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“Informação não é poder, o verdadeiro poder reside 

na habilidade de coletar, processar e dispor a 

informação de tal modo a transforma-la em 

conhecimento que pode ser utilizado para atingir 

metas.” (Campos, 1996, p. 27). 
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RESUMO 

 

A estratégia das empresas estava voltada para a produção em massa e ao lucro. 
Atualmente, a qualidade no processo é imprescindível para qualquer empresa que 
queira se manter competitiva no mercado. A preocupação com a melhoria contínua 
dos processos e a qualidade de produtos e serviços fez com que surgissem 
programas da qualidade para auxiliar nas suas atividades produtivas. O presente 
trabalho tem como objetivo propor o processo de Normatização do Sistema de 
Gestão da Qualidade, baseado na Norma ISO 9001:2015 em uma indústria de filtros 
para café, focada no controle total de todas as atividades da organização de forma 
padronizada e atualizada de acordo com a necessidade de cada processo existente. 
O tema foi escolhido devido à importância da qualidade para as empresas, em 
especial para as organizações que buscam uma fatia significativa do mercado como 
é caso da Supremo. O desenvolvimento do projeto priorizou a otimização dos 
processos contando com o envolvimento de todos da empresa, disseminando e 
cumprindo essa proposta de maneira simples e objetiva. Como resultados 
alcançados destacam-se o estabelecimento de padrões de trabalho criando 
procedimentos e instruções, a identificação de falhas com o monitoramento e 
medição, elaboração de importantes indicadores da qualidade exigidos pela Norma 
para o alcance dos objetivos da empresa e desempenho dos processos, a 
identificação de oportunidades de melhoria reduzindo setup e estoque. A conclusão 

com base no estudo da viabilidade mostra que a proposta de normatização é viável 
e atende as expectativas. Esse estudo obteve bons resultados e colaborou 
significativamente para o crescimento da empresa levando a conquista de um cliente 
importante. De modo geral, a aplicação do projeto mudou a visão de todos, pois a 
qualidade estava somente no produto e agora encontra-se em toda atividade dentro 
da empresa fazendo de um requisito mínimo do cliente, um resultado de satisfação 
com qualidade e rastreabilidade garantida do início ao fim. 
 

Palavras-chave: Qualidade. Estratégia. Normatização. Norma.  
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ABSTRACT 

 

The strategy of producers and service providers was aimed at maximizing profit. 
Currently the quality is essential for any company that wants to remain competitive in 
the market. The concern with the continuous improvement of the processes and the 
quality of products and services gave rise to quality programs to assist in their 
productive activities. The present work aims to propose the process of Normatization 
of the quality management system, Based on ISO 9001: 2015 in a coffee filter 
industry, focused on the total control of all the activities of the organization in a 
standardized and updated way according to the need of each existing process. The 
theme was chosen because of the importance of quality for companies, Especially for 
organizations seeking a significant market share such as the Supremo court. The 
development of the project prioritized the optimization of the processes counting on 
the involvement of all of the company, disseminating and fulfilling this propost simple 
and objective way. The results achieved include establishing work standards by 
creating procedures and instructions, identifying failures with monitoring and 
measurement, preparation of important quality indicators required by the Standard for 
the achievement of company objectives and process performance, identification of 
improvement opportunities by reducing setup and inventory. The conclusion based 
on the feasibility study shows that the standardization propost is feasible and meets 
expectations, obtained good results and contributed significantly to the growth of the 
company leading to the conquest of an important client. Changed the vision of 
everyone, where quality was only in the product and now is in every activity within the 
company making a minimum requirement of the customer, a satisfaction result with 
quality and traceability guaranteed from start to finish. 

 

Keywords: Quality. Strategy. Normatization. Standard. 
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1 INTRODUÇÃO 
 

O presente trabalho é sobre uma proposta de Normatização na empresa de 

filtros de café Supremo, especificamente a padronização das atividades de todo o 

processo da organização, com base na Norma ISO 9001:2015, visando a melhoria 

contínua na empresa e a implementação dos requisitos exigidos por essa Norma 

certificadora. 

Está organizado em etapas distintas e sequenciais como diagnóstico interno 

para o levantamento de dados, o mapeamento do processo, a priorização dos 

processos críticos e o desenvolvimento geral da normatização, contribuindo também 

para a estratégia da empresa. Assim alcançando o resultado esperado, ou seja, 

preparar a empresa para receber auditorias de caráter externo implementando um 

Sistema de Gestão da Qualidade baseada na Norma NBR ISO 9001:2015. 

A metodologia utilizada foi à pesquisa bibliográfica enriquecida com o 

conhecimento adquirido ao longo do Curso de Gestão da Qualidade, agindo também 

de maneira objetiva e colocando em prática a utilização de algumas ferramentas da 

qualidade para um bom desenvolvimento da proposta de normatização. 

 

 

1.1 Especificação do problema  

 

A falta de procedimentos adequados para o processo produtivo e a falta de 

métodos padronizados para a realização das atividades pode provocar a 

insuficiência de uma empresa, pois ela falha em pontos importantes, mas simples de 

controlar. É preciso monitorar e melhorar continuamente para que os resultados da 

sua eficiência sejam visíveis e incontestáveis.  

 Com isso é questionável se a falta de Normatização no processo produtivo e 

comercial da Empresa Supremo está atrapalhando o seu desempenho, dificultando 

a otimização dos seus processos, dificultando sua competitividade e crescimento 

estratégico no mercado. 
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1.2  Objetivos 

 

1.2.1 Objetivo geral 

 

Elaborar um modelo de sistema de gestão da qualidade para a empresa de 

filtros para café Supremo atendendo aos requisitos exigidos pela norma de 

certificação ISO 9001:2015. 

 

1.2.2 Objetivos específicos 
 

 Analisar os processos atuais, através de coletas dados e informação 

documentada; 

 Fazer um diagnóstico interno para a análise da estratégia da empresa; 

 Mapear o processo identificando os pontos críticos de alguns processos; 

 Apontar melhorias com base na proposta de normatização, como a 

elaboração de indicadores de objetivo e desempenho para monitorar os 

processos; 

 Propor adequações nos processos de acordo com a norma NBR ISO 

9001:2015, sensibilizando todos os envolvidos quanto à importância da 

normalização; 

 Fazer análise de viabilidade para implantação da ISO 9001:2015. 

 

1.3 Justificativa 

 

Toda empresa que pretende se tornar excelente no ramo de atividade em que 

compete, deve estar sempre atenta a qualquer oportunidade para manter-se um 

passo a frente dos seus concorrentes. As partes interessadas estão conscientes 

sobre questões regulamentares que envolvem selos ambientais e sociais, ou seja, 

uma certificação. A organização precisa se preparar, acompanhar e se encaixar 

nesse mercado exigente. 

Com isso, a Qualidade voltada para o processo produtivo, a qual impacta 

diretamente na satisfação dos clientes está sendo muito utilizada. Apesar do seu 

resultado ser visivelmente imediato e positivo é necessário um processo de 

Normatização bem implantado e sistematizado, proporcionando um controle total de 
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todas as atividades da organização de forma padronizada e atualizada de acordo 

com a necessidade de cada processo existente. 

A empresa Supremo já é um diferencial no mercado, pois é detentora da 

patente no Brasil e em outros países, de um produto inovador e sustentável, o filtro 

para café em TNT, e agora também o início da produção dos já conhecidos filtros 

para café de papel. A Supremo pretende se tornar cada vez mais competitiva na 

produção de filtros em ambos os modelos com o auxílio dos Programas de 

Qualidade, em especial da implementação de uma Normatização no seu processo 

produtivo. 

Assim toda empresa que tem como estratégia de mercado investir no Sistema 

da Qualidade consegue atender aos requisitos mínimos do cliente, do produto e da 

prestação de seus serviços. Por essas razões, este projeto busca preparar a 

organização para uma futura certificação, beneficiando toda a empresa, refletindo na 

qualidade do produto e na satisfação do cliente, o qual pode ter a confiança e a 

garantia de rastreabilidade e padrões durante todo o processo, tendo como base a 

norma NBR ISO 9001:2015.  
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2 FUNDAMENTAÇÃO TEÓRICA 

 

O desenvolvimento a seguir trata de uma visão ampla e atualizada da 

interação do ambiente organizacional e dos programas de qualidade nas empresas. 

Aborda vários conceitos de autores conhecidos nesse meio, com isso trás um 

entendimento claro e objetivo sobre essas questões. 

 

2.1 Conceitos de ambiente organizacional 

 

Hall (2004) define o ambiente como o conjunto de todos os fenômenos 

externos à população de organizações em análise que a influenciam de forma real 

e/ou potencial. 

Para se entender melhor o que é o ambiente organizacional, Gama (2013), 

nos fala que deve-se compreender que todos os fatores externos poder ter um grau 

de influência sobre a organização. O ambiente, enquanto elemento dinâmico 

encontra-se em transformação contínua e essas mudanças exercem reações no 

ambiente organizacional, podendo trazer mudanças críticas no fator ambiental. É 

importante considerar que assim como o ambiente é afetado pela estrutura e pelas 

estratégias de gestão o mesmo pode ocorrer inversamente, em que o ambiente 

influencia as organizações. Logo, por meio da interação entre meio externo e interno 

o ambiente organizacional sofre influências no seu desenvolvimento. 

Existem alguns fatores que influenciam no ambiente organizacional: 

 Ambiente externo; 

 Ambiente interno; 

 Cultura Organizacional 

O ambiente externo envolve clientes, fornecedores, leis, comunidade, 

mercado, governo, economia, etc. Esse ambiente se caracteriza por seguir normas 

regulamentares, acompanhar o mercado e a economia, estar atento aos clientes ter 

bons fornecedores e cuidar do seu reflexo na sociedade. Hall (2004) nos lembra de 

outras questões a serem consideradas; trata-se dos seus limites, que por vezes 

podem ser bem delimitados e outras incapazes de delimitar-se. Portanto, é 

interessante que todo gestor cuide das influências do meio externo para saber como 

lidar com as oportunidades e as ameaças que o mercado do segmento em que está 

inserido pode oferecer.  
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As mudanças externas ocorrem com as alterações ambientais e seu 

impacto sobre a empresa, por exemplo, mudanças no perfil do mercado, 
modificações das necessidades dos consumidores, alterações de estratégia 
dos concorrentes, inovações tecnológicas etc. (CHIAVENATO, 2005, p. 50). 

 

Já no ambiente interno concentram-se os trabalhadores, os administradores, 

a tecnologia, a estrutura física, os equipamentos, os processos, e outros elementos. 

Tudo que vai estar ligado diretamente com o produto ou serviço prestado. A empresa 

tem que trabalhar bem com as pessoas, tanto na parte operacional como na tática, 

agindo de forma estratégica para motivar e preparar as pessoas para atingir os 

melhores resultados, sabendo lidar com as forças e as fraquezas que são os 

problemas do ambiente interno. Chiavenato (2005) relata que existem alguns tipos 

de climas organizacionais que podem influenciar o meio interno. Algumas empresas 

são atraentes e dinâmicas outras já são neutras e apáticas, o que acaba 

influenciando na motivação e no desempenho humano, criando expectativas e 

gerando frustações com base a sua própria percepção de clima organizacional.  

“As mudanças internas ocorrem com as alterações na estrutura 

organizacional, na cultura empresarial, na linha de produtos ou serviços e nas 

tecnologias utilizadas pela empresa (CHIAVENATO, 2005, p.50).” 

Já a cultura organizacional é onde estão contidas a identidade da empresa, 

costumes, tipo de comunicação, exposição, preferências, normas e diretrizes. 

Chiavenato (2005) explica que cultura organizacional são as normas não escritas 

que definem nosso comportamento no dia-a-dia e que direcionam nossas ações 

para os objetivos. Cada organização tem seu estilo, hábitos e crenças que é o que 

define pelo que as empresas são caracterizadas. A cultura é o que define a forma 

como cada empresa vai lidar com seu meio.  

Existem três níveis de apresentação para cultura: 

Artefatos: é a parte superficial e visível, tratam-se dos compostos dos 

produtos, serviços e o comportamento dos membros da organização. Tudo que 

envolve a forma como os membros se vestem, falam e se comportam. Basicamente, 

todas as coisas que definem a personalidade da organização. 

Valores compartilhados: constituem o segundo nível, são os valores 

relevantes para os membros, definindo o porquê fazem o que fazem. 

Pressuposições básicas: constitui o terceiro nível. É o que os membros da 

organização creem inconscientemente, a forma como devem agir corretamente. 
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Trata-se das fontes mais íntimas e profundas de sentimentos, valores e ações. 

Diante de tantas variáveis externas e internas é vital a definição clara e 

transparente dos objetivos empresariais, a fim de que todas as pessoas 
possam estar certas de trabalharem na mesma direção e em um esforço 
integrado, mas permitindo algum espaço para a liberdade individual. 

(CHIAVENATO, 2005, p. 53). 
 

2.2 Conceito e importância de um programa de qualidade 

 

Após a Segunda Guerra Mundial, segundo Paladini (2006), novos elementos 

surgiram para apoiar a Gestão da Qualidade. Onde muitos pontos como o controle 

estatístico e operacional dos processos, a relação com o cliente, a realização do 

produto ou do serviço, a participação do trabalhador, entre outros fatores. Motivaram 

as empresas pela busca das Normas Certificadoras detentoras desses requisitos e 

que garantem a satisfação e procura dos clientes. 

A partir disso foi necessário que as atividades propostas pela empresa 

utilizassem métodos de forma padronizada para a adequação, o monitoramento, a 

abordagem, os registros e conformidades nos processos. Utilizando-se das diversas 

ferramentas da qualidade no auxílio para que os Programas da Qualidade consigam 

os melhores resultados possíveis. 

Com o aumento da competitividade as empresas devem mudar sua cultura 

com relação ao Sistema de Gestão da Qualidade. Garantido assim sua 

competência, seu desenvolvimento e sua permanência nesse mercado mundial 

cheio de requisitos a serem cumpridos. “O processo cultural é uma forma de 

atribuição de valor à qualidade ou, mais em geral é a atenção que se dedica á 

questão. (PALADINI, 2012, p. 12).” 

Para ajudar nessa questão as empresas podem contar com Programas da 

Qualidade. Para Campos,  

 

A implantação de um programa de qualidade é um processo de aprendizado 

e, portanto, não deve ter regras muito rígidas, mas estar adaptada às 
necessidades, usos e costumes da empresa. Um programa de qualidade 

deve ser visto como o aperfeiçoamento do gerenciamento já existente. 
(CAMPOS, 2014, p. 177). 

 

Esses programas têm como objetivo nortear a empresa para o caminho mais 

seguro e confiável no planejamento estratégico da Qualidade, pois ele padroniza e 

mantêm registros de todos os processos de entrada, transformação e de saída, 

garantindo. A melhoria contínua e o cumprimento dos requisitos regulamentares, 
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estatutários e na entrega dos seus produtos/serviços com suas especificações 

atendidas. De acordo com Seleme (2013), quando as normas são aplicadas de 

forma integrada e eficaz, forma-se uma blindagem de qualidade nos produtos e nos 

processos da organização. 

Ao implantar um Programa da Qualidade devemos ficar atentos quanto à 

reação dos envolvidos e à viabilidade em cada processo da empresa, pois um 

resultado de sucesso depende de pontos como: 

 Envolvimento da alta direção; 

 Todos abraçarem a nova ideia; 

 Entendimento dessa nova visão; 

 Comprometimento de todos; 

 Se existe infraestrutura suficiente; 

 Pessoas qualificadas e preparadas; 

 Investimentos; 

 Controle e informação documentada; 

 

A normatização deixa evidente que o processo de controle fica mais eficaz 

identificando desperdícios, uniformizando as atividades, preparando os envolvidos, 

garantindo o resultado final, proporcionando facilidades para mudanças. Além de 

uma conquista maior de mercado, pois o cliente exige essa garantia de controle 

resultante de um sistema de Certificação que, por sua vez, tem um 

comprometimento social e ambiental.  

 

O gerenciamento por sistemas é a própria prática do controle da qualidade, 
e a padronização tem uma importância fundamental no controle. Como o 

gerenciamento pelas diretrizes depende de se ter a rotina bem estabelecida, 

decorre que a padronização é fundamental para o gerenciamento 
empresarial, tanto nas ações de rotina quanto do gerenciamento 
Interfuncional. (CAMPOS, 2014, p. 30). 

 

A empresa que tem um Programa de Qualidade busca a excelência dos 

produtos e serviços que presta ou fabrica, tornando-os altamente competitivos. Com 

essa visão estratégica na implantação do programa apropriado fica evidente a busca 

pelas necessidades do cliente e a sobrevivência da organização, com isso agindo 

nos problemas reais, realizando ações preventivas/corretivas e analisando 

criticamente o ambiente externo, interno e seus processos. 
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O consumidor seleciona um produto ou um serviço pelas características que 

eles têm, mas a seleção de quais dessas características (ou de outras) 
estarão presentes nesse produto ou serviço é uma decisão da empresa. 
Dessa decisão dependerá a venda. E vender, como se sabe, é o 

componente estratégico fundamental - é disso que depende a sobrevivência 
da empresa. (PALADINI, 2012, p. 52). 

 

Baseando-se na estratégia sobre a qualidade nos processos, a empresa deve 

destacar que essa é uma atividade gerencial, diferente da qualidade do produto que 

é considerada uma atividade operacional, por isso o diferencial é gerenciar com uma 

visão no todo e saber administrar todos os benefícios já mencionados, que o 

processo de normatização proporciona. 
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3 METODOLOGIA 
  

3.1 Caracterização da pesquisa 

 

Pesquisa é um procedimento intelectual, em que o “pesquisador adquire 

conhecimentos por meio de investigação de uma realidade e da busca por verdades 

sobre um problema” (FACHIN, 2005, p.139). 

 

A necessidade da pesquisa surge quando temos consciência de um 

problema e nos sentimos pressionados e encontrar soluções. O que nos 
induz a buscar solução para um problema constitui a pesquisa propriamente 

dita. (FACHIN, 2005, p.139). 

 

Buscando descrever e analisar as atividades da empresa de forma complexa, 

esta pesquisa possui uma abordagem qualitativa, pois a documentação do sistema 

de qualidade será baseada em informações obtidas no processo, arquivos 

disponibilizados pela empresa e entrevistas com os gestores, e com os demais 

envolvidos em todo o processo. A tradução das informações obtidas será revertida 

em Instruções de Trabalho e Procedimentos, que levarão a ações de melhoria do 

processo. 

A “pesquisa documental corresponde a toda informação coletada seja de 

forma escrita, oral, escrita ou visualizada, consiste na coleta, classificação de toda 

espécie de informação que facilitam sua busca e identificação” (FACHIN, 2005, 

p.146). 

 

3.2 Técnicas de coletas de dados 

 

A coleta de informações foi feita através de visitas na empresa e conversas 

com os principais envolvidos nos processos estudados. Essas conversas foram 

registradas nas folhas de descrição de atividades, estruturadas para o trabalho essa 

empresa, sendo preenchidas pelas operadoras e auxiliares do processo produtivo. 

Com os dados coletados do fluxo da empresa, estão sendo realizadas análises e 

identificações para a representação das informações, normatizando em instruções 

de trabalhos, procedimentos e Manual da Qualidade conforme a Norma ISO 

9001:2015. 

“A coleta de dados deve ser efetuada diretamente na fonte de informações, 

com o objeto de estudo, seja em uma universidade, estabelecimento comercial, 
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residência, fábrica, hospital, etc.” (FACHIN, 2005, p.155). 

A folha de descritivo de função, (Figura 1), será utilizada o alcanse de um dos 

objetivos da proposta de normatização, e auxiliará na implementação do requisito 

4.4.2, da Norma NBR ISO 9001-2015, que se refere a procedimentos, instruções e 

qualquer outra informação documentada. 

 

 

Figura 1 – Descritivo de Função 

 

Fonte: Elaborada pelos autores (2017). 
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3.3 Forma e análise dos dados 
 

Para implantar a normatização é preciso interpretar a norma ISO 9001:2015, 

mapear os processos, implantar procedimentos, aperfeiçoar as instruções de 

trabalho. Os treinamentos e a conscientização dos colaboradores deverão ser 

realizados e comprovados por meio de um registro de treinamento. O controle e 

auditaria de todo o processo produtivo, por meio do Manual da Qualidade que está 

sendo confeccionado para a realidade da empresa, comprovará a eficácia do 

sistema de gestão da qualidade. 

Foram feitas visitas in loco para analisar o sistema atual da empresa, para a 

construção de um plano de normatização que atenda as suas necessidades. 

Também, a observação de todos os processos e a identificação das falhas, 

promoverá possíveis melhorias e serão sugeridos indicadores de monitoramento 

para cada um de acordo com as exigências da Norma.   

A análise dos dados foi feita com a interpretação das informações que cada 

funcionário colocou no Descritivo de Função, para a elaboração de instruções de 

trabalho e procedimentos. Dessa forma, a análise dos dados se configura como 

descritiva e qualitativa. 
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4 RESULTADO 
 

4.1 Estudo do segmento 

 

Trata-se da inovação de um produto já existente no mercado: filtros para café, 

porém com matéria prima diferente, conhecida como TNT (tecido não tecido) 

polipropileno. O diferencial deste produto se dá por dois motivos: reutilizável (até 5 

vezes) e reciclável, impactando positivamente no meio ambiente. 

 

4.1.1 Área de abrangência geográfica do segmento 

 

O mercado de filtros para café é formado por um pequeno número de 

empresas que atuam em todo o território nacional e com a participação das 

principais competidoras no mercado relevante de filtros para café. A empresa líder 

no segmento de mercado de papel de filtro para café possui mais que o dobro da 

participação do mercado que as concorrentes, caracterizando na concentração de 

uma única empresa. Especificamente para a venda do produto papel filtro, mostra 

que a força da marca é uma importante barreira à entrada de outros concorrentes. A 

empresa Melitta introduziu o produto no país e por essa razão, os filtros de papel 

para café são conhecidos, por muitos consumidores, como “Papel Melitta”. Esta 

pode ser uma das explicações para a elevada concentração deste mercado, em que 

ela detém a maior a parte do mercado neste segmento. 

 

4.1.2 Histórico do segmento 

 

Na Alemanha, em 1908, a dona de casa Melitta Bentz não se adaptava aos 

coadores de pano. Buscou, então, coar o seu café em uma caneca de latão, com o 

fundo perfurado e recoberto por um pedaço de papel utilizado para reter tinta (mata-

borrão). O processo deu tão certo que seu invento foi patenteado e, num pequeno 

quarto, ergueu sua empresa. Na feira de amostras da cidade de Leipzig, Melitta 

vendeu mais de mil porta-filtros, dando início à expansão do negócio. Os coadores 

de papel logo se tornaram sucesso e em 1929 o invento já era exportado. A 

empresa, batizada como Melitta, ampliou sua atuação e chegou ao Brasil em 1968. 



    24 

Em 2006 essa ideia chegou até a cidade de Caçador - Santa Catarina, 

quando o Sr. Sidney Lenz resolveu, além de produzir tal produto, agregar a ele uma 

nova tecnologia. 

 

4.1.3 Vantagens das organizações (segmento estudado) decorrentes da 

implantação de programas de qualidade 

 

No mercado nacional e ou internacional, existe uma variedade imensurável de 

produtos, serviços, para atender as mais variadas necessidades de pessoas, de 

empresas, para todos os segmentos. A qualidade exerce forte influência sobre o 

bom desempenho da produção e aumento dos lucros. A marca é o principal ativo da 

empresa, é o nome dela e a sua imagem dentro da cabeça do consumidor. 

Transmite por si só um padrão de informações que atuam de forma a auxiliar os 

consumidores em suas tomadas de decisões de compra. Manter um padrão e 

programas de qualidade hoje é indispensável para sobrevivência e crescimento das 

organizações em um mercado extremamente competitivo e de clientes exigentes. 

Pode-se destacar como vantagens da implantação de programas da 

qualidade: a melhoria contínua, a redução de estoques, a padronização nos 

processos, à lucratividade, o atendimento as necessidades e expectativas das 

partes interessadas. 

Os filtros para café Supremo estão sendo produzidos sempre com a 

preocupação e a busca constante da qualidade. Para que a empresa Supremo como 

resultados não tenha reclamações, devoluções e que os clientes estejam sempre 

satisfeitos, para cada vez mais perpetuar sua marca.  
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4.2 Estudos da organização 
 

4.2.1 Caracterização 
 

CNAE – Indústria e Comercio – Fabricação de outras máquinas e 

equipamentos de uso geral, peças em geral, transporte rodoviário de cargas. 

 

4.2.2 Nome 
 

Supremo Industrial de Plásticos Eireli. 

 

4.2.3 Histórico 
 

O Filtro para café na modalidade papel surgiu em 1908 através de uma ideia 

brilhante na Alemanha. Em 1968, ela foi trazida para o Brasil. 

Em 2006, chegou até a cidade de Caçador - Santa Catarina, através do Sr. 

Sidney Lenz, porém com nova tecnologia. 

Os Filtros para Café Supremo, em formatos tradicionais aos demais filtros nos 

modelos 102 e 103, trazem vantagens inigualáveis. Este novo produto proporciona 

um café com mais aroma e sabor a qualquer hora do dia, pois, filtra mais rápido, 

uma vez que é produzido com a tecnologia TNT (Tecido Não Tecido), podendo ser 

laváveis e reutilizados por até 5 X (cinco vezes), sem perder a qualidade do filtro e 

sem alteração no sabor do café, gerando assim muito mais economia para sua casa. 

Importante: esses, por serem recicláveis não se utilizam de florestas para 

serem produzidos. 

Isso também se deve a preocupação contínua com a melhoria dos seus 

produtos, onde a Supremo desenvolve seus próprios equipamentos e está em 

constante evolução no parque fabril, capacitando sempre seus colaboradores para 

poder fabricar o melhor filtro para café do Brasil e do mundo, e bem atender sempre 

o seu cliente. A empresa trabalha com a marca SUPREMO e mais de 120 marcas 

próprias, dos mais renomados nomes de torrefações e distribuidores o que faz com 

que o produto ganhe mercado com rapidez e excelência. 

O carro chefe da Supremo continua sendo os filtros para café em TNT, 

porém no ano de 2016 foi lançado na marca, os filtros em papel para melhor atender 

os clientes, o qual se utiliza das duas modalidades e preencher um nicho de 

mercado que é a fabricação de filtros de papel sem alteração de maquinário, 
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abrangendo assim no segmento. Também a partir deste ano a Supremo está com 

atendimento em distribuidores, grandes redes e atacados de todo país. 

Essas informações foram coletadas no site da empresa. 

 

4.2.4 Endereço 

  

A Supremo Industrial de Plásticos Eireli está localizada na Rua Nelson 

Eugenio Busatto nº 860, bairro Bom Sucesso II no município de Caçador, no estado 

de Santa Catarina. Com incentivo da Prefeitura Municipal de Caçador, e sob nova 

denominação, a Supremo Industrial de Plásticos Eireli tem seu parque fabril em um 

terreno de 10.000 m², com mais de 3.000 m² de área construída. 

 

Figura 2 – Localização empresa Supremo 

 

Fonte: Google Earth (2017). 

 

4.2.5 Abrangência geográfica de atuação 

 

O lançamento de um novo produto no mercado requer a identificação de 

oportunidades e a criação de valor agregado ao consumidor para tornar o negócio 

lucrativo para a empresa. A estratégia do desenvolvimento de produtos novos para o 

mercado requer planejamento e estratégias para ampliar novos horizontes da 
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empresa.  

Por isso, o resultado do compromisso constante com a qualidade tornou a 

marca presente em praticamente todos os estados do Brasil, com patentes no Brasil, 

Uruguai, Argentina, Chile, Colômbia, México, USA, Canadá e a União Europeia 

(composta por 27 países). Isso também se deve a preocupação contínua com a 

melhoria dos seus produtos, onde a Supremo desenvolve seus próprios 

equipamentos e está em constante evolução no parque fabril, capacitando sempre 

seus colaboradores para poder fabricar o melhor filtro para café do Brasil e do 

mundo, e bem atender sempre o seu cliente. Trabalhamos com a marca SUPREMO 

e mais de 120 marcas próprias, dos mais renomados nomes de torrefações e 

distribuidores o que faz com que nosso produto ganhe mercado com rapidez e 

excelência. 

 

Figura 3 – Mapa de abrangência Supremo 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Fonte: Supremo (2017). 
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4.2.6 Produtos  

 

A linha de produtos da Supremo esta composta por quatro modelos de filtros 

para café: 

 Filtro 102 em TNT 

 Filtro 103 em TNT 

 Filtro 102 em papel 

 Filtro 103 em papel 

Os filtros em TNT (tecido não tecido) são laváveis e reutilizáveis, podendo o 

consumidor utilizar o mesmo filtro em até 5 vezes, sem perder a qualidade do filtro e 

sem alteração no sabor do café. 

 

4.2.7 Porte e quantidade de funcionários 
 

A empresa Supremo possui 68 funcionários em seu quadro. Através de seu 

faturamento a Supremo fica classificada como empresa de médio porte.  

 

4.2.8 Missão, visão e valores. 

 
4.2.8.1 Missão 

 

Missão é a razão de ser da empresa, é neste ponto qual se determina qual 

será o negócio e atividades da empresa. Para desenvolver a missão a empresa 

deve responder a seguintes perguntas: 

 Aonde querem chegar? 

 Que necessidades e expectativas de mercado irão atender? 

“Missão é uma forma de se traduzir determinado sistema de valores e crenças 

em termos de negócios e áreas básicas de atuação, considerando as tradições e 

filosofias administrativas da empresa.” (OLIVEIRA, 2009, p.107). 

A empresa Supremo levou em consideração todas essas informações para 

desenvolver a sua missão, qual ficou da seguinte forma: 

Atender as necessidades e expectativas de nossos clientes e consumidores, 

oferecendo produtos acessíveis, através de uma relação ética com seus 

fornecedores, empregados e comunidade, contribuindo para a melhoria de vida das 
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pessoas. 

 

4.2.8.2 Visão 

 

“A visão da empresa pode ser conceituada como clara e permanente 

demonstrando para a comunidade, a natureza e a essência da empresa em termos 

de seus propósitos.” (OLIVEIRA, 2009, p. 65).  

A empresa Supremo viu a necessidade entre o que se propôs a fazer e o que 

realmente faz, e conceituou a sua visão da seguinte forma: 

Ser reconhecida como uma das melhores empresas do Brasil na produção de 

filtros para café, diferenciados pelo alto padrão de qualidade e serviços de pós-

vendas, superando as expectativas dos nossos clientes e consumidores. 

 

4.2.8.3 Valores 

 

Pode-se afirmar que os valores se tornam tão mais importantes para a 

empresa quanto a alta administração, e principalmente os acionistas, se envolvem 

profissional e motivacional com as questões do modelo de gestão. 

 
Os valores da empresa devem ter forte interação com as questões éticas e 

morais da empresa. É, se estes valores forem definitivamente verdadeiros, 
servem, também, de sustentação da vantagem competitiva da empresa. A 
principal interação e influencia dos valores ocorre sobre as macropolíticas e 

políticas da empresa. (OLIVEIRA, 2009, p.67)  

 

Para a empresa Supremo, os valores são um ponto de elevada importância 

para a melhoria contínua dos processos, impactando diretamente nos resultados do 

planejamento estratégico. O que a Supremo vê e fica definido como valores: 

 Pessoas (colaboradores, fornecedores, consumidores e clientes). 

 Qualidade. 

 Excelência. 

 Confiança. 

 Rentabilidade. 

 Responsabilidade com a sociedade. 

 Responsabilidade com o meio ambiente. 
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4.2.9 Organograma 
 

O organograma é um instrumento de trabalho utilizado pelo administrador 

para representar de forma gráfica a estrutura organizacional da empresa. 

(CARREIRA, 2009, p.271)  

A empresa Supremo definiu seu organograma visando sua estrutura, a 

amplitude de autoridade de seus gestores, os limites de comando, e a importância 

de cada cargo. Assim podendo ser identificado visualmente a estrutura 

organizacional. O organograma da Supremo ficou definido da como mostra a Figura  

 

 Figura 4 – Organograma Geral empresa Supremo  

 

 

Fonte: Supremo (2017). 
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4.2.10 Diagnóstico Interno 
 

Nenhuma empresa pode ser considerada imune às ameaças do ambiente em 

que está inserida, como a obsolescência de produtos, mão de obra desqualificadas, 

processos inadequados, ou mesmo um mercado saturado. O diagnóstico deve ser 

interno e externo que corresponde a uma análise estratégica, para se fazer um bom 

diagnóstico a Supremo levou em consideração o conhecimento de seus pontos 

fracos e pontos fortes, o ambiente e suas variáveis, além das oportunidades que 

deverão ser usufruídas e ameaças que deverão ser evitadas. 

“O diagnóstico estratégico deve ser enfoque no momento atual, bem como no 

próximo momento, no próximo desafio, a fim de construir a dimensão crítica para o 

sucesso permanente.” (OLIVEIRA, 2009, p. 64). 

Existem diversas maneiras e diferentes ferramentas para a realização do 

Diagnóstico Interno nas organizações. Na empresa Supremo foram utilizadas o 

Brainstorming e a Matriz SWOT (Strengths Weaknesses Opportunities Theats) para 

o levantamento de informações pertinentes e relevantes para o processo, enfoque e 

desenvolvimento das estratégias. 

O Brainstorming foi realizado com pessoas diretamente ligadas com o 

desenvolvimento dos processos e planejamento da gestão da empresa. A dinâmica 

teve como assunto questões internas e externas pontuando como positivas e 

negativas. E possíveis resoluções ou novas ideias para melhorar o desempenho da 

empresa para essas pontualidades. 

Brainstorming é uma palavra inglesa que significa tempestade de ideias, seu 

objetivo é gerar ideias criativas para resolver problemas específicos, e se divide em 

três fases, a primeira é onde as ideias são geradas, a segunda é a realização dos 

esclarecimentos refretes ao processo, a terceira é a fase da avaliação das ideias 

propostas. 

Após o levantamento das informações foram listados e passados para a 

Matriz SWOT seis itens de cada fator que a mesma exige, para o diagnóstico 

organizacional. 

“A análise SWOT é uma ferramenta para o planejamento estratégico, sua 

função é possibilitar a escolha de uma estratégia adequada a partir de uma 

avaliação crítica, em termos de forças e fraquezas, dos ambientes externos e 

internos (SHIMIZU 2010, p.409).” 
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Figura 5 – Matriz FOFA – Forças, Oportunidades, Fraquezas, Ameaças.  

 

Fonte: Valdir Guidini (2017). 

 

Para melhor interpretação da matriz podemos elencar da seguinte maneira: 
 

 Havendo mais pontos fracos do que fortes e mais ameaças, a situação da 

empresa é de sobrevivência. 

 Havendo mais pontos fortes e mais ameaças o cenário é de manutenção. 

 Havendo mais pontos fracos e oportunidades significa crescimento. 

 Havendo mais pontos fortes e mais oportunidades a empresa aponta o 

desenvolvimento. 

 

Analisando a Matriz SWOT do cenário da empresa Supremo, o quadrante que 

se destaca é o Q1 – Forças x Oportunidades apontando para o desenvolvimento. 

Demonstrando veracidade desse apontamento segue a linha de desenvolver novos 

produtos, mercado, sua capacidade, atingir uma estabilidade comercial/financeira, 

necessidades que toda empresa deve suprir para sua permanência no mercado com 

uma competitividade proporcional a do concorrente. 

AVALIAÇÃO ESTRATÉGICA - MATRIZ FOFA

                      -  DATA: 
PROJETO:  SENAC
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FORÇAS

Lay Out 2 2 2 1 2 0 2 0 2 0 0 0 13

Liderança 2 2 2 0 0 1 1 2 2 0 1 2 15 137 100%

Qualidade 2 2 2 2 1 2 2 2 2 0 2 2 21 49 36%

Lead Time 2 2 2 0 0 2 2 2 2 0 0 0 14

Baixo Indice de Acidentes 0 1 0 0 0 1 2 0 1 0 0 2 7

Controle de Processo 2 2 2 2 2 2 2 2 2 0 0 1 19

FRAQUEZAS
137 100%

Transporte 2 2 2 0 2 0 2 2 2 2 0 0 16 40 29%

Assiduidade 0 0 1 0 0 0 1 0 0 0 1 0 3

Estoque 2 2 2 0 0 0 2 2 2 2 0 0 14

Comunicação 0 2 2 0 0 0 2 2 1 0 2 2 13 137 100%

Climatização 0 0 1 0 0 1 0 0 0 0 0 0 2 21 15%

Ociosidade 2 0 0 0 0 0 2 0 0 0 0 0 4

14 17 17 5 7 8 18 14 16 4 6 9

137 100%

27 20%

OPORTUNIDADES AMEAÇAS

A Força…  vai alavancar a Oportunidade… ?
A  Força... vai contribuir para a neutralização da 

Ameaça… ?

Q1  - FORÇAS X OPORTUNIDADES

Q4 - FRAQUEZAS X AMEAÇAS

Q2 - FORÇAS X AMEAÇAS

Q3 - FRAQUEZAS X OPORTUNIDADES

A Fraqueza…  vai impedir de usar a Oportunidade… ?
A Fraqueza.. vai possibilitar o avanço da Ameaça… ?
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4.2.10.1 Pontos fortes e pontos fracos da organização (visando a implantação de um 

programa da qualidade) 

 

Fatores controláveis são variáveis internas: Pontos fortes (que podem ser 

chamados de potencialidades) e pontos fracos (que podem ser conhecidos como 

vulnerabilidades). Ao analisar o ambiente da empresa levando em consideração os 

fatores bem pontuados na Matriz, podemos destacar como elementos para enfoque 

de estudo e melhoria: 

 Força: Qualidade do produto 

 Fraqueza: Estoque  

Com base nesses dois fatores confirma-se a importância de um programa de 

qualidade como a Normatização, abrangendo a qualidade dos produtos para a 

qualidade nos processos, melhorando layout e adequando o estoque da empresa 

Supremo. 

 

4.2.10.2 Estratégias, normas e políticas da qualidade. 

 

Fatores incontroláveis são aspectos que independem das ações da empresa, 

mas provocam impacto significativo internamente, além de alterações substanciais 

no mercado. Como evidência destacam-se dois pontos de acordo com a matriz 

estudada: 

 Oportunidade: Pontualidade 

 Ameaça: Forte Concorrente 

Com esses fatores externos, mais os estudos das características internas que 

a empresa elabora sua política da qualidade, levando em consideração a estratégia, 

ou seja, processo de seleção dos objetivos da empresa para atingir os resultados 

desejados. 

 
a) Apresentação das estratégias e da política da qualidade 

Através dos resultados da matriz SWOT passada para a empresa, ficou 

definido como estratégia principal; implantar um sistema de gestão da qualidade 

para aumentar significativamente sua força a qualidade do produto com isso otimiza-

se, padroniza-se e garante-se a rastreabilidade nos processos. Consequentemente, 

agindo na sua fraqueza estoque. Garantindo sua oportunidade pontualidade, e 

assim chegando mais próximo possível da sua ameaça forte concorrente. Conforme 
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demonstrado no Quadro 01 – Análise da Estratégia e Quadro 02 – Plano de Ação. 

A normatização da qualidade é a melhoria do sistema de gestão da qualidade, 

que resultará na melhoria dos processos de trabalho, dentro da Supremo implica em 

uma ação que associa a Direção e a equipe para definir uma política e normas que 

sejam aceitas por todos. 

A aplicação da estratégia da qualidade irá começar pelo desenvolvimento de 

um documento assinado pela direção permitindo perpetuar os sistemas de gestão, e 

o desenvolvimento de um manual da qualidade especifico para a empresa Supremo, 

normatizando todos os processos existentes. 

O Manual da Qualidade da empresa Supremo, conforme Apêndice A, é o 

documento que descreverá todo o sistema de gestão da qualidade, incluindo 

escopo, detalhes e justificativas. 

A Política da Qualidade é uma declaração de intenções da organização, 

expressa pela alta direção, que tem o objetivo de direcionar o sistema da qualidade. 

Na política são abordados aspectos relacionados ao atendimento dos requisitos dos 

clientes e gestão da qualidade da organização e, dessa forma, deixa claro às partes 

interessadas quais são os valores e princípios prezados pela organização, a filosofia 

que a mesma pretende adotar (CARPINETTI, 2011). 

A política da qualidade da empresa Supremo está definida da seguinte forma: 

“Produzir filtros de café, seguros e com qualidade que superem as 

expectativas dos nossos clientes e consumidores, por meio da capacitação das 

pessoas e continua melhoria do Sistema de Gestão da Qualidade”. (Manual da 

Qualidade Supremo, 2017, p. 07). 

Quadro 01 – Análise da Estratégia 

 

Fonte: Elaborado pelos autores (2017).
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Quadro 02 – Plano de Ação 
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AVALIAÇÃO DO PLANO:                                                      INDICADOR META RESULTADO:                                                            APROVAÇÃO FINAL: 

 

Fonte: Elaborado pelos autores (2017).
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4.2.10.3 Modelagem de processos 

 

De acordo com Maranhão (2014), a modelagem de processos pode ser 

compreendida como o conjunto de atividades necessárias para redesenhar os 

processos de trabalhos anteriormente mapeados.   

 
Os processos de trabalho, em todas as áreas, são naturalmente complexos. 
Mesmo atividades aparentemente simples podem guardar tantos detalhes 

significativos que serão compreendidos a partir de um modelo. Então 
quando construímos um desenho que representa um processo de trabalho 

(uma realidade), estamos de fato modelando processos. (Campos 2014, 
p.137)  

 

Podemos afirmar que modelagem de processo é o conjunto de atividades a 

serem seguidas, seu objetivo é a criação de modelos para a representação, 

comunicação, analise, síntese, desenho, controle e tomada de decisão.  

 

a) Relacione os processos da organização, classificando-os por tipo de 

processo. 

 
Os processos organizacionais podem ser classificados de diferentes 
maneiras. Isso pode ser feito a partir da perspectiva do domínio de 

aplicação, da relação com o negócio (tático, estratégico, operacional), e 
outros. (CAMPOS, 2014, p.06). 

 

Existe também a abordagem da classificação pela relação com a função 

organizacional. Segundo Maranhão (2014) os processos classificam-se em: 

 Processos de clientes (de negócio): são aqueles que se relacionam 

diretamente com o cliente da organização, ou seja, são os processos que 

entregam ao cliente o valor criado pela organização. 

 Processos de suporte (organizacional): trabalham para os processos de 

negócio, eles não têm relação com o cliente externo da organização, mas sim 

com o cliente interno. 

 Processos gerenciais: trabalham para garantir a eficácia e a eficiência 

dos processos de negócio e de suportes. Também monitoram e gerenciam os 

demais. 

PROCESSOS DE 

CLIENTES 

PROCESSOS DE 

SUPORTE 

PROCESSOS 

GERENCIAIS 

Atividade de 

formatação do filtro. 

Comercial, RH, 

manutenção, transporte. 

Direção, gestão da 

qualidade. 
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b) Definição de um processo crítico para modelagem 

 

A norma ISO 9001:2015 promove a adoção da abordagem de processo no 

desenvolvimento, implementação e melhoria da eficácia do sistema de gestão da 

qualidade, para aumentar a satisfação no atendimento aos requisitos do cliente. 

A abordagem do processo envolve a definição e a gestão sistemática de 

processo e suas interações para alcançar os resultados pretendidos de acordo com 

a política da qualidade com o direcionamento estratégico da organização. 

Durante a implementação da normatização em uma organização, um 

processo que se torna critico é a elaboração dos indicadores e metas, que é 

abordada no item 9 da norma ISO 9001:2015. Esse item fala sobre a Avaliação de 

desempenho, em que a “organização deve avaliar o desempenho e a eficácia do 

sistema de gestão da qualidade, e reter informação documentada apropriada como 

evidência dos resultados.” (ABNT NBR ISO 9001:2015, p. 19). 

 

 

c) Mapeamento do processo selecionado 

 

O mapeamento de processos é o conhecimento e análise dos processos e 

seu relacionamento com os dados, até um nível que permita a compreensão e 

obtenção dos produtos, objetivos e resultados do processo. (Maranhão 2014) 

O sistema da qualidade de uma empresa é formado por políticas, objetivos, 

procedimentos, instruções e registros que precisam ser documentados para 

implementação e consolidação do sistema. A partir desse momento, o sistema passa 

a ser revisto constantemente para se adequar às mudanças da organização e para 

ser aprimorado (CARPINETTI, 2011). 

Indicadores de Objetivo e Desempenho de acordo com a Norma, são fatores 

extremamente importantes para uma gestão bem sucedida, pois eles garantem uma 

tomada de decisão rápida, esses processos principais estão em constante 

monitoramento, medição, análise e avaliação pelos seus responsáveis. 

 Os processos e atividades necessárias para a gestão da qualidade na 

empresa Supremo, bem como a sequência e interação entre eles, são determinadas 

por meio do seguinte macro fluxo:  
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Figura 6 – Macro fluxo de processo 

 

Fonte: Elaborada pelos autores (2017). 

 

d) Definição dos Objetivos do processo 

 

O principal objetivo é garantir a satisfação do cliente que será medido e 

monitorado através dos Indicadores elaborados para esse propósito. Os meios para 

se chegar ao cumprimento das metas estipuladas serão através da padronização e 

melhoria contínua de seus processos, entregando produtos que atendam às 

necessidades dos clientes. Melhorar a documentação dos processos e gestão dos 

trabalhos tendo menos desperdícios e retrabalhos. 

 

e) Identificação dos clientes do processo 

 

Os clientes do processo selecionado no ambiente interno, são todos os 

setores da empresa, para o ambiente externo são torrefações de café, atacadistas, 

distribuidores, redes de supermercados. 
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f) Definição da legislação relacionada ao processo 

 

Para a fabricação de filtros para café a empresa tem o BPF (Manual de Boas 

Práticas de Fabricação) que abrange um conjunto de medidas que devem ser 

adotadas pelas indústrias de alimentos a fim de garantir a qualidade sanitária e a 

conformidade dos produtos alimentícios com os regulamentos técnicos. A legislação 

sanitária federal e a ANVISA regulamentam essas medidas em caráter geral, 

aplicáveis a todo o tipo de indústria de alimentos e específico, voltadas às indústrias 

que processam determinadas categorias de alimentos, ou produtos que tenham 

contatos diretos com alimentos, no caso dos filtros para café tem contato direto com 

alimento. 

A norma ISO 9001:2015 estipula que as empresas que pretendem se 

certificar atendam apenas as normas, leis e regulamentos do setor em que atua, o 

básico exigido pela legislação brasileira vigente, por exemplo, PPRA (Programa de 

Prevenção de Riscos Ambientais) e PCMSO (Programa de Controle Médico de 

Saúde Ocupacional), são estabelecidos pela portaria 24/94 do Ministério do 

Trabalho e Emprego. 

 

g)  Definição dos formulários do processo 

 

Para controlar a produção e a qualidade do processo, a empresa já utiliza 

alguns tipos de formulários, o Formulário QUA-FR/006 – Inspeção do Processo de 

Formatação de Filtros 102 e 103 para o controle de qualidade no processo, 

Apêndice B, e o Formulário PRO-FR/001 – Controle de Produção de Filtros 102 e 

103 para a produção por máquina, conforme Apêndice C.  

Além desses formulários que a empresa já possui, foram desenvolvidos mais 

24 formulários conforme orienta a Norma ISO 9001:2015:  

 FM 01 – Analise de Riscos, Apêndice D, os métodos para a avaliação 

dos riscos variam, mas sempre deve incluir um meio de identificar o risco em 

análise.  

 FM 02 – Auditoria Interna, Apêndice E, formulário para condução da 

auditoria interna.  
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 FM 03 – Controle de ações corretivas do fornecedor, Apêndice F, 

formulário para controle e acompanhamento das RNC’s enviadas aos 

fornecedores.  

 FM 04 – Controle de ações corretivas, Apêndice G, formulário para 

controle e acompanhamento das RNC’s abertas internamente dentro da empresa. 

 FM 05 – Controle de equipamentos, Apêndice H, formulário usado 

para fazer anotações mensais para acompanhamento das manutenções 

preventivas. 

 FM 06 – Descrição de cargo, Apêndice I.  

 FM 07 – Estudo do impacto fora da tolerância, Apêndice J, 

formulário utilizado para avaliação de condições das ferramentas que possam alterar 

a qualidade do produto.  

 FM 08 – Formulário de avaliação do fornecedor, Apêndice K, o 

departamento de compras utiliza avaliar novos fornecedores, e têm a 

responsabilidade e autoridade para aprovar e reprovar fornecedores. 

 FM 09 – Lista de fornecedores aprovados, Apêndice L, formulário 

onde o departamento de Compras manterá uma lista aprovada de Fornecedores e o 

seu status de aprovação.  

 FM 10 – Matriz de treinamento, Apêndice M, a matriz de treinamento 

é elaborada por cada setor, sendo atualizada periodicamente.  

 FM 11 – Oportunidades, Apêndice N, formulário para acompanhar e 

controlar as oportunidades apontadas na utilização das ferramentas FMEA e SWOT.  

 FM 12 – Pedido de compras, Apêndice O, formulário pelo qual será 

feito a descrição do pedido de compras. 

 FM 13 – Pesquisa de opinião dos colaboradores, Apêndice P, 

formulário pelo qual os colaboradores irão relatar suas opiniões, este formulário é 

controlado pelo setor de RH.  

 FM 15 – Registro de avaliação do colaborador, Apêndice Q, 

formulário para avaliação de cada funcionário com objetivo de demonstrar o 

desempenho do funcionário referente as competências, habilidades e atitudes diante 

das exigências do cargo ocupado. 
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 FM 16 – Registro de treinamento, Apêndice R, formulário que será 

utilizado pelo departamento de RH para registros de presenças em treinamentos 

efetuados.  

 FM 17 – Relatório de ação corretiva e preventiva - RACP, Apêndice 

S, será utilizado para apontamento e controle de não conformidades, ou até mesmo 

melhorias no processo.  

 FM 18 – Relatório de auditoria interna, Apêndice T, relatório que 

conduz os passos de uma auditoria interna, podendo o auditor fazer as anotações 

cabíveis durante a auditoria.  

 FM 19 – Relatório de não conformidade – produto, Apêndice U, 

relatório será utilizado sempre que for encontrada uma não conformidade no 

produto, para tomada de ações corretivas.  

 FM 20 – Relatório de não conformidade – serviço, Apêndice V, 

relatório será utilizado sempre que for encontrada uma não conformidade em 

serviços, para tomada de ações corretivas.  

 FM – 21 Analise crítica, Apêndice X, será utilizado este relatório como 

uma ata nas reuniões de analises críticas.  

 FM 22 – Solicitação de ação corretiva para fornecedor, Apêndice Y, 

será utilizado sempre que uma não conformidade de fornecedor for encontrada, este 

relatório é enviado juntamente com o relatório de não conformidade. 

  FM 23 – Partes interessadas, Apêndice Z, serão utilizadas para 

preenchimento dos stakeholders que recebem produtos da empresa, que pode ser 

afetado por eles, ou as partes que de outra forma têm um interesse significativo na 

empresa. 

 

h) Definição dos requisitos do processo do ponto de vista do cliente 

 

A norma ISO 9001:2015 determina que os requisitos do cliente e os requisitos 

estatutários e regulamentares sejam determinados, entendidos e atendidos 

consistentemente, e também que os riscos e oportunidades que possam afetar a 

conformidade de produtos e a capacidade de aumentar a satisfação do cliente sejam 

atendidos consistentemente. Os requisitos definidos, levando em consideração o 

ponto de vista do cliente, prazo de entrega, filtros formatados corretamente com 
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qualidade percebida, sem problemas de soldagem e corte errado e na quantidade 

correta. 

  

i) Definição dos indicadores de desempenho do processo 

 

“Indicadores possibilitam o desdobramento das metas na estrutura 

organizacional, assegurando que as melhorias obtidas em cada unidade contribuirão 

para os propósitos globais da organização.” (Takashina 1996, p. 26). 

Para medir e monitorar os processos a empresa Supremo já possuía alguns 

indicadores, entretanto serão elaborados outros para atender as necessidades do 

processo e também a Norma, os quais serão discutidos em futuras reuniões de 

análises críticas, como orienta a ISO 9001:2015, estes indicadores estão listados 

abaixo: 

1. Coeficiente Financeiro de produção, indicadores de disponibilidade, eficiência, 

qualidade do OEE, os indicadores financeiros, reclamação de cliente.  

 Disponibilidade = (tempo de produção / tempo planejado) x 100%. 

 Eficiência = (peças produzidas / peças planejadas) x 100%. 

 Qualidade = [(peças produzidas – peças não conformes) / peças 

produzidas] x 100%. 

 OEE real = Disponibilidade X Eficiência X Qualidade. 

 Lucro Máximo = Tempo planejado X Peças planejadas X Lucro Unitário. 

 Lucro Real = Tempo produzido X Peças conformes produzidas X Lucro 

Unitário. 

 Perda Monetária = Lucro Máximo – Lucro real. 

 Reclamação de Cliente. 

 Satisfação do cliente. 

O desdobramento dos indicadores e metas pode ser realizado para qualquer 

tipo de indicador, sendo mais evidente para os indicadores voltados para a 

produção. Abaixo temos os modelos de planilhas e gráficos para controle de 

indicador. 

Abaixo temos uma planilha onde são lançadas todas as informações 

referentes a qualidade do produto. 
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Figura 7 – Planilha de lançamento dos dados coletados no processo (OEE) 

 

Fonte: Supremo (2017). 
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Depois dos dados lançados os mesmos devem ser estratificados, para futuras 
analises, como mostra a figura abaixo 

 
Figura 8 – Estratificação dos resultados - OEE  

 

 Fonte: Supremo (2017). 

 

 

Após a estratificação, a analise pode ser feita através de gráficos de 

indicadores de desempenho, mostrando pontos vulneráveis para tomada de 

ações, como mostras as figuras 9, 10 e 11. 

 

Figura 9 – Gráfico gerado na planilha OEE, apontando o KPI de qualidade do 

processo. 

 

Fonte: Supremo (2017). 
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Figura 10 – Gráfico dos defeitos encontrados no processo. 
 

  
 

Fonte: Supremo (2017). 

 
 
 
 

               Figura 11 – Gráfico da quantidade de filtros encontrado no processo 
 

 
 

Fonte: Supremo (2017) 
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2. Indicador de Satisfação do Cliente: índice obtido a partir de questionamentos 

efetuados junto aos clientes, esse índice retratará o nível de conformidade dos 

produtos fornecidos pela Supremo na visão do cliente. Os resultados obtidos serão 

tabulados e apresentados a Direção e Gerência Industrial da empresa em conjunto 

com a Gerência Comercial, planejar ações de melhoria necessária, tratando os 

quesitos com média: “ruim” ou “regular”, através do RACP (Relatório de Ação 

Corretiva e Preventiva). 

 

Figura 12 – Formulário de Pesquisa da satisfação do Cliente 

 

Fonte: Supremo (2017). 
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Figura 13 – Planilha de pesquisa de satisfação de clientes 

 
 

Fonte: Supremo (2017). 
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Figura 14 – Gráficos gerados na planilha de satisfação dos clientes 
 

 
Fonte: Supremo (2017). 
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3. Indicador de perdas de filtros, para controlar a quantidade de filtros em 

Kg, que é descartado por máquina. 

 

Figura 15 – Exemplo de Indicador de Perdas de filtros das máquinas em 

Kg 

 
 

Fonte: Supremo (2017). 
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Máquina 9
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0
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Relatório Geral - Perdas de Filtros Formatados - Abril 2017
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    51 

4. Rendimento de TNT por Bobinas: esta análise é feita para ter a garantia que o 

fornecedor está entregando bobinas com a metragem correta. 

 

Figura 16 – Exemplo de indicador de Rendimento TNT 

 
Fonte: Supremo (2017). 

  

DATA MÁQUINA FORNECEDOR QTD. IDEAL DE FILTROS QTD. ENCONTRADA PERCENTUAL

#DIV/0! #DIV/0!
noite

RENDIMENTO DE TNT - ABRIL 17

RENDIMENTO DENTRO DO ACEITÁVEL META = 0,0%    RESULTADO = 0,0%      00 análises
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5. Indicador de produtividade: este indicador vai controlar o desempenho 

individual por funcionário e máquinas, apontando a meta e objetivos. 

 

Figura 17 – Exemplo de Indicador de Produtividade 
 

 
Fonte – Supremo 2017 

 

 

4.3 Estudo do processo 
 
 

4.3.1 Nome do Processo  
 

No item 4.2.10.3 Modelagem de processo, aponta que processo envolve a 

definição e a gestão sistemática de processo e suas interações para alcançar os 

resultados pretendidos de acordo com a política da qualidade com o direcionamento 

estratégico da organização, levando em consideração que a normatização da norma 

ISO 9001:2015 terá impacto em toda a organização, serão mapeados os processos 

da fábrica, e o departamento comercial. 

  

4.3.2 Mapeamento do fluxo do processo 
 

O mapeamento de processo é uma ferramenta para visualização completa e 

compreensão das atividades executadas, assim como da inter-relação entre elas. 

Através do processo de mapeamento torna-se mais simples determinar onde e como 

melhorar o processo. 

Em um mapa de processos consideram-se atividades, informações e 

restrições de interface de forma simultânea. A representação refere-se ao processos 

como uma única unidade modular, que será expandida em diversas outras unidades 

mais detalhadas que, conectadas por setas e linhas, serão decompostas em maiores 

detalhes de forma sucessiva (Villela 2002 apud. Hunt, 1996). 

DATA

QUANT. 

CAIXINHAS 

PRODUZIDAS

PRODUTO LOTE AUXILIAR LIDER

META 

PRODUÇÃO 

DE CAIXINHAS

% 

PRODUTIVIDADE 

DE CAIXINHAS 

(meta)

OBS

03/04/2017 0 Manaus 102 3583 Lorene Juliana 2250 0% TNT Sulbrasil (50g) - 14h as 18h

04/04/2017 0 Jandaia 103 3564 Lorene Juliana 2250 0% TNT Sulbrasil (50g) - 14h as 18h

07/04/2017 0 Moinho Fino 103 3609 Lorene Juliana 2250 0% TNT Sulbrasil (50g) - 14h as 18h 

18/04/2017 0 Estrela Dalva 103 3620 Lorene Juliana 2250 0% TNT Sulbrasil (50g) - 14h as 18h

0%
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O processo de fabricação e comercial está mapeado atualmente como mostra 

as figuras 18 e 19.  

 
Figura 18 – Mapeamento do processo atual - Fábrica 

 

Fonte – Elaborada pelos autores (2017). 
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Figura 19 – Mapeamento do processo atual - Comercial 

 

Fonte – Elaborada pelos autores (2017). 

 

 

4.3.3 Identificação dos pontos críticos com justificativa 
 
 

Os pontos críticos do processo foram identificados como sendo: 

 Indicador, que segundo Takashina (1946), viabilizam a busca da 

melhoria continua da qualidade dos produtos e da produtividade da organização 

aumentando a satisfação dos clientes. Os indicadores devem ser especificados, de 

forma a proporcionar dados e resultados confiáveis. 

 Meta, para poder estabelecer metas reais, é preciso fazer um 

acompanhamento do processo, de nada adianta controlar indicadores se não 

definirmos um valor planejado para eles. Sendo assim, a definição de metas para 

cada um dos indicadores é fundamental, podemos assim definir uma meta real após 

acompanhamento de três meses em todo o processo. 
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4.3.4 Mapeamento do processo com um novo fluxo de trabalho 

 

Segundo a norma ISO 9001:2015, entender e gerenciar processos inter-

relacionados como um sistema contribui para a eficácia e eficiência da organização 

em atingir seus resultados pretendidos, habilitando a organização a controlar inter-

relações entre processos do sistema de modo que o desempenho da organização 

possa ser elevado. A seguir, nas Figuras 20 e 21, apresentamos o novo fluxo do 

mapeamento da empresa Supremo, que foi elaborado conforme norma ISO 

9001:2015, com fontes de entradas, indicando processos antecedentes; entradas, 

matéria primas e informações; atividades, no caso da Supremo, formatação do filtro; 

saídas, filtro acabado e embalado; recebedores da saída, cliente. 
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Figura 20 – Novo Mapeamento do processo - Fábrica 

 

Fonte – Elaborada pelos autores (2017). 
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Figura 21 – Novo Mapeamento do processo - Comercial 

 

Fonte – Elaborada pelos autores (2017). 

 

4.3.5 Vantagens da melhoria proposta 
 

Melhoria é a evolução discreta do nível de desempenho ou de saída de um 

sistema, expressa um ganho perceptível ou mensurável no processo. Podemos 

apontar como vantagens na melhoria do processo: 

 Redução tempo de setup: redução do tempo de setup de 8min. para 

3min; 

 Redução de número de reclamações de Clientes: redução de 5 para 

1 reclamação por mês; 

 Aumento no número de caixas vendidas: cliente com contrato 

contínuo, através da melhoria do processo, a empresa atingiu um índice 92,4% de 

aceitação em uma auditoria de cliente, aumentando 1800 caixas na produção, 

conforme Quadro 03, abaixo; 
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Quadro 03 – Demonstrativos de Resultados 

 

 

 

Fonte: Elaborado pelos autores (2017). 

 

 Refugo: diminuir o índice de refugo em até 20%, de 3846 para 3000 

peças por dia; 
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 Não Conformidades: redução em 30% de não conformidades no mês, 

em números seria diminuir de 7 para 4 RNC´s/mês. 

 

4.4 Análise da viabilidade 

 

A análise da viabilidade consiste no estudo da situação financeira para definir 

as possibilidades de um investimento. 

“A análise da viabilidade visa obter indicadores que recomendem ou não o 

investimento no objeto da análise.” (CECCONELLO, 2008, p. 248). 

 

4.4.1 Levantamento dos fornecedores e insumos. 

 

Fornecedor é qualquer entidade, pessoa ou setor que fornece insumos ao 

processo em questão, e ainda pode ser externo ou interno. 

Insumos ou “entradas” é todo e qualquer elemento utilizado como matéria-

prima de um produto, serviço, tecnologia ou informação em um determinado 

processo. 

Feito um levantamento de todos os fornecedores de insumos e matéria-prima 

da Supremo, como: TNT, papel, embalagens, caixas de papelão, display 102/103, 

cartuchos 102/103, paletes, cola, fita, cantoneiras papelão, strech. Abaixo no Quadro 

04, os fornecedores desses materiais: 

Quadro 04 – Fornecedores da Supremo

 

Fonte: Elaborado pelos autores (2017). 
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4.4.2 Levantamento do investimento inicial 

 

O investimento inicial é a primeira necessidade para começar as operações 

dentro da organização. Para Hoji (2014) os investimentos são de curto, médio ou 

longo prazo, dependendo da necessidade de investimento utilizada pela empresa.  

O investimento inicial para projeto de normatização é de R$ 40.460,00, 

disponibilizados do fluxo de caixa da empresa, conforme Quadro 02 – Plano de Ação 

das páginas 35 e 36. 

 

4.4.3 Levantamento dos custos fixos e variáveis 

 

Custo é todo gasto relativo à aquisição de materiais ou efetuado na prestação 

de serviço. Existem custos fixos e variáveis: 

 Fixos: os custos fixos não sofrem variações, independente da 

quantidade produzida quanto da vendida. São custos fixos: aluguel, limpeza, salários 

administrativos, etc. 

 Variáveis: são os custos que sofrem variações dependendo do nível de 

produzido ou volume de vendas. São custos variáveis: matéria-prima, publicidade, 

impostos, comissão de vendas, etc. 

Os custos fixos e variáveis no projeto apontam-se apenas os custos dos 

auditores internos e externos, pois os softwares, calibrações e outros controles de 

qualidade do produto a empresa já possuía, devido ter uma norma de Boas Práticas 

de Fabricação (BPF), não se pode considerar esses custos como adicional ao 

projeto. Os custos para a monitoração, controle e medição do processo realizado por 

meio dos auditores internos e externos, giram em torno de R$ 3.750,00 ao trimestre. 

 

4.4.4 Avaliação da Viabilidade Econômica Financeira 
 

Para a avaliação da viabilidade econômica do projeto na empresa Supremo 

utilizou-se os seguintes indicadores: 

 Taxa Interna de Retorno (T.I.R). 

Para Camloffski, a T.I.R é a taxa de juros que torna o valor presente das 

entradas de caixa igual ao valor do investimento inicial. “Ou seja, a rentabilidade 

projetada do investimento, de acordo com o orçamento de caixa definido.” 

(CAMLOFFSKI, 2014, p. 82). A T.I.R desse projeto ficou com 43%, e está 
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demostrada no Quadro 05, abaixo: 

 

Quadro 05 – T.I.R 

 

Fonte: Elaborado pelos autores (2017). 

 

 PAYBACK. 

Para Camloffski (2014), O cálculo do payback é feito para definir em quanto 

tempo se tem o retorno do investimento. Conforme demonstra o Quadro 06 abaixo, o 

retorno do projeto de normatização na empresa Supremo seria no terceiro mês, pois 

a partir do quarto mês, já tem um saldo acumulado positivo. 

 

Quadro 06 - Análise Payback 

 

Fonte: Elaborado pelos autores (2017). 
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Quadro 06 – Viabilidade Financeira do Projeto 
 

 
Fonte: Elaborado pelos autores (2017). 

 
 

Através do estudo da viabilidade econômica financeira levantada, demonstra 

que o projeto é viável, pois o retorno do investimento acontece logo nos primeiros 

meses após sua implantação.  
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5 CONSIDERAÇÕES FINAIS 
 
 

O desenvolvimento do presente trabalho possibilitou uma experiência 

significativa de como é o processo de normatização, a implementação de uma 

Norma, do inicio ao fim em uma organização. Além disso, também permitiu o 

acompanhamento de todas as etapas, das dificuldades, dos pontos relevantes e 

como é benéfico para uma empresa quando sua cultura está voltada a melhoria 

contínua, os resultados vão surgindo de maneira simples e contribuem para o 

crescimento dela.  

Todos os objetivos específicos foram alcançados no decorrer do trabalho, 

analisaram-se dados iniciais da empresa através do diagnóstico interno e do seu 

mapeamento, para estudar a possibilidade de cumprir a proposta de normatização, 

adequando à realidade da empresa de acordo com as exigências da Norma NBR 

ISO 9001:2015, analisando e elaborando a estratégia e os indicadores da empresa 

voltados para a Gestão da Qualidade.  

Ao fazer a análise da viabilidade ficou evidente que o projeto tem um 

investimento inicial considerado médio, porém durante a manutenção do projeto ele 

tem um custo baixo, pois o retorno é visível e impacta diretamente na redução de 

desperdícios, reclamações de clientes e erros no processo, fazendo com que a 

empresa note uma diferença positiva em poucos meses após sua implantação.  

De um modo geral, entre os resultados obtidos destacam-se a padronização 

nas atividades, redução de setup, acompanhamento detalhado de não 

conformidades, interação evidente com os clientes desde a solicitação do pedido até 

sua entrega, elaboração de indicadores para medição, monitoramento e análise dos 

processos da empresa. 

Conclui-se que o projeto atendeu as expectativas e firmou a proposta com 

resultados tangíveis. Bem como já conquistou novos clientes, pois por meio de 

auditoria externa ficou comprovada a rastreabilidade dos produtos e o compromisso 

com cada pedido, aumentando a confiança e a credibilidade da empresa perante as 

partes interessadas. 

Vale ressaltar que o Sistema de Gestão da Qualidade está em constante 

melhoria e que seu monitoramento e a competência das pessoas envolvidas estão 

diretamente ligados aos resultados e a eficiência dos processos.   
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APÊNDICE B - Formulário de Inspeção do Processo de Produção / 
Acondicionamento dos Filtros 102 e 103 
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APÊNDICE C – Formulário de Controle de Produção de Filtros 102 e 103 
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APÊNDICE D – Formulário Análise de Riscos 
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APÊNDICE E – Formulário Análise de Riscos 
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APÊNDICE F – Formulário Ações corretivas para fornecedores 
 

 
 
  

Hoje é segunda-feira, 22 de maio de 2017

Data Fornecedor
OP # ou

Referência #
Enviado por Part / Material # Descrição do Material

27-Feb-17 RNC 03 André Luiz Bobina TNT 40 g/m²

27-Feb-17 RNC04 André Luiz Bobina TNT 50 g/m²

15-May-17 RNC 05 André Luiz Caixas Caixas Master Dia%

          Controle de Ações Corretivas para Fornecedores Rev 01



    97 

APÊNDICE G – Ação Corretiva 

 

 
 
 
  

Hoje é 22-May -2017

Ação 

Corre

tiva #

Data do 

Envio
Tipo Fonte Processo Responsavel Descrição breve do problema

Ação Corretiva- Rev. 0
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APÊNDICE H– Controles de equipamentos 
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APÊNDICE I – Descrição de cargos 
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APÊNDICE J – Estudo de impacto fora da tolerância 
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APÊNDICE K – Avaliação do fornecedor 
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APÊNDICE L – Lista dos fornecedores aprovados 
 
 
 

 
  

Lista de Fornecedores Aprovados  Rev. 0

Hoje é 22/05/2017

Data de 

Entrada

# ID do 

fornecedor
Fornecedor Cidade Status Nota
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APÊNDICE M – Matriz de treinamento 
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APÊNDICE N - Oportunidades 
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APÊNDICE O – Pedido de compras 
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APÊNDICE P – Pesquisa de opinião dos colaboradores 
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APÊNDICE Q – Registro de avaliação dos colaboradores 
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APÊNDICE R – Registro de treinamento 
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APÊNDICE S – Relatório de ação corretiva e preventiva 
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APÊNDICE T – Relatório de auditoria interna 
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APÊNDICE U – Relatório de não conformidade do produto 
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APÊNDICE V – Relatório de não conformidade do serviço 
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APÊNDICE X – Reunião analise critica 
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APÊNDICE Y – Solicitação de Ação corretiva para fornecedor 
 

 
  



    123 

APÊNDICE Z – Partes Interessadas 
  

 
 
 


