Normas técnicas

® Leis, regulamentos e
suas tendéncias

® |nformagdes
atualizadas sobre

oliticas do setor

® Orgamento
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[Todos ® -

Cadigo de Etica e
Principios Operacionais
Caterpillar

® valores

® Environment Protection
Program (EPP)

A criacdo e conformacédo das estruturas das areas
de apoio no organograma CBL é decorréncia direta
da Estratégia Século XXI, pois os processos de
apoio se ajustam aos Itens de Ac¢éo dos FCSs da
CBL e dos departamentos. (ver figura 6.2). Isto
promove 0s ajustes necessarios para adequacao
das engrenagens da maquina de prestacdo de
servicos de apoio as novas necessidades dos
clientes internos e externos que emergem da
necessidade de execugdo dos planos. A propria
criacdo da Divisdo de Confiabilidade decorreu da
necessidade de prestacdo de servicos mais
abrangentes que a simples garantia da qualidade,
por influéncia direta da Estratégia Século XXI.

Projeto

Os projetos dos novos servigos das areas de apoio
ou suas adequacdes e melhorias significativas séo
desenvolvidos por times, estruturas operacionais
matriciais ou estruturas de aprendizado (ver 5.1a),
envolvendo as pessoas de areas clientes,
prestadoras de servigos e fornecedoras, inclusive
externas a CBL, se necessario.

O levantamento das necessidades dos clientes é
feito de reunibes, entrevistas, pesquisas,
questionarios, formularios ou outros tipos de
investigacdo que, uma vez analisados pelos
responsaveis, sao discutidos em reunides do time
de projeto para estabelecer os requisitos quanto a
tecnologia de processo, softwares de apoio,
métodos de producdo, frequéncia de producéo,
padrdes de fornecimento e de atendimento e plano
de medicédo, prazos de projeto, processo de teste,
plano de implementacéo, nivel de documentacéo
necessaria, mao-de-obra, treinamento,
investimento, custos associados e beneficios
esperados.

A definicdo dos requisitos de projeto é orientada
também pelos Valores CBL, Codigo de Etica e
Principios Operacionais Caterpillar, Environmental
Protection Program (EPP), Normas / Leis /
Regulamentos. O programa GOL (ver 5.1b) é
utilizado como meio de estimulo para que os
projetos busquem uma reducdo de custo
associada ao objetivo de melhoria / adequacéo /

criacdo dos servicos de opoio em questao.
Figura 6.2
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Projeto de Processo de Apoio

Estratégia
Século XXI

Tecnologia

FCs
CBL / Depto

Reclamacéo Clientes

Auditorias (Ver. 5.1a)

Itens Agéo
CBL/ Depto
1

']
Y Y Y

ES[YUIUT as Estruturas Estruturas
Hierarquicas s

d i Matriciais de

€ apoio Operacionais Aprendizagem
A]us‘tadas ‘
Novo Processo ou
Processo Modificado (ver
figura 6.3)

Certfificacdo / Recertificacéo Interna de
Escritério

Para os projetos que envolvem investimentos em
materiais ou equipamentos novos ou alteracdo de
leiautes de fabrica, é obrigatéria a homologacéo
destes pela CHMA (ver 1.2a). As necessidades (ou
restricbes) de outras partes envolvidas sé&o
consideradas na definicdo dos requisitos de
projeto visando assegurar a coesdo com outros
processos existentes e eliminacdo de possiveis
redundancias entre servicos.

A partir dos requisitos do projeto, seu
desenvolvimento é coordenado pelo lider do time
de forma a atender os prazos de liberacdo e
cumprimento das etapas de projeto que incluem:

* a homologacéo pela CHMA, quando aplicavel;

* a definicao do time e responsabilidades;
®especificacdo do novo servico ou servigo
modificado por meio de documentacao pertinente
(procedimentos, rotinas, instru¢cdes de trabalho,
ordens ou outros tipos de comunicados);

¢ forma de suporte ao cliente/usuario;

e forma de teste;

*treinamento e/ou apresentacdo do servico as
partes envolvidas;

e definicdo do sistema de medicdo ou de suas
adequacdes;

® cronograma de implantacéo.

O desenvolvimento dos projetos de melhoria de
servicos requer a adocdo das metodologias
definidas no AQI caso sejam submetidas a este
programa (ver 5.1b). Metodologias especificas séo
exigidas para projetos de servicos de software
(DFD, Analise Essencial, Business Process
Reengineering (BPR) etc.) e modernizacdo da
fabrica (ferramentas da qualidade) selecionadas
com base no requisito do processo.

A implementacdo do servico projetado e seu
suporte sdo iniciados apés sua aprovacdo nos
testes e treinamento dos envolvidos iniciando-se a
sua monitorizagao, que orienta a analise critica e a
retroalimentacéo para  aprimoramento do
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processo. A retroalimentacdo pode exigir acdes de
ajuste em qualquer etapa (desde levantamento de
necessidades até treinamento dos envolvidos)
para adequar a prestacéo do servico.

Figura 6.3

Projetos de Novos Servicos, adequacfes

Outras
Demandas Valores de:
 CEPOC

Levantamento «EPP

!
dos Clientes de ® Normas

I * / ® Leis eRegime
Definicéo de Requerimento
Requerimento > de

Projeto / Projeto
Desenvolvimento Metodologial Projeto
g 5
Melhorias| d.e Aplicavel ° Respo'n.savel
Projeto ® Especifico
® Teste
+ / * Treinamento
Teste ® Medigdes
* Piloto
® Ensaios B
! do
Servico

Implementacéo /
Suporte /
Prestacao de
Servicos

Anélise Critica

Execucdo e Controle Além do acompanhamento
dos servicos de apoio pelos indicadores Top Tiers,
2nd Tiers e 3rd Tiers, o processo de Certificacédo/
Recertificacdo Interna de Escritério (MQ3005)
induz a area fornecedora a estabelecer um
conjunto de programas suporte que promovam O
controle da producé@o dos servicos: F - Meios de
Controle, G - Controle e Rastreabilidade, | -
Avaliagdo da Conformidade do Servico, K -
Controle de Processo, Capacidade e CEP, M -
Controle de Recebimento de Materiais, N -
Controle de Servico nao Conforme, P - Controle de
Documentos e S - Controle e Exatiddo de
Inventario. Da mesma forma a é&rea fornecedora
estabelece os programas de andlise critica neste
conjunto de programas de suporte: L - Auditoria do
Método Planejado e A - Revisdes pela Geréncia.

Todas as areas, inclusive as nado certificadas,
promovem andlises criticas nas suas reunifes
regulares de planejamento e controle, identificando
prioridades para disparo de projetos de melhoria.
Estas reunides também sao o principal instrumento
de repasse de melhoria entre as areas da CBL
além da divulgagdo de projetos AQI e de outras
melhorias pelos veiculos de comunicacdo interna
(ver 4.1).

Exemplos de melhorias obtidas

Comercial Centro de Produtos | Criagdo da Area de Inteligéncia,
disponibilizando base de dados do
mercado.

Logistica Logistica Adogéo do Check List da Oliver Wight

e a conquista do Certificado Classe
“A” em MRP 1.

Definicdo de familia de pecas por
fornecedor e reducdo na base de
fornecedores.

Compras Compras

Centro de Produtos Implementagdo  do Plano de
Modernizagéo de fabrica com reducédo
de custos.

Manutencéo

Introdugdo do “No Error On Demand”
reduzindko o numero de dias de
fechamento contabil.

Financas Negdcios

Home-page de projetos estratégicos
na Intranet.

Informética RHI

RH RHI Introducéo do RH-BOX para
recolhimento de solicitagdes ao RH
nas areas em 1999.

Centro de Produtos Agrupamento de todas as atividades
relativas a qualidade no Ouro em
2000. Com o cumprimento das metas
de 98 (bronze).

Confiabilidade

Juridico, Juridico e Ass.Gov. Implantacéo de software para controle
de processos administrativos e

overnamental e N A R
9 judiciais e também de certiddes.

institucional

[Processo [Area [ Principais Melhorias obtidas
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Nota: Ver mais melhorias nos aprendizados de cada critério.

6.2b Aprendizado

Os principais mecanismos de avaliacao e melhoria
da gestdo dos processos de apoio sao
sustentados pelas estruturas de aprendizado (ver
5.1a), que tem por base um conjunto de praticas
avaliatorias e os times de apoio ao aprendizado.

Destacadamente, o] processo avaliatorio
promovido pela Certificacdo Interna de Escritério
busca levar para as areas de apoio exigéncias de
garantia de qualidade equivalentes as da
producéo.

Exemplos de melhoria

Integracdo e responsabilizagdo de divisdbes de apoio dos departamentos na
Estratégia Século XXI por meio de FCS, Itens de Acéo especificos e Indicadores
Top Tiers e 2nd Tiers e 3rd Tiers, a partir de 1996.

Introducdo do processo de Certificagdo Interna de Escritério, a partir de 1998.

Em 1998 iniciou-se um estudo para desenvolvimento do programa corporativo “No
Error On Demand” na CBL que busca obter processos administrativos livres de
defeito. Atualmente, estd se estudando a integracdo com o processo de
Certificagdo Interna.

Disponibilidade de acesso a RENPAC, via Embratel, a diversos érgaos, bem como
a tribunais, para agilizacéo de consulta.

Implantagdo de sistema para acompanhamento e controle do cronograma das
pecas em desenvolvimento — Compras.

Integracdo do sistema do almoxarifado com o LOGNET, automatizando emissao
de requisicédo e pedido de compras.

Transferéncia de atividades de compras indiretas para outras areas, como:
Trafego internacional — Logistica;
- Calibradores — Confiabilidade;
- Contrato GR/Restaurante — RH
- Sistema/Informética — SSI
- Material/Seguranca — Seguranga
- Medicamentos - Ambulatério

6.3 Gestdo de processos relativos a
fornecedores e parceiros

A Gestao do fornecimento da CBL, introduz
elementos para o desenvolvimento de parcerias
por meio do processo de certificacdes de
fornecedores.
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6.3a Processos relativos aos fornecedores e
parceiros

O departamento de Compras e Servigos Técnicos
tem a missdo de gerenciar 0s processos relativos
a fornecedores e parceiros guiados pelos valores
CBL e alinhando-os com a Estratégia Século XXI,
que inclui FCSs e Itens de Acdo diretamente
relacionados com esta gestdo (ver 2.2). Este
sistema gerencial é sustentado por um conjunto de
elementos de gestdo continuamente aprimorados
e visa estimular a parceria integrando cada vez
mais os fornecedores na cadeia produtiva CBL.
Este objetivo é realizado por meio da reducédo
gradativa da base de fornecedores para um menor
numero de fornecedores certificados (parceiros), o
que promove a integracdo de profissionais, facilita
e flexibiliza o alinhamento de estratégias, reduz
custos de desenvolvimento de fornecedores, de
novos itens fornecidos, de inspecdo e de
gerenciamento de compras e ainda melhora as
condicdes especificas de fornecimento em relacdo
aos fatores competitividade, qualidade e logistica.
Os principais elementos de gestao de
fornecedores e parceiros, detalhados mais adiante
séo:

® Avaliagdo Inicial de novos Fornecedores,
processo que visa avaliar o potencial da empresa a
ser fornecedora da CBL;

® Gerenciamento de Group Technology, otimiza o
processo de selecdo da fonte para novos materiais
e de alteracdo de fonte para materiais correntes;

*® Avaliacdo do Perfil da Qualidade do Fornecedor,
utilizado na avaliacdo de novos e na reavaliagdo
de fornecedores antigos;

*DemonstracBes financeiras do fornecedor,
processo de acompanhamento da estabilidade
financeira dos fornecedores, visando assegurar a
garantia do negocio com os fornecedores e a
continuidade do fornecimento;

* Times multidisciplinares, integra profissionais da
CBL e dos fornecedores para promover a melhoria
da base de fornecimento;

® Gerenciamento da performance de entregas,
integrado com a Logistica no caso de materiais
diretos, para gerenciar nao-conformidades de
fornecimento  pré-ativamente por meio da
avaliacdo de doze fatores fundamentais para o
desempenho do fornecedor;

* Programa de reducéo de custos de fornecimento,
iniciativa especifica que busca reduzir custo de
materiais diretos, com aumento da agregacao de
valor pelo fornecedor;

* Implementacdo do Processo Supplier Integration,
do CPPD, para promover a integracdo dos
fornecedores e CBL em ambiente de Engenharia
Simultanea;

* Processo de Solicitacdo de Cotacdo, sistematica
que permite o acompanhamento e a selecdo de

== Caterpillar Brasil Ltda.

fornecedores de bom
competitivos;

*Processo de Certificacdo de Fornecedores,
andlogo e complementar aos processos de
Certificacdo Interna e de Escritério (ver 5.l1a),
promove o0 conceito de certificacdo na relagcéo
CBL-fornecedor viabilizando a reducdo de namero
de fornecedores;

* Acordos de confidencialidade e de fornecimento
de pecas e outras avengas, embasam legalmente
as relacdes de fornecimento onde ha cessédo de
informacdes privilegiadas e compromissos de
continuidade de fornecimento;

*Encontro Anual de Fornecedores e Forum da
Qualidade, promovem o0 relacionamento da
administracdo CBL e dos fornecedores para
estratégias comuns e iniciativas da qualidade;
*Encontro  Financial  Suppliers Day, traz
informacdes dos fornecedores de servicos
financeiros para apoiar o planejamento de
investimentos dos departamentos.

desempenho  mais

Principais elementos de gestdo de fornecedores e
arceiros

Avaliacdo Inicial | Uma auditoria prévia é feita para desenvolvimento de um novo
de Novos fornecedor em carater pré-ativo desde 1994 e é aplicavel aos
Fornecedores potenciais fornecedores de materiais diretos, ja que isto pode
dar inicio a um processo de fornecimento continuo. O
comprador técnico da Divisdo Técnica de Compras faz uma
visita inicial nas instalagées do fornecedor com o objetivo de
conhecer a empresa, a filosofia de negécio e valores, o sistema
gerencial, a tecnologia agregada nos processos, a capacidade
de manufatura, carteira de clientes e outros fatores. E feita uma
andlise dos pontos favoraveis e desfavoraveis e uma
recomendacdo final no Relatério de Avaliagdo de Novos
Fornecedores (modelo 3349), declarando-a apta a ser
fornecedora da CBL. Para materiais indiretos criticos como
Maquinas e Ferramentas, a avaliag&o inicial é feita pela divisao
Técnica com base em seus requisitos e o conjunto de
Especificagdes de Equipamentos Industriais (EEI) é submetido
ao fornecedor.

Gerenciamento
de Group
Technology

Demonstragoes
financeiras do
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fornecedor

Avaliacéo do
Perfil da
Qualidade do
Fornecedor

Este processo continuo avalia a qualidade do fornecimento de
materiais diretos e indiretos que sdo agregados ao processo
produtivo da CBL. E conduzido pela divisdo Técnica de
Compras nas instalagdes do fornecedor e envolve as divisées
de Materiais Diretos e Indiretos. Com base em procedimento
especifico, (Modelo 3269) a avaliagdo abrange as Instalagdes
da Fabrica, Instalagfes da Qualidade, Suporte Técnico a RH,
Controle de Materiais, Controle de Processo e Comunicacdes,
totalizando 84 quesitos. A graduacdo vai de 1 a 7 para cada
quesito e nota final menor que 71% indica necessidade de
apresentagdo de plano-de-acdo corretiva por parte do
fornecedor em 2 meses quando é agendada a nova avaliagdo.

Times
multidisciplina-
res

Processo consolidado na CBL consiste em um grupo de
profissionais da empresa dos fornecedores de materiais diretos,
que trabalham em conjunto no alinhamento e estabelecimento
de estratégias  comuns, controle  dos  resultados,
estabelecimentos de metas e apresentacdo destes resultados
as respectivas administracbes. Este processo permite o
monitoramento do fornecedor sob varios aspectos, promovendo
um ranking por segmento, dando a CBL uma visdo ampla do
grau de comprometimento com o negdécio e possibilitando a
fixacgdo de prioridades de trabalho com segmentos que
necessitam de uma reviséo na base existente. O BC utiliza os
resultados destes times para promover as discussdes da pauta
do Partnership Concept Evaluation _em suas reunides.

Processo de
Certificagdo de
Fornecedores

O processo de certificagdo visa melhorar a qualidade dos
materiais e servicos externos agregados ao produto CBL,
promovendo o conceito de Total Conformance e de reducéo de
variabilidade no fornecimento de materiais e servicos e
estabelecendo um rigoroso critério para o estabelecimento de
parceiros (fornecedores certificados) entre os fornecedores da
CBL. A Certificagao/recertificagdo promove ainda a antecipagao
de falhas sistémicas que possam colocar em risco os objetivos
da CBL. A sua introducéo suporta a estratégia de reducdo de
nimero de fornecedores e a extensdo da pratica do Annual
Quality Improvement no fornecedor. A norma de certificagdo
MQ1005-2 define o processo em 15 etapas, que culminam na
emissado de um certificado para o fornecedor. O processo inclui
acOes indutoras para o fornecedor desenvolver o aprendizado
internamente, no minimo, em ciclos anuais, incluindo auditorias
avaliatérias do sistema da qualidade e também a recertificacdo
anual dos itens de avaliacdo da certificacéo.

Gerenciamento
da performance
de entregas

H& um acompanhamento continuo pela area de logistica que
detecta qualquer tendéncia de deterioragdo em qualquer
fornecedor de materiais diretos. Um alerta é dado ao comprador
responsavel pelo time multidisciplinar envolvido, na divisédo de
Materiais Diretos, quando da ocorréncia de eventos que
demonstrem queda da eficiéncia dos fornecedores. Em todos os
contatos com o fornecedor, as respectivas ocorréncias s@o
revistas e mensalmente é enviada uma carta da CBL com os
resultados obtidos no més e o YTD. Nesta carta € requerido que
todo o resultado menor que o objetivo seja explicado
formalmente, indicando qual foi a causa e quais as medidas
corretivas tomadas para resolver o problema. Para os materiais
indiretos e servigos a consolidagdo das ocorréncias é feita pela
divisdo de Materiais Indiretos e Servicos, que promove a
comunicacéo das néo-conformidades.

Programa de
reducéo de
custos de
fornecimento

Introduzido em 1995, visa promover agfes integradas para
viabilizar a redugdo de custos de fornecimento. E
responsabilidade da divisdo de Compras de Material Direto e
envolve Logistica, Custos, Engenharia e Centro de Produtos. A
reducdo de custo e o aumento da agregagdo de valor sdo
buscados com a troca de fonte, aquisicdo por familia de pegas,
uniformizacdo de materiais, criagdo de células de producdo
otimizadas, nacionalizagdo, benchmarking com as melhores
fontes internacionais e manutencdo de negécios com
fornecedores que possuem internamente seus proprios
programas de reducdo de custo e lead-time, que mantém
consistentemente 6timos niveis de disponibilidade e que
buscam agregar valor aos materiais fornecidos a CBL. A
reducéo de custos de materiais indiretos e de servicos é
promovida através de atividades como acordos de compras
para novos fornecimentos, reviséo e renegociagdo dos acordos
existentes, certificacdo e recertificagdo, qualificacdo dos
fornecedores por comodities.

Processo de
Solicitagéo de
Cotacao

Este processo é disparado toda vez que ha liberagdo de itens
novos (NPI), uma alteragdo de projeto, alteragédo de fornecedor,
no desenvolvimento de novo fornecedor ou na época de
recotagdo normativa para aquele segmento. Submete-se, por
meio da Solicitagdo de Cotacdo de Compras, alguns itens de
uma familia de pegas para cotagcdo para obter informacdes
sobre a competitividade do fornecedor naquele segmento em
desenvolvimento. O restante dos itens da familia &
desenvolvido com o fornecedor mais competitivo se 0 mesmo

== Caterpillar Brasil Ltda.

atende aos requisitos de qualidade e prazo de fornecimento.

Acordos de
confidenciali-
dade e de

pegas e outras
avengas

fornecimento de

Encontro Anual
de

Férum da
Qualidade

Fornecedores e

Estes eventos anuais influenciam positivamente os
fornecedores e suas praticas de gestdo para o alinhamento aos
objetivos estratégicos da CBL e para o aprendizado continuo. O
encontro anual conta com a presenga de fornecedores que
representam 80% do volume comprado, as principais direcdes
estratégicas e aperfeicoamentos nas politicas de fornecimento
CBL sédo apresentadas. No férum, as iniciativas para a
qualidade (Confiabilidade de Produto, Integragdo de
fornecedores no NPl e CPPD, Programa de Certificacdo e
Cadeia de Valor) sdo apresentadas aos fornecedores para que
se obtenha esclarecimentos sobre o funcionamento dos
programas de gestdo de fornecimento CBL e suas demandas.
Ha participacéo da alta direcdo nestes eventos (ver 1.1).

Encontro
Financial
Suppliers Day

Os departamentos da CBL buscam nestes encontros o
entendimento das questdes relacionadas com investimentos e
mercado financeiro para poderem embasar a elaboragdo dos
projetos _sustentados financeiramente no ABP.

A gestdo do
provenientes

materiais
CAT esta

fornecimento  de
de outras fabricas

sustentada pela integracdo dos Sistemas da
Qualidade Caterpillar Inc., incluindo a CBL e que

promove

o conceito de Total Conformance dos

seus produtos.

Principais requisitos de fornecimento, formas de
verificacdo e indicadores

ITipo Requisitos Formade (Indicadores|Formade
Fornecedor erificagao icomunicacéo do
desempenho ao
Fornecedor
Matérias- Especificacdes [Insp. De || ndice de [Carta Satisfagdo
Primas Receb. NC
Desenhos Insp. Na  [i nd. Perf. |Mensagens via EDI
Fonte Entrega
Preco Acordado Fax
Lead Time ICorreio
Entrega no prazo isitas no Fornecedor
Produtos Especificacdes [Inspecdo [l ndice de [Carta Satisfagdo
Industrializados de Recebi- [NC
mento
Desenhos insp. Na  [i nd. Mensagens via EDI
Fonte Performance
Entrega
Preco Acordado Fax
Lead Time ICorreio
Entrega no prazo isitas no Fornecedor
Fornecedores [Qualidade lArea Mensagens via EDI,
de Mat. [Solicitante Fax
Indiretos &
Servicos
Preco Acordado |Pedido de isitas no Fornecedor
ICompra ou
IChecagem
Manual
Prazo de Entrega |Medicdo  |Listagem
IJAutomatica [Follow-up
Servicos de ITransit time Fax, Correio
[Transporte
Preco Acordado [Contas a
pagar
Outras Fabricas [Especificacdes [Inspecdo |i ndice de [Fax, E-Mail, Visitas nas
CAT de Recebi- [NC Plantas CAT
mento
Desenhos
Preco Acordado
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Lead Time ‘ ‘ ’

Entrega no prazo

Estratégia de Alocacdo de Forca de Trabalho
Terceirizada

O impulsionador da contratacdo de mé&o-de-obra

terceirizada € a busca de alternativas de gestao de

pessoas que possam agregar mais valor
considerando os fatores abaixo:

« Manutencdo de competéncia profissional em
areas de rapida evolucdo tecnolégica ou
expertise fora do foco do negdcio CBL. A selegao
e manutencao de profissionais atualizados requer
especializagdo fora do comum. Esses
profissionais ndo tém todos os beneficios porém
seus salarios sdo maiores que de seus pares na
CBL. Exemplo: informética, consultoria em
gestdo, projetistas CAD, desenvolvimento de
treinamento em multimidia.

¢ Manutencdo de quadros de pessoal de baixa
especializacdo com alta rotatividade fora do foco
do negécio CBL. A gestao, sele¢do, contratacéo e
coordenagdo por terceiros tem custos menores.
Esses profissionais ttm mais beneficios que o
mercado e salario equivalente ao do mercado.
Exemplo: limpeza, manutencdo predial, guarda-
mirim, restaurante e movimentacédo de materiais.

e Flexibilizacdo de custos fixos por meio de
contratacdo para suprir demandas especificas ou
determinados projetos. Exemplo: informatica,
temporarios.

Os elementos de gestao que envolvem a forca de
trabalho terceirizada sdo estendidos sob
restricdes:

¢ Requisitos regulamentares restringem a
atuacdo no campo da gestdo de pessoas cujo
vinculo ndo seja direto com a CBL. Algumas
praticas CBL que envolvem esta parte
interessada sdo aprovadas previamente pela
area juridica.

< A CBL néo gerencia, mas fiscaliza, o contrato
de trabalho entre profissionais e seus
empregadores fornecedores de méo de obra.
Alguns requisitos minimos de fornecimento sao
estabelecidos, envolvendo algumas questbes
referentes a: exigéncias legais, desempenho,
disciplina, motivacdo e confidencialidade.

Os programas de terceirizacdo sdo analisados,
dentro desta estratégia, quanto as vantagens e
desvantagens pela area requisitante, atendendo
aos requisitos das areas Juridica, RHI e Compras
e Servigos Técnicos.

6.3b Aprendizado

Os principais mecanismos de avaliacdo e melhoria
da gestao de processos relativos aos fornecedores

== Caterpillar Brasil Ltda.

e parceiros s@o sustentados pela estrutura de
aprendizado (ver 5.1a) que tem por base um
conjunto de praticas avaliatérias e os times de
apoio ao aprendizado.

Complementando estas ag¢bes internas de
aprendizado, o Férum da Qualidade, analisa
propostas e promove melhoramentos nos
processos corporativos de gestéo de fornecedores
refletidos nas instru¢fes corporativas.

Exemplos de melhoria na gestdo de fornecedores:

Group technology introduzido em 1994 contribui fortemente nos resultados
obtidos nos indicadores Top Tier do FCS 4 da Estratégia Século XXI (ver 7.4)

Criacéo do Encontro Anual de Fornecedores em 1997 como parte da Estratégia
de Comunicacéo do Departamento de Compras _(ver 2.1)

Férum da Qualidade iniciado em 1999.

Reducdo no numero de fornecedores que tem contribuido para o
desenvolvimento de parcerias e melhor gestédo da base de fornecimento.

Alteracéo na forma de pagamento e entrega, similar ao JIT, com a diferenca de
que o estoque dos itens ficam disponiveis dentro da CBL, porém o inventario é
do fornecedor, possibilitando ter pegas no ponto de uso “on time” e inventério
zero.

Integracéo do MRP Il com o sistema de Compras, automatizando o sistema de
emisséo de pedido e cotagdo em tempo real.

Agendamento automatico de visita de fornecedores através do sistema Portal.

EDI — transmissdo eletronica de dados aos fornecedores, tais como

programacéo e pedido de compra.
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Estratégia Século XXI — ===



RESULTADOS
DA ORGANIZACAO

Centro de Distribuicao de Pecas



= Caterpillar Brasil

7 RESULTADOS DA ORGANIZACAO

53

A partir de 96, a CBL iniciou um novo ciclo de
desenvolvimento, conforme pode ser ob

servado pelos resultados medidos através dos
indicadores de satisfacdo de clientes, de
desempenho de produtos e processos da
organizacdo. Dentro deste cenario, a Estratégia
Século XXI cumpre importante papel e constitui-se
num divisor de aguas na histéria da gestdo CBL.
Baseada em valores, firmemente conduzida pela
alta direcdo, com um processo de elaboracdo e
desdobramento partilhado, chegando até o nivel
operacional, por meio de equipes de trabalho, tem
sido o vetor e o gerador de energia, para a
obtencéo de exceléncia em toda a organizacao.

Uma das conquistas mais significativas, foi a
certificacdo como empresa MRPII Classe “A”,
concedida pela consultoria Oliver Wight (ver 4.2,
4.3 e 7.5), para o qual foram atingidos os mais
altos niveis mundiais de exceléncia, obtendo
assim um lugar em um seleto grupo de empresas
no globo. Merecem destaque ainda a obtencéo do
nivel “bronze” previsto dentro de suas iniciativas
para a Qualidade - Ouro em 2000 (ver 4.3 e 7.5) e
também o fato de que a CBL, cada vez mais
passa a ser citada como referencial em varias
areas dentro da corporagdo, como por exemplo na
Gltima reunido mundial dos coordenadores de
certificacdo interna e melhoria continua (AQI) (ver
4.2 e 5.1), onde entre 11 temas apresentados, a
CBL foi considerada referencial em 5

7.1 Resultados relativos a satisfacdo dos
clientes e ao mercado

A CBL sempre apresentou niveis muito altos de
satisfacdo dos clientes, o que justifica sua
lideranca de mercado.

7.1a Relativos a satisfacdo dos clientes

Monitorando seu mercado a CBL dirige as suas
iniciativas de melhoria dos produtos para atender
a demandas. Na dUltima pesquisa sobre fatores
importantes para decisdo de compra (Brasil -
Intersearch e Gallup - Chile/ Argentina/ Colombia)
0s tres mais importantes fatores se referem a:
Marca, Qualidade e Servico Pés-Venda. Os
resultados de Satisfacao de clientes e reducéo de
reclamacfes a seguir atestam o atendimento a
estes fatores pelos niveis de satisfacao atingidos.

Méaguinas

Nos graficos abaixo “Ref” representa a satisfagao
de clientes com a CBL e que comparam com
outras marcas.

Compraria o Modelo Novamente

1994 1996 1998 Bronze Ouro
1995 1997 Ref Prata

M Ref H Satisfacdo

Compraria CAT Novamente

1994 1996 1998 Bronze Ouro
1995 1997 Prata

[l Ref [ Satisfacéo

Esta Satisfeito com a Maquina

1994 1996 1998 Bronze Ouro
1995 1997 Ref Prata

|. Ref [ Satisfacéo |

Os graficos acima demonstram que ao comparar
com a concorréncia os clientes mantém sua
preferéncia pela CBL em alto grau, especialmente
em relagcdo a marca CAT.
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Confidencial Vermelho

Satisfacdo segmentada por familia(%)
Familia Esta Compraria  Compraria
Ano satisfeito  este modelo CAT
com a novamente novamente
magquina

TTT 94
95
96
97
98

MG 94
95
96
97
98

Confidencial Vermelho

WL 94
95
96
97
98

Nota: as familias WS, CP e HEX estdo ausentes por imaturidade de seus dados,
assim como as familias TTT e MG no ano de 1996, e também os resultados
de 1999.

Pecas
Satisfacdo de Revendas com Servico de Pecas

Satisf. Revendas c/ Serv. de Pecas - Geral

1995 1997 1999
1996 1998

| M veta B Satisfacdo

Satisfacao das Revendas com Servicos e
Produtos de areas em certificacdo

Ano PIQ CACO Decatur Ordens Transito
97

99 Confidencial Vermelho

Satisfacdo de Revendas com Servico de Pecas

Revendedor Participacao Satisfacao
SOTREQ

LION

PARANA Confidencial vermelho

BAHEMA

MARCOSA

Reclamacbes

I ndice de reclamacdes até 1000hs

Familia 94 95 96 97 98
TTT

CBL
Fab-mae
MG

CBL
Fab-mae
WL

CBL
Fab-mae
WS

CBL

Fab-mae
Nota: reclamagdes de garantia para qualquer severidade da queixa atendida.

Confidencial Vermelho

Maquinas sem reclamacdes (zero defeito) até
1000 horas (%)

Familia 94 95 96 97 98
TTT

MG

WL

WS Confidencial Vermelho

HEX

CP

CBL

Notem que os dados dos graficos acima foram alterados para anos anteriores por se
tratarem de maquinas que ainda ndo completaram 1000hs e portanto continuam
influenciando o indice, porém de forma muito atenuada

7.1b Relativos ao mercado

Os resultados relativos ao mercado, confirmam a
lideranca da CBL em todos os aspectos. As
pesquisas de mercado feitas pelo Business
Intelligence  Group da  corporagdo  tem
demonstrado que os clientes brasileiros tem as
mesmas expectativas e necessidades que os de
paises desenvolvidos. Focando as pesquisas por
segmento de mercado, novas oportunidades de
negocio sdo descobertas, possibilitando a CBL
participar de nichos onde antes ndo atuava, como
0s compactadores da série 400C, lancados em
julho de 98, a série 500C a ser lancada em 99 e
também a escavadeira hidraulica 320B lancada
em 98 e ja dominando 40% do mercado,
assumindo a lideran¢a no ano de lancamento.

NOSSO FUTURO HOJE
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Conhecimento da marca ou do produto
Marca e modelo comprado por ultimo ou mais
familiar ao publico-alvo(%)

Fonte: Pesquisa Gallup Colombia/Argentina/Chile

Familia  CAT A B C D

WL 43,8 28,1 21,9 31 31
HEX 39,1 = 17,4 217 21,7
TTT 68,9 = = 20 11,1
MG 100 - - - -

Retencédo da Marca

Marcas mais frequentemente mencionadas

34,5%

12,7% 7.7%
Hcat HbD LN [
OF EB Oc Oc

Participacdo no mercado Pecas

POPS

94 95 96 97 98 99 2004
B veta M Participacio |

PINS vs. Evolucéo da Industria

1990 1992 1994 1996 1998
1991 1993 1995 1997 1999

| B industria Brasil [l CBL |

A introducdo de novas tecnologias alavancou o
POPS de 95 a 96 em funcdo da interposicdo de
uma barreira contra a concorréncia (mercado
paralelo). Nota: A meta para 1999 foi tracada com
base no processo do Winner's Profile (ver 2.1b).

Maquinas

Enquanto o crescimento da indUstria brasileira do
segmento foi negativo em 15% nos Gltimos nove
anos, o crescimento do PINS da CBL foi de seis
pontos percentuais.

PINS por familia na América Latina (%)

Ano CAT C D A OUTROS

96 Confidéncial Vermelho

Ano CAT D D A OUTROS

96 Confidencial Vermelho

HEX

Ano CAT © D F
94

95

96 Confidencial Vermelho
97

98
TTT

Ano CAT © D

94

95

96 Confidencial Vermelho
97

98

OUTROS

OUTROS

Para a familia WS, a CBL como Unico fabricante
atuando na regido, tem PINS de 100% desde 90.

Sobrepreco (price premium) por familia

Familia 98 99
TTT
MG . .
Confid | Vi Ih
onfidencial vermeino

HEX

O maior valor agregado ao produto CBL,
evidenciado pelo seu sobrepreco praticado em
relacdo a concorréncia, contribui para alavancar a
participacdo no mercado.

Alavancagem proporcionada por T&S
Ano 96 97 98 99

% Confidencial Vermelho

A participacdo das vendas, promoidas pela gestéo
de preferéncias de T&S, tem crescido
demonstrando exito no desta estratégia de
diferenciacdo com a concorréncia
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Embarques CBL - 1999

MG WL TTT HEX T.SCRAPER COMP S. BOWL
ABP YEAR | |
ABP YTD Confidencial Vermelho = +
SHIPED YTD |
% -
—— %
? COSA AME COSA TO
«~> o N 3
NACD 220 | e ‘i‘g A e T [
G RA \
ABP LT . T — — ~
YEAR | YTD . »
MG [
WIT NAC D . T -Confidencial Vermelho4t—Confidencial Vermelho. —Confidencial Vermelho—
WL —Canldtlenc\al Veimelho— orth American ’; } | |
| | Division [ DECATUR
- .
Decatur] ABP ABP '
YEAR yto | SHIP v L
WTT Bowls k
CanldeInC\aI Vem;elho SSA AME
aterpillar Caterp\i@lI"Asia
Overseas S.A. Pacifigh td
[ cacoer | Confidencial Vermelno

ABP ABP SHIP
YEAR YTD .

[—Confidencial Vermelho=—

[—Confidencial Vermelho—[~ Confidencial Vermelho™]

HEX
COM
Total “%-

COMP

Novos Produtos e Mercados
Introducao de novos produtos no mercado.

Familia 96 97 98
TTT D8R - Mar DG6R STD -

D6G - Set Fev

D6M XL - D6G SR -

Nov Mai

D6R XL -

Nov
MG H SERIES Update | -

120,135,12, Mar

140,160 - Update I -

Mar Ago

938G - Fev
950G - Jun
962G - Jun

WL

HEX 320B - Mar
320BL - Mar

WS

CP 400C Series - Jul

Estdo em andamento diversos projetos de novos
produtos em todas as familias, com datas
previstas de introducao que vao de 99 a 2010.

MG
Total

Confidencial Vermelhor

Penetracdo em novos mercados
Familia 98/99 us$
milhdes
TTT D8R e D6R - México
MG 12, 135, 140, 160 - México
120, 160, 140 - Africa
12, 140 - USA e Canada

— Confidenc
WL 938, 950, 962 - Norte da América do ial
Sul Vermelho

WS 631 - fonte mundial
CP 400C - México e Caribe
Total

O aumento da competitividade da CBL induz as
UCs a preferir comercializar seus produtos
conquistando mercados de outras fabricas CAT e
trazendo divisas para o Pais.

7.2 Resultados financeiros

Para a CBL o retorno sobre os ativos (ROA) é o
principal instrumento de avaliacdo de seus
negoécios. A suas iniciativas para melhoria do
desempenho visam assegurar o crescimento do
ROA em direcdo ao Winner's Profile.

7.2a Financeiros

O referencial avaliatério do ROA para alcangar os
objetivos da CBL é o Winner's Profile no longo
prazo. O Dow Jones é utilizado como referéncial
minimo para atender a expectativa do acionista
(ver 4.2a).
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Retorno sobre Ativo (ROA)

1994 1996 1998 Dow Jones
1995 1997 YTD99 Metas 1999

Retorno sobre as Vendas (ROS)

! | |

1994 1996 1998 Metas 1999
1995 1997 YTD99

Vendas (US$ Milhdes)

1994 1996 1998 Metas 1999
1995 1997 YTD99

Resultados financeiros da estratégia
FCSs Indicador 1994 1995 1996 1997 1998  YTD99  Metas WP
CBL Top Tier 1999 2004

8. Retorno
sobre 0s
ativos
(ROA) %

Retorno sobre
as vendas
(ROS) %
Vendas reais

(em milhdes
de US$)

Lucro (em

fidéncial Vi Ih
USS$ milhdes) Confidéncial Vermelho

5, Vendas

atuais/na
mero de
empregad
os
mensalista
s e folha
especial
(em US$
milhares)
Nota: DJ - Dow Jones (ver 4.2a)

A CBL reverteu um quadro adverso de resultados
e com aumento de produtividade de seus
empregados e aumento de lucratividade esta
melhorando seus resultados em um mercado que
nos Ultimos anos passou por varias crises e
diminuiu de volume.

Estudo de ROA - 1997

ROA %
M caterpillar Ml D [ )]
[Ic A

Comparativo competitivo McKinsey, estudo de
1997 (valores em US$ milhdes)

Competidor  Lucro Ativos ROA %
Operacional

Caterpillar 41 615 7

C 3 162 2

D 1 1

A 2 128 1

B -1 73 -2

Nota: Lucro e Ativos em US$ milhdes

Este estudo foi elaborado levando-se em
consideracdo toda a cadeia de producao e
distribuicio de maquinas no Brasil dos
concorrentes acima.

A Caterpillar (CBL/CACO/Revendedores) € o
competidor que mais investiu no pais e também o
gue vem obtendo os melhores resultados entre os
concorrentes que atuam na regiao, ratificando
assim sua posicéo de lideranca de mercado.

7.3 Resultados relativos as pessoas
Os resultado de gestdo de pessoas estédo

concentrados em  questdes ligadas ao
desenvolvimento do pessoal.
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7.3a Relativos as pessoas

Além da satisfacdo dos empregados a pesquisa
de clima avalia, a partir de 96, por meio de uma
pergunta especifica da CBL (ver 5.3c) se os
empregados gostam de trabalhar na CBL. Os
resultados (96 72%, 97 84% e 98 87%) mostram
uma situacao bastante favoravel reforgando o
nivel de satisfacdo dos empregados.

AB MU JB

IN GR M

Satisfacdo de Terceiros (%)

Cl  Ger
al

B nsatisfeito
|| Indeciso

B satisfeito

Resultados de Pessoal (Indicadores da Estratégia)
FCSs CBLIndicador 1994 1995 1996 1997 1998 Metas Metas WP Ref

Top Tier

Nota: CAT indica a média da corporagao

= Caterpillar Brasil

1999 2001 2005 CAT e
Regido

Confidéncial Vermelho

Desenvolvimento de Empregados
em horas de Treinamento

1994 1996 1998 X z
1995 1997  Metas 1999 Y

Satisfacéo dmregados (%)

1995 1997 1998
1996 1998

| M Rreferencia Il CBL |

PEF - Foco no Cliente (%)

1995 1997 1998
1996 1998

M Referencia Il cBL

Oportunidades para novas responsabilidades e
desafios

Ano 95 96 97 98 99YTD
Promocdes 192 283 296 304 143
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Absenteismo (em dias / funcionério / ano)

0,80

0,60

0,40

020

0,00

1997 1998 1999 2000

-Participacdo de empregados em programas
educacionais

Cursos/ Ano 96 97 98 99
Idiomas (Inglés e 230 292 249 317
Espanhol)

lo., 20. 30. Graus e 110 124 137 490
Pés-Graduagao
Total de bolsas 341 416 386 807

Histérico de quantidade de times (ver 5.1a)
Ano 94 95 96 97 98
Times 29 38 58 172 215

Comparacéo salarial

Empresa de Abrangénci Resultado
pesquisa a
Hay Interior do

Estado de A
Embra Campinas e
Software regido

Comparacao de beneficios na regido

Empresa CBL z W S
Participagdo  Sim Sim - 26% salario Sim - até 50% Sim - 57%
nos lucros do salario do salario
Previdéncia Sim Sim Sim - inicio: Nao
Privada Abril/99
Stock Options  Sim Sim - apenas Nao Nao
gerentes
Programa de Sim Nao Néo Néo
Investimentos p/
Empregados
Clube Sim Sim Néo Sim - Grémio dentro
da Empresa
Convénios Sim Sim Sim Nao
Diversos
Cesta Bésica Sim - Nao Sim - R$50,00 Nao
R$50,00
Transporte Sim Sim Nao Nao
Restaurante Sim Sim Sim Sim
Seguro de Vida Sim Sim Sim Sim
Empréstimo Sim Sim Sim Sim
Dentario
Assisténcia Sim Sim Sim Sim
Médica
Bolsa de Estudos ~ Sim Sim Néo Néo

Nota: As empresas acima nao apresentaram nenhum beneficio além dos que a CBL
proporciona aos seus empregados.

O plano de aposentadoria (Previcat) conta hoje
com 2287 participantes ativos contribuindo e 330
participantes aposentados num total de 2617
participantes.

I ndice de gravidade de acidentes (ISI)

ISI Ranking Mundial Caterpillar
94 0,508 8°
95 0,315 6°
96 0,296 6°
97 0,279 6°
98 0,226 5

7

O ranking mudial Caterpillar € competicdo
entre todas as unidades da corporacdo, a
CBL ja foi campea em 83, 87, 90 e 92 e vice
em 88, 91 e 93, a uma partir de 93 o critério
da competicdo foi alterado incluindo unidades
com grau de risco muito inferior as que ja
participavam, mesmo assim a CBL continua
entre as primeiras sendo que na comparacéo
com outras unidades de mesmo risco a CBL
sempre leva vantagem.

Greves
A Ultima greve ocorrida na CBL foi em 1995
e encerrou-se mediante acordo. De 1995
até hoje o sindicato dos trabalhadores da
regido fez em média 22 dias de greve por
ano em outras empresas.

Turnover
O turnover na regido varia de 20,76% na Belgo
Mineira a 1,96% na Bosch. O da CBL é 2.23%.

Tempo de Casa

Folha Especial

Horista Mensalista

Il 20 2 25 Anos
[ 15 2 20 Anos
M 10 4 15 Anos

[J5a10Anos
MoasAnos

M 35 2 40 Anos
I 30 4 35 Anos
M 25 230 Anos

Um dos importantes aspectos da gestéo de
pessoas da CBL é a retengdo de empregados
de alto desempenho. Em fung¢éo disto o
acompanhamento do turnover como praticado
pelo mercado, de forma global, ndo tem tanta
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relevancia. A gestdo da retengéo de pessoas €
prioritariamente concentrada na prevencéo da
perda deste tipo de profissional por meio do
acompanhamento da insatisfacéo pelos
gerentes e supervisores no dia-a-dia utilizando
os intrumentos de comunicagao.

Desempenho de Entrega

Top Tiers de Learning Organization

Disseminagéo do Armazenagem do

Conhecimento Conhecimento
Ano 1.999 2.003 Ano 1.999 2.00

- : 1994 1996 1998 Ref
F'nfofmlal i% gg P”](;'I\_"dua' i% gg 1995 1997 99YTD
ormal Ublico
Pensamento Sistémico Tratamento do Erro
i ndice 1 4 i ndice 1

7.4 Resultados relativos aos fornecedores e % Néo Conformidade de Fornecedores em
parceiros

A abordagem adotada pela CBL de intensificar
negécios com determinados fornecedores através
da sua certificacdo e da reducdo da base de
fornecedores, vem aumentando o}
comprometimento destes parceiros. Isto se
comprova pela melhoria nos indicadores:

desempenho de entrega, n&o-conformidades e 1992 e T loes %% oo %% yrpos
custo.

M Nacional [J importado

7.4a Relativos aos fornecedores e parceiros

Resultados da Estratégia e e :
A referénciacao de custos € feita por meio da

comparacao dos custos dos produtos com
outras fabricas CAT (ver 7.5a).

FCSs cBL Indicador Metas Metas WP
1994 1995 1996 1997 1998 YTD99
Top Tier 1999 2001 2005 FCSs CBL Indicador Top 199419951996 1997 1998 Metas Metas WP  Ref
4, Tier 1999 2001 2004 MRPIIA

2.

Confidencial Vermelho
Confidencial Vermelho

Reducdo Numero de Fornecedores

% nao-conformidades de fornecedores
92 93 94 95 96 97 98 99

Nacional

Confidencial Vermelho
Importado

1994 1996 1998 Metas 1999 WP 2004
1995 1997 YTD99 Metas 2001

. . NOSSO FUTURO HOJE
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Volume comprado de fornecedores certificados

nacionais
95 96 97 98 99

Volume (%) 67,81 67,32 71,59 78,35 76

Exemplo de acompanhamento de desempenho de
fornecedor

Qualidade -
Foco na CBL M&E/Rec.Tecnolégicos

Embal., preserv., transpoyte Capacidade Instalada
Jan 98

Rec. Log. Fabric| : Comunicagéo - EDI Set 99

Organiz. & R.H\

Flexib. lote size ~ Disp. Mat. Prima
Lead Time
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7.5 Resultados relativos ao produto e aos
processos organizacionais

As certificacdes da CBL pela norma 1SO9002 e, de
forma mais abrangente, pelo padréo classe
mundial MRPII Classe “A” Oliver Wight, além da
Certificacdo Interna CBL em curso (ver 5.l1a),
promovem resultados de desempenho de
produtos, processos de producéo e
organizacionais cada vez melhores e em niveis
superiores nos mais importantes indicadores de
desempenho.

7.5a Relativos ao produto e aos processos de
produto

Relativos ao produto
Custos de produtos

Os custos da CBL apresentam reducédo e posicédo
extremamente competitiva em praticamente todas
as linhas de produtos quando comparado com
outras fabricas CAT. Como Unica excegdo, a
excavadeira hidraulica introduzida em 98, que esta
com escala de producdo aproximadamente 10
vezes menor que da fonte japonesa. Ressalte-se
que, em 1997, com o advento do programa
PROEX, cujo objetivo é compensar as empresas
do efeito do custo Brasil (moeda supervalorizada,
altos juros, estrutura fiscal e logistica néo
competitivas internacionalmente etc), nossos
custos ficaram ainda mais competitivos. Porém a
tendéncia de reducdo dos custos de nossos
produtos e melhoria de nossa posicdo competitiva
se manteve, independente do programa
governamental. Com base nisso, a CBL
credenciou-se para competir em oportunidades de
expansdo de seus mercados de exportacao.
Atualmente, a CBL se tornou fonte para o norte da
América Latina e México para carregadeiras e
tratores de esteira, bem como atender a
demandas incrementais do mercado norte-
americano. Os  modelos nao incluidos,

MG - 140G/140H

possuem resultados semelhantes dentro de cada
familia.
- Confidencial Vermelho

WS - 631E

Mai/96 Abr/98
Abr/97 Abr/99

| M rroex [ Fixo Il variavel |

Decatur - US

WL - 950F/950G

Mai/95 Abr/97 Abr/99 Aurora - US
Mai/96 Abr/98 Bélgica

| M Proex [ Fixo M variavel

TTT - D8N/R

Mai/95 Abr/97 Abr/99
Mai/96 Abr/98

M Proex [ Fixo I variavel

Peoria - US

HEX - 320B CP - 433

NPI/97
Mai/93 Mai/95 Abr/97 Abr/99 Abr/98

~ NPI/98 Abr/99
Japdo Nov/98 CPPI-US

B Proex (I Fixo M variavel

Abr/99

Mai/94 Mai/96 Abr/98 Decatur - US

M Proex (I Fixo M variavel

M Proex [ Fixo M variavel l

== Caterpillar Brasil Ltda.

NOSSO FUTURO HOJE

Estratégia Século XXl — ===



7 RESULTADOS DA ORGANIZACAO

63

Desempenho de Produtos

Os Jobs Studies (ver 4.2a) exemplificados a seguir
ilustram a superioridade das maquinas CBL em dois
requisitos que afetam diretamente a lucratividade do
negocio do cliente. Tanto em produtividade quanto em
eficiéncia de combustivel as maquinas CBL
ultrapassam a concorréncia e é baseado nestes fatores

que se determina o price premium de cada modelo.

Job Study junho de 1998 nos USA.
MG

CAT F770 CH DGC650A-2C
104 VHP Galion 850C

Producéo m3/hs
Consumo de combustivel I/hs Confidencial Vermelho
Eficiéncia de combustivel m3/L

Job Study marco de 1996 no Japéao

HEX CAT 320B CAT 320B CAT 320 D H |
Power Up Up PC200-6 EX200-5 SK200-5
mode  Economy
mode

Producéo m3/hs
Consumo de combustivel L/hs Confidencial Vermelho
Eficiéncia de combustivel m3/L

Job Study julho de 1998 no Brasil

TTT CAT D C
D5C

Producédo m3/hs
Consumo de combustivel L/hs Confidencial Vermelho
Eficiéncia de combustivel m3/L

Job Study dezembro de 1997 no Brasil
WL

CAT CAT A

938G 938G LooC

c/ cacambade  c/ cacamba de C/

2.8m3 2.5m3 cacamba
de 2.7m3

Producéo Tons/hs
Consumo de combustivel Kg/hs Confidencial Vermelho
Eficiéncia de combustivel Tons/Kg

Confiabilidade de produtos

O desempenho dos indicadores de confiabilidade dos
produtos, possuem correlacdo com os de satisfacdo
dos clientes, principalmente o I0US. As acbes sendo
tomadas dentro do programa Ouro em 2000, sdo a
razdo da forte melhora no VEHR e IOUS. Os resultados
também mostram que os produtos fabricados pela CBL,
estdo no mesmo nivel de qualidade dos de outras
fabricas da corporagéo, nos Estados Unidos, Europa e
Japao.

== Caterpillar Brasil Ltda.

Indicadores de confiabilidade dos

CBL

Milésimos

VEHR
Def/Unit

produtos

94 96 98
95 97 99
21 - 200 HRS
Repair/100 Hrs
Milésimos
C -
I A A- - - - - 4
L a
—
| |
94 96 98
95 97 99
201 - 1000 HRS
Repair/100 Hrs
Milésimos
L
Y A » A- - - - - 4
94 96 98
95 97 99
IOUS
(%)
Milésimos
®
K- A ’
L a- )
[
94 96 98
95 97 99
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Indicadores de confiabilidade dos produtos TTT - VEHR
CBL Ano CAT CBL Bronze | Prata Ouro
Motoniveladoras gg
MG - VEHR . -
Ano CAT CBL Bronze | Prata Ouro g? Confidencial Vermelho
- s
- - 99
97 Confidencial Vermelho
= TTT - DRF1 (21 - 200hs)
99 Ano CAT CBL Bronze | Prata Ouro
94
MG - DRF1 (21 - 200hs) 5 — -
Ano CAT CBL Bronze | Prata Ouro e Confidencial Vermelho
95 97
% 98
97 Confidencial Vermelho =
98 TTT - DRF2 (201 - 1000hs)
99 Ano CAT CBL Bronze | Prata Ouro
94
MG - DRF2 (201 - 1000hs) 95 1
Ano CAT CBL Bronze [ Prata Ouro 96 Confidencial Vermelho
97 Confidencial Vermelho 99
98 TTT - IOUS (%)
99 Ano CAT CBL Bronze | Prata Ouro
94
MG - I0US (%) 95 1
Ano CAT CBL Bronze | Prata Ouro 96 Confidencial Vermelho
95 97
96 98
97 Confidencial Vermelho 99
98
99 e
- - Moto-escréiperes
Péas-Carregadeiras WS - VEHR
WL - VEHR Ano CAT CBL Bronze | Prata Ouro
Ano CAT CBL Bronze | Prata Ouro 95
95 96
96 97 Confidencial Vermelho
97 Confidencial Vermelho 98
98 99
99
WS - DRF1 (21 - 200hs)
WL - DRF1 (21 - ZOOhS) Ano CAT CBL Bronze | Prata Ouro
Ano CAT CBL Bronze | Prata Ouro 95
95 926
96 97 Confidencial Vermelho
97 Confidencial Vermelho 98
98 99
99
WS - DRF2 (201 - 1000hs
WL - DRF2 (201 - 1000hs Ano CAT CBL Bronze | Prata Ouro
Ano CAT CBL Bronze | Prata Ouro 95
95 96
96 97 Confidencial Vermelho
97 Confidencial Vermelho 98
98 99
99
. WS - I0US (%)
WL - IOUS (%) Ano CAT CBL Bronze | Prata Ouro
Ano CAT CBL Bronze | Prata Ouro 95
95 96 Confidencial Vermelho
96 97 [
97 Confidencial Vermelho
98
99
Tratores de Esteiras Pecas

== Caterpillar Brasil Ltda.
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Indicadores do Servico de Distribuicdo de Pecas

Indicador 1.9941.995 1996 1.997 1.998 199ytd Meta Meta
1,999 2,001

Meta
2,005
Meses de Inventério

Atend.de Estoque

Atend. NPI

RAIERGER (G Confidencial Vermelho

Back Order

Lead Time Aéreo -
Emergéncia (dias)
Lead Time Maritimo -
Emergéncia (dias)

Relativo aos processos

Resultados das auditorias internas de produtos e

processos

Auditoria 97 98
Dimensional (NC/1000)

Solda (NC/1000)

Met.Planejado - Fabricado (% Conforme)
Met.Planejado - Montagem (% Conforme)
Torque (NC/1000)

Pré-entrega Interna (NC/UN NC)
%Unidade Conforme

Manuseio de Material em Processo (%)
Contaminagé&o (%)

99YTD Meta 99

Confidencial Vermelho

Resultados das auditorias internas do sistema da
qualidade
Més/Ano

Néao Conformidades

Out95 Jan96 Fev97 Jan98 Ago98 Fev99
Confidencial Vermelho

Resultados da Estratégia

1995 1996 1997 1998 Meta 99 Metas WP Ref
1999 YTD 2001 2004 MRPII
Classe
A

FCSs Indicador Top Tier
CBL

2 Leadtime -
semanas

Desempenho de
RTS (vs.data
original)%
Maquina
completada no
tempo
rogramado%
Produtividade de
operag6es%
Just In Time %

Confidencial Vermelho

Acurécia de
ientario%
Giro de
inventario

A conquista do MRPII Classe " A"
melhoria em diversos indicadores que atingiram niveis
de exceléncia em abril de 99 tais como: nivel de
atendimento ao clientes RTS com 100%, desempenho
do plano de producdo com 100%, desempenho da
programacdo mestre de producdo com 100%,
desempenho das ordens de fabricacdo com 98%,
desempenho dos fornecedores com 98%, alteracbes no
periodo firme (curto prazo) com 3%, acuracia dos
registros de inventario com 96%, acuracia das listas de
materiais (BOM) com 99% e acuracia dos roteiros de
manufatura com 99%. O

== Caterpillar Brasil Ltda.

foi possivel pela

resultado € um processo de fabricagdo mais agil e
flexivel, como pode se observar no gréfico de lead
time.

Lead Time -

1995 1996 1997 1998 1999 CAT WP
FCSs CBL Indicador Top Tier 19971998 Metas Metas Ref
1999 2001 MRPII
Classe
A
9. Crescer o % RTS diario

negécio de T&S

(criado em 1997) Confidencial Vermelho

NUmero de produtos novos
liberados para os
segmentos target

Projetos de novos produtos

Desenvolvimento mundial
Familia Inicio
MG
Série H
WL
950G
938G
924G

Fim Meses

Confidencial Vermelho

Alteracdo de fontes
Familia Inicio
TTT
D8R
D6R
D6M
MG
Série H
HEX
320
CP
Série 400

Fim Meses

Confidencial Vermelho

Os times de NPI e CPPD estdo reduzindo
significativamente o tempo de projeto por meio da
integracdo mundial e engenharia simultanea.
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As empresas do quadro sdo algumas das
empresas mais conceituadas do mundo e a CBL
apresenta niveis de desempenho equivalente

Certificate of Approval

This is to Certify that
CATERPILLAR BRASIL LTDA.

has been audited and approved by the Oliver Wight Associates
against the following standards:

"CLASS "A” PERFORMANCE"
as per the Oliver Wight 4th Edition ABCD Checklist in the following process:

PLANNING & CONTROL

This approval is subject to Caterpillar Brasil Ltda. maintaining its Class
“A’performance standards which will be monitored by Oliver Wight Associates on a
periodic basis.

Certification Date: 22 April, 1999
Expiration Date: 30 April, 2001
Certificate No. 990422

/D, 'ARAUIO s 0SE M CAEDERON
/ Oliver Wight Americas OLIVER 44713\@ Wight Americas
WIGHT

7.5b Relativos aos processos organizacionais

EVOLUCAO DA CBL

Evolugdo da CBL

Classe de MRP |1

=) 3.8

o ‘f c
N B L
T 4 A
U cS
é 1s
A A E
(e}

06/96 04/98 04}99

Aprendizado dos processos organizacionais
MRPII Classe "A"

Certificacdo MRPII classe A comparado com
PNQ/MBNQA

MRP Il Classe A Malcolm Baldrige PNQ Brasil
National Quality

Award

Ambos os
Reconhecimentos
Empresas
brasileiras com
apenas um dos
reconhecimentos
Quantidade de
Empresas
Empresas nos EUA

Confidencial Vermelho

conforme o certificado MRPII Classe " A" .

Questbes avaliadas pela consultoria Oliver Wight
para a certificacdo classe “A”

Questéo Descricao
1 Planejamento estratégico

06/96 04/98 04/99

1.1  Comprometimento com a exceléncia 2,0 4,0 4,0
1.2  Estratégia/Visdo de negdcio 3,0 4,0 4,0
1.5 Processo de planejamento estratégico formal 8i5) 4,0 4,0
1.7  Planejamento de neg6cios 3,0 3i5! 4,0

2 Pessoal/Equipe

2.3 Confianca 2,0 4,0 4,0

3 Gestdo de qualidade e melhoria continua 4,0
3.3 Foco no cliente 2,0 4,0 4,0
3.5 Eliminagéo continua de desperdicio 3,0 &5 4,0
3.9 Parceria com fornecedores 3,0 8:5! 3,8
3.12 Velocidade 3,0 Bi5) 4,0
3.19 Performance da Compania - Qualidade, 2,0 3,0 3,8

Entrega, Custo
4 Desenvolvimento de novos produtos

4.2  Times multifuncionais de desenvolvimento de 3,0 3,5 3,8
produto

4.8 Desenvolvimento de novos produtos integrado 2,0 3,0 3,8
com Sistema de Planejamento e Controle

4.9 Atividades de desenv. integradas com Sistema 2,0 2,0 3,8
P&C

4.10 Controle de alteracbes 2,0 3,0 3,8

5 Planejamento e Controle

5.1 Comprometimento com a exceléncia 2,0 3,0 4,0
5.2 Sales and Operations Planning 2,0 3,0 8i5!
5.3  Planejamento, relatérios e medicoes financeiras 2,0 &5 4,0
5.4  Simulacdes “What if* 2,0 25 a5
5.5  Processo de previsdo de vendas mensuravel 2,0 2,5 3,0
5.6 Plano de vendas 0,0 25 3,0
5.7 Entrada de pedidos de clientes e promessa de 2,0 3,0 B15)
entrega integrados
5.8  Master Production Schedule (cronograma de 1,0 3,0 4,0
produgé&o principal)
5.9 Planejamento e controle de material 1,0 3,0 3,8
5.10 Planejamento e controle de fornecedor 2,0 3,0 4,0
5.11 Planejamento e controle de capacidade 1,0 1,0 3,8
5.12 Servico ao Cliente 4,0 a5 4,0
5.13 Performance do plano de vendas 0,0 3,0 3,0
5.14 Performance do plano de produgéo 3,0 3,0 4,0
5.15 Master Production Schedule Performance 0,0 15 4,0
5.16 Performance da produgdo 0,0 2,0 3,8
5.17 Performance de entrega de fornecedores 1,0 2,5 3,7
5.18 Acuracia e estrutura da lista de materiais (BOM) 1,0 3,8 3,9
5.19 Acuracia dos registros de inventario 1,0 2,0 3,6
5.20 Acuracia do roteiro 2,0 3,2 3.9
5.21 Educagao e treinamento 2,0 3,0 3,8

Nota: o referéncial de exceléncia é atingir média de pontos entre 3.51 e 4.00 para
ser considerada empresa MRPII Classe " A" .

A evolucéo das avaliagBes para obtengéo do
certificado MRPII Classe " A" indica um grande
comprometimento da lideranca com a exceléncia
na gestao dos processos da organizacéo.
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1ISO 9000 indicadores de qualidade se destacando na

_ _ corporagao como referéncial.
[_150 9000 CERTIFICATE OF COMPLIANCE ]

Indicadores Ouro em 2000

CATERPILLAR BRASIL LTDA. 1997 | 1998 | 1999 1999 2000

RODOVIA LUIZ DE QUEIROZ, KM 157
Pl

RACICABA, SP 13420-500 PRATA OURO
BRASIL

by ABS Quality Evaluations, Inc. and found to pliance wi i iy standards:

1S0 9002 QUALITY SYSTEM

‘The Quality Management System is applicable to: 1SO9002 (ndo conformidades)

MANUFACTURE OF EARTHMOVING, AGRICULTURE AND MINING MACHINERY, REPLACEMENT Certificacéo de areas diretas
FARTSAAD, COMEONENTS, Certificacdo de areas indiretas

Certificacdo de escritorio

Sistema de informacdes da qualidade

Environmental Protection Program - EPP

PNQ

NON ERROR ON DEMAND

AQl

HUMAM RESOURCES

A <
Uion 40N

4 &
“Surance &

Certificacdo de empregados efetivados

Qualificacdo de empregados temporarios

Treinamento técnico para empregados
SALARIED

ALAS

ISI

Bem-estar

Pesquisa de satisfacao de empregado
Resultados das Auditorias Externas da ISO 9002 | (PEF)

em nimero de n&o-conformidades MINI-ECO

ECO

LOGISTIC & SUPPLIER

Produtos imcompletos

Acuracia de roteiro de producéo

Performance de planejamento de produto

e Confidencial Vermelho

Nivel de servico ao cliente - RTS

Acurécia de inventario

Back order de distribuicdo de pecas

Material nacional

Material importado

Fornecedores certificados

Performance de entrega de fornecedor

PROCESS RELIABILITY

Conformidade de pintura

Conformidade de torque

| | | | | |

Conformidade de montagem

Ago94 Ago95 Ago96 Ago97 Set98 Set' 99 Média de vazamentos por unidade

Fev95 Mar96 Mar97 Fevos Mar99 Caracteristicas criticas

Capabilidade de maquina

Conformidade dimencional

Conformidade de solda

Nota: Certificadora ABS Quality Evaluations Inc. Conformidade no tratamento térmico (HT)
FMEA éreas diretas

FMEA éreas indiretas

Sucata & Retrabalho

A CBL foi recertificada em agosto de 1997 por Wétodo plancjado de fabricagio
meio de uma auditoria parcial em funcdo de seu Método pianejado de montagem
. . Contaminagao
histérico de conformidade com as normas I1SO

Manuseio de Material

9002.

Acurécia de lista de materiais

PRODUCT RELIABILITY

Ouro em 2000 Muito satisfeito

Compra modelo novamente

Compra CAT novamente

VEHR

DRF 1

DRF 2

Co ade Ious
odyp Confidencial Vermelho

Confidencial Vermelho

Resultados Confidencial Vermelho
. 1997
. 199 Confidencial Vermelho

. 1999

Confidencial Vermelho

Confidencial Vermelho
Copfiabilidade

Procesdo PIQ % de respostas em 7 dias

PIQ Média de dias para resposta

PIR/ QAR

Em busca do Ouro em 2000 a CBL conquistou o
Bronze em 1998 e continua melhorando seus

. . NOSSO FUTURO HOJE
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Lideranca Responsabilidade publica e cidadania

Clipping Lideranca (em milhdes)

Ano 95 96 97 98 99 Investimentos no Brasil
Entrevista / Artigo em milhdes de US$
Gerais Confidencial Vermelho 200
Total

Conforme quadro acima, a alta direcdo da CBL 0
vem construindo, a cada dia, uma imagem sélida 100
da lideranca da empresa junto ao mercado.
Através de posicionamentos e entrevistas
concedidas a imprensa tem influenciado os mais
diversos setores empresariais e econdbmicos, além
de sensibilizar os governantes do pais para a8 o o o o o8

problemas inerentes a empresa e seu segmento 8 oL o3 % 97 9922004

50

Ao longo dos ultimos dez anos foram investidos

US$367 milhdes e nos proximos tres anos estéo
previstos mais US$80 milhGes demonstrando a

confianca da CBL no potencial do Pais.

Tema Liderangca da Pesquisa de Clima (%)

Tabela de responsabilidade p/ sociedade

Indicador 94 95 96 97 98 Meta 99
CHMA US$ 1.318.400 1.236.255 1.305.534 2.787.700 2.280.000 1.898.000
PCD US$ 60.000 55.000 35.000 45.000 150.000 150.000

Reciclagem R$ o = 20.133 37.364  42.603
Combate a 11.000 9.900 10.230 11.000 14.000 14.000
Incéndio R$
FFT uss = = - 300.000 300.000 325.000
1995 1997 CAT
1996 1998 . .
Tabela de cidadania
. Indicador 94 95 96 97 98 Meta 99
de atuagcdo. Uma forma de avaliar esta postura da Patrocinios Locais - - 10000 10.000 10.000  20.000
e . . . Parcerias Académicas - - - - 9.000 9.000
empresa esta no espagq editorial |mpresso e : B} : 30.000 10.000  10.000
dedicado pelos grandes veiculos de comunicacao Participagdo em entidades - - 120.000 125.000 122.000 123.700
: L R$
do pais nos ultimos anos. Campanhas US$ - - 44466 64816 65717 66.615
Divisas (Export) (em US$ 234 241 224 338 310
milhdes)

A aprovacdo da lideranca esta crescendo além dos

niveis médios da corporagéao. . L .
Planejamento Estratégico

Os resultados da avaliacdo ascendente, em seu

segundo ciclo, demonstram a evolucdo do

desempenho da lideranca, onde se verifica grande

melhoria em 99% das questdes avaliadas.

]
Participacdo em entidades de membros da alta -//
direcdo =
96 97 98 e
Anfavea Comissdes 35 35 35
Participantes 35 35 35 § Sales
Sindipecas  Comissbes 2 1 1 ROATargets ¢ 1938 SAC * 1933 ABP ® Resultado 98
Participantes 2 1 2 L 199 B
Abimag Comissoes 6 4 6
Participantes 6 4 6
Camara Comissdes 0 0 5
Americana  Participantes 0 0 6

O ROA apresentou um desvio de apenas 1% em
relacdo ao seu objetivo para o ano de 1998.
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Comunicacéo da estratégia (%)

1995 1997 CAT
1996 1998

A questdo 18 da pesquisa de clima apresenta uma
evolucdo positiva com indices superiores a média
da corporacao.

Sistema de Trabalho

Conta de viagem de intercambio (em milhdes de

US$)
Ano 96 97 98 99
Valor 1,97 2,19 2,21 1,02

Os investimentos nesta rubrica atestam a
constancia da referenciacdo com outras unidades
da corporacéo.

Processos de Apoio

Uptime de equipamentos da fabrica

Equipamentos 98 99YTD Prensas
Schuller

CNC 89,9 90 92,5

Fornos HT 96,1 96

Solda 98,8 98 95,2

Standard 98,2 96 89

Pesquisas de satisfacdo de usuarios internos (%)

Servico 97 98

Divisé@o de Servigos Técnicos 76,7 82,6
Diviséo de Tecnologia de Informatica 68,7 69,3
Diviséo de Desenvolvimento de 73,5 74,6

Recursos Humanos

Processo financeiro

Indicador 96 97 98 99YTD Meta 99
Correcgdes (N./mes) - 573,5 4945 74 30
Produtividade 1.000 1.400 1.804 - 1.650
(Docs/mes/pessoa)

Custo por documento 4,5 35 2,98 - 3
pago (US$)

Processo Juridico
O Departamento Juridico elaborou 1470
contratos nos ultimos 5 anos, com uma média
de 294 contratos por ano, com 0% de litigios
judiciais.

== Caterpillar Brasil Ltda.

Reconhecimentos

95 - Prémio Opinido Publica - comemoracao 40
anos com raizes no Brasil

97 - Prémio Opinido Publica - projeto meio
ambiente - manejo sustentado de florestas
Promovido pelo Conselho Federal e Regional dos
Profissionais de Rela¢@es Publicas.

97 - Prémio Nacional de Comércio Exterior,
categoria Investidor/ Importador - prémio do
governo brasileiro, entregue pelo presidente da
republica.

99 - Prémio APARH, Caterpillar obteve 994,75
pontos de 1000, o segundo colocado obteve
910,85, sendo eleita a melhor empresa para se
trabalhar no interior de S&o Paulo concorrendo
com 400 empresas.
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