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RESUMO

A estratégia das empresas estava voltada para a producdo em massa e ao lucro.
Atualmente, a qualidade no processo € imprescindivel para qualquer empresa que
gueira se manter competitiva no mercado. A preocupacdao com a melhoria continua
dos processos e a qualidade de produtos e servigcos fez com que surgissem
programas da qualidade para auxiliar nas suas atividades produtivas. O presente
trabalho tem como objetivo propor o processo de Normatizacdo do Sistema de
Gestao da Qualidade, baseado na Norma ISO 9001:2015 em uma industria de filtros
para café, focada no controle total de todas as atividades da organizacdo de forma
padronizada e atualizada de acordo com a necessidade de cada processo existente.
O tema foi escolhido devido a importancia da qualidade para as empresas, em
especial para as organizacdes que buscam uma fatia significativa do mercado como
€ caso da Supremo. O desenvolvimento do projeto priorizou a otimizacdo dos
processos contando com o envolvimento de todos da empresa, disseminando e
cumprindo essa proposta de maneira simples e objetiva. Como resultados
alcancados destacam-se o0 estabelecimento de padrdes de trabalho criando
procedimentos e instrucdes, a identificacdo de falhas com o monitoramento e
medicao, elaboracdo de importantes indicadores da qualidade exigidos pela Norma
para o alcance dos objetivos da empresa e desempenho dos processos, a
identificacdo de oportunidades de melhoria reduzindo setup e estoque. A conclusdo
com base no estudo da viabilidade mostra que a proposta de normatizacdo € viavel
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 aplicacdo do projeto mudou a visdo de todos, pois a
gualidade estava somente no produto e agora encontra-se em toda atividade dentro
da empresa fazendo de um requisito minimo do cliente, um resultado de satisfacéo
com qualidade e rastreabilidade garantida do inicio ao fim.

Palavras-chave: Qualidade. Estratégia. Normatizacdo. Norma.



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
guality and traceability guaranteed from start to finish.

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

O presente trabalho é sobre uma proposta de Normatizacdo na empresa de
filtros de café Supremo, especificamente a padronizacdo das atividades de todo o
processo da organizacdo, com base na Norma ISO 9001:2015, visando a melhoria
continua na empresa e a implementacdo dos requisitos exigidos por essa Norma
certificadora.

Esta organizado em etapas distintas e sequenciais como diagnostico interno
para o levantamento de dados, o mapeamento do processo, a priorizacdo dos
processos criticos e o desenvolvimento geral da normatizacao, contribuindo também
para a estratégia da empresa. Assim alcancando o resultado esperado, ou seja,
preparar a empresa para receber auditorias de carater externo implementando um
Sistema de Gestao da Qualidade baseada na Norma NBR 1SO 9001:2015.

A metodologia utilizada foi a pesquisa bibliografica enriquecida com o
conhecimento adquirido ao longo do Curso de Gestédo da Qualidade, agindo também
de maneira objetiva e colocando em pratica a utilizacdo de algumas ferramentas da

gualidade para um bom desenvolvimento da proposta de normatizacao.

1.1Especificacéo do problema

A falta de procedimentos adequados para o processo produtivo e a falta de
meétodos padronizados para a realizagdo das atividades pode provocar a
insuficiéncia de uma empresa, pois ela falha em pontos importantes, mas simples de
controlar. E preciso monitorar e melhorar continuamente para que os resultados da
sua eficiéncia sejam visiveis e incontestaveis.

Com isso € questionavel se a falta de Normatiza¢do no processo produtivo e
comercial da Empresa Supremo esta atrapalhando o seu desempenho, dificultando
a otimizacdo 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 gestdo da qualidade para a empresa de
filtros para café Supremo atendendo aos requisitos exigidos pela norma de
certificacdo 1SO 9001:2015.

1.2.2 Objetivos especificos

e Analisar os processos atuais, através de coletas dados e informacao
documentada;

e [Fazer um diagnéstico interno para a analise da estratégia da empresa;

e Mapear o processo identificando os pontos criticos de alguns processos;

e Apontar melhorias com base na proposta de normatizagdo, como a
elaboracéo de indicadores de objetivo e desempenho para monitorar os
processos;

e Propor adequagOes nos processos de acordo com a norma NBR I1SO
9001:2015, sensibilizando todos os envolvidos quanto a importancia da
normalizacgéo;

e Fazer anadlise de viabilidade para implantacdo 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 estdo conscientes
sobre questbes regulamentares que envolvem selos ambientais e sociais, ou seja,
uma certificacdo. A organizacdo precisa se preparar, acompanhar e se encaixar
nesse mercado exigente.

Com isso, a Qualidade voltada para o processo produtivo, a qual impacta
diretamente na satisfacdo dos clientes esta sendo muito utilizada. Apesar do seu

resultado ser visivelmente imediato e positivo € necessario um processo de

Normatizagdo bem implantado e sistematizado, proporcionando um controle total de
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todas as atividades da organizacédo de forma padronizada e atualizada de acordo
com a necessidade de cada processo existente.

A empresa Supremo ja é um diferencial no mercado, pois é detentora da
patente no Brasil e em outros paises, de um produto inovador e sustentavel, o filtro
para café em TNT, e agora também o inicio da producdo dos ja conhecidos filtros
para café de papel. A Supremo pretende se tornar cada vez mais competitiva na
producdo de filtros em ambos os modelos com o auxilio dos Programas de
Qualidade, em especial da implementacdo de uma Normatizagdo no seu processo
produtivo.

Assim toda empresa que tem como estratégia de mercado investir no Sistema
da Qualidade consegue atender aos requisitos minimos do cliente, do produto e da
prestacdo de seus servicos. Por essas razdes, este projeto busca preparar a
organizacao para uma futura certificacao, beneficiando toda a empresa, refletindo na
qgualidade do produto e na satisfagdo do cliente, o qual pode ter a confianca e a
garantia de rastreabilidade e padrdes durante todo o processo, tendo como base a
norma NBR 1SO 9001:2015.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

O desenvolvimento a seguir trata de uma visdo ampla e atualizada da
interacdo do ambiente organizacional e dos programas de qualidade nas empresas.
Aborda vérios conceitos de autores conhecidos nesse meio, com isso tras um
entendimento claro e objetivo sobre essas questdes.

2.1 Conceitos de ambiente organizacional

Hall (2004) define o ambiente como o conjunto de todos os fendmenos
externos a populacédo de organizacdes em analise que a influenciam de forma real
e/ou potencial.

Para se entender melhor o que € o ambiente organizacional, Gama (2013),
nos fala que deve-se compreender que todos os fatores externos poder ter um grau
de influéncia sobre a organizagdo. O ambiente, enquanto elemento din&mico
encontra-se em transformagdo continua e essas mudancas exercem reagdes no
ambiente organizacional, podendo trazer mudancas criticas no fator ambiental. E
importante considerar que assim como o ambiente é afetado pela estrutura e pelas
estratégias de gestdo o mesmo pode ocorrer inversamente, em que o ambiente
influencia as organizacdes. Logo, por meio da interacdo entre meio externo e interno
0 ambiente organizacional sofre influéncias no seu desenvolvimento.

Existem alguns fatores que influenciam no ambiente organizacional:

¢ Ambiente externo;

e Ambiente interno;

e 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 questdes 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 influéncias do meio externo para saber como
lidar com as oportunidades e as ameagas que 0 mercado do segmento em que esta

inserido pode oferecer.
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As mudancas externas ocorrem com as alteracbes ambientais e seu
impacto sobre a empresa, por exemplo, mudancas no perfil do mercado,
modificagBes das necessidades dos consumidores, alteracdes de estratégia
dos concorrentes, inovagdes tecnoldgicas etc. (CHIAVENATO, 2005, p. 50).

Ja no ambiente interno concentram-se os trabalhadores, os administradores,
a tecnologia, a estrutura fisica, os equipamentos, 0S processos, e outros elementos.
Tudo que vai estar ligado diretamente com o produto ou servigco prestado. A empresa
tem que trabalhar bem com as pessoas, tanto na parte operacional como na tatica,
agindo de forma estratégica para motivar e preparar as pessoas para atingir os
melhores resultados, sabendo lidar com as forcas e as fraquezas que s&o 0s
problemas do ambiente interno. Chiavenato (2005) relata que existem alguns tipos
de climas organizacionais que podem influenciar o meio interno. Algumas empresas
sdo atraentes e dinamicas outras ja sao neutras e apaticas, o que acaba
influenciando na motivacdo e no desempenho humano, criando expectativas e
gerando frustacdes com base a sua prépria percepcéo de clima organizacional.

‘As mudancas internas ocorrem com as alteracbes na estrutura
organizacional, na cultura empresarial, na linha de produtos ou servicos e nas
tecnologias utilizadas pela empresa (CHIAVENATO, 2005, p.50).”

J& a cultura organizacional € onde estdo contidas a identidade da empresa,
costumes, tipo de comunicacdo, exposicao, preferéncias, normas e diretrizes.
Chiavenato (2005) explica que cultura organizacional sdo as normas nao escritas
gue definem nosso comportamento no dia-a-dia e que direcionam nossas acgdes
para os objetivos. Cada organizacao tem seu estilo, habitos e crencas que é o que
define pelo que as empresas sdo caracterizadas. A cultura € o que define a forma
como cada empresa vai lidar com seu meio.

Existem trés niveis de apresentacdo para cultura:

Artefatos: € a parte superficial e visivel, tratam-se dos compostos dos
produtos, servicos e o comportamento dos membros da organizacdo. Tudo que
envolve a forma como os membros se vestem, falam e se comportam. Basicamente,
todas as coisas que definem a personalidade da organizacao.

Valores compartilhados: constituem o segundo nivel, sdo os valores
relevantes para os membros, definindo o porqué fazem o que fazem.

Pressuposicdes basicas: constitui o terceiro nivel. E o que os membros da

organizacdo creem inconscientemente, a forma como devem agir corretamente.
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Trata-se das fontes mais intimas e profundas de sentimentos, valores e a¢fes.

Diante de tantas variaveis externas e internas é vital a definicdo clara e
transparente dos objetivos empresariais, a fim de que todas as pessoas
possam estar certas de trabalharem na mesma direcdo e em um esforco
integrado, mas permitindo algum espaco para a liberdade individual.
(CHIAVENATO, 2005, p. 53).

2.2 Conceito e importancia de um programa de qualidade

Apés a Segunda Guerra Mundial, segundo Paladini (2006), novos elementos
surgiram para apoiar a Gestdo da Qualidade. Onde muitos pontos como o controle
estatistico e operacional dos processos, a relacdo com o cliente, a realizacdo do
produto ou do servico, a participacao do trabalhador, entre outros fatores. Motivaram
as empresas pela busca das Normas Certificadoras detentoras desses requisitos e
gue garantem a satisfacdo e procura dos clientes.

A partir disso foi necessério que as atividades propostas pela empresa
utilizassem métodos de forma padronizada para a adequacdo, 0 monitoramento, a
abordagem, os registros e conformidades nos processos. Utilizando-se das diversas
ferramentas da qualidade no auxilio para que os Programas da Qualidade consigam
os melhores resultados possiveis.

Com o aumento da competitividade as empresas devem mudar sua cultura
com relacdo ao Sistema de Gestdo da Qualidade. Garantido assim sua
competéncia, seu desenvolvimento e sua permanéncia nesse mercado mundial
cheio de requisitos a serem cumpridos. “O processo cultural € uma forma de
atribuicdo de valor a qualidade ou, mais em geral é a atencdo que se dedica &
guestdo. (PALADINI, 2012, p. 12).”

Para ajudar nessa questdo as empresas podem contar com Programas da

Qualidade. Para Campos,

A implantacdo de um programa de qualidade é um processo de aprendizado
e, portanto, ndo deve ter regras muito rigidas, mas estar adaptada as
necessidades, usos e costumes da empresa. Um programa de qualidade
deve ser visto como o aperfeicoamento do gerenciamento ja existente.
(CAMPOS, 2014, p. 177).

Esses programas tém como objetivo nortear a empresa para o caminho mais
seguro e confiavel no planejamento estratégico da Qualidade, pois ele padroniza e
mantém registros de todos os processos de entrada, transformacdo e de saida,

garantindo. A melhoria continua e o cumprimento dos requisitos regulamentares,
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estatutarios e na entrega dos seus produtos/servicos com suas especificacdes
atendidas. De acordo com Seleme (2013), quando as normas sao aplicadas de
forma integrada e eficaz, forma-se uma blindagem de qualidade nos produtos e nos
processos da organizacgao.

Ao implantar um Programa da Qualidade devemos ficar atentos quanto a
reacdo dos envolvidos e a viabilidade em cada processo da empresa, pois um
resultado de sucesso depende de pontos como:

e Envolvimento da alta direcao;

e Todos abracarem a nova ideia;

e Entendimento dessa nova Visao;

e Comprometimento de todos;

e Se existe infraestrutura suficiente;

e Pessoas qualificadas e preparadas;

¢ Investimentos;

e Controle e informacdo documentada,;

A normatizacdo deixa evidente que o processo de controle fica mais eficaz
identificando desperdicios, uniformizando as atividades, preparando os envolvidos,
garantindo o resultado final, proporcionando facilidades para mudancas. Além de
uma conquista maior de mercado, pois o0 cliente exige essa garantia de controle
resultante de um sistema de Certificagdo que, por sua vez, tem um

comprometimento social e ambiental.

O gerenciamento por sistemas é a propria préatica do controle da qualidade,
e a padronizacado tem uma importancia fundamental no controle. Como o
gerenciamento pelas diretrizes depende de se ter a rotina bem estabelecida,
decorre que a padronizagcdo € fundamental para o0 gerenciamento
empresarial, tanto nas ac¢Bes de rotina quanto do gerenciamento
Interfuncional. (CAMPQOS, 2014, p. 30).

A empresa que tem um Programa de Qualidade busca a exceléncia dos
produtos e servigos que presta ou fabrica, tornando-os altamente competitivos. Com
essa Vvisao estratégica na implantacado do programa apropriado fica evidente a busca
pelas necessidades do cliente e a sobrevivéncia da organizagdo, com isso agindo
nos problemas reais, realizando acdes preventivas/corretivas e analisando

criticamente o ambiente externo, interno e seus processos.
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O consumidor seleciona um produto ou um servigco pelas caracteristicas que
eles ttm, mas a selecdo de quais dessas caracteristicas (ou de outras)
estardo presentes nesse produto ou servico é uma decisdo da empresa.
Dessa decisdo dependera a venda. E vender, como se sabe, é o
componente estratégico fundamental - € disso que depende a sobrevivéncia
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
€ considerada uma atividade operacional, por isso o diferencial é gerenciar com uma
visdo no todo e saber administrar todos os beneficios jA& mencionados, que o

processo de normatizagao proporciona.
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3 METODOLOGIA
3.1 Caracterizacéo da pesquisa

Pesquisa é um procedimento intelectual, em que o “pesquisador adquire
conhecimentos por meio de investigacdo de uma realidade e da busca por verdades
sobre um problema” (FACHIN, 2005, p.139).

A necessidade da pesquisa surge quando temos consciéncia de um
problema e nos sentimos pressionados e encontrar solu¢cdes. O que nos
induz a buscar solucéo 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 documentacdo do sistema
de qualidade serd baseada em informagBes obtidas no processo, arquivos
disponibilizados pela empresa e entrevistas com 0s gestores, e com 0s demais
envolvidos em todo o processo. A traducdo das informacdes obtidas sera revertida
em Instru¢cOes de Trabalho e Procedimentos, que levardo a agdes de melhoria do
processo.

A “pesquisa documental corresponde a toda informacdo coletada seja de
forma escrita, oral, escrita ou visualizada, consiste na coleta, classificacdo de toda
espécie de informacdo que facilitam sua busca e identificacdo” (FACHIN, 2005,
p.146).

3.2 Técnicas de coletas de dados

A coleta de informagdes foi feita através de visitas na empresa e conversas
com o0s principais envolvidos nos processos estudados. Essas conversas foram
registradas nas folhas de descricao 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, estdo sendo realizadas analises e
identificacfes para a representacdo das informagdes, normatizando em instrucdes
de trabalhos, procedimentos e Manual da Qualidade conforme a Norma ISO
9001:2015.

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

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

A folha de descritivo de funcao, (Figura 1), sera utilizada o alcanse de um dos
objetivos da proposta de normatizacdo, e auxiliard na implementacdo do requisito
4.4.2, da Norma NBR ISO 9001-2015, que se refere a procedimentos, instrucdes e

gualquer outra informacdo documentada.

Figura 1 — Descritivo de Fungéo

Descritivo de Funcao

Descreva aqui passo a passo de como vocé desempenha sua fungdo.

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

Para implantar a normatizagédo é preciso interpretar a norma ISO 9001:2015,
mapear 0S processos, implantar procedimentos, aperfeicoar as instrucdes de
trabalho. Os treinamentos e a conscientizacdo dos colaboradores deverdo 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 esta
sendo confeccionado para a realidade da empresa, comprovara a eficacia do
sistema de gestao da qualidade.

Foram feitas visitas in loco para analisar o sistema atual da empresa, para a
construcao de um plano de normatizacdo que atenda as suas necessidades.

Também, a observacdo de todos os processos e a identificacdo das falhas,
promovera possiveis melhorias e serdo sugeridos indicadores de monitoramento
para cada um de acordo com as exigéncias da Norma.

A andlise dos dados foi feita com a interpretacdo das informagdes que cada
funcionario colocou no Descritivo de Funcao, para a elaboracdo de instrucdes de
trabalho e procedimentos. Dessa forma, a analise dos dados se configura como

descritiva e qualitativa.
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4 RESULTADO

4.1 Estudo do segmento

Trata-se da inovagédo de um produto j& existente no mercado: filtros para café,
porém com matéria prima diferente, conhecida como TNT (tecido n&o tecido)
polipropileno. O diferencial deste produto se da por dois motivos: reutilizavel (até 5

vezes) e reciclavel, impactando positivamente no meio ambiente.

4.1.1 Area de abrangéncia geogréafica do segmento

O mercado de filtros para café é formado por um pequeno niumero de
empresas que atuam em todo o territério nacional e com a participacdo das
principais competidoras no mercado relevante de filtros para café. A empresa lider
no segmento de mercado de papel de filtro para café possui mais que o dobro da
participagdo do mercado que as concorrentes, caracterizando na concentragao de
uma Unica empresa. Especificamente para a venda do produto papel filtro, mostra
gue a forca da marca é uma importante barreira a entrada de outros concorrentes. A
empresa Melitta introduziu o produto no pais e por essa razdo, os filtros de papel
para café sao conhecidos, por muitos consumidores, como “Papel Melitta”. Esta
pode ser uma das explicacbes para a elevada concentracdo deste mercado, em que

ela detém a maior a parte do mercado neste segmento.

4.1.2 Histérico do segmento

Na Alemanha, em 1908, a dona de casa Melitta Bentz ndo se adaptava aos
coadores de pano. Buscou, entédo, coar 0 seu café em uma caneca de latdo, com o
fundo perfurado e recoberto por um pedaco de papel utilizado para reter tinta (mata-
borrdo). O processo deu tdo certo que seu invento foi patenteado e, num pequeno
guarto, ergueu sua empresa. Na feira de amostras da cidade de Leipzig, Melitta
vendeu mais de mil porta-filtros, dando inicio & expanséo do negdcio. Os coadores
de papel logo se tornaram sucesso e em 1929 o invento ja era exportado. A

empresa, batizada como Melitta, ampliou sua atuacao e chegou ao Brasil em 1968.
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Em 2006 essa ideia chegou até a cidade de Cacador - Santa Catarina,
guando o Sr. Sidney Lenz resolveu, além de produzir tal produto, agregar a ele uma

nova tecnologia.

4.1.3 Vantagens das organizacbes (segmento estudado) decorrentes da

implantac&o de programas de qualidade

No mercado nacional e ou internacional, existe uma variedade imensuravel de
produtos, servicos, para atender as mais variadas necessidades de pessoas, de
empresas, para todos os segmentos. A qualidade exerce forte influéncia sobre o
bom desempenho da producdo e aumento dos lucros. A marca é o principal ativo da
empresa, € o nome dela e a sua imagem dentro da cabeca do consumidor.
Transmite por si s6 um padrdo de informagdes que atuam de forma a auxiliar os
consumidores em suas tomadas de decisbes de compra. Manter um padrdo e
programas de qualidade hoje € indispensavel para sobrevivéncia e crescimento das
organizagbes em um mercado extremamente competitivo e de clientes exigentes.

Pode-se destacar como vantagens da implantacdo de programas da
gualidade: a melhoria continua, a reducdo de estoques, a padronizacdo nos
processos, a lucratividade, o atendimento as necessidades e expectativas das
partes interessadas.

Os filtros para café Supremo estdo sendo produzidos sempre com a
preocupacéao e a busca constante da qualidade. Para que a empresa Supremo como
resultados nao tenha reclamacdes, devolucbes e que os clientes estejam sempre

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

4.2.1 Caracterizacdo

CNAE - Industria e Comercio — Fabricacdo de outras maquinas e

equipamentos de uso geral, pecas em geral, transporte rodoviario de cargas.

4.2.2 Nome

Supremo Industrial de Plasticos Eireli.

4.2.3 Historico

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 Cacador - 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 inigualaveis. Este novo produto proporciona
um café com mais aroma e sabor a qualquer hora do dia, pois, filtra mais rapido,
uma vez que € produzido com a tecnologia TNT (Tecido Nao Tecido), podendo ser
lavaveis e reutilizados por até 5 X (cinco vezes), sem perder a qualidade do filtro e
sem alteracdo no sabor do café, gerando assim muito mais economia para sua casa.

Importante: esses, por serem reciclaveis ndo se utilizam de florestas para
serem produzidos.

Isso também se deve a preocupacdo continua com a melhoria dos seus
produtos, onde a Supremo desenvolve seus proprios equipamentos e esta em
constante evolu¢do no parque fabril, capacitando sempre seus colaboradores para
poder fabricar o melhor filtro para café do Brasil e do mundo, e bem atender sempre
0 seu cliente. A empresa trabalha com a marca SUPREMO e mais de 120 marcas
proprias, dos mais renomados nomes de torrefacdes e distribuidores o que faz com
gue o produto ganhe mercado com rapidez e exceléncia.

O carro chefe da Supremo continua sendo os filtros para café em TNT,
porém no ano de 2016 foi langado 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 fabricacdo de filtros de papel sem alteracdo de maquinério,
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abrangendo assim no segmento. Também a partir deste ano a Supremo est4d com
atendimento em distribuidores, grandes redes e atacados de todo pais.

Essas informagdes foram coletadas no site da empresa.

4.2.4 Endereco

A Supremo Industrial de Plasticos Eireli esta localizada na Rua Nelson
Eugenio Busatto n® 860, bairro Bom Sucesso Il no municipio de Cacador, no estado
de Santa Catarina. Com incentivo da Prefeitura Municipal de Cagador, e sob nova
denominacédo, a Supremo Industrial de Plasticos Eireli tem seu parque fabril em um

terreno de 10.000 m?, com mais de 3.000 m2 de area construida.

Flgura 2- Locallzagao empresa Supremo

r'a.

ijreSIdlo Reglonal de Cag:ador

Fonte: Google Earth (2017).

4.2.5 Abrangéncia geografica de atuacdo

O langamento de um novo produto no mercado requer a identificagdo de
oportunidades e a criagdo de valor agregado ao consumidor para tornar o negécio
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, Coldbmbia, México, USA, Canada e a Unido Europeia
(composta por 27 paises). Isso também se deve a preocupacao continua com a
melhoria dos seus produtos, onde a Supremo desenvolve seus proprios
equipamentos e estd em constante evolucdo 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 proprias, dos mais renomados nomes de torrefacbes e
distribuidores o que faz com que nosso produto ganhe mercado com rapidez e

exceléncia.

Figura 3 — Mapa de abrangéncia 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:
e Filtro 102 em TNT
e Filtro 103 em TNT
e Filtro 102 em papel
e Filtro 103 em papel

Os filtros em TNT (tecido ndo tecido) sédo lavaveis e reutilizaveis, podendo o
consumidor utilizar o mesmo filtro em até 5 vezes, sem perder a qualidade do filtro e

sem alteracdo no sabor do café.

4.2.7 Porte e quantidade de funcionarios

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

faturamento a Supremo fica classificada como empresa de médio porte.

4.2.8 Missao, visao e valores.

4.2.8.1 Missao

Misséo é a razdo de ser da empresa, é neste ponto qual se determina qual
serd 0 negocio e atividades da empresa. Para desenvolver a missdo a empresa
deve responder a seguintes perguntas:

¢ Aonde querem chegar?

e Que necessidades e expectativas de mercado irdo atender?

“Misséo € uma forma de se traduzir determinado sistema de valores e crengas
em termos de negdcios e areas basicas de atuacdo, considerando as tradicdes e
filosofias administrativas da empresa.” (OLIVEIRA, 2009, p.107).

A empresa Supremo levou em consideracdo todas essas informacdes para
desenvolver a sua missao, qual ficou da seguinte forma:

Atender as necessidades e expectativas de nossos clientes e consumidores,
oferecendo produtos acessiveis, através de uma relagdo ética com seus

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

4.2.8.2 Visao

‘A visdo da empresa pode ser conceituada como clara e permanente
demonstrando para a comunidade, a natureza e a esséncia da empresa em termos
de seus propositos.” (OLIVEIRA, 2009, p. 65).

A empresa Supremo viu a necessidade entre o que se propds a fazer e o que
realmente faz, e conceituou a sua visdo da seguinte forma:

Ser reconhecida como uma das melhores empresas do Brasil na producéo de
filtros para café, diferenciados pelo alto padrdo de qualidade e servicos de poés-

vendas, superando as expectativas dos nossos clientes e consumidores.

4.2.8.3 Valores

Pode-se afirmar que os valores se tornam tdo mais importantes para a
empresa quanto a alta administracédo, e principalmente os acionistas, se envolvem

profissional e motivacional com as questdes do modelo de gestao.

Os valores da empresa devem ter forte interacdo com as questfes éticas e
morais da empresa. E, se estes valores forem definitivamente verdadeiros,
servem, também, de sustentacdo da vantagem competitiva da empresa. A
principal interacéo e influencia dos valores ocorre sobre as macropoliticas e
politicas da empresa. (OLIVEIRA, 2009, p.67)

Para a empresa Supremo, os valores sdo um ponto de elevada importancia
para a melhoria continua dos processos, impactando diretamente nos resultados do
planejamento estratégico. O que a Supremo Vvé e fica definido como valores:

e Pessoas (colaboradores, fornecedores, consumidores e clientes).

¢ Qualidade.

o Exceléncia.

o Confiancga.

¢ Rentabilidade.

¢ Responsabilidade com a sociedade.

¢ Responsabilidade com o meio ambiente.
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O organograma é um instrumento de trabalho utilizado pelo administrador

para representar de forma grafica a estrutura organizacional
(CARREIRA, 2009, p.271)

A empresa Supremo definiu seu organograma visando sua estrutura, a

da empresa.

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

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
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AUYILIAR DE AUXILIAR DE
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Fonte: Supremo (2017).
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4.2.10 Diagnastico Interno

Nenhuma empresa pode ser considerada imune as ameacas do ambiente em
gue esta inserida, como a obsolescéncia de produtos, mao de obra desqualificadas,
processos inadequados, ou mesmo um mercado saturado. O diagnéstico deve ser
interno e externo que corresponde a uma analise estratégica, para se fazer um bom
diagnostico a Supremo levou em consideracdo o conhecimento de seus pontos
fracos e pontos fortes, o ambiente e suas variaveis, além das oportunidades que
deverdo ser usufruidas e ameacas que deverdo ser evitadas.

“O diagnostico estratégico deve ser enfoque no momento atual, bem como no
proximo momento, no préximo desafio, a fim de construir a dimensao critica para o
sucesso permanente.” (OLIVEIRA, 2009, p. 64).

Existem diversas maneiras e diferentes ferramentas para a realizagcdo do
Diagnostico Interno nas organizacfes. Na empresa Supremo foram utilizadas o
Brainstorming e a Matriz SWOT (Strengths Weaknesses Opportunities Theats) para
o levantamento de informacdes 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 gestdo da empresa. A dinamica
teve como assunto questdes internas e externas pontuando como positivas e
negativas. E possiveis resolu¢des ou novas ideias para melhorar o desempenho da
empresa para essas pontualidades.

Brainstorming € uma palavra inglesa gue significa tempestade de ideias, seu
objetivo € gerar ideias criativas para resolver problemas especificos, e se divide em
trés fases, a primeira € onde as ideias sdo geradas, a segunda € a realizagdo dos
esclarecimentos refretes ao processo, a terceira é a fase da avaliacdo das ideias
propostas.

Apés o levantamento das informacbes foram listados e passados para a
Matriz SWOT seis itens de cada fator que a mesma exige, para o diagndéstico
organizacional.

“A analise SWOT é uma ferramenta para o planejamento estratégico, sua
funcdo € possibilitar a escolha de uma estratégia adequada a partir de uma
avaliacao critica, em termos de forcas e fraguezas, dos ambientes externos e
internos (SHIMIZU 2010, p.409).”
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Figura 5 — Matriz FOFA — Forgas, Oportunidades, Fraguezas, Ameacas.
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Fonte: Valdir Guidini (2017).

Para melhor interpretacédo da matriz podemos elencar da seguinte maneira:

e Havendo mais pontos fracos do que fortes e mais ameacas, a situacdo da
empresa € de sobrevivéncia.

¢ Havendo mais pontos fortes e mais ameagas o cenario é de manutencéo.

¢ Havendo mais pontos fracos e oportunidades significa crescimento.

e Havendo mais pontos fortes e mais oportunidades a empresa aponta o
desenvolvimento.

Analisando a Matriz SWOT do cenario da empresa Supremo, o quadrante que
se destaca € 0 Q1 — Forcas 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 permanéncia no mercado com

uma competitividade proporcional a do concorrente.
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4.2.10.1 Pontos fortes e pontos fracos da organizacao (visando a implantacido de um

programa da qualidade)

Fatores controlaveis sao variaveis 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 consideragdo 0s
fatores bem pontuados na Matriz, podemos destacar como elementos para enfoque
de estudo e melhoria:

e Forca: Qualidade do produto

e Fraqueza: Estoque

Com base nesses dois fatores confirma-se a importancia de um programa de
gualidade como a Normatizacdo, abrangendo a qualidade dos produtos para a
gualidade nos processos, melhorando layout e adequando o estoque da empresa

Supremo.

4.2.10.2 Estratégias, normas e politicas da qualidade.

Fatores incontrolaveis sdo aspectos que independem das acfes da empresa,
mas provocam impacto significativo internamente, além de alteracdes substanciais
no mercado. Como evidéncia destacam-se dois pontos de acordo com a matriz
estudada:

e Oportunidade: Pontualidade
¢ Ameaca: Forte Concorrente

Com esses fatores externos, mais os estudos das caracteristicas internas que
a empresa elabora sua politica da qualidade, levando em consideracao a estratégia,
Ou seja, processo de selecao dos objetivos da empresa para atingir os resultados

desejados.

a) Apresentacao das estratégias e da politica da qualidade

Através dos resultados da matriz SWOT passada para a empresa, ficou
definido como estratégia principal; implantar um sistema de gestdo da qualidade
para aumentar significativamente sua for¢a 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 proximo possivel da sua ameaca forte concorrente. Conforme
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demonstrado no Quadro 01 — Analise da Estratégia e Quadro 02 — Plano de Ac¢dao.

A normatizacdo da qualidade € a melhoria do sistema de gestdo da qualidade,
que resultara na melhoria dos processos de trabalho, dentro da Supremo implica em
uma acgdo gque associa a Direcdo e a equipe para definir uma politica e normas que
sejam aceitas por todos.

A aplicacéo da estratégia da qualidade ira comecgar pelo desenvolvimento de
um documento assinado pela direcao permitindo perpetuar os sistemas de gestao, e
o desenvolvimento de um manual da qualidade especifico para a empresa Supremo,
normatizando todos 0s processos existentes.

O Manual da Qualidade da empresa Supremo, conforme Apéndice A, é o
documento que descrevera todo o sistema de gestdo da qualidade, incluindo
escopo, detalhes e justificativas.

A Politica da Qualidade € uma declaracdo de inten¢cdes da organizacéo,
expressa pela alta direcdo, que tem o objetivo de direcionar o sistema da qualidade.
Na politica sdo abordados aspectos relacionados ao atendimento dos requisitos dos
clientes e gestado da qualidade da organizacdo e, dessa forma, deixa claro as partes
interessadas quais sdo os valores e principios prezados pela organizacao, a filosofia
gue a mesma pretende adotar (CARPINETTI, 2011).

A politica da qualidade da empresa Supremo esta definida da seguinte forma:

“Produzir filtros de café, seguros e com qualidade que superem as
expectativas dos nossos clientes e consumidores, por meio da capacitacdo das
pessoas e continua melhoria do Sistema de Gestdo da Qualidade”. (Manual da
Qualidade Supremo, 2017, p. 07).

Quadro 01 — Andlise da Estratégia

'f,sr';f_.“‘:ﬁf__;f' Analise SWOT
Fontos Forfes:

1- Qualidade Produio

2- Lead Time

2- Confrole de Processo
Pontfos Fracos:

1- Estogue

2- Sensibilizacio

3- Falta de Procedimentos
Oporturnidades:

1- Nowvos Mercados

2- Pontualidade

3- Garantia de Cualidade do

Produto

Implementar a
MNMommatizacio

Ameacas:
1- Fortes Concorrentes
2- Formmecedores
3- Leis/Regulamentacoes

Fonte: Elaborado pelos autores (2017).
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PLANO DEAGCAO

ESTRATEGIA: IMPLEMENTAR ANORMATIZACAO N®. 001
. i DATADE PRAZO DE
ITEM ACOES - ETAPAS RESPONSAVEL ABERTURADA EXECUGAO INVESTIMENTO RESULTADO
AGAO
Gap Analysis
Analise da infraestrutura (layout,
instalac@es, manutencdes, ambiente de
' ' R$ 4.000,000 o ~
01 | trabalho). ' Avaliar situacéo
Analise documental (controles e registros Consultores 09/02/2017 15/03/2107 (Flun_(o ?e da empresa
existentes a considerar). caixa
Analise dos processos (comercial,
produtivo, de entrega).
Relatar real
Feedback para geréncia (situacio atual e situagdo e
02 | e = Consultores 20/03/2017 20/03/2017 - como sera
proposta de implementacéo). apos
implementacéo
Elaboracéo de procedimentos (politica R$ 2.000,00 Padronizar
03 5 o L Consultores 21/03/2017 25/08/2017 (Fluxo de informacdes
manuais, instrucdes, tabelas, formularios). .
caixa) documentadas
R$ 600,00 Medir os
04 | Elaborarindicadores. Consultores 22/03/2017 25/08/2017 (Fluxo de
caixa) processos
o . R$ 4.000,00 o
05 |Processode Sensibilizacdo (ISO, RNC's, | ) o 1ores 25/08/2017 | 27/10/2017 |  (Fluxo de Sensibilizar
Padronizacéo, controle de qualidade). caixa) envolvidos
06 | Calibrac8o dos equipamentos Organismo de 12/07/2017 10/09/2017 R$ 780,00 Controlar a
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Calibractes (Fluxo de rastreabilidade
caixa das medicdes
R$ 7.920,00 Treinar
07 | Treinamentos. Consultores 03/11/2017 10/11/2017 (Fluxo de .
caixa) competéncias
. , . R$ 2.900,00
08 Treinamento extemos. IS0 9001:2015 Ins‘Eltuto de 11/2017 01/2018 (Fluxo de Capacitar
Coordenadorde Qualidade Treinamentos caixa)
R$ 3.000,00
09 | Auditoria Interna. Consultores 17/11/2017 24/11/2017 (Fluxo de Monitorar
caixa)
10 | Avaliacdo de Eficacia. Consultores 11/12/2017 15/12/2017 - Medir
11 | Tl Analista - . R$ 1.100,00 | heorganizar
sistema
12 | Inspecéode NQA — Laudo Inspetora - - - Inspecéo final
Gerenciar,
13 | Coordenacéoda qualidade - SGQ Coordenador - - - monitorar &
promover
melhorias
Relatério de consideragdes paraa R$ 160,00
14 . Consultores 15/M12/2017 15/12/2017 (Fluxo de Feedback
geréncia. caixa)
15 _ R$ 14.000,00 Apr.ovagéo firlal
Auditoria Extema Organismo 02/2018 042018 (Fluxode | 9@ mplantacdo
Certificador . da
caixa) e
normatizacéo.
TOTAL | R$40.460,00

AVALIAGAO DO PLANO:

INDICADOR META RESULTADO:

Fonte: Elaborado pelos autores (2017).

APROVAGAO FINAL:
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4.2.10.3 Modelagem de processos

De acordo com Maranhdo (2014), a modelagem de processos pode ser
compreendida como o conjunto de atividades necessarias para redesenhar 0s
processos de trabalhos anteriormente mapeados.

Os processos de trabalho, em todas as areas, séo naturalmente complexos.
Mesmo atividades aparentemente simples podem guardar tantos detalhes
significativos que ser8o compreendidos a partir de um modelo. Entéo
guando construimos 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 criacdo de modelos para a representacao,

comunicacao, analise, sintese, desenho, controle e tomada de decisao.

a) Relacione 0s processos da organizacdo, classificando-os por tipo de
processo.

Os processos organizacionais podem ser classificados de diferentes
maneiras. Isso pode ser feito a partir da perspectiva do dominio de
aplicacdo, da relagdo com o negécio (tatico, estratégico, operacional), e
outros. (CAMPOS, 2014, p.06).

Existe também a abordagem da classificacdo pela relacdo com a funcao
organizacional. Segundo Maranhao (2014) os processos classificam-se em:

o Processos de clientes (de negdcio): sdo aqueles que se relacionam
diretamente com o cliente da organizacdo, ou seja, SA0 0S processos que
entregam ao cliente o valor criado pela organizagéo.

o Processos de suporte (organizacional): trabalham para os processos de
negaocio, eles ndo tém relagdo com o cliente externo da organiza¢do, mas sim
com o cliente interno.

o Processos gerenciais: trabalham para garantir a eficacia e a eficiéncia

dos processos de negécio e de suportes. Também monitoram e gerenciam 0s

demais.
PROCESSOS DE PROCESSOS DE PROCESSOS
CLIENTES SUPORTE GERENCIAIS
Atividade de Comercial, RH, Direcéo, gestédo da
formatacéao do filtro. manutencao, transporte. qualidade.
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b) Definicdo de um processo critico para modelagem

A norma ISO 9001:2015 promove a adocao da abordagem de processo no
desenvolvimento, implementacdo e melhoria da eficacia do sistema de gestdo da
gualidade, para aumentar a satisfacdo no atendimento aos requisitos do cliente.

A abordagem do processo envolve a definicAo e a gestdo sistematica de
processo e suas interacdes para alcancar os resultados pretendidos de acordo com
a politica da qualidade com o direcionamento estratégico da organizacao.

Durante a implementacdo da normatizacdo em uma organizacdo, um
processo que se torna critico € a elaboracdo dos indicadores e metas, que é
abordada no item 9 da norma ISO 9001:2015. Esse item fala sobre a Avaliacédo de
desempenho, em que a “organizacdo deve avaliar o desempenho e a eficicia do
sistema de gestdo da qualidade, e reter informacéo documentada apropriada como
evidéncia dos resultados.” (ABNT NBR ISO 9001:2015, p. 19).

C) Mapeamento do processo selecionado

O mapeamento de processos € o conhecimento e analise dos processos e
seu relacionamento com os dados, até um nivel que permita a compreensao e
obtencé&o dos produtos, objetivos e resultados do processo. (Maranh&o 2014)

O sistema da qualidade de uma empresa é formado por politicas, objetivos,
procedimentos, instrucdes e registros que precisam ser documentados para
implementacéo e consolidacdo do sistema. A partir desse momento, o sistema passa
a ser revisto constantemente para se adequar as mudancas da organizagédo e para
ser aprimorado (CARPINETTI, 2011).

Indicadores de Objetivo e Desempenho de acordo com a Norma, séo fatores
extremamente importantes para uma gestao bem sucedida, pois eles garantem uma
tomada de decisdo rapida, esses processos principais estdo em constante
monitoramento, medicdo, analise e avaliacdo pelos seus responsaveis.

Os processos e atividades necessarias para a gestdo da qualidade na
empresa Supremo, bem como a sequéncia e interacao entre eles, sao determinadas

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

<]I FLUXO DA INFORMAGAD

COMPRAR | PROGRAMAR —_—
- —_—
MATERIA PRODUCAD COMERCIAL
PRIMA
FORMECEDOR
CLIENTE
MATERIA
PRIMA
. PRODUZIR
FILTROS * EXPEDIR
PRODUTO
ACABADOD

FLUXO DO PRODUTO

Fonte: Elaborada pelos autores (2017).

d) Definicdo dos Objetivos do processo

O principal objetivo € garantir a satisfacdo do cliente que ser4d medido e
monitorado através dos Indicadores elaborados para esse proposito. Os meios para
se chegar ao cumprimento das metas estipuladas serdo através da padronizacéo e
melhoria continua de seus processos, entregando produtos que atendam as
necessidades dos clientes. Melhorar a documentacdo dos processos e gestao dos
trabalhos tendo menos desperdicios e retrabalhos.

e) Identificacdo dos clientes do processo

Os clientes do processo selecionado no ambiente interno, sdo todos o0s
setores da empresa, para o ambiente externo séo torrefacfes de café, atacadistas,

distribuidores, redes de supermercados.
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f) Definicao da legislacdo relacionada ao processo

Para a fabricacdo de filtros para café a empresa tem o BPF (Manual de Boas
Praticas de Fabricacdo) que abrange um conjunto de medidas que devem ser
adotadas pelas industrias de alimentos a fim de garantir a qualidade sanitaria e a
conformidade dos produtos alimenticios com os regulamentos técnicos. A legislagéo
sanitaria federal e a ANVISA regulamentam essas medidas em carater geral,
aplicaveis a todo o tipo de industria de alimentos e especifico, voltadas as industrias
gue 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, 0
basico exigido pela legislacédo brasileira vigente, por exemplo, PPRA (Programa de
Prevencdo de Riscos Ambientais) e PCMSO (Programa de Controle Médico de
Saude Ocupacional), sdo estabelecidos pela portaria 24/94 do Ministério do

Trabalho e Emprego.

Q) Definicdo dos formularios do processo

Para controlar a producdo e a qualidade do processo, a empresa ja utiliza
alguns tipos de formularios, o Formulario QUA-FR/006 — Inspecdo do Processo de
Formatacdo de Filtros 102 e 103 para o controle de qualidade no processo,
Apéndice B, e o Formulario PRO-FR/001 — Controle de Producé&o de Filtros 102 e
103 para a producédo por maquina, conforme Apéndice C.

Além desses formularios que a empresa ja possui, foram desenvolvidos mais
24 formularios conforme orienta a Norma ISO 9001:2015:

o FM 01 — Analise de Riscos, Apéndice D, os métodos para a avaliacao
dos riscos variam, mas sempre deve incluir um meio de identificar o risco em
andlise.

o FM 02 — Auditoria Interna, Apéndice E, formulario para conducédo da

auditoria interna.



41

e FM 03 — Controle de acdes corretivas do fornecedor, Apéndice F,
formulario para controle e acompanhamento das RNC’s enviadas aos
fornecedores.

o FM 04 - Controle de acdes corretivas, Apéndice G, formulario para
controle e acompanhamento das RNC'’s abertas internamente dentro da empresa.

o FM 05 — Controle de equipamentos, Apéndice H, formulario usado
para fazer anotacfes mensais para acompanhamento das manutencées
preventivas.

o FM 06 — Descricdo de cargo, Apéndice I.

o FM 07 - Estudo do impacto fora da tolerancia, Apéndice J,
formulario utilizado para avaliacdo de condi¢des das ferramentas que possam alterar
a qualidade do produto.

o FM 08 — Formulério de avaliacdo do fornecedor, Apéndice K, o
departamento de compras utiliza avaliar novos fornecedores, e tém a
responsabilidade e autoridade para aprovar e reprovar fornecedores.

o FM 09 - Lista de fornecedores aprovados, Apéndice L, formulério
onde o departamento de Compras mantera uma lista aprovada de Fornecedores e 0
seu status de aprovacao.

o FM 10 — Matriz de treinamento, Apéndice M, a matriz de treinamento
€ elaborada por cada setor, sendo atualizada periodicamente.

o FM 11 - Oportunidades, Apéndice N, formulario para acompanhar e
controlar as oportunidades apontadas na utilizacdo das ferramentas FMEA e SWOT.

) FM 12 — Pedido de compras, Apéndice O, formulario pelo qual sera
feito a descricéo do pedido de compras.

) FM 13 - Pesquisa de opinido dos colaboradores, Apéndice P,
formulario pelo qual os colaboradores irdo relatar suas opinides, este formulério é
controlado pelo setor de RH.

o FM 15 - Registro de avaliacdo do colaborador, Apéndice Q,
formulario para avaliagdo de cada funcionario com objetivo de demonstrar o
desempenho do funcionério referente as competéncias, habilidades e atitudes diante

das exigéncias do cargo ocupado.
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o FM 16 — Registro de treinamento, Apéndice R, formulario que sera
utilizado pelo departamento de RH para registros de presencas em treinamentos
efetuados.

o FM 17 — Relatério de acéo corretiva e preventiva - RACP, Apéndice
S, serd utilizado para apontamento e controle de ndo conformidades, ou até mesmo
melhorias no processo.

o FM 18 — Relatério de auditoria interna, Apéndice T, relatério que
conduz os passos de uma auditoria interna, podendo o auditor fazer as anotacdes
cabiveis durante a auditoria.

o FM 19 — Relatério de ndo conformidade — produto, Apéndice U,
relatério sera utilizado sempre que for encontrada uma ndo conformidade no
produto, para tomada de acfes corretivas.

o FM 20 - Relatorio de nédo conformidade — servi¢co, Apéndice V,
relatorio sera utilizado sempre que for encontrada uma nado conformidade em
servigos, para tomada de agdes corretivas.

. FM — 21 Analise critica, Apéndice X, sera utilizado este relatério como
uma ata nas reunifes de analises criticas.

o FM 22 — Solicitacdo de acao corretiva para fornecedor, Apéndice Y,
sera utilizado sempre que uma nédo conformidade de fornecedor for encontrada, este
relatorio é enviado juntamente com o relatorio de ndo conformidade.

o FM 23 — Partes interessadas, Apéndice Z, serdo utilizadas para
preenchimento dos stakeholders que recebem produtos da empresa, que pode ser
afetado por eles, ou as partes que de outra forma tém um interesse significativo na

empresa.

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

A norma ISO 9001:2015 determina que 0s requisitos do cliente e os requisitos
estatutarios 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 satisfacao do cliente sejam
atendidos consistentemente. Os requisitos definidos, levando em consideragdo o
ponto de vista do cliente, prazo de entrega, filtros formatados corretamente com
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gualidade percebida, sem problemas de soldagem e corte errado e na quantidade

correta.

i) Definicdo dos indicadores de desempenho do processo

‘Indicadores possibilitam o desdobramento das metas na estrutura
organizacional, assegurando que as melhorias obtidas em cada unidade contribuirdo
para os propésitos globais da organizacao.” (Takashina 1996, p. 26).

Para medir e monitorar 0s processos a empresa Supremo ja possuia alguns
indicadores, entretanto serdo elaborados outros para atender as necessidades do
processo e também a Norma, os quais serdo discutidos em futuras reunibes de
analises criticas, como orienta a ISO 9001:2015, estes indicadores estédo listados
abaixo:

1. Coeficiente Financeiro de producéo, indicadores de disponibilidade, eficiéncia,
qualidade do OEE, os indicadores financeiros, reclamacao de cliente.

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

e Eficiéncia = (pecas produzidas / pegas planejadas) x 100%.

e Qualidade = [(pecas produzidas — pecas nao conformes) / pecas

produzidas] x 100%.

e OEE real = Disponibilidade X Eficiéncia X Qualidade.

e Lucro Maximo = Tempo planejado X Pecas planejadas X Lucro Unitério.

e Lucro Real = Tempo produzido X Pecas conformes produzidas X Lucro

Unitério.

e Perda Monetaria = Lucro Maximo — Lucro real.

e Reclamacéao de Cliente.

e Satisfacédo 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
producdo. Abaixo temos os modelos de planilhas e graficos para controle de
indicador.

Abaixo temos uma planilha onde s&o lancadas todas as informacOes
referentes a qualidade do produto.
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Figura 7 — Planilha de langamento dos dados coletados no processo (OEE)

Caixas Caixas % % de
Produzidos Inspec Inspec. defeito

Ano MésSemana Data Maquina

Soldagem das
Quantidade
abaixo de 30
Quantidades
acima de 30
Aspecto da
Embalagem

Aparencia
filtros na caixa
Corte Boca
Corte das
total de
defeitos

2017 1 1 02/01/17 3 66742 3100 4,64% 0,19% 2 2 2 6
2017 2 6 07/02/17 5 3850 35 091% 40,00% 4 10 14
2017 2 6 08/02/17 5 3850 35 091% 11,43% 0 4 4
2017 2 6 10/02/17 5 4200 20 048% 40,00% 4 4 8
2017 2 7 13/02/17 5 3850 20 052% 50,00% 4 5 1 10
2017 2 7 14/02/17 5 2100 20 095%  60,00% 2 8 2 12
2017 2 7 15/02/17 5 1050 30 286% 10,00% 1 2 3
2017 2 7 17/02/17 5 4200 30 0,71%  20,00% 1 5 6
2017 2 8 20/02/17 5 700 35 500% 2571% 3 6 9
2017 2 8 22/02/17 5 2800 20 0,71%  45,00% 2 7 9
2017 2 8 23/02/17 5 3500 20 057% 20,00% 2 2 4
2017 2 8 24/02/17 5 3150 35 1,11%  11,43% 3 1 4
2017 2 9 27/02/17 5 1050 30 286% 13,33% 3 1 4
2017 2 5 01/02/17 6 91000 30 0,03% 30,00% 1 8 9
2017 2 5 02/02/17 6 52500 15 003% 13,33% 0 2 2
2017 2 5 03/02/17 6 105000 35 003% 11,43% 0 4 4
2017 2 6 06/02/17 6 42000 10 0,02% 10,00% 0 1 1
2017 2 6 07/02/17 6 3850 35  091% 11,43% 1 3 4
2017 2 6 08/02/17 6 3850 35  091% 20,00% 1 6 7
2017 2 6 10/02/17 6 4200 30 071% 46,67% 8 5 1 14
2017 2 7 13/02/17 6 3850 45 1,17% 11,11% 1 4 5

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

Figura 8 — Estratificagdo dos resultados - OEE
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£ EEEEEEEEEE*EE-:: ol o3| T| W 5 5] 5
2| &) 8| 8[8|8|8[8]|8|8| 8| ¥| R| ®| &| R|X| ®[ O 3 3 &
2017|1758191|19690| 1196/ 976| 85| 0| 0| 57|104| 2418| 88%|1,12%|12,28%| 1755773| 879%|95%| 88%|731%| RS 1.044.000.000 | RS 8.691.076.350 | RS (7.647.076.350)
1 69892| 3470 8| 3| Of Of 0] O] 4| 15/100%|4,96%| 0,43%| 69877| 35%|95%|100%| 33% RS 345.891.150 [ RS (345.891.150)
2 | 555600 2500 339(216| 12 12| 11| 590| 76%]|0,45%|23,60%| 555010| 278%[95%| 76%|201% RS 2.747.299.500 | RS (2.747.299.500)
3 | 493000 3650 403|357| 33 36| 22| 851f 77%)|0,74%|23,32%| 492149| 247%|95%| 77%(179% RS 2.436.137.550 | RS (2.436.137.550)
4 639699 10070| 446(400| 40 9] 67| 962| 90%|1,57%| 9,55%| 638737| 320%|95%| 90%|274% RS 3.161.748.150 | RS (3.161.748.150)
Fonte: Supremo (2017).
Apos a estratificagdo, a analise pode ser feita através de graficos de
indicadores de desempenho, mostrando pontos vulneraveis para tomada de
acdes, como mostras as figuras 9, 10 e 11.
Figura 9 — Gréfico gerado na planilha OEE, apontando o KPI de qualidade do
processo.
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Fonte: Supremo (2017).




Figura 10 — Gréfico dos defeitos encontrados no processo.

Gréfico de Defeitos

1400 ©
[e)]
i
—
1200
(o]
>
1000
800
600
400
<
200 @0 s =
0 i °© ° — L]
Soma de Soma de Soma de Soma de Soma de Soma de Corte Soma de Corte
Quantidades Quantidade  Soldagem das  Aspecto da Aparencia Boca das Bordas
acimade 30  abaixo de 30 Faces Embalagem filtros na caixa

Fonte: Supremo (2017).

Figura 11 — Grafico da quantidade de filtros encontrado no processo

Quantidades de Filtros Encontrada
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Fonte: Supremo (2017)
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2. Indicador de Satisfacdo do Cliente: indice obtido a partir de questionamentos

efetuados junto aos clientes, esse indice retratard o nivel de conformidade dos

produtos fornecidos pela Supremo na visdo do cliente. Os resultados obtidos serao

tabulados e apresentados a Direcdo e Geréncia Industrial da empresa em conjunto

com a Geréncia Comercial, planejar acdes de melhoria necessaria, tratando os

qguesitos com media: “ruim” ou “regular”, através do RACP (Relatorio de Acao

Corretiva e Preventiva).

Figura 12 — Formulario de Pesquisa da satisfacéo do Cliente

PESQUISA DE SATISFACAO DO CLIENTE

Nome do Cliente: Fone: (

)

Para os itens abaixo favor assinar de maneira criteriosa

1 - DEPARTAMENTO COMERCIAL

PontL
2

lacdo
3

Ruim

Satisf

Bom

Otimo

. Freqliéncia de visitas pela area comercial

. Rapidez e retorno de informacdes

. Precos de tarifas de frete

. Confiabilidade nos compromissos firmados

(SIS IE

. Confiabilidade nas cotacdes de frete

2 - SAC - SERVICO DE ATENDIMENTO AO CLIENTE

Ruim

Satisf

Bom

Otimo

. Rapidez e retorno de informacdes

=]
7. Clareza e confiabilidade nas informac&es transmitidas
8

. Educacao no atendimento por parte do setor

10. Agilidade nas indenizacSes ou reposicbes de avarias e/ou faltas

3 - OPERACIONAL: ENTREGAS

Ruim

Satisf

Bom

Otimo

11. Rapidez e retorno de informacdes

12. Condicdes das mercadorias entregues

14. Entregas

3.1 - APRESENTACAO DOS COLABORADORES

Ruim

2
Satisf

Bom

Otimo

15. Higiene

16. Identificac&o

17. Educacéo

18. Atendimento

4 - TELEFONISTAS / RECEPCAO

Ruim

Satisf

Bom

Stimo

19. Rapidez no atendimento

20. Educacao

21. Retorno de informacdes

22. Repasse dos recados deixados

5 - PRODUTO

Ruim

Satisf

Bom

Stimo

23. Qualidade geral do produto

Total de pontos:

Meédia geral: indice de satisfagédo:

Comentarios gerais:

Responsavel pelas informagdes Funcéo:

Local

Data :

que esta seja preenchida e devolvida no prazo maximo de 5 dias.

Na busca da melhoria continua de nossos processos, para melhor atende-lo, solicitamos

Fonte: Supremo (2017).




Figura 13 — Planilha de pesquisa de satisfacdo de clientes

Avaliacdo do Cliente

Numero

005 | o1

LUIZ DA SILVA

CALILCENTER 001

m 26 /05 /17

Suas respostas sao muifto importantes para trabalharmos cada vez melhor

Tempo de atendimento

(O |Ruim

| |O |reguiar

| [®]Bom | [O|puito Bom | [O|otimo

| |Ponfuag§0 | 60 |

O Bots

Educacdo do vendedor

(O |Ruim

| [O|Reguiar

| [O]Bom | [O]ruito Bom | [@|6timo

I |P0nfuag§o | 100 |

Clareza das informacdes prestadas

|C‘ |Rm'.rn

| 1O |Regutar

| |U |Bam | |@ |M’m'ro Bom | |C |(jrr‘mo

| |Ponfuag€fa | 80 |

Instrucgdes claras e corretas sobre a entrega

(O |Ruim

| [O|Reguiar

| [®]Bom | [O]puito Bom | [O|6timo

I |Ponfuag§0 | 60 |

Instrucédes claras e correstas sobre a montagem

| J |Rm'.rn

| 1O |Regutar

| |C) |Bam | |@ |M’m'ro Bom | |C |(5!r‘mo

| |Ponfuag€fa | 80 |

Afendimento do entregador

(O |Ruim

| |O |reguiar

| [O]Bom | [®|suito Bom | [O|otime

| |Ponma§§0 | 80 |

Conformidade da entrega

(O |Ruim

| |@ |Reguiar

| [O]Bom | [O|auito Bom | [O|06timo

I |P0nfuag§o -

Afendimento do entregador

[ O |Ruim

| 1O |Regutar

| [O]Bom | [®|Muito Bom | [O|06timo

| |Ponfuag§0 | 80 |

Comentdrios

Sugestio de Melhoramento

Nota: A Empresa agradece as respostas preenchidas acima, pois, baseados nestas informagées a empresa tende a melhorar
continuameiite o relacionamento entre as empresas e a gualidade dos seus servigcos.

Fonte: Supremo (2017).
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Figura 14 — Graficos gerados na planilha de satisfacdo dos clientes

Al A Al Al A
Fitro 1

Fillro 2 Flro3 Fitro4 Fitro 5
| (Tudo) | | qu | | quo | | quo | | quo 2|
Ao Fto7 Fltro8 | Aros Filro 10
[ (ud) ] [ | [ | [ o ] [ow [
P1 " P2

& 1l

P3

P4

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

Kg, que é descartado por maquina.

Figura 15 — Exemplo de Indicador de Perdas de filtros das maquinas em

Kg

Relatério Geral - Perdas de Filtros Formatados - Abril 2017

1 2 3 4 5 19 20 21 23

24

26 27 28

29 30

Maquina 1

Méquina 2

Maquina 3

Maquina 4

Maquina 5

Maquina 6

Maquina 7

Maquina 8

Maquina 9

Total (kg)

Bobinas (kg)

% perda

#DIV/0! [ #DIV/0! | #DIV/0! [ #DIV/0! | #DIV/0! [ #DIV/0! | #DIV/0! [ #DIV/0! | #DIV/0!

#DIV/0!

#DIV/0! | #DIV/0! [ #DIV/0!

#DIV/0! [ #DIV/0!

sem informagdo - Dias ndo trabalhados ou maquina parada

Dinheiro
TNT Utilizado 0
r
Perdarefili  #DIv/0!

Fonte: Supremo (2017).

Média das perdas

#DIV/0!
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4. Rendimento de TNT por Bobinas: esta analise € feita para ter a garantia que o

fornecedor esta entregando bobinas com a metragem correta.

Figura 16 — Exemplo de indicador de Rendimento TNT

RENDIMENTO DE TNT - ABRIL 17

DATA

MAQUINA

FORNECEDOR| QTD. IDEAL DE FILTROS

QTD. ENCONTRADA

PERCENTUAL

noite

#DIV/0!

#DIV/0!

RENDIMENTO DENTRO DO ACEITAVEL META =0,0% RESULTADO =0,0% 00 analises

Fonte: Supremo (2017).
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5. Indicador de produtividade: este indicador vai controlar o desempenho

individual por funcionario e maquinas, apontando a meta e objetivos.

Figura 17 — Exemplo de Indicador de Produtividade

%
QUANT. META ’
~ _ |PRODUTIVIDADE
DATA CAIXINHAS PRODUTO LOTE |AUXILIAR| LIDER | PRODUCAO OBS
DE CAIXINHAS
PRODUZIDAS DE CAIXINHAS
(meta)
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  |luliana 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  |luliana 2250 0%|TNT Sulbrasil (50g) - 14h as 18h
0%

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
definicdo e a gestdo sistematica de processo e suas interacdes para alcancar os
resultados pretendidos de acordo com a politica da qualidade com o direcionamento
estratégico da organizacao, levando em consideracao que a normatizacao da norma
ISO 9001:2015 tera impacto em toda a organizacdo, serdo mapeados 0S processos

da fabrica, e o departamento comercial.

4.3.2 Mapeamento do fluxo do processo

O mapeamento de processo é uma ferramenta para visualizacdo completa e
compreensao das atividades executadas, assim como da inter-relacdo 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, informacdes e
restricbes de interface de forma simultanea. A representacao refere-se ao processos
como uma Unica unidade modular, que sera expandida em diversas outras unidades
mais detalhadas que, conectadas por setas e linhas, serdo decompostas em maiores
detalhes de forma sucessiva (Villela 2002 apud. Hunt, 1996).
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O processo de fabricacdo e comercial estd mapeado atualmente como mostra

as figuras 18 e 19.

Figura 18 — Mapeamento do processo atual - Fabrica

Comunicar
Dep. Compras

&

a

5

2

=

2

£

3 Alocar no local Canferir MF Assinar NF &
£ Descarregar para aguardar libarar
E analise mercadorias caminhio
T

2 Receber

g

2

Alocar em area Abrir RMC &
de Nio comunicar Dep,
conforme compras

separar

Liberar material
amostras "
F I Anlise OK
pmostras azeranalise para .

8426

almoxaritado

Analise de Qualidade no recebimento

Fabrica

separar material alocar material

s
B Estacar para producio separado na P — -
£ material atraves do area TS e
g Liberada cornograma de “aguardando P & a
E embarqie produgio”
=
o Emablar filtars Fechar Montar caia
k)
= formatados em Analise de embalagem Fechar caixa Paletizar caixas
E Formatarfiltros
2 embalgem Qualidade cartucho '"zt;‘zéﬁ';sm master master
= cartucha caladeira
8 Fazer Controle Coletar ;
8 .
= de qualidade amaostra Shelf D el Analise O Uiizryerer pelids
2 em laboratorio para expedicio
= no processo life
=
= <
2 o
3 T
= Seqreqar Comunicar

mfmrﬁi‘al A RNC Coordenador

de producio
Alocar paltes

£ ] Carregar PRGmEICy s Liberar
£ Strechar palets ga Check list com assiantura do i
z aguardando caminhio caminhio
2 daos da NF motorista
= carregamento

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

N

Apresentar Klendy Realizar Erwiar Eérma de
produto ao X caminhads cadastro do proposta de bagaments
cliente cliente wenda

Analise de
contrato de
wenda

Contato com cliente

Visitar Cliente

Wenda
finalizada

- A
Liby do di it
pagamenta

“enda
cancelada

Comercial

Gerente Financeiro

Praduzir > Entregar ,( )

Wenda
Finalizada

Fabrica

Fonte — Elaborada pelos autores (2017).

4.3.3 ldentificacdo dos pontos criticos com justificativa

Os pontos criticos do processo foram identificados como sendo:

o Indicador, que segundo Takashina (1946), viabilizam a busca da
melhoria continua da qualidade dos produtos e da produtividade da organizacéo
aumentando a satisfagdo dos clientes. Os indicadores devem ser especificados, de
forma a proporcionar dados e resultados confiaveis.

o Meta, para poder estabelecer metas reais, é preciso fazer um
acompanhamento do processo, de nada adianta controlar indicadores se nao
definirmos um valor planejado para eles. Sendo assim, a definicdo de metas para
cada um dos indicadores é fundamental, podemos assim definir uma meta real apos

acompanhamento de trés meses em todo 0 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 eficacia e eficiéncia da organizacéo
em atingir seus resultados pretendidos, habilitando a organizacdo a controlar inter-
relacdes entre processos do sistema de modo que o desempenho da organizagcao
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 informacdes; atividades, no caso da Supremo, formatacao do filtro;

saidas, filtro acabado e embalado; recebedores da saida, cliente.



Figura 20 — Novo Mapeamento do processo - Fabrica
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Fabrica

Comunicar i Abrir RNC para
Fornecedar da
Dep. Campras forncedar
problema
A

»
]
g
E
0
[+
¥ FONTES DE
, ENTRADA
2
]
T
b
E Alocar no local Conferir NF Assinar NF e
- Descarregar para aguardar com libarar
% analise mercadorias caminhio
5 Receber

Analise de Qualidade no recebimento

Separar
amostras

atraves da NER
8426

Abrir RNC e
comunicar Dep,
COMpFas

Alocar em area
de Mio
conforme

Liberar material
para
almoxarifado

Fazeranalise

ENTRADAS

0
k] separar material alocar material
- o
] FRIR B SRR Abastecer Contorlar
H atraves do area P — —
E cormagrama de “"aguardando P i 9
< embargie produgio”
e Embalar filtros Fechar M ehs
® .
E e formatados em Analise de embalagem oy Fechar caixa Paletizar caixas
2 embalagem Qualidade cartucho master master
H . cartuchos
£ cartucho coladeira
] Fazer Contrale Coletar 3 q
-
2 de qualidade amostra Shelf Efetuaranahsf_ Analise Of leaevarpaHeﬂts
2 . em laboratorio para expedicao
s N processo life
H
M . .
u . .
o .
£
k]
H
STy Comunicar
areg Abrir RNC Coomienador
material P
de produgio
Alocar paletes

‘g na apvea Carregar (RIS Reozl Liberar Fazerentrega
E Strechar palets g Check list com assiantura do . a
€ aguardando caminho caminhao para diente
- dados da NP motorista
=z carregamento

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

comercial

Apresentar Aprovagio do
produto em loco Recebimento ERSER RPEEE @R 12k cliente por e-
ou e-mail de do pedito ) IR0 E B D mail
apresentagdo

Atender ~

Cliente
Y
analise de oK proposta de
credita wenda 3 wista

4

Camprar
hMontar Lojistica de Informar data Gerar ardem B
o materia prima
entrega de entrega de produgio 3
e insumos

gerente financeiro

Processo 1

PCP / Compras

.

fim

Fabrica

Fonte — Elaborada pelos autores (2017).

4.3.5 Vantagens da melhoria proposta

Melhoria € a evolucéo discreta do nivel de desempenho ou de saida de um
sistema, expressa um ganho perceptivel ou mensuravel no processo. Podemos
apontar como vantagens na melhoria do processo:

o Reducéo tempo de setup: redugédo do tempo de setup de 8min. para
3min;

o Reducado de numero de reclamacdes de Clientes: reducao de 5 para
1 reclamacéo por més;

o Aumento no numero de caixas vendidas: cliente com contrato
continuo, através da melhoria do processo, a empresa atingiu um indice 92,4% de
aceitacdo em uma auditoria de cliente, aumentando 1800 caixas na producéo,

conforme Quadro 03, abaixo;



Quadro 03 — Demonstrativos de Resultados

Demostrativo de retorno {cenario atual)

Faturamento
{-) (Imposto) + (Devolugdes de Vendas)
= Receita Operacional

(-} Custo variavel
Matéria Prima
Embalagem

= Resultado Operacional Bruto

(-} Custo Fixo
Custos Mao de Obra
Custos diversos

{-) (Despesas) + (Despesas administrativo)
+ Qutras Receitas / Despesas

= Resultado Operacional Ligquido

{-) IRPJ J CSLL
= Lucro Liguido

28 2828 2282 2B BEE 223

834.710,50  100%
64.394,92
T70.315,58

476.998,72
341.327,86
135.670,85

293.316,86

84.134,46
72.943,96
11.190,50
209.182,41

135.143,53
3.163.78
70.875,09

21.597,53

49.277,56 [N

Demostrativo de retorno (com novo cliente) _“

Faturamento
{-} (Imposto) + (Devolugtes de Vendas)
= Receita Operacional

{-} Custo variavel
Matéria Prima
Embalagem

= Resultado Operacional Bruto

{-} Custo Fixo
Custos Mao de Obra
Custos diversos

(-) (Despesas) + (Despesas administrativo)
+ Outras Receitas [ Despesas
= Resultado Operacional Liguido

28 BB2 BRZ2B B BRE 28

() IRPJ / CSLL

Diferenca

940.710,50 100%
72.528,78
868.181,73

537.898,12
371.498.12
166.400,00

330.283,60

84.134,46
72.943,96
11.190,50
246.149,15

135.143,53
3.163,78
107.641,83

33.504,13
74.337,71

25.060,14

Disponibilizar p/
CAPITAL DE GIRO

40,36%
10.115,00

Fonte: Elaborado pelos autores (2017).

58

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

pecas por dia,;
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o Nao Conformidades: reducdo em 30% de ndo conformidades no més,

em nameros seria diminuir de 7 para 4 RNC s/més.

4.4 Analise da viabilidade

A andlise da viabilidade consiste no estudo da situag&o financeira para definir

as possibilidades de um investimento.

“A analise da viabilidade visa obter indicadores que recomendem ou nao o
investimento no objeto da analise.” (CECCONELLO, 2008, p. 248).

4.4.1 Levantamento dos fornecedores e insumos.

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

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

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

prima de um produto, servi¢co, tecnologia ou informagdo em um determinado

processo.

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

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

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

04, os fornecedores desses materiais:

Quadro 04 — Fornecedores da Supremo

Cidade Estado Fornecedores CNPJ FRETE
1 |Gravatai Rio Grande do Sul |Fitesa Fiberweb Néo tecidos 93.211.084/0002-74 | CIF/FOB
2 |Cacador Santa Catarina Sul Brasil Ind. e Comer. Aces. Plast. S/A 83.011.460/0001-42 | CIF/FOB
3 |Caieiras Sé&o Paulo MD Papeis Ltda 72.907 .595/0004-17 FOB
4 |Sorocaba Sé&o Paulo Metafilm Embalagens Plasticas Ltda 55.834.337/0001-96 FOB
5 |Cacador Santa Catarina Megaplast Ind. Com. De Plasticos Ltda 00.641.887/0001-05 CIF
6 |Diadema Séo Paulo Krones do Brasil Lida 05.364.486/0001-60 FOB
7 |S&o Paulo Sé&o Paulo Furnapack Ind. Com. Material de Bem. Ltda 08.236.807/0001-30 FOB
8 |S&o Paulo Sé&o Paulo Plastitape Imp. E Exp. De Produtos de Bem. 07.023.231/0001-60 CIF
9 |S&0 Paulo Séo Paulo Aleplast Embalagens Plasticas Ltda 01.737.383/0001-48 CIF
10 |Rio Negrinho Santa Catarina Embalasul Embalagens Ltda 08.380.570/0001-66 FOB
11|Cacador Santa Catarina EJL Ind. E Com. De Madeiras 11.104.906/0001-72 CIF
12 |Herval D' Oeste Santa Catarina Grafica Dalla Rosa Ltda - Compra 60,1% 83.604.447/0001-07 CIF
13|Curitiba Parana Kingraf Ind. Grafica Ltda - Compra 37% 76.542 729/0001-51 CIF
14 |Santa Rosa Rio Grande do Sul |Maria Cristina Schossler ME - Compra 2 9% 15.805.155/0001-74 CIF
15|Herval D' Oeste Santa Catarina Grafica Dalla Rosa Ltda 83.604.447/0001-05 CIF
16 |Cacador Santa Catarina Adami S/A Madeiras 83.054.478/0001-51 CIF
17 |Rio das Antas Santa Catarina Rotta e Miozzo Embalagens Ltda 08.389.534/0001-63 CIF
18| Curitiba Parana Atual Card 05.692.814/0001-58 | FOB
19| Xanxere Santa Catarina Color Sul Impressoras e Suprimentos Ltda 07.806.780/0001-00 CIF

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

O investimento inicial é a primeira necessidade para comecar as operacdes
dentro da organizacdo. Para Hoji (2014) os investimentos sdo de curto, médio ou
longo prazo, dependendo da necessidade de investimento utilizada pela empresa.

O investimento inicial para projeto de normatizacdo é de R$ 40.460,00,
disponibilizados do fluxo de caixa da empresa, conforme Quadro 02 — Plano de Acgéo

das péaginas 35 e 36.

4 .4.3 Levantamento dos custos fixos e variaveis

Custo é todo gasto relativo a aquisicdo de materiais ou efetuado na prestacao
de servigco. Existem custos fixos e variaveis:

o Fixos: os custos fixos nao sofrem variagOes, independente da
guantidade produzida quanto da vendida. S&o custos fixos: aluguel, limpeza, salarios
administrativos, etc.

o Variaveis: sdo os custos que sofrem variag6es dependendo do nivel de
produzido ou volume de vendas. S&o custos variaveis: matéria-prima, publicidade,
impostos, comissao de vendas, etc.

Os custos fixos e variaveis no projeto apontam-se apenas 0s custos dos
auditores internos e externos, pois os softwares, calibracdes e outros controles de
gualidade do produto a empresa ja possuia, devido ter uma norma de Boas Praticas
de Fabricacdo (BPF), ndo se pode considerar esses custos como adicional ao
projeto. Os custos para a monitoragao, controle e medicao do processo realizado por

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

4.4.4 Avaliacdo da Viabilidade Econémica Financeira

Para a avaliacdo da viabilidade econdémica do projeto na empresa Supremo
utilizou-se os seguintes indicadores:

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

Para Camloffski, a T..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 orcamento de caixa definido.”
(CAMLOFFSKI, 2014, p. 82). A T.I.LR desse projeto ficou com 43%, e esta
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demostrada no Quadro 05, abaixo:

Quadro 05 -T.I.LR

TAXA INTERNA DE RETORNO

S S B

Fonte: Elaborado pelos autores (2017).

° PAYBACK.

Para Camloffski (2014), O célculo 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 normatizagdo na empresa Supremo seria no terceiro més, pois

a partir do quarto més, ja tem um saldo acumulado positivo.

Quadro 06 - Analise Payback

Payback

Fluxo de caixa

Acumulado

Investimento

-R$40.460,00

-R$40.460,00

R514.945,14

-R$25.514,86

R$14.945,14

-R$10.569,72

R$11.195,14

R5625,42

R$25.060,14

R525.685,56

R$25.060,14

R$50.745,70

R$21.310,14

R$72.055,34

R$25.060,14

R597.115,98

R$25.060,14

R$122.176,12

]
1
2
3
4
5
]
7
)
9

R$21.310,14

R5143.486,26

10

R$25.060,14

R$168.546,40

11

R$25.060,14

R5193.606,54

12

R$25.060,14

R5218.666,68

13

R$21.310,14

R5239.976,82

Fonte: Elaborado pelos autores (2017).




Quadro 06 — Viabilidade Financeira do Projeto
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Demostrativo Fluxo de caixa

m/0 m/01 m/02 m/03 m/04 m/05 m/06
(+) Resultado obtido com o novo Client R$0,00| RS 25.060,14| RS25.060,14| RS 25.060,14|RS 25.060,14| RS 25.060,14 RS 25.060,14
(-) Investimento inicial RS 40.460,00 RS 0,00 RS 0,00 RS000]  RS000  RSO00]  RS0,00
(-) Auditor Intemo RS 0,00 RS 0,00 R$000] R$150000]  R$000]  RS0,00] RS 1.500,00
(-) Auditor Externo RS 0,00 RS 0,00 R$000] R$2.25000]  R$000]  RS0,00] -RS2.250,00
(-) Capital de giro RS 0,00] RS 10.115,00] -R$ 10.115,00{ RS 10.11500]  R$000]  RS000]  R$0,0
Saldo mensal -R540.460,00| RS 14.945,14| RS14.94514| RS 11.195,14| RS 25.060,14| RS 25.060,14| RS 21.310,14
Saldo acumulado -R$ 40.460,00{ -RS 25.514,86| -R$ 10.569,72 RS 625,42 | RS 25.685,56| RS 50.745,70 RS 72.055,84

Fonte: Elaborado pelos autores (2017).

Através do estudo da viabilidade econdmica financeira levantada, demonstra

gue o projeto € viavel, pois o retorno do investimento acontece logo nos primeiros

meses apos sua implantacao.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

O desenvolvimento do presente trabalho possibilitou uma experiéncia
significativa de como € o processo de normatizagdo, a implementacdo de uma
Norma, do inicio ao fim em uma organizacdo. 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 esta voltada a melhoria
continua, os resultados vao surgindo de maneira simples e contribuem para o
crescimento dela.

Todos o0s objetivos especificos foram alcancados no decorrer do trabalho,
analisaram-se dados iniciais da empresa através do diagndstico interno e do seu
mapeamento, para estudar a possibilidade de cumprir a proposta de normatizacéao,
adequando a realidade da empresa de acordo com as exigéncias da Norma NBR
ISO 9001:2015, analisando e elaborando a estratégia e os indicadores da empresa
voltados para a Gestéo da Qualidade.

Ao fazer a analise da viabilidade ficou evidente que o projeto tem um
investimento inicial considerado médio, porém durante a manutencéo do projeto ele
tem um custo baixo, pois o retorno é visivel e impacta diretamente na reducéo de
desperdicios, reclamacfes de clientes e erros no processo, fazendo com que a
empresa note uma diferenca positiva em poucos meses apds sua implantagao.

De um modo geral, entre os resultados obtidos destacam-se a padronizacéo
nas atividades, reducdo de setup, acompanhamento detalhado de néo
conformidades, interacdo evidente com os clientes desde a solicitacdo do pedido até
sua entrega, elaboracéo de indicadores para medicdo, monitoramento e analise dos
processos da empresa.

Conclui-se que o projeto atendeu as expectativas e firmou a proposta com
resultados tangiveis. Bem como ja conquistou novos clientes, pois por meio de
auditoria externa ficou comprovada a rastreabilidade dos produtos e o compromisso
com cada pedido, aumentando a confianga e a credibilidade da empresa perante as
partes interessadas.

Vale ressaltar que o Sistema de Gestdo da Qualidade estd em constante
melhoria e que seu monitoramento e a competéncia das pessoas envolvidas estao

diretamente ligados aos resultados e a eficiéncia dos processos.
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0.0 Historico e Atividades da Empresa

0.1 Determinar a Diregao Estrategica

A Supremo tem revisto e analisado seus principais aspectos e de suas partes interessadas para
determinar a direg&o estratégica da empresa. Isso envolve:

+« Compreender nossos principais produtos e servigos, e o escopo do sistema de Gestéo da
Qualidade.

+ |dentificacéo das "partes interessadas" (stakeholders) que recebem nossos produtos, ou que
podem ser afetados por eles, ou as partes que de outra forma tém um interesse significativo
em nossa empresa. S&o identificados no documento PQ 06 - Contexto da Organizagéo.

« Entender as questdes internas e externas que s&ao motivo de preocupacéo para nossos
clientes e as suas partes interessadas; também identificado no documento PQ 06 - Contexto
da Organizacdo. Muitos desses problemas séo identificados através de uma analise dos
rscos. Tais questdes sao monitoradas e atualizadas conforme o caso, e discutido como
comentarios no sistema de gestéo.

Esta informac&o é entdo utilizada pela administracdo para determinar a direcio estrategica da
empresa. Isto & definido nas reunifes de analise critica, e periodicamente atualizado.

A Supremo, empresa de capital nacional, fundada em junho de 2006 com o objetivo de atuar no
segmento de Filtros para café reutilizaveis em TNT (tecido nédo tecido). Atualmente, implantou em
sua planta o filtro de papel.

Perseguindo nossas convicgdes e metas, ndo temos poupado esforgos e investimentos em recursos
humanos, pesquisa e desenvolvimento em novas tecnologias ferramentais e materiais, de forma a
auferir confiabilidade aos nossos produtos, bem como longevidade a nossa empresa.

A garantia da qualidade e o pleno atendimento as necessidades de nossos clientes tém sido alvo de
nossas realizagtes técnicas, tendo por referéncia primordial o Sistema de Gestao da Qualidade, cuja
manutencéo permanece como forte e constante objetivo de nossa empresa.

Assim, a Supremo espera estar cumprindo com a parcela que naos cabe, a qual viabiliza o equilibrio
social em nosso pais, lutando por cumprir nossos compromissos, de ordem técnica, moral e social.

A versdo atualizada deste documento esta disponivel na Qualidade. Qualquer copia terd carater informativo.
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1.0 Escopo do Sistema de Gestao

1.1 Declaragado do escopo

Com base na analise das questdes problematicas supracitadas, os interesses das partes
interessadas, e tendo em consideracdo os seus produtos, a Supremo determinou o &mbito do
Sistema de Gestéo da Qualidade da seguinte forma:

“PRODUCAO E COMERCIALIZACAO DE FILTROS PARA CAFE EM TNT E PAPEL”

1.2 Instalagées dentro do Escopo

O Sistema de Qualidade aplica-se a todos os processos, atividades e funcionarios das seguintes
localizagtes:

Fabrica
Rua Nelson Eugenio Busatto, 860 — Bom Sucesso |l
Cacador — Santa Catarina — CEP: 89500-000
49 — 3567 5757

WWW_supersupremao.com.br

Deposito
Quadra Q QNN 17 Conjunto A Lote 11 sala 301 — Bairro Ceilandia Norte
Brasilia — Distrito Federal — CEP: 72225-171

1.3 Exclusoes

A empresa alega que nao ha exclusdes nos itens da 150 9001.

A versdo atualizada deste documento esta disponivel na Qualidade. Qualquer copia tera carater informativo.
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2.0 Escopo do MQ 001 — Manual do Sistema de Gestao da Qualidade

Este manual foi preparado para efeitos de definigéo e interpretactes da ISO 9001: 2015, bem como
para demonstrar como estamos em conformidade com essa norma. Este manual nédo segue
rigorosamente a estrutura de numeracéo da IS0 9001.

A Supremo desenvolveu e implementou um Sistema de Gestdo da Qualidade, visando melhorar
continuamente a satisfac&o de seus clientes, desempenho da empresa e o desenvolvimento de seus
empregados.

O propoésito deste Manual & descrever o Sistema da Qualidade da Supremo, discriminando as
autoridades e responsabilidades da equipe relacionada ao sistema, bem como definir os
procedimentos gerais.

Os objetivos para qualidade da Supremo s&o controlados através de indicadores, de forma a
demonstrar o comprometimento da empresa com a qualidade, fornecendo produtos conforme.

"Notas" s&o usados para definir como a Supremo adaptou seu sistema de gestdo para atender as
suas finalidades. Estes destinam-se a esclarecer abordagens na implementacio e interpretactes de
conceitos que nao estdo claramente definidos na norma ISO 9001: 2015. As notas aparecem em
italico, com fundo cinza.

A documentacéo de apoio referenciada neste manual estédo sinalizados em negrito e italico.

A vers#o atualizada deste documento esta disponivel na Qualidade. Qualguer copia tera cardter informativo.
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3.0 Politica da Qualidade

A Politica da Qualidade da Supremo esta definida da seguinte forma:
“Produzir filiros de café, seguros e com qualidade que superem as expectativas dos nossos clientes
e consumidores, por meio da capacitacéo das pessoas e continua melhoria do Sistema de Gestéo da
Qualidade”.
MISSAOQ
"Atender as necessidades e expectativas dos nossos clientes e consumidores oferecendo produtos
acessivels, atraves de uma relagdo ética com seus fornecedores, empregados e comunidade,
contribuindo para a melhoria de vida das pessoas.”
VISAO
Ser reconhecida como uma das melhores empresas do Brasil na produc&o de filtros para cafe
diferenciados pelo alto padréo de qualidade e servicos de pés-vendas, superando as expectativas de
nossos e clientes e consumidores.
PRINCIPIOS FUNDAMENTAIS
Objetivos:

1. Atender as expectativas dos nossos clientes e consumidores.

2. Buscar metodologias e tecnologia para obter a melhoria continua dos processos e produtos.

3. Estabelecer relacionamento ético com nossos fornecedores.

4. Instruir nossos empregados nas diretrizes do Sistema da Qualidade, visando o
comprometimento participativo.

5. Otimizar a performance de resultados atraves de indicadores do Sistema da Qualidade.

6. Garantir a seguranca dos nossos produtos através da utilizacdo de matérias-primas e
processos de fabricac&o que minimizem ou n&o apresente riscos potenciais aos empregados,
clientes e consumidores.

Diretor Geral

A versdo atualizada deste documento esta disponivel na Qualidade. Qualquer copia terd carater informativo.
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4.0 Estrutura do Sistema de Gestao da Qualidade
4.1 Abordagem do Processo
4.1.1 Identificagcdo do Processo

A Supremo adotou uma abordagem em tempo real de processo para o seu sistema de gestdo. Ao
identificar os processos de alto nivel dentro da empresa, e, em seguida, gerenciar cada um deles de
forma sintética, o que reduz o potencial de ndo conformidade dos filtros para café em TNT e Papel .

Nota: nem todas as atividades s&o consideradas "processos” - 0 termo "processo”, neste contexto,
indica que a atividade fol elevado a um nivel de controle e supervisdo da gestdo. Os controles aqui
indicados sé&o aplicaveis apenas aos processos de alto nivel identificado.

Os seguintes processos de alto nivel foram identificados para Supremo:

e |T - PRO — Operacéo Maquina Filtro TNT
¢ IT —CQ - Inspe¢éo de Qualidade

Cada processo pode ser apoiado por outras atividades, tais como tarefas ou sub-processos,
identificados abaixo:

Cada processo considerado de alto nivel tem um documento P@ 19 - Definicdo de Processo que
define:

e« entradas e saidas aplicaveis

e« dono do processo (s)

e as responsabilidades e autoridades aplicaveis

e [iscos e oportunidades aplicavels

e recursos criticos e de apoio

e critéerios e metodos utilizados para assegurar a eficacia do processo

¢ objetivos de qualidade relacionados a esse processo

A sequéncia de interacao destes processos € ilustrada no Apéndice A.

Nota: Apéndice A representa a sequéncia tipica de processos, e pode ser alterada dependendo dos
requisitos regulamentares no nivel de emprego ou contrato do cliente ou, conforme necessario.

A versdo atualizada deste documento esta disponivel na Qualidade. Qualguer copia terd cardter informativo.
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4.1.2 Controle de Processos e Objetivos

Cada processo tem, pelo menos, um objetivo estabelecido; esta &€ uma declaracéo da intencdo do
processo. Cada objetivo &, entéo, apoiado por pelo menos um indicador de desempenho "métrica” ou
(KPI) que é entdo medido para determinar a capacidade processo "para cumprir o objetivo de
qualidade”.

Mota: alguns processos tém varios objetivos e varias métricas. Isto € determinado pela natureza do
processo, o seu impacto nos filtros de café em TNT, e 0s riscos associados.

Mensalmente, os KPIs sdo medidos, a fim de apresentar os dados para a Alta Administracéo. Os
dados s&o entido analisados pelo Gerente de Qualidade, a fim de que a Alta Administrac&o possa
fazer os ajustes necessarios para melhoria continua.

Os objetivos de qualidade especificos para cada processo sédo definidos no aplicavel no PQ 19 -
Definigdo de Processo.

Quando um processo néo cumprir um objetivo, como por exemplo, uma guebra de equipamento, falta
de empregados. Falta de matéria-prima, entre outros. Um plano de ag¢&o preventivo ou corretivo &
implementado para resolver a néao-conformidade. Além disso, as oportunidades de melhoria séo
implementadas.

4.1.3 Processos Terceirizados

Qualquer processo realizado por um terceiro € considerado um "processo terceirizado" e tem que ser
controlado, bem como. Processos terceirizados da empresa, e 0s métodos de controle aplicados
para cada, sdo definidas no documento PQ 21 - Processos Terceirizados.

O tipo e extenséo do controle a ser aplicado ao processo terceirizado deve levar em consideracéo:

a) o impacto potencial do processo terceirizado sobre a capacidade da empresa de fornecer
produto em conformidade com os requisitos,

b) © grau a que o controle para o processo & compartilhada,

c) a capacidade de atingir o controle necessario por meio dos requisitos do contrato de compra.
4.2 Documentagédo e Registros

4.2.1 Geral
A documentagéo do sistema de gestéo inclui documentos e registros.
Nota: a 1ISO 9001:2015 usa o termo "informacé&o documentada”; A Supremo néo usa este termo, mas

conta com os termos "documento” e "registros” para evitar confusao. Neste contexto, os termos séo
definidos pela Supremo comao:

¢ Documento - informacéo escrita usado para descrever como uma atividade é feita.

A versdio atualizada deste documento esta disponivel na Qualidade. Qualquer copia terd cardter informativo.
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¢ Reqgistro — resultado de uma atividade realizada.

Os documentos e registros passam por diferentes controles como aqui definido.

A extensé&o da documentacao do sistema de gestio foi desenvolvida com base no seguinte:

a) O tamanho da Supremo
b) A complexidade e a interag&o dos processos
¢) Riscos e oportunidades

d) Competéncia do pessoal

4.2.2 Controle de Documentos

Documentos necessarios para o sistema de gestdo de acordo com procedimento PQ 07 - Controle
de Documentos. A finalidade do controle de documentos & garantir que os funcionarios tenham
acesso as mais recentes, informagdes aprovadas, e para restringir o uso de informagdes obsoletas.

Todos os procedimentos documentados sao estabelecidos, documentados, implementados e
mantidos.

4.2.3 Controle de Registros

Um procedimento documentado PQ 10 - Controle de Registros foi estabelecido para definir os
controles necessarios para a identificacdo, armazenamento, recuperacéo, protecdo, tempo de
retencéo e descarte dos registros da qualidade. Este procedimento também define os métodos para
controlar os registros que séao criados por e / ou retidos pelos fornecedores.

Esses controles s&o aplicaveis a esses registros que fornecam evidéncias de conformidade com os
requisitos; este pode ser exigéncias contratuais, requisitos processuais, ou de conformidade legal /
regulamentar. Além disso, registros de qualidade incluem todos os reqgistros que fornecem evidéncias
da eficacia de funcionamento do sistema de gestéao.

4.3 Gestdo de Mudangas

Quando a Supremo determina a necessidade de mudancas no sistema de gestdo ou de seus
processos, essas mudancgas devem ser planejadas, implantadas e, em seguida verificada a eficacia;
ver o documento PQ 14 - Gestdo de Mudancas.

Os documentos séo alterados de acordo com o procedimento PQ 07 - Controle de Documentos.

4.4 Riscos e Oportunidades

A Supremo considera riscos e oportunidades, quando ag¢des s&o tomadas dentro do sistema de
gestédo, bem como ao implementar ou melhorar o sistema de gestdo; Da mesma forma, estes séo
considerados em relacéo aos produtos e servicos. Riscos e oportunidades s&o identificados como
parte do "Contexto da Organizac¢&o” definido no documento PQ 06 - Contexto da Organizacdo, bem
como em todas as outras atividades do SGQ.

A versfio atualizada deste documento estd disponivel na Qualidade. Qualguer copia tera carater informativo.
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Riscos e oportunidades s&o geridos de acordo com o documento PQ 15 - Gestdo de Riscos. Este
procedimento define a forma como o0s riscos sao gerenciados de modo a minimizar a sua
probabilidade e impacto.

A versdo atualizada deste documento esta disponivel na Qualidade. Qualquer copia tera carater informativo.
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5.0 Liderancga

5.1 Lideranga e Comprometimento

A Gerencia da Supremo fornece provas da sua lideranga e compromisso com o desenvolvimento e
implementacéo do sistema de gestéo e melhoria continua de sua eficacia, sempre gue:

a)
b)

c)

assumir a responsabilidade da eficacia do sistema de gestéao;

assegurar que a politica da qualidade e objetivos da qualidade s&o estabelecidos e sé&o
compativels com a direc&o estratégica e o contexto da organizacéo;

assegurar que a politica de qualidade & comunicada, entendida e aplicada dentro da
organizacéo;

assegurar a integracdo dos requisitos do sistema de gestdo em outros processos de
negocio da organizacéo, conforme apropriado,

promover a consciéncia da abordagem de processo;
assegurar que 0s recursos necessarios para o sistema de gestéo estao disponivels;

comunicar a importancia de uma gestio eficaz da qualidade e da conformidade com os
requisitos do sistema de gestéo;

Garantir que o sistema de gestéo atinja os seus resultados pretendidos;
coordenar e apoiar as pessoas que contribuem para a eficacia do sistema de gestao;
promover a melhoria continua;

apoiar a outras funcdes de gestéo relevantes para demonstrar a sua lideranca como se
aplica a suas areas de responsabilidade.

5.2 Foco no Cliente

A Supremo adota uma abordagem com o cliente em primeiro lugar, que garante que suas
necessidades e expectativas foram determinadas, convertidas em requisitos e sao atendidas com o
proposito de aumentar a satisfacéo do cliente.

Isto é conseguido por assegurar:

a)

b)

c)

05 requisitos regulamentares e estatutarias aplicaveis s&o determinadas, compreendidos
e atingidos de forma consistente;

05 riscos e oportunidades que podem afetar a conformidade de produtos e servigos e a
capacidade de aumentar a satisfagdo do cliente s&o determinados e tratadas;

o foco em melhorar a satisfac&o do cliente € mantido.

A versdo atualizada deste documento esté disponivel na Qualidade. Qualguer copia tera carater informativo.
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5.3 Politica da Qualidade

Alta Administrac&o desenvolveu a Politica de Qualidade, definida no ponto 3.0 acima, que rege as
operacdes do dia-a-dia para garantir a qualidade.

A politica de qualidade & um documento auténomo, e € comunicada e implementado em toda a
organizag&o.

5.4 Papéeis, responsabilidades e autoridades organizacionais

A Alta Administrac&o atribuiu responsabilidades e autoridades para todas as fungdes relevantes na
empresa. Estes séo comunicadas atraves da combinac&o do Organograma e FM 06 - Descricdo de

Cargo.

A Alta Administracéo afribui responsabilidade e autoridade para:

a)

assequrar que o sistema de gestdo de conformidade com as normas aplicaveis;
assequrar que 0s processos estdo entregando seus resultados pretendidos;
elaborac&o de relatorios sobre o desempenho do sistema de gestéo;

a possibilidade de melhoria para o sistema de gestéo;

assegurar a promoc¢éo da orientacéo para o cliente em toda a organizagéo;

garantir que a integridade do sistema de gestio & mantida quando mudancas sé&o planejadas
e implementadas.

5.5 Comunicagédo Interna

A Alta Direcdo da Supremo garante a comunicacéo interna e os métodos de comunicac&o interna
incluem:

a)

uso de processos de acbes corretivas e preventivas para relatar n&o-conformidades ou
sugestdes para melhorias

utilizagéo dos resultados de anélise de dados

reunides (periodicas, regulares e / ou nao programadas) para discutir aspectos do SGQ
utilizacéo dos resultados do processo de auditoria interna

reuniées regulares da empresa com todos os funcionarios

e-mails internos

memorandos a empregados

politica de "porta aberta”, que permite que qualquer acesso de funcionarios a Alta Direg&o
para discussodes sobre a melhoria do sistema de qualidade.

A versdo atualizada deste documento esta disponivel na Qualidade. Qualguer copia tera carater informativo.
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5.6 Analise Critica

A Alta Direcdo analisa o sistema de gest&o, a intervalos planejados, para assegurar sua continua
suficiéncia, adequacéo e eficacia. A revisdo inclui a avaliacdo de oportunidades de melhoria e a
necessidade de mudancas no sistema de gestéo, incluindo a politica da qualidade e objetivos da
qualidade.

Frequéncia de reunides, agenda (entradas), saidas, os membros necessarios, acdes tomadas e
outros requisitos de reviséo séo definidos no procedimento documentado PQ 02 - Andlise Critica.

Registros das analises pela direcédo séo mantidos.

A versdo atualizada deste documento esta disponivel na Qualidade. Qualguer copia tera carater informativo_
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6.0 Recursos

6.1 Provisao de Recursos

A Supremo determina e fornece 0s recursos necessarios:

a) para implementar e manter o sistema de gestido e melhorar continuamente a sua eficacia

b) aumentar a satisfac&o do cliente pelo atendimento aos requisitos do cliente
A alocacéo de recursos é feita com a consideracéo da capacidade e limitaces de recursos internos
existentes.

Recursos e alocac&o de recursos s&o avaliados durante as revisdes de gestéao.

6.2 Recursos Humanos
A Alta Direcéo fornece recursos humanos suficientes para o funcionamento eficaz do sistema de
gestdo, bem seus processos identificados.

O pessoal que executa trabalhos que afetam a qualidade do produto é competente com base em
educacgédo, treinamento, habilidades e experiéncia. O procedimento documentado PQ 23 -
Treinamento define essas atividades em detalhe.

Formacé&o e a subsequente comunicacio garante que os funcionarios estejam conscientes, quanto:

a) a politica de gualidade;
b) objetivos de qualidade;

¢) a sua contribuicéo para a eficacia do sistema de gestéo, incluindo os beneficios de um melhor
desempenho;

d) as implicagbes de n&o conformidade com os requisitos do sistema de gestéo.

MNota: o sistema de gestdo n&o inclui outros aspectos da gestdo de Recursos Humanos, tais como
folha de pagamento, beneficios, seguros, relagtes frabalhistas ou agdes disciplinares.

6.3 Infraestrutura
A Supremo determina, fornece & mantém a infraestrutura necessaria para alcancar a conformidade
com os requisitos do produto. Infraestrutura inclui, quando aplicavel:

a) edificios, espaco de trabalho e associados, instalages;

b) equipamentos de processo, hardware e software;

c) servicos como o transporte de apoio;

A versio atualizada deste documento esta disponivel na Qualidade. Qualguer copia tera carater informativo.



82

Manual da Qualidade MQ 001

Manual do Sistema de Gestdo da Qualidade Pagina: 16/25

d) informac&o e tecnologia de comunicacéo.

Equipamento & validado conforme o procedimento PQ 24 - Validacdo de Equipamentos e mantido
pelo procedimento PQ 17 - Manutencdo Preventiva.

Se 0 equipamento for usado para atividades de medicéo, como a inspecéo e testes, estes devem ser
sujeitos a controle, calibracéo ou verificacdo; conforme o procedimento PQ 05 - Calibracéo.

Nota: Calibrag&o e rastreabilidade da medi¢c&o n&o é utilizado para todos os dispositivos de medicéo.
Em vez disso, a Supremo determina que os dispositivos estaréo sujeitos a calibrac&o com base em
seus processos, produtos e servigos, ou a fim de cumprir com as especificagdes ou exigéncias. Estas
decisdes séo baseadas também sobre a importancia de uma medicéo, e consideracdes de risco.

6.4 Ambiente de Trabalho

A Supremo fornece um ambiente de trabalho limpo, seguro e bem iluminada. O Alta Direcéo da
Supremo estabelece o ambiente de trabalho necessario para alcancar a conformidade com os
requisitos do produto e as exigéncias ambientais especificas para os produtos sédo determinados
durante o planejamento da qualidade e estdo documentadas em procedimentos ou instrugdes de
trabalho.

Fatores humanos sdo consideradas na medida em que eles tém um impacto direto sobre a qualidade
dos produtos.

MNota: social, aspectos psicologicos e de seguranga do ambiente de trabalho s&o gerenciados por
meio de atividades fora do dmbito do sistema de gestdo. Apenas os aspectos do ambiente de
trabalho que podem afetar diretamente a eficiéncia do processo ou qualidade de produtos e servigos
sao geridos através do sistema de gestéo.

6.5 Conhecimento Organizacional

A Supremo também determina o conhecimento necessério para a operagdo de seus processos e
para alcangar a conformidade de produtos. I1sso pode incluir o conhecimento e a informacé&o obtida a
partir de:

a) fontes internas, tais como as ligtes aprendidas, comentarios de especialistas no assunto, e /
ou propriedade intelectual;

b) fontes externas, tais como normas, conferéncias e / ou informacdes recolhidas a partir de
clientes ou fornecedores.

Este conhecimento deve ser mantido, e disponibilizado na medida do necessario.

A versdp atualizada deste documento estd disponivel na Qualidade. Qualquer copia tera carater informativo.
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7.0 Operacao

7.1 Planejamento e Controle Operacional

A Supremo planeja e desenvolve 0s processos necessarios para a realizagdo do produto. O
planejamento da realizac&o do produto é consistente com os requisitos de outros processos do
sistema de gestdo. Tal planejamento considera a informacdo relacionada com o contexto da
organizag&o, 0s recursos e as capacidades atuais, bem como os requisitos de produtos e servigos.

Mudancas nos processos operacionais séo realizadas de acordo com o documento PQ 14 - Gestéo
de Mudancas.

7.2 Atividades Relacionadas com Clientes

7.2.1 Requisitos dos Clientes
Durante a entrada de novos negocios, Supremo captura:
a) o0s requisitos especificados pelo cliente, incluindo os requisitos para atividades de entrega e
pos-entrega;

b) os requisitos ndo declarados pelo cliente, mas necessarios para o uso especificado ou
intencional, onde conhecido

c) requisitos estatutarios e regulamentares relacionados ao produto;

d) qualguer requisito adicional determinado pela Supremo.

Estas atividades séo definidas em maior detalhe no procedimento PQ 12 — Cofacoes.

7.2.2 Avaliacédo dos Requisitos do Cliente

A Supremo revé os reguisitos antes de seu compromisso em de fornecer, garantindo que:

a
b

) 05 requisitos do produto estdo definidos,
) contrato ou ordem de producéo estéo resolvidos, caso hajam algum problema,
c) a organizacéo tem a capacidade de atender aos requisitos definidos
)

d) os riscos foram identificados e tratados.

Estas atividades s&o definidas em maior detalhe no procedimento PQ 12 — Cotacdes

7.2.3 Comunicagcdo com o Cliente

A Supremo implementou uma comunicacéo eficaz com os clientes em relacéo a:
a) fornecer informacgdes relativas a produtos;

& versdo atualizada deste documento estd disponivel na Qualidade. Qualguer copia terd cardter informativo.
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b) consultas, contratos ou pedidos, incluindo alteracgdes;

c) a obtencdo de feedback do cliente relacionada com os produtos e servigos, incluindo
reclamacdes de clientes;

d) o tratamento ou controle de propriedade do cliente;

e) o estabelecimento de requisitos especificos para agdes de contingéncia, quando relevante.

7.3 Projeto e Desenvolvimento

Para novos projetos e para altera¢des significativas de projetos, a Supremo garante a traducéao das
necessidades e exigéncias dos clientes em saidas de projeto detalhado. Estes, confiabilidade,
facilidade de manutencéo, capacidade de teste, e questbes de seguranca desempenho, bem como
0s requisitos regulamentares e estatutarios.

Esse processo garante:

planejamento do projeto

)
b) as entradas de projeto (requisitos)
c) as saidas de projeto séo realizadas sob condigbes controladas
d) comentarios sobre verificac&o e validac&o s&o realizadas
e) alteracfes do projeto sé&o realizadas de maneira controlada.

Estas atividades sédo também definidas no documento PQ 13 - Projeto e Desenvolvimento.

7.4 Aquisi¢ao
A Supremo garante que adquiriu [Produto ou Servigo] conforme com os requisitos especificados de

aquisicéo. O tipo e extensé&o do controle aplicado ao fornecedor e ao produto adquirido & dependente
do efeito sobre a realizacéo do produto posterior ou o produto final.

A Supremo avalia e seleciona fornecedores com base na sua capacidade em fornecer produtos e
servigos de acordo com os requisitos da organizacgéo. Critérios para selecéo, avaliacao e reavaliacéo
s&0 estabelecidos.

As compras sé&o feitas através do langamento de ordens formais de compra e / ou contratos que
descrevem claramente o que esta sendo comprado. Recebidos [Produtos ou Servigos], séo,
verificadas em relag&o aos requisitos para garantir a satisfag&o dos requisitos. Fornecedores que n&o
estao em conformidade [Produtos ou Servigos] pode ser solicitada para realizar uma agéo corretiva
formal.

Estas atividades sé&o definidas nos documentos PQ 03 — Aquisicdo e PQ 22 - Recebimento.

A versdo atualizada deste documento esta disponivel na Qualidade. Qualquer copia tera carater informativo.
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7.5 Producéao e Provisao de Servigos
7.5.1 Controle de producéo e de provisdo de servico
Para controlar a sua producéo e prestacéao de servigos, a Supremo considera:

a) a disponibilidade de documentos ou registros que definem as caracteristicas do bem como os
resultados a serem alcancados;

o

a disponibilidade e uso de monitoramento e recursos de medic&o adequados;

[¥]

)

) aimplementacéo das atividades de monitoramento e medicéo;
d) o uso de infraestrutura e ambiente adequado;
e) anomeacéo de pessoas competentes, incluindo as qualificagdes exigidas;
f) aimplementacéo de agdes para evitar o erro humano;

g) aimplementacéo da liberacéo, entrega e atividades pos-entrega.

7.5.2 Ildentificacdo e Rastreabilidade

Se necessario, a Supremo identifica o seu produto ou outras saidas criticas de processo por meios
adequados. Essa identificacédo inclui o estado do produto no que diz respeito aos requisitos de
monitoramento e de medicdo. A menos que seja indicado como n&o conforme, inspec&o pendente ou
alguma outra identificacéo, todos os produtos seréo considerados conformes e adequado para uso.

Se a rastreabilidade for exigida pelo contrato ou de outro requisito estabelecido, a Supremo controla
e registra a identificagc&o conforme estabelecido.

O procedimento documentado PQ 16 - Identificacdo e Rastreabilidade define esses métodos em
detalhes.

7.5.3 Propriedades pertencentes a clientes ou provedores externos

A Supremo exerce o cuidado com as propriedades do cliente ou fornecedor enguanto estiver sob o
controle da organizagédo ou sendo usada pela organizacdo. Ap6s a recepcdo, tal propriedade é
identificada, verificada, protegidas e salvaguardadas. Se qualquer propriedade for perdida, danificada
ou considerada inadequada para uso, isso & informado ao cliente ou fornecedor e 0s registros séo
mantidos.

Para a propriedade intelectual do cliente, incluindo os dados dos clientes equipamentos utilizados
para a concepc¢éo, producéo e / ou de inspecéo, este & identificado pelo cliente e sdo mantidos e
preservados para evitar a perda acidental, danos ou uso inadequado.

Esta atividade & definida em mais pormenaor no documento PQ 09 - Controle de Propriedades de

Terceiros.

7.5.4 Preservacédo

A Supremo preserva a conformidade do produto ou outras saidas do processo durante o processo

A versdo atualizada deste documento esta disponivel na Qualidade. Qualguer copia tera carater informativo.
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interno e entrega. Esta preservacéo inclui identificacdo, manuseio, embalagem, armazenamento e
protecéo. Preservacéo também se aplica as partes constituintes de um produto.

O processo documentado PQ 18 — Preservacédo define os métodos para preservacéo do produto.

7.5.5Atividades pos-entrega
Conforme o caso, a Supremo realiza as seguintes atividades que s&ao consideradas "atividades pos-
entrega™

* Pesquisa de Satisafcédo do Cliente

e SAC — Servigo de Atendimento ao Consumidor

Atividades pos-entrega séo realizadas em conformidade com o sistema de gestéo definido aqui.

7.5.6 Controle de Mudancas

A Supremo analise criticamente e controle as mudancgas planejadas e ndo planejadas para producéo
ou proviséo de servigos na extenséo necessaria para assegurar a conformidade continua com todos
0s requisitos.

O processo de gestéo da mudanca & definido no documento PQ 14 - Gestdo de Mudancas.

7.5.7 Liberacdo de produtos e servicos

Critérios de aceitagéo estdo definidos na documentacéo apropriada. Revisdes, inspecdes e testes
séo realizados em estagios apropriados para verificar se os requisitos de produtos e servigos foram
atendidos. Isso & feito antes, os produtos séo liberados ou servigos séo entregues.

Cada processo utiliza métodos diferentes para medir e liberar os produtos ou servigos. Estes
métodos s&o definidos em PQ 19 - Definicdo de Processo.

7.5.8 Controle de saidas ndo conformes

A Supremo garante que os produtos ou outras saidas do processo que ndo estdo em conformidade
com as suas exigéncias sejam identificados e controlados para evitar seu uso ou entrega néo
intencional.

Os controles para tais ndo conformidades séao definidos em PQ 08 - Controle de Produto Néo

Conforme e PQ 11 - Controle de Servico Ndo Conforme.

A versdo atualizada deste documento esta disponivel na Qualidade. Qualguer copia terd carater informativo.
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8.0 Melhoria

8.1 Generalidades

A Supremo utiliza o sistema de gestdo para melhorar seus processos, produtos e servigos. Tais
melhorias tem como objetivo abordar as necessidades e expectativas dos clientes, bem como outras
partes interessadas, na medida do possivel.

Os resultados da analise podem ser utilizados para avaliar:

a
b

a conformidade dos produtos e servigos;

o grau de satisfacdo do cliente;

[x]

d

e

)
)
) o desempenho e a eficacia do sistema de gestéo;
) a eficacia do planejamento;

) a eficacia das medidas tomadas para corrigir riscos e oportunidades;
f) o desempenho dos prestadores externos;

g) outras melhorias para o sistema de gestéo.

8.2 Satisfagao dos clientes

Como uma das medicdes do desempenho do sistema de gestéo, a Supremo monitora informactes
relativas a percepgao e atendimento aos requisitos do cliente. Os métodos para obtencdo e uso
dessas informacgdes incluem:

¢ reclamacodes de clientes

» rejeicdes de produtos ou devolugdes
¢ ordens para o produto

* volume de encomendas de produtos
+ tendéncias da entrega do tempo

s pesquisas de satisfacéo do cliente

O sistema de acédo corretiva e preventiva deve ser utilizado para desenvolver e implementar planos
de melhoria de satisfag&o do cliente que abordam as deficiéncias identificadas por estas avaliagdes,
e avaliar a eficédcia dos resultados.

8.3 Auditoria interna

A Supremo realiza auditorias internas a intervalos planejados para determinar se o sistema de gestédo
esta em conformidade com os requisitos contratuais e regulamentares, com os requisitos da 1SO
9001, e requisitos do sistema de gestdo. Auditorias também procuram garantir que o sistema de
gestéo foi efetivamente implementado e € mantido.

A versfio atualizada deste documento estd disponivel na Qualidade. Qualguer copia tera carater informativo.
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Estas atividades sdo definidas no documento PQ 04 - Auditorias Internas.

8.4 Acgdes corretivas e preventivas

A Supremo toma medidas corretivas para eliminar as causas de nao-conformidades, a fim de
prevenir a sua reincidéncia. Da mesma forma, a empresa toma medidas preventivas para eliminar as
causas de nao-conformidades potenciais, a fim de prevenir a sua ocorréncia.

Estas atividades s&o realizadas através da utilizagc&o do sistema formal de Ac&o Corretiva, e séo
definidas no documento PQ 01 - Acdo Corretiva e Preventiva.

A versdo atualizada deste documento esta disponivel na Qualidade. Qualquer copia tera carater informativo.
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Anexo A: Sequencia e interagao dos processos
INicIo
RECEBER M. P.
l, NAO
CONFERENCIA y 3 COMUNICAR 4 N
DEPRODUTOS DEP. COMPRAS
SiM
INSPECIONAR Q
ESTOCAR SEPARAR ABASTECER REGULAR
AGUARDAR PEDIDOS PRODUCAD MAQUINA
CONFECCIONAR
FILTRO
DEVOLVER
FORNECEDOR
\L PALETIZAR LACRAR EMBALAR ANALISES DE
EMBALAGEM QUALIDADE
FIM _ i
EXPEDICAO CARREGAMEN CHECK ASSINATURA
TO LIST MOTORISTA
FIN

A versdo atualizada deste documento esta disponivel na Qualidade. Qualguer copia tera carater informativo.
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Anexo B: 1SO 9001:2015 Referéncia cruzada
Codigo Procedimentos

PQ 01 Acdo Corretiva e Preventiva

PQ 02 Analise Critica

PQ 03 Aquisicéo

FQ 04 Auditorias Internas

PQ 05 Calibracéo

PQ 06 Contexto da Organizag&o

PQ 07 Controle de Documentos

PQ 08 Controle de Produto N&o Conforme
PQ 09 Controle de Propriedades de Terceiros
PQ 10 Controle de Reqistro

PQ 11 Controle de Servigo Néo Conforme
PQ 12 Cotacoes

PQ 13 Projeto e Desenvolvimento

PQ 14 Gestéo de Mudancas

PQ 15 Gestao de Riscos

PQ 16 |dentifica¢éo e Rastreabilidade

PQ 17 Manutencéo Preventiva

PQ 18 Preservacéo

PQ 19 Definicéo de Processo

PQ 20 Processos Especiais

PQ 21 Processos terceirizados

PQ 22 Recebimento

PQ 23 Treinamento

PQ 24 Validacéo de Equipamentos

A versdio atualizada deste documento esta disponivel na Qualidade. Qualquer copia tera carater informativo_
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ALTERAGCOES
REVISAO DATA ALTERAGAO
APROVACAO
NOME DATA APROVACAQ VISTO

APROVADOR

APROVADOR

APROVADOR

A versfo atualizada deste documento esta disponivel na Qualidade. Qualguer copia tera carater informativo.
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APENDICE B - Formulério de Inspec&o do Processo de Produco /
Acondicionamento dos Filtros 102 e 103

Formulario

INSPECAO DO PROCESSO DE PRODUGAO —

FORMATACAO DOS FILTROS 102 E 103

Codigo: QUA — FR/006
Data de inicio: 25/04/17
Revisdo: 000

Data:

Pagina 1 de 1

Maquina

Operador:

Data:

Horario

Aparéncia Filtro

Soldagem das Faces

Quantidade de Filtros

Corte das Bordas

Corte na Boca

Avaliador

Maguina

Operador:

Data:

Horario

Aparéncia Filtro

Soldagem das Faces

Quantidade de Filtros

Corte das Bordas

Corte na Boca

Avaliador

Maguina

Operador:

Data:

Horario

Aparéncia Filtro

Soldagem das Faces

Quantidade de Filtros

Corte das Bordas

Corte na Boca

Avaliador

OBSERVACAO:

A consulta da lista mestra — validade das revisoes dos documentos — € obrigatoria antes da

utilizagdo deste documento
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APENDICE C - Formuléario de Controle de Produc&o de Filtros 102 e 103

Formulario Cadigo: PRO - FR/001
Data de inicio: 11/04/17

. Revisdo: Data:
CONTROLE DE PRODUCAOQ DE FILTROS pagina 1 de 1

102 E 103 - TNT

Data:
Operador:
Produto:

93

% PRODUTIVIDADE

[N ]

Quantidade de Bobinas =

Quantidade de Bobinas Devolvidas =

[OBS:
|Data: |Turno: | |Lider:

Operador:
Produto:

% PRODUTIVIDADE

TNT

TNT =

Quantidade de Bobinas =
Quantidade de Bobinas Devolvidas =

OBS:

Data: Turno: Lider:
Qperador:
Produto:

% PRODUTIVIDADE

TNT

TNT =

Quantidade de Bobinas =
Quantidade de Bobinas Devolvidas =

OBS:
|Data: |Turno: | |Lider:

Qperador:
Produto:

% PRODUTIVIDADE

TNT

TNT =

Quantidade de Bobinas =
Quantidade de Bobinas Devolvidas =

OBS:

Data: Turno: Lider:
Qperador:
Produto:

% PRODUTIVIDADE

TNT

TNT =

Quantidade de Bobinas =
Quantidade de Bobinas Devolvidas =

OBS:

A consulta da lista-mestra — validade das revisdes dos documentos — & obrigatoria antes da utilizacdo deste documento
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APENDICE D — Formulario Andalise de Riscos

l_”jupmnﬂ Anélise de RiSCO -Rev0

Incapacidade de
Perda potencial de .. |cumprir os termos
Danos Potenciais
Contratos do contrato /

Requisitos

Ocorréncia
s

Probabilidade

‘(ﬂhwl\.)l—‘
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APENDICE E - Formuléario Andlise de Riscos

alual|D ou 0204 2T'S
sapeplelauss| T'T'S
sossadoud|
snas a apeplienb ep ogisab ap ewalsIis vy
apeplenb ep oeisab ap ewsaisis op odoas3| £'¥
sepessalalu| saued| Z'v
ogdeziueblio ep oixayuod| TV
A osMeDT0060S1| & & |6 |8 &
© 2
>
N
()
o C 0
O =
— QO
N t
.
- N (2]
518 |8
2 | 2 | &
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APENDICE F - Formuléario A¢6es corretivas para fornecedores

OP #ou

Data Fornecedor A Enviadopor | Part/Material # Descri¢do do Material
Referéncia #
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%
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APENDICE G - Ac¢éo Corretiva

Acao Corretiva- Rev. 0

Hoje & 22-May-2017

A | pata do ' -
Corre Envio Tipo Fonte Processo Responsavel Descricéo breve do problema
tiva#




APENDICE H- Controles de equipamentos

Registro de Equipamentos

Use um registro para cada més.

Eqm_pamento: MES:
Fabricante:
Serial Number: ANO
MANUTENGAO
. - QUANDO ANTES DE
OPERAGAO DE MANUTENGAO DIARIO |\ ooccirio | USAR
MANUTENGAO SEMANAL
FINAL DA SEMANA INICIAL
MANUTENGAO MENSAL DATA DA INCIAL
CONCLUSAQ
OUTRAS MANUTENGOES
OPERAGAO DA MANUTENGAOQ FREQUENCIA | CONCLUSAO INICIAIS

OBSERVAGOES:
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APENDICE | - Descric&o de cargos

[TITULO DA DESCRIGCAO DE CARGO] rev.0

Titulo:

Localidade:

Tipo de trabalho: [Periodo integral, meio periodo, contrato, etc ]

Descrigdo Geral:
[Aqui]
Reportar a: aqui.

Responsabilidades:

e |tem
¢ |tem
e |tem
s |tem
e ltem
e ltem

Quaificagdo minima:

s [tem
s [tem
s [tem
e |tem
Experiéncia:
s [tem
s [tem
e |tem
e [tem

Treinamento:

e ltem
e ltem
e ltem
e |tem

Qutras habilidades:

s [tem
e |tem
e [tem

e [tem
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APENDICE J - Estudo de impacto fora da tolerancia

m Estudo de Impacto

Rev. 0

Data: Ferramenta: # Ferramenta.:

Resumir a condigdo das ferramentas

Definir o estudo de impacto; incluir descrigao do produto estimado afetado, e agoes a serem tomadas
para nofificar as partes interessadas, ou a justificativa de por que nenhuma agao sera tomada.

Aprivagdo

QUALIDADE DATA




APENDICE K - Avaliac&o do fornecedor

Registro de Avaliacao do Fornecedor

Rev. 0
Fornecedor ID:
Fornecedor: Data:
Local: Fone:

Avaliado por:

Se os critérios Parte | for cumprida, os critérios Parte Il € opcional.

101

Parte |
[ ] Customer required Supplier

[ ] Unica Fonte

Parte Il

Avaliador: marque as caixas abaixo para cada critério de ter avaliado. Anexar prova onde
indicado. Pelo menos trés critérios devem ser verificados.

[ ] Qualidade parece adequada

[ ] Disponibilidade de entrega e as condicdes sdo adequadas

[ ] Referéncias verificadas

[ ] Certificagdo do sistema de gestdo da qualidade para ISO 9001 ou equivalente.
Anexar uma copia do certificado.

] Prego e valores

[ ] Receptividade

[] Resultado da analise das pecas de amostra ou materiais

[ ] Fornecedor é capaz de satisfazer as consideragdes regulatérias

[] Resultado da pesquisa Anexar a pesquisa realizada.

[ ] Resultado da auditoria no local Anexar relatério da auditoria realizada.

[ ] Outros:

NOTAS:




m Lista de Fornecedores Aprovados ...

I
Hoje é 22/05/2017

APENDICE L - Lista dos fornecedores aprovados

102

Data de
Entrada

#ID do
fornecedor

Fornecedor

Cidade

Status

Nota
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A

APENDICE M — Matriz de treinamento

Matriz de Treinamento revo

WON own|NN oJiewlid

WON own|N’N oJBLWIid

WON Own|NN OJlowlid

WON own|NN oJIBLWIid

WON Own|NN OJiewlid

WON own|NN oJ1BWiid

WON Own|NN OJiewlid

WON Own|NN OJiewlid

WON own|NIN oJBWIid

WON Own|NN OJlowlid

WON own|NIN oJ18Wiid

WON Own|NN OJiewlid

WON Own|NN OJiewlid

WON own|NIN oJIBWIid

WON Own|NN OJlewlid

WON Own|NN OJiewlid

WON Own|NN OJiewlid

WON Own|NN OJiewlid

WON ownjN’N oJidWiid

WON Own|NN OJlewlid

WON Own|NN oJiewlid

—

Nome do Empregado

Tarefas

EXPERIENCIAS BASICAS

PROCESSOS

PROCESSOS

PROCESSOS

OUTROS (ESCREVA AQUI)

Qualificado

Qualificado como Operador
a0

Qualificado como Treinador

Em Treinamento
N

[o]
LEGENDA
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APENDICE N - Oportunidades

o

2 Oportunidades -revo

dupmm

Potencial melhoria nos
regulamentos
satisfatérios

Potencial para Potencial para expandir
novos negécios |os negécios existentes

Probabilidade Ocorréncias
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APENDICE O - Pedido de compras

Pedido de Compra

Rev. D

Data: Solicitante: Dept.:

FORNECEDOR / INFORMAGOES DO FORNECEDOR

Fornecedor:

Enderego:

Fone: Fax: Email:

Contato: Fone de Contato.:

;‘;L’;‘ﬁfeﬂfo: Er:ﬁ?ga da? []Néo []Durante noite []2-dias [] Outros
B"f;gﬂfe,‘ifo: [ Ordem de Compra [ Cartdo de Crédito [ Outros — indicar aqui:

Método de envio: [ Correios [ FedEx [JUPS [ Aéreo [J Outros

MNotes / Special Requirements / Comments:

PRODUCTS / ITEMS / SERVICES REQUESTED

_ Preco
Qtde #Peca Descrigio Unitario Total Data de Entrega Notas

TOTAL GERAL

APROVACAO

Veja o procedimento PQ 03 - Aquisi¢do para niveis de autoridade de aprovacéo e aprovactes necessarias.

NOME DATA NOME DATA




APENDICE P - Pesquisa de opinido dos colaboradores

Pesquisa de Opiniao dos Colaboradores

Rev. 0

Por favor, preencha a pesquisa abaixo e enviar ao RH. Vocé esta convidado a envia-lo anonimamente.

Nome do Colaborador {opcional): Data:

Por favor, use as classificagdes abaixo:

1= Concordo 2= Concordo 3= Neutro 4= Nao 5= Nao Concordo
Planemente Concordo Plenamente

_ Asinformacées que recebo de gerenciamento s3o simples e honesto.

__ Eutenho a informagdo que eu precise fazer bem o meu trabalho.

__ Agestdo escuta e responde as minhas preccupacdes.

_ Estou envolvido na tomada de decisfes que afetam o meu trabalho.

__ Eutenho uma compreensio clara de visdo, missio e valores da empresa.

__ Eutenho a opeortunidade de fomecer feedback e sugestdes para decisbes fundamentais.
_ Comunicacio dentro do meu departamento & bom.

__ Eurecebo o reconhecimento adequade para um bom trabalho.

__ Ewu sinto que meus esforcos sdo apreciados.

__ Euentendo como os meus esforcos contribuem para a missdo [Nome da Empresal.

_ Eu confio nos meus colegas de trabalho.

__ Eu confio na gestdo.

__ Pessoas estdo preocupadas com o que € bom para teda a organizacdo, em vez de o que € bom para eles.
_ [Mome da Empresa] responsabiliza as pessoas pelos resultados.

__ Eutenho as ferramentas e recursos necessanios para fazer o meu trabalho de forma eficaz.
__ Tenho orgulho de trabalhar em [Nome da Empresa).

As pessoas t8m um forte senso de responsabilidade pessoal para o desempenho de seu departamento e do
desempenho de [Mome da Empresa).

[Mome da Empresa] se preocupa comigo.

Comentarios / sugestdes para melhoria:

106
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APENDICE Q - Registro de avaliac&o dos colaboradores

w Registro de Avaliacao dos Colaborares

Rev. 0

Colaborador: Data da Avaliacéo:

Cargo: Avaliacéo realizada por:

O O funcionario atende ou excede os requisitos atuais para a posi¢éo
O O funcionario requer melharias de acordo com o Plano de Melhoria Pessoal abaixo

Pontos fortes do empregado:

Plano de Melhoria Pessoal: (indicar quaisquer problemas ou areas que necessitam de melhorias, e desenvolver um plano,
para incluir a formac3o e posterior re-avaliac3o, a fim de melhorar o desempenho.)

Objetivos Futuros:

Estatuto de metas passadas:

Comentarios

Salario ou Modificagtes de Beneficio:

Employee Signature Data

Assinatura do Avaliador Data
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APENDICE R - Registro de treinamento

Registro de Treinamento

Rev. 0

Nome
Colaborador:
Cargo:
Data inicio treinamento: Organizagio resp. Treinamento:
Subject of Training:
Descricéo detalhada do treinamento (opcional):

[ Individual (] Grupo [ Instituicdo ou Organizacéo ] Chéo de fabrica

Tipo:
[] Outro:

Data do término:

[] Satisfatorio
Resultado do Treinamento: I:‘ Cel‘tificagﬁo Obtida (indi{:ar abaixo)

[] Resultado insatisfatorio ou Presenca incompleto

Certificados / credenciais obtidas (se aplicavel):

Se o resultado néo foi satisfatorio ou atendimento incompleto, indique um plano de correcéo:
[ ] Empregado deve retomar o treinamento [ ] Empregado deve receber treinamento alternativo

(] Outras acdes:

Observacdes:
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APENDICE S - Relatério de ago corretiva e preventiva

RELATORIO DE ACAO CORRETIVA / PREVENTIVA

(RACP)

PREENCHIMENTO PELO EMISS0OR

EMISSOR: - e e
Onalidade ( ) PRODUTO ( )PROCESSO ( ) SISTEMA
AREA DE APLICACAO: ( )ACAO PREVENTIVA DATA:

Filtros ( ) ACAO CORRETIVA

Filtros sem Fundao.

1 IDENTIFICACAOQ: (Descricio resumida da nio conformidade configurada ou em potencial)

PREECHIMENTO PELO COODENADOR DA QUALIDADE

RESPONSAVEL PELA ACAO: André Luiz Ferreira

PREENCHIMENTO PELO EMISSOR E/OU RESPONSAVEL PELA ACAO

2 OBSERVACAOQO: (Detalhamento da nio-conformidade)

€ Docamant's and Seting: (et Deektop Sprema Normatizaghe Formeslwios FM 17- Radatorio do Acie Coratia o Preveesiva doc

1/

3
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3 Anilise (porque ocorreu o problema?) usar o diagrama de causa e efeito (Ishikawa) conforme abarxo.

METODO

MEDIDAS

1 Tt el S e S s o P PV 17 Rl e e it




3.1 CAUSA(S) FUNDAMENTAL(AIS):

4 PLANODE ACAO

0QLUE QUEM COMO QUANDO

PARA PREENCHIMENTO PELO EMISSOR OU COORD. QUALIDADE:

5 EFICACIA DA SDL["-‘_:'_J‘&D (Avaliacdo dos resultados alcancados) Data:

(0 Problema fo1 solucionado 7 Totalments |:| Parcialmente D

{}BSERT.-‘LE_ZEIES: {(Cbrigatino em caso de parcialmente solucionado)

6. PADRONIZACAQ: (Identificar novos métodos de trabalho gerados pela Melhoria)

7. CONCLUSAO: (Levantar pontos negativos e positivos do processo de Melhoria)

Aprovacio: Data:

I Tkt md Sl |l Loy S s e s i o v ool L Radakwa i dahe Comtd ik Pl i vk
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APENDICE T - Relatério de auditoria interna

(g
W Relatorio de Auditoria Interna

Rev. 0

112

PRIMEIRO PASSO: Plano de Auditoria

Processo de auditoria (Escopo):

Data(s) da Auditoria: Auditor Lider:

Auditoria #: Auditor(es):

Local da auditoria:

As clausulas aplicaveis da [ISO 9001]:

Documentos aplicaveis a auditoria Revisdo
Ex. Manual da Qualidade 0
SEGUNDO PASSO: Compare Documentacao vs requisitos
Compare a documentagao [Nome da Empresa] com as clausulas aplicaveis a 1ISO 9001.
SIN
Questoes {ou Evidéncias
N/A)

Em geral, a documentacao da [Nome da Empresa] satisfazer as exigéncias da
91007

Analisar quaisquer requisitos do cliente que podem ser aplicaveis a este
processo. (Se ndo houver nenhum, digite "N / A" na coluna do meio.) Em geral,
a documentacao atende a esses requisitos?

Analisar quaisquer requisitos legais ou regulamentares que podem ser
aplicaveis a este processo. (Se nao houver nenhum, digite "N / A" na coluna do
meio.) Em geral, a documentacdo atender a esses requisitos?

Indicar as sugestdes de melhoria relacionada com a documentagio:
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Relatério de Auditoria Interna

Rev. 0

TERCEIRO PASSO: Compare na pratica vs. Requisitos

Compare os requisitos da 1SO 9001, o Manual da Qualidade e outra documentagio contra o que 65
funcionarios estdo realmente fazendo na pratica diaria.

Requisitos , SIN L
Referéncia Questdes rﬂ; Evidéncias

Comente auditorias anteriores para este processo. Comente agdes emitidas contra este processo, ou
resultado de auditorias anteriores para este processo. Adicionar perguntas da lista de verificagio
adicionais aqui, com base na auditorias anteriores.

Requisitos - SIN s
Referéncia Questdes rﬁ; Evidéncias
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Relatorio de Auditoria Interna

Rev. 0

Comente auditorias anteriores para este processo. Comente agdes emitidas contra este processo, ou
resultado de auditorias anteriores para este processo. Adicionar perguntas da lista de verificagdo
adicionais aqui, com base na auditorias anteriores.

Requisitos - SIN s
Referéncia Questoes rﬁx‘; Evidéncias

QUARTO PASSO: Verificar a eficacia do processo

Revise o procedimento aplicavel para este processo e responda as perguntas abaixo.

SIN
Questoes {ou Evidéncias
N/A)

Os procedimento séo precisos e completos, em comparagdo com a verdadeira
pratica?

Existem passos de verificagdo suficientes (inspecdes, ensaios, avaliacGes,
aprovacoes, registos, etc ) para assegurar as saidas do processo atendem aos
requisitos antes de passar para o proximo processo?

Sera que o processo parece satisfazer adequadamente os requisitos da ISO
90017

O processo parece satisfazer adequadamente todos o0s requisitos do cliente ou
regulamentares?

Indicar quaisquer problemas vocé descobriu com o processe:

Fornecer uma breve inforrnan;i'io sobre todas as areas que vocé encontrou boas préticas.
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Relatorio de Auditoria Interna

Rev. 0

QUINTO PASSO: Sumario da auditoria

C = Agdes corretivas necessarias
P = Agdes preventivas necessarias
OM = Oportunidades de melhorias

# Agdo Clausula Descreva suas anotagoes Tipo ,m::f{:,

Requerimento:
Evidéncia:

Justificativa para Constatacdo:

Requerimento:
Ewvidéncia:

Justificativa para Constatagdo:

Requerimento:
Evidéncia:

Justificativa para Gonstatacdo:

Requerimento:
Ewvidéncia:

Justificativa para Constatagdo:

Requerimento:

Evidéncia:

Justificativa para Constatagdo:

SEXTO PASSO: Fechamento do Relatorio

Assinatura do Auditor Lider

Data



APENDICE U - Relatério de ndo conformidade do produto

116

e
Relatério de Nao Conformidade
Rev. 0
| NC#

Data: ‘ Descoberto no: [] Recebimento [] Processo [] Final [] Cliente
Nome: ‘ Dept:

. # .
# 0OP: Peca: Rev:
Desenho: Rev:
Qtde Afetada: Operagao: Descrigdo:

Descrigiao da Nao

Coformidade:

(] Usar como esta — ndo ha ndo conformidade ap6s avaliag&o

[] Usar como esta — obter desvio pelo cliente

Disposigdo: | [] Reparar da seguinte forma:
[] Retrabalhar da seguinte forma:
[]Sucata
Aprovagdes: | CQ: ENG: OUTRO:
Nome: Assinatura:
Desvio de Cliente:
Cargo: Data:
Desvio: Agéncia: Dept:
Isengao . ; .
Regulamentar: Nome: Assinatura:
Cargo: Data:

Resultado das
Reinspegdes:

] Aprovado

Descreva aqui os resultados:

Notas e
comentarios




APENDICE V - Relatério de ndo conformidade do servico

Data: Reportado:

Rev.0

Nao Conformidades de Servigcos

Arquivade:

117

Resumir a ndo conformidade do servigo relatade. Anexar ou fazer referéncia a documentagao aplicavel (e-mails, etc.)

[] N&o conformidade confirmada, proceder com a investigagéo

Revisido
inicial:

[ ] N&o & uma nio conformidade, parar imediatamente.

[] Ndo pode ser confirmada a ndo conformidade, parar com a investigacdo

Revisdo inicial
por:

Data:

Analise da causa raiz:

[] Reembolso

[] Fornecer o servico corrigido. Detalhes:

Disposigdo [] Fornecer nove servigo. Detalhes:
[[] Desvio do cliente. Detalhes:

[ Outras ages. Detalhes:

Notas:
Disposigdo: Data:
Aprovagao: Data:




APENDICE X — Reunido analise critica

Reuniao de Analise Critica
Rev.0

118

Data da Reuniao:

Em atendimento:
NOME FUNCAO

Ausente:
NOME FUNCAO

Para os membros ausentes, esta ata desta reunifo deve ser enviada a eles depois, dando oportunidade
para revisdo e comentarios. Qualquer observacdes, alteracdes ou entradas adicionais desses individuos
devem ser incorporadas nos assuntos finais ou emitidos comao um adendo.
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Reuniao de Analise Critica

Rev. 0

ITEM 1. Revis3o da Politica de Qualidade. Rever a politica de qualidade para garantir que ele
ainda representa os objetivos da empresa.

“Produzir filtros seqguros que atendam as necessidades dos nossos clientes, com qualidade e
credibilidade, por meio da capacitag@o das pessoas e continua melhoria do Sistema de Gestio da
Clualidade”.

[ ] Politica de Qualidade foi revista e ndo necessita de revisdo.

[] Politica da Qualidade necessita de revisdes. Descreva as melhorias necessarias:

ITEM 2. Revisdo dos problemas internos suas extensdes.

ITEM 3. Revisdo dos riscos.

ITEM 4. Revisdo de oportunidades

ITEM 5. Resultado das auditorias internas e externas

ITEM 6. Status das agdes corretivas e preventivas.

ITEM 7. Recursos necessarios para manter e melhorar o QMS,

EQUIPAMENTOS NECESSARIOS:

MEIO AMBIENTE & INFRASTRURA NECESSARIOS:

SISTEMA DA QUALIDADE OU OUTROS RECURSOS NECESSARIOS:



Reuniao de Analise Critica

Rew. 0

120

RECURSOS HUMANOS & TREINAMENTOS:
ITEM 8. Revisdo da efetividade dos treinamentos

ITEM 9. Revisdo sobre os fornecedores.

ITEM 10. Objetivos da Qualidade.

Reunido de Analise Critica
Rev. 0

Processo Objetivo da Qualidade KPIs Posigio atual

Objetive

Atingido? (S/N)




MANAGEMENT REVIEW MEETING MINUTES

Rev. [Rev Mumber]

ITEM 11. Retorno dos clientes.

ITEM 12. Atualizagao da estratégica da Diregao.

ITEM 13. Discussao sobre a performance da qualidade.

ITEM 14. Outras notas, recomendacdes.

ITEM 15. Proxima reunido:

ITEM 16. ltens para follow na proxima reunido de analise critica.

— D0 =] TN e L b —
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APENDICE Y - Solicitac&o de Ac¢&o corretiva para fornecedor

Acdes Corretivas para Fornecedores
Rev.0
Esta segdo deve ser ,;reenchida pela Supremo

Fornece
dor: Atengio:
Fone: Fax #:

Se a ndo conformidade é partes refacionadas, preencha o

Descrigdo da Nao Conformidade: sequinte:

Ordem de
Produgao #:

Pegad#: Rev:

Descrigdo da
peca:

Qtde afetada:

Data de envio p/
fornecedor:

RESPOSTA A ESTE REGISTRO deve ser respondido dentro de 20 dias do recebimento; CASO cmmﬁmo, pode resultar
na remogdo da sua empresa DE FUTURAS COMPRAS

Esta se¢do deve ser preenchida pelo fornecedor
Causa raiz da nao conformidade:

Enviado por:

Agdes corretivas:

Assinatura do fornecedor: Data:

Nome e cargo:

Esta segdo deve ser completada pela Supremo
Respostas aceitas?

Assinatura de

Compras: Data:



APENDICE Z - Partes Interessadas

123

g !

Partes Interessadas -r=v.0

Partes Interessadas

Int / Ext

Razao pela inchusio

Motivo de preocupagio

Tendéncia

Processo afetado

Priridad

Método de

Registros / Notas




