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RESUMO

Este trabalho objetiva a implantagdo de um sistema de gestdo da qualidade
baseado na NBR 1SO 9001:2008 na Fast & Food Importacéo, Logistica e
Distribuicéo Ltda., com a finalidade de melhorar a integridade da organizagéo por
meio da adog&o de uma abordagem por processos, com foco em atender e
satisfazer requisitos do cliente.

A abordagem por processos tem como objetivo estabelecer indicadores para
mensurar aspectos relativos a produtividade (eficiéncia) e qualidade (eficacia),
explorando o relacionamento entre as estratégias em operagbes, a cultura
organizacional e a gestao por macroprocessos.

O mapeamento de processos aliado ao custeio por atividades podera contribuir
para um planejamento operacional mais racional e, conseqlentemente, um
aumento das margens tanto pela redugdo de custos quanto pelo aumento da
percepgao de valor.

Palavras-chave: Gestdo da qualidade. 1SO 9001:2008. Abordagem por

Processos.



ABSTRACT

This work is concerned about the implantation of quality management system in
the Fast&Food Importation, Logistics and Distribution Ltda., based on NBR SO
9001:2008, with the objective to improve the organization integrity by using the
approaches of processes, focusing on attending and satisfying the client's
requirements.

The process approach has the objective to establish indicators to measure
aspects related to productivity (efficiency) and quality (effectiveness), exploring
the relation between operation strategies, the organizational culiure and the

administration by macro processes.

The mapping of processes allied with the costs per activity will contribute to a
more rational operational planning and, consequently, to an increase in the

margins of not only reduction of costs, but also of the perception of value.

Keywords: Quality Management. ISO 9001:2008. Approaches of processes.
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1. INTRODUGAO

1.1.0BJETIVO DO TRABALHO

Elaborar uma proposta para a implementacao na Fast&Food Importagéo, Logistica e
Distribuigdo Ltda. de um modelo de gestdo de processos, utilizando conceitos da
norma NBR ISO 9001:2008, devido a representacéo internacional de boas praticas
de gestdo. Os requisitos exigidos pela norma I1SO 9000 trazem uma série de
beneficios para a organizac¢do, pois visam: atender e verificar a satisfagdo do cliente
em relagdo ao produto ou ao servigo oferecido; apoiar a melhoria de processos
internos; vencer barreiras de exportagdo de produtos; desenvolver uma cultura para
a qualidade; e desenvolver uma maior capacitacdo e comprometimento dos

colaboradores com relagéo a qualidade.

1.2. AS NORMAS ISO 9000

A ISO - International Organization for Standardization € uma organiza¢do n&o
governamental, fundada em 23 de fevereiro de 1947, com sede em Genebra, que
elabora normas de aplicagao internacional (ABNT, 2005).

No Brasil, a Associagdo Brasileira de Normas Técnicas (ABNT) ¢ o férum
Nacional de Normatizagdo. As Normas Brasileiras, cujo conteido é de
responsabilidade dos Comités Brasileiros (ABNT/CB), dos Organismos de
Normalizagdo Setorial (ABNT/NOS) e das Comissdes de Estudo Especiais
Temporarias (ABNT/CEET), sao elaboradas por Comissdes de Estudo (CE),
formadas por representantes dos setores envolvidos, delas fazendo parte:
produtores, consumidores e neutros (universidades, laboratérios e outros)
(ABNT, 2005).
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As normas da familia ABNT iSO 9000, relacionadas abaixo, foram desenvolvidas
para apoiar organizagdes, de todos os tipos e tamanhos, na implementagéo e
operacgio de sistemas de gestao da qualidade eficazes (ABNT, 2005).

e A ABNT NBR ISO 9000 (ABNT, 2005) descreve os fundamentos de
sistemas de gestdo da qualidade e estabelece a terminologia para estes
sistemas.

e A ABNT NBR ISO 9001 (ABNT, 2005) especifica requisitos para um
sistema de gestdo da qualidade, onde uma organizagéo precisa
demonstrar sua capacidade para fornecer produtes que atendam os
requisitos do cliente e os requisitos regulamentares aplicaveis, e objetiva
aumentar a satisfagéo do cliente.

« A ABNT NBR ISO 9004 (ABNT, 2010) fornece diretrizes que consideram
tanto a eficacia como a eficiéncia do sistema de gestdo da qualidade. O
objetivo desta norma & melhorar o desempenho da organizagdo e a
satisfagdo dos clientes e das outras partes interessadas.

e A ABNT NBR ISO 19011 fornece diretrizes sobre auditoria de sistemas de

gestdo da qualidade e ambiental.

Juntas elas formam um conjunto coerente de normas sobre sistema de gestéo da
qualidade, facilitando a compreens&o mutua no comércio nacional e internacional

(ABNT, 2005).

Para conduzir e operar com sucess0 uma organizagdo é necessério dirigi-la e
controla-la de maneira transparente e sistematica. O sucesso pode resultar da
implementagédo e manutengdo de um sistema de gestdo concebido para melhorar
continuamente o desempenho, levando em considera¢gao, ao mesmo tempo, as
necessidades de todas as partes interessadas. A gestao de uma organizagéo inclui,

entre outras disciplinas de gestéo, a gestdo da qualidade (ABNT, 2005).

Oito principios de gestdo da qualidade foram identificados, os quais podem ser
usados pela Alta Diregdo para conduzir a organizagdo a methoria continua do seu
desempenha (ABNT, 2005).

e Foco no cliente — as organizagbes dependem de seus clientes e,
portanto, convém que entendam as necessidades atuais e futuras do

cliente, os seus requisitos e procurem exceder as suas expectativas.
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e Lideranca — lideres estabelecem a unidade de propdsito e o rumo da
organizagdo. Convém que eles criem e mantenham um ambiente
interno, no qual as pessoas possam estar totalmente envolvidas no
proposito de atingir os objetivos da organizacgéo.

e Envolvimento das pessoas — pessoas de todos os niveis séo a
esséncia de uma organizagao, e seu total envolvimento possibilita que
suas habilidades sejam usadas para beneficio da organizagéo.

e Abordagem de processo — um resultado desejado é alcangado mais
eficientemente quando as atividades e os recursos relacionados séo
gerenciados como um processo.

¢ Abordagem sistémica para gestao — identificar, entender e gerenciar os
processos inter-relacionados como um sistema contribui para eficacia e
eficiéncia da organizagédo no sentido desta atingir 0s seus objetivos.

¢ Melhoria continua — convém que a melhoria continua do desempenho
global da organizag&o seja seu objetivo permanente.

e Abordagem factual para tomada de decisdo — decisbes eficazes séo
baseadas na analise de dados e informacdes.

e Beneficios multuos nas relagbes com os fornecedores — uma
organizagao e seus fornecedores séo interdependentes, e uma relagéo
de beneficios mituos aumenta a capacidade de ambos em agregar

valor.

O modelo de estrutura proposto pelas normas da série 1ISO 9000:2008 para o
sistema de gestdo da qualidade € baseado em processos, isto €, aplica-se a um
escopo de processos que deve ser definido pela organizagéo como sendo aqueles,
incluindo suas seqléncias e interages, necessarios para atender seus clientes e

assegurar a sua satisfacdo (ABNT, 2005).
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1.3.ABORDAGEM DE PROCESSO

Para que as organizagdes funcionem de forma eficaz, elas tém que identificar e

gerenciar processos inter-relacionados e interativos. Freqlentemente, a saida de um

processo resultara diretamente na entrada do processo seguinte. A identificagéo

sistematica e a gestdo dos processos empregados na organizagdo e,

particularmente, as interagbes entre tais processos sdo conhecidas como

“abordagem de processos” (ABNT, 2005).

A intengdo da Norma é encorajar a adogdo da abordagem de processo, para a

geréncia de uma organizagéo.

A figura 1 ilustra o0 modelo de um sistema de gestdo da qualidade, baseado no
processo, descrito nas normas da familia ABNT NBR ISO 9000. Esta ilustragao

mostra que as partes interessadas desempenham um papel importante em

fornecer insumos (entradas) para a organizagéo. O monitoramente da satisfagao

das partes interessadas exige a avaliagdo de informagoes relativas a percepgao

dessas partes, bem como em que grau suas necessidades e expectativas foram

atendidas (ABNT, 2005).

MELHORIA CONTINUA DO SGQ

GESTAOD I
DE RECURSOS MEDIGAO, ANALISE
& E MELHORIA

RESPONSABILIDADE
DA DIRECAO

REALIZACAOD
DO PRODUTO

REQUISITOS

ENTRADA

4 Atividades que agragam valor <% - - P Fluxa de Informagio

SATISFAGAO

Figura 1 - Modelo de um sistema de gestao da qualidade baseado em processo
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A implementagédo das normas da série 1ISO 9000 é baseada no ciclo PDCA (Plan —
Planejar; Do — Fazer; Check — Verificar; Act — Agir), mostrado na figura 2, no qual:

¢ Plan (planejar): estabelecer os objetivos, processos e recursos necessarios
para atingir os resultados de acordo com os requisitos do cliente e com a
politica da empresa.

e Do (fazer): implementar os processos, realizagdo do produto.

e Check (verificar): monitorar e medir os processos e o produto em relagéo a
politica e aos objetivos da organizagéo, bem como aos requisitos do produto
e relatar os resultados.

e Act (agir): executar agbes para promover continuamente a melhoria do

desempenho do processo.

(Plan)

(Check) & D (oo}

Figura 2 — Ciclo PDCA
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2. PROPOSTA PARA IMPLANTAGAO NA FAST&FOOD

A Fast&Food Importagéo Logistica e Distribuicdo foi fundada em Novembro 1997,
atua ha 14 anos no ramo de distribuigdo de produtos secos (alimentos, descartaveis,
materiais de limpeza), alimentos resfriados e congelados, para restaurantes e redes
de servigos ligados a alimentagdo. A organizagdo ndo € apenas um operador
logistico, mas também desenvolve produtos para facilitar a preparagdo dos
cardapios das franquias e administra o fluxo do produto desde o fornecedor até o

consumidor final.

Com uma matriz em S&o Paulo, uma filial em Brasilia e um centro de apoio em
Recife, a Fast&Food faz a inteligéncia em abastecimento para ¢ mercado de
alimentacdo através de uma equipe com aproximadamente 120 colaboradores e

urma frota com cerca de 80 veiculos.

Para buscar o alinhamento dos componentes de gestdo e desenvolver uma cultura
analitica orientada para processos, clientes, mercado e resultados, surgiu a

necessidade da implantagdo de um sistema de gestéo da qualidade.

A organizagio encontra-se representada na Figura 3.
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Figura 3 - Organograma Fast&Food

A Fast&Food determinou os processos necessarios para o sistema de gestéo da

qualidade e sua aplicagéo por toda a organizagéo conforme mostrado na Figura 4.

18



ANALISE DE MERCADO

LEGISLAGRO FISCALE
. TRIBUTARIA FOODSERVICE TECNOLOGIA MERCADO EINANCEIRO
- 2 2 WEDICAD. AHALISE E
GESTAD DE RECURSOS TIVIDADES DE GESTAS b ol

(SN |
PROCESSOS GERENCIAIS
RECURSOS
FINANCEIROS
PROCESS0S PRIMARIOS
Lompra, N
ProspeceSo ¢ I N, = 5
3 Atmazanagem & Clente stendido
GastSo de Clienves 1 DistribuicSo Ij
RECURSOS
ORGANIZACIONAIS & J_L
PROCESSOS ESTRATEGICOS
camercial PaD Planejamarto | suprimentos | armazenagemt distribuic3o
RECURSOS FISICOS
Sistema de Gestho Sepuraiia
datualidade Patrimonial
REQUISIOS Recurzos Huomanes Mamgen(do

Figura 4 — Definicdo da Logistica Fast&Food

19



2.1.SISTEMAS DE GESTAO DA QUALIDADE

As etapas de implantag@o do sistema de gestdo da qualidade foram estruturadas

com base no PDCA, conforme a Figura 5.

Planejamento

Conscientizagdo da Alta Diregdo

Formacio do Comité da Qualidade

Identificagdo dos processos

Interagdo dos processos

Mapeamento dos processos

Definigdo da politica da qualidade

Definicdo dos objetivos da qualidade

Elaboracdo dos manuais, procedimentos e registros

Conscientizagdo dos colaboradores e comunicagdo
interna

Desenvolvimento

Treinamento sobre a Norma ISO 9000

Implantacdo dos planos de agdo

Realizacdo do servigo

Coleta de dados aos indicadores dos processos

Auditorias

Verificagdo Elaboracdo de indicadores dos processos
Medigdo e Monitoramento dos processos
Analise analise dos resultados obtidos

Figura 5 - Planejamento da Implantagéo do Sistema de Gestdo da Qualidade

2.1.1. IDENTIFICACAO DOS PROCESSOS

A inteligéncia em abastecimento realizada pela Fast&Food é ilustrada através do

macrofluxo mostrado na Figura 6, dividindo-se em processos principais e processos

de apoio.
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PROCESSO PRINCIPAL

l Distribuigdo

Comercial

I. —N Planejamentoi

P&D

B 30 = =N
B30 - =N

| tomtica || comsumans |

PROCESSO APOIC
TI SGQ RH Administrativo Manutengdo Marketing

Figura 6 — Macroprocesso Fast&Food

Processos principais
Pesquisa e Desenvolvimento: consultoria que presta servigos para elaboragdo de

novos cardapios aos clientes.

Comercial: responsavel pela gestdo e busca de novos clientes, anélise do mercado

¢ identificagdo das necessidades dos clientes.

Planejamento: transforma as necessidades do cliente desde o pianejamento da

demanda de compra do produto até o abastecimento das lojas.
Suprimentos: realiza a compra dos produtos de acordo com a demanda planejada.

Armazenagem: responsavel pelo recebimento, armazenamento, processamento de

pedidos, separacgao e estocagem dos produtos.

Distribuig&o: responsavel pelo planejamento e controle do transporte para realizagao

do abastecimento aos clientes.

Processos de apoio

Tecnologia da Informagao: garantir suporte aos usuarios, formar banco de dados e
disponibilizar sistemas de comunicag&o.

Sistema de Gestdo da Qualidade: otimizar o sistema de gestdo da qualidade,
garantindo a conformidade com os requisitos dos produtos e processos.

Recursos Humanos: capta e promove agdes de desenvolvimento para a capacitagao
dos profissionais.

Administrativo Financeiro: garante a execugdo dos processos administrativos,
financeiros e contabeis para o fornecimento de dados acurados.

Manutengdo: garante a integridade e eficiéncia das instalagbes e equipamentos

especificos.
21



Marketing: criar forte imagem da marca na mente das pessoas, evidenciando o
posicionamento, transmitindo conceitos de valor agregado.

A fase seguinte consistiu em analisar as relages entre cada um dos processos, a
fim de verificar qual o nivel de comunicagéo (interface) entre os setores.

A conclusdo dessa analise levou a geragao do fluxo geral, o qual indica para cada
processo as principais entradas e saidas, clientes e fornecedores e atividades

criticas, conforme exemplificado na Figura 7 e Figura 8.

| e RS S, N o

P Pesquisa

Informacgdes, Tendéndas, Sciidtagdes

Requisigdo de
Desenvelvimenta

v

Andlise das
Informagdese
Escopo

-

Requisig3o de
amastras 8 cotagdo
de valores

Amostras <

Preparagdo do

P teste piloto e
customizagao
Anilise das 2 Apresentagdc dos
custos s custos

Realiza¢3o dos
testes

2 Analise ‘_|

Sensarial

Apravada
?

)

A

o " A 3
Apresentagdo ao cliente aodiente?

N

Arquivo

Figura 7 — Fluxograma de desenvolvimento de novos produtos
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Pesquisa

[
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Requisi¢do de
aplicagdo de Andlise
Sensonal

v

Andlise e
Planejaments

!

Aquisicio de
Matéria-Prima

!

Preparo de
amostrase
materiais

v

Convocagde da
equipe julgadora

v

Aplicagdo de
teste

y

Anilise dos
resuftadas

v

Emissdo de
relatdric

nformagdes, tendéneias, solicitagbes

Desenvalimento i

Figura 8 — Fluxograma de analise sensorial

Com todos os mapeamentos desenhados, deu-se inicio a descricdo dos manuais,
procedimentos e registros para detalhamento das entradas, saidas, indicadores e
interacSes entre os processos, para atendimento da documentagéo do sistema de

gestdo da qualidade.
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2.2.REQUISITOS DA DOCUMENTAGAO

A documentagdo do Sistema de Gestdo tem como objetivo assegurar que todos os
produtos e servigos estejam em conformidade com os requisitos especificados,

evidenciando que um padréo ou procedimento existe para ser seguido.

Para isso foram estabelecidos quatro niveis de documentos, conforme descrito na

figura 9.

NIVEIS DOCUMENTAIS

\

Estratégico

v

Tatico

Operacional

Comprovagao
Figua 9~ Defiigé dos niveis da documentao

Os Manuais, Procedimentos e Instrugbes de Trabalho orientam a execugdo das

atividades e especificam:

e O que deve ser feito;
e Quem deve executar as agoes;
+» Quando e onde as agdes acontecerao; e

+ Como, com quais ferramentas e com quais instrugdes.

Manuais: os manuais descrevem as diretrizes do sistema de gestéo da qualidade
contendo o escopo, indicagdo aos procedimentos estabelecidos e a identificagéo e
interag&o dos processos.

Procedimentos: os procedimentos séo fodos os documentos que descrevem o que

deve ser feito, como, quando, onde, que materiais e equipamentos utilizar e quem
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realiza as atividades, conforme demonstrado no anexo A. Serve para padronizar e

minimizar a ocorréncia de desvios na execugéo de tarefas fundamentais.

Instrugdes de Trabalho: as instrugbes de trabalho descrevem detalhadamente como
a atividade deve ser executada. S&oc sempre referidas a um procedimento

especifico.

Registros: o0s registros sao utilizados para evidenciar a implantagéo e

implementagéo do sistema de gestdo da qualidade.

2.3. CONTROLE DE DOCUMENTOS

Os documentos requeridos pelo sistema de gestdo da qualidade devem ser
controlados (NBR ISO, 2008).

Na Figura 10 apresenta-se como sdo definidas a responsabilidade e a autoridade

sobre os documentos do sistema de gestio da qualidade:

Responsaveis

Elaboragéo Sistema da Qualidade | Responséaveis principais

principais

Formatagdo e
Disponibilizagdo para | Sistema da Qualidade | Sistema da Qualidade Sistema da Qualidade

Consulta

Figura 10 — Responsabilidade e Autoridades sobre os Documentos
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O cabegalho dos documentos deve obedecer ao formato mostrado na Figura 11.

" é# SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE iGN )
= e Revisdo : (3)
E‘m . Emissio: (4)
FASTEFOOD TITULO (1) B (5

Figura 11 — Exernplo de cabec¢alho

(1) TITULO: Neste campo deve ser colocado o nome do documento.
(2) SIGLA: Colocar a sigla do documento, como se mostra na figura 12.

PROCESSO SIGLA

Alta Direcao ADI
Sistema da Qualidade QUA
Comercial COM
Armazenagem AMZ
Recursos Humanos RHU
Suprimentos SUP
Planejamento PLA
Administrativo ADM

Tl TCI

Pesqguisa e Desenvolvimento P&D
Manutencdo MAN
Distribuicdo DTR

Figura 12 — Siglas dos processos

(3) REVISAQ: é descrita em forma de nimeros, indicando més/ano (exemplo: 01

—01/11).

(4) EMISSAQ: significa a data em que o documento foi elaborado (exemplo:

JAN/11).
(5) PAGINA: colocar o nimero de paginas (exemplo: 1 de 8).

E o rodapé deve aparecer somente na primeira pagina e seguir o formato da figura

13.

Emitido por

Aprovado por Data de Aprovacéio

Data de Vigéncia

(1)

(2) 3)

(4)

Figura 13 - Exemplo de rodapé

(1) EMITIDO POR: campo para indicagdo do nome e cargo do emitente.
(2) APROVADO POR: campo para indicagdo do nome e cargo do aprovador.
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(3) DATA DE APROVACAO: campo para indicagdo da data que o documento foi
aprovado.
(4) DATA DE VIGENCIA: campo para indicagdo do dia, més e ano a partir do

qual o documento entra em vigor.

Todos os documentos originais do sistema de gestéo da qualidade sé&o mantidos em
meio eletrdnico e em pastas localizadas no departamento do sistema de gestao da
qualidade. Copias sdo distribuidas aos locais em que o documento se aplica e
recebem a identificagdo de COPIA CONTROLADA em todas as folhas.

O controle de copias controladas (emissao inicial, revisdo e distribuicio) é executado
e realizado pelo departamento do sistema de gestdo da qualidade a cada
modificacdo e através da listra mestra, onde séo indicados a situagéo de revisdo

atual e status dos documentos.

Os documentos identificados como COPIA NAO CONTROLADA, sdo aqueles

utilizados para fins informativos, como em treinamentos, auditorias entre outros.

2.4. CONTROLE DE REGISTROS

Os registros sdo controlados através de uma tabela, mostrada na Figura 14,
reunindo todas as informagbes referentes a identificagdo, coleta, recuperagao,

acesso, protegdo, armazenamento, retengéo e disposigéo dos registros.

Acesso Armazenamento /| Tempo

Identificacdo | Coleta | Indexacéo Descarte
(recuperacéo) Protegéo Retengao

gl B W N

Figura 14 — Localizacdo dos Registros da Qualidade
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Este controle assegura que as emissfes pertinentes de documentos apropriados
estejam disponiveis nos locais onde sdo executadas as operagdes essenciais para o
funcionamento efetivo do sistema de gestdo e 0s documentos obsoletos sejam
prontamente removidos dos pontos de emiss&o ou uso, impedindo dessa forma, seu

uso néo infencional.

Como os registros evidenciam a implantagao do sistema de gestao, a analise desse
documento é realizada freqUentemente para a formagdo dos indicadores,

possibilitando a visualizag&o do andamento dos processos.
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3. RESPONSABILIDADES DA DIREGAO

Para o cumprimento desse requisito, a alta dire¢do se comprometeu com o

desenvolvimento e implantagdo do sistema de gestdo da qualidade, bem como a

methoria continua de sua eficacia através da definicdo de uma politica da qualidade,

documentada e coerente com os propésitos da organizagdo. As evidéncias s&o:

Eventos de langamento do projeto com intuito de esclarecimento e
principalmente motivacional (estimular a participacédo e o comprometimento
dos colaboradores);

Nomeag¢ao do representante da direcao;

Materiais de comunicagdo como faixas e cartazes com o objetivo de enfatizar
a todos os colaboradores a importancia em atender aos requisitos dos
clientes, regulamentares e estatutarios além de reduzir retrabalho e perdas, e
aumentar a lucratividade da organizagao.

A participacdo de todo o comité da qualidade, formada por responsaveis
setoriais com plena autonomia de decisdo para representar os setores que
pertencem, no estabelecimente da politica da qualidade e dos objetivos da
qualidade e posterior investimento em comunicagéo e treinamento a fim de
que todos os colaboradores conhegam e pratiquem a politica e monitorem os
objetivos da qualidade;

A garantia da disponibilidade de recursos, conforme pode ser comprovado
pelas reunides do comité da qualidade, resolucdo das agbes corretivas e
preventivas, contratacdo de auditorias externas, formagdo de auditores
internos e auditor lider, material de comunicag¢do interna e infra-estrutura

operacional e administrativa.
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3.1.COMPROMENTIMENTO DA DIREGAO

Nesse sentido, sdo empreendidos eventos com os colaboradores, comité da

qualidade e representante da diregdo para a alta diregao:

Ressaltar a importdncia em atender aos requisitos regulamentares e
estatutarios;

Garantir o cumprimento da politica da qualidade;

Garantir que os objetivos da qualidade sejam atingidos conforme o
planejado;

Analisar criticamente o sistema de gestao da qualidade implementado;
Fornecer a estrutura e 0s recursos necessarios para apoiar os planos
estrategicos;

Garantir a eficiéncia e a eficacia dos processos utilizando metodos de
medi¢ido do desempenho, tais como avaliag8o da satisfacdo dos clientes e

analise de dados e informagdes pertinentes.

3.2.FOCO NO CLIENTE

Os processos da organizagdo sdo operados tendo como premissa basica atender

com eficiéncia e eficacia as necessidades e expectativas dos clientes, visando:

Identificar oportunidade de melhorias de processos, produtos e servigos

prestados;

e Agregar valor aos clientes, tornando os processos mais ageis.

Adicionalmente, informagées sdo monitoradas para medir se as operagdes estao em

conformidade com os requisitos especificados e se atende as necessidades e

expectativas de seus clientes. Estas informagdes podem ser obtidas atraveés de
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pesquisa de satisfagdo, reclamagdes ou por intermédio de comunicagao direta com

os clientes,

3.3.POLITICA DA QUALIDADE

Do comité executivo gestor e acionistas da organizagdo emanam as diretrizes e
intencdes para a qualidade, que sdo expressas através da politica da qualidade,

incluindo seu objetivo, metas organizacionais e expectativas dos clientes.
A alta diregéo estabeleceu a politica da qualidade abaixo:

A Fast&Food deve atender com confiabilidade, conformidade e transparéncia aos
compromissos assumidos com seus clientes, no fornecimento de solugbes
inteligentes, por meio da aplica¢do do sistema de gestéo da qualidade, promovendo
melhoria continua de seus processos, aperfeicoamento das pessoas envolvidas e

alinhamento aos valores da organizagao, para obtengao dos resultados planejados.

A politica da qualidade ¢ divulgada, via estrutura hierérquica e treinamentos, em
toda a empresa para que todos os niveis da organizagdo se comprometam em

alcanca-las seguindo os procedimentos estabeilecidos.
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3.4.PLANEJAMENTO

3.4.1. Objetivos da qualidade

Levando em consideragdo a politica da qualidade, o comité gestor e acionistas

estabelecem seus objetivos da qualidade:

o Satisfagdo das necessidades dos clientes por meio da identificacdo e
atendimento de seus requisitos;
« Ter profissionais treinados de forma alinhada as necessidades da empresa;
« FEficacia e eficiéncia do sistema de gestéo da qualidade de forma a contribuir
com 0s objetivos estratégicos;
e Obter resultados satisfatérios na avaliagdo de desempenho por competéncias,
visando o alinhamento com os valores da organizagao.
Os objetivos estdo incluidos no planejamento estratégico do negdcio e representam
o desdobramento da politica da qualidade, conforme indicadores apresentados na

Figura 15.
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Satisfagdo das necessidades
dos clientes por meio da
identificacdo e atendimento
de seus requisitos.

Entregas on time

Eficiéncia de
temperatura

Order fill rate
Crder filt
Eficiéncia nas
entregas

Tempo médio de
solugdo de

ocorréncias

Qutras ocorréncias

Financeira (aumento de rentabilidade, receita e

redugéo de custos)

Clientes (Avaliar desempenho de cliente /
Aumentar a Carteira / Aumentar Venda Media

por Cliente)

Processos/Negécios Internos (Ajustar Ciclo
Financeiro, Sistema colaborativo Fornecedor x
Cliente, Gestao de Mix de produto, Gestéo do
CMV, Manutencao do Cliente, Desempenho e

Qualificagdo de Fornecedores)

Ter profissionais treinados de
forma alinhada as
necessidades da empresa.

Horas de

Treinamentos

Quantidade de

Treinamentos

Hora Homem
Treinado
Eficiéncia e Eficacia

dos Treinamentos

Aprendizado e Crescimento (Reter talentos /

Treinar e desenvolver)

contribuir com os objetivos
estratégicos.

conformidade
encontrada em
auditoria

Eficiéncia e Eficacia do| Resultados dos Processos/Negécios Internos  (Modelo de
Sistema de Gestdqo da| processos. Gestdo)
Qualidade de forma a| N°denfo

Obter resultados satisfatérios
na avaliagdo de desempenho
por competéncias, visando o
alinhamento com os valores
da Organizagao.

Indice consolidado
da avaliagao de
desempenho

Crescimento (Avaliar

Aprendizado e
Desempenho)

Figura 15 - Objetivos da qualidade alinhados com os indicadores
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3.4.2. Planejamento do sistema de gestao da qualidade

A alta diregao assegurou a adequacéo de seu planejamento, considerando:

e Os requisitos da norma de referéncia,
e Os processos identificados e os objetivos e metas definidos;
» As estratégias da organizagao;

* A aprendizagem em experiéncias anteriores.

A integridade do sistema de gestdo & mantida mesmo apés modificagbes, pois essas
situagbes sdo planejadas através da anélise critica da diregdo e os documentos
necessarios sdo gerados ou atualizados e os envolvidos treinados, conforme

fluxograma ilustrado na Figura 16.

Inicio
¥

NECESSIDADES
(Requisitos) do Cliante

¥
» P
h 4
PLANEJAMENTO
Estratégico

Orgamentdrio
Recursos

¥ ¥ L 4
GESTAD FROCESSOS
Pessoas e Procassas QPERACIONAIS INERAESTRUTLIRA
NED
P -
¥
560 COMITE QUALIDADE ELABORAGAD
Sistema de Gestao da Reasponsabilidades Procedimentos, IT,
Quatidade Parameirizagdo Guias de Feramentas,
Metodologia Formuiarios
4
Conforme? - ANALISE CRITICA

Sim
Y

PADRONIZAGAD
“Congelamento”

-4
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Recebimento

Armazenagem

Separagio

PI—

Distribuicao

//
REVISAQ
Resultado de ™. . {
Y\ | " "
C Auftors O > Mo "Descongelamento” &

Plano de Agdes

T

v Y
(A) P

Sim

COMITE QUALIDADE
A Analise Critica
Satisfacao de Clientes
Melhoria Continua

Y
REVISAC
Conforme? ~ Nsow "Descongelamento” e
Plano de Agdes
Sim
X ¥
s6Q P
Agrega valor ao
CLIENTE
A4
Fim

Figura 16 — Planejamento do sistema de gestéo da qualidade
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3.5.RESPONSABILIDADE, AUTORIDADE E COMUNICACAO

3.5.1. Responsabilidades e autoridade

A responsabilidade e autoridade do pessoal que administra, desempenha e verifica

as principais atividades que influem na qualidade s&o definidas conforme ilustrado

na Figura 17.

Atividade/ Niveis

Diretor ia

Geréncia

Sistema da
Qualidade
Armazenagem

Suprimentos

Distribuigao

Clientes

Administrativo

Financeiro

Recursos
Humanos

Iniciar acdo preventiva para evitar a ocorréncia de
qualguer ndio conformidade relativa a produto e
processc.

&

€

&
&

&

v
&

&

&

Iniciar agéo corretiva para cormigir a ocorréncia de
qualguer n&o conformidade relativa ao Sistema da
Qualidade.

Identificar e registrar quaisquer problemas relativos

ao produto e/ou processo.

implementar soluges para quaisquer problemas
relativos ao produto efou processo.

Executar inspecéo e ensaios quando necessarios.

Assegurar que os produtos ndo conformes aos
requisitos especificades, no sejam entregues.

Executar o controle e registro de temperaturas de

acordo com os procedimentos.

Elaborar documentos

Aprovar e emitir documentagdo normativa

3

Com responsabilidade e autoridade

N\

Sem responsabilidade e sem autoridade

Figura 17 — Responsabilidades e autoridades
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3.5.2. Representante da direcao

A alta diregdo indicou como seu representante um gerente executivo da
administragao para:
Assegurar que 0s processos sejam estabelecidos, implementados e mantidos;

Relatar o desempenho do sistema de gestdo da qualidade ou necessidade de

melhoria, nas reunides de analise critica;

Assegurar sobre a conscientizag@o sobre os requisitos do cliente.
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4. GESTAO DE RECURSOS

A Fast&Food identifica e proporciona recursos adequados para a gestao, execugao
do trabalho e atividades de verificagdo para atingir os objetivos de satisfacéo dos
clientes e atendimento de seus requisitos.

As pessoas diretamente envolvidas na manutengdo do Sistema de Gestbo da
Qualidade s3o treinadas para exercer plenamente as tarefas sobre suas
responsabilidades.

A organizacéo estabelece e mantém procedimentos para identificar as necessidades
de treinamento e providencia-lo para todo o pessoal que executa atividades que

influem na qualidade.

4.1.PROVISAO DE RECURSOS

A alta diregéo identifica e torna disponiveis os recursos necessarios para atingir os

objetivos da organizagéo, através dos seguintes mecanismos:

¢ Plano de investimentos;
e Presenga de novos produtos ou tecnologia;
¢ Melhoria de processo;
e Gestao da informacgéo;
e Ambiente de trabalho;
» Necessidade de treinamento;
s Manutencgéo da infra-estrutura.
A alocacdo desses recursos € decidida pela alta diregdo com os membros do

planejamento estratégico nas reuniGes de gestéo de orgamentos.
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4.2. RECURSOS HUMANOS

4.2.1. Generalidades

A organizag@o seleciona as pessoas para cada fungéo levando em consideragéo a
escolaridade, treinamento, habilidade e experiéncia comprovada tanto na

contratagdo como na mudanga de fungéo.

4.2.2. Competéncia, treinamento e conscientizagio

De modo a satisfazer as necessidades de competéncias, é fornecido treinamento
aos funcionarios, cuja avaliagio de eficacia é feita na observacdo da execugdo das
rotinas de trabalho e através das auditorias de processo.

S&o considerados para o planejamento das atividades de treinamento e educagéo

os fatores:

» Alcance das politicas, objetivos e metas da organizac¢ao;
¢ Aumento da competéncia e qualificagdo dos profissionais;
 Otimizacdo do atendimentc aos requisitos dos clientes e das partes
interessadas;
» Alteragtes e atualizagbes nos processos de trabalho.
Sao mantidos registros de educacdo, treinamento, habilidade e experiéncia do
pessoal, realizados através da participagdo dos funcionarios em treinamentos

internos e em cursos externos.
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4.3.INFRA-ESTRUTURA

A alta direcdo determinou como infra-estrutura necessaria e adequada para a
realizagdo das atividades os edificios, motores refrigeradores (evaporadores,
compressores e trocadores de calor), cdmaras, computadores, maquinas em geral,
mesas, armarios, instalagtes elétricas, porta-paletes, transpaleteiras, empilhadeiras

entre outros.

4.4. AMBIENTE DE TRABALHO

O ambiente de trabaiho esta relacionado a forma como é cuidado o ambiente para
que o mesmo ndo venha a afetar o produto final, a saude e a seguranga dos

colaboradores.

Sao considerados fatores ergondémicos, condigdes ambientais adequadas, interagao

social e relacionamento interpessoa! entre os funcionarios.

Para um ambiente adequado, foi utilizada a metodologia 58S com o objetivo de

proporcionar qualidade e produtividade no trabalho.
Os 58S significam:
¢ Senso de arrumagao — Seiri

Identificar e separar tudo o que é necessario do que & desnecessario, nos locais de
trabalho. (CALEGARE, 2005).

¢ Senso de ordenagéo — Seiton

Determinar o local especifico de cada item e identifica-lo de tal forma que gualquer

pessoa possa localiza-lo com facilidade. (CALEGARE, 2005).

e Senso de limpeza — Seisoh
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O senso de limpeza implica em:
- Prevenir para nao sujar;
- Manter limpas as coisas que sao utilizadas;

- Prover meios para a limpeza. (CALEGARE, 2005).

s Senso de asseio — Seiketsu

Manter sempre o estado dos 3S anteriores. Consiste no habito permanente da
arrumacéo, da ordenagio, da limpeza, da manutengéo de boas condi¢cdes sanitarias
e do combate a poluicdo ambiental. (CALEGARE, 2005).

e Senso de autodisciplina — Shitsuke

O senso da autodisciplina é o habito consciente e voluntario para manter e praticar
corretamente aquilo que esta determinado nos procedimentos, praticas operacionais

e regras estabelecidas pela empresa e pelos clientes. (CALEGARE, 2005).
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5. REALIZACAO DO PRODUTO

5.1.PLANEJAMENTO DA REALIZAGAO DO PRODUTO

A Fast&Food planeja e desenvolve 0s processos necessarios para a realizagéo do
produto de forma coerente com os requisitos de outros processos do sistema de

gestao da qualidade, levando em consideragéo:

+ Objetivos da qualidade e requisitos do produto;

+ Estabelecimento de processos e documentos;

o Verificagfo, inspegdo, monitoramento e atividades de ensaio;

» Registros necessarios para assegurar que processos e produtos atendem aos
requisitos. Os registros podem ser verificados no sistema que faz toda a
gestao dos processos e a inter-relagdo com o cliente e setores de apoio, além
dos registros de conferéncia, inspe¢do e ensaios que sdo mantidos no setor

da garantia da qualidade.

5.2.PROCESSOS RELACIONADOS A CLIENTES

5.2.1. Determinagéao de requisitos relacionados ao produto

S&o executadas analises criticas de contrato para servigos novos e em execugao
sob responsabilidade do departamento comercial para garantir que todos os

envolvidos estejam cientes:
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o Dos requisitos especificados ou negociados com o cliente, incluindo os
requisitos para entrega e para atividades de pos-entrega, através da
intermediacdo da area gestdo de clientes ou sob concessdo por uma
autoridade pertinente;

o Dos requisitos ndo declarados pelo cliente, mas sdo necessarios para a

obtenc¢éo e uso do produto;

5.2.2. Analise critica dos requisitos relacionados ao produto

A Fast&Food analisa criticamente os requisitos relacionados ao produto/servico,
antes de assumir o compromisso de fornecer um servigo ao cliente. Isso ocorre na
verificacdo da viabilidade de centralizacdo de um produto, na negociacdo dos
horarios de enirega, a cada pedido quando o sistema acusa qualquer
incompatibilidade, ndo permitindo a geracdo do pedido se o produto néo estiver
disponivel no estoque.

No caso de solicitacdes especiais dos clientes, até a resolugdo completa do
problema, ficam registrados eletronicamente a solicitagdo da loja ou da area gestédo
de clientes, assim como as respectivas respostas das areas relacionadas as

solicitagdes solucionando a questio.

No caso de qualquer alteracao definitiva nos requisitos, os documentos pertinentes
sao complementados, o sistema é ajustado e o pessoal pertinente alertado sobre os

requisitos alterados.
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5.2.3. Comunicagdo com o cliente

A comunicagdo com os clientes é feita através de um canal pela internet ou pelo
departamento de gestdo de clientes, que sdo interligados com o sistema, tendo a

funcao de fornecer informagdes em relagéo a:

* Produto/servicgo;
o Contratos ou pedidos, incluindo emendas;
¢ Realimentagao do cliente, incluindo suas reclamagdes;

e Orientagdes e divulgagdes.

5.3.PROJETO E DESENVOLVIMENTO

Os projetos séo focados no desenvolvimento de novos produtos, ocorrem de acordo

com as necessidades de mercado, solicitagdes e para atender expectativas de
clientes.
Durante o planejamento do projeto € necessario determinar:
¢ Qs estagios do projeto de desenvolvimento;
¢ As analises criticas de verificacdo e validag8@o, que sejam apropriadas para
cada etapa do projeto;

¢ As responsabilidades e autoridade.

A Fast&Food gerencia as interfaces entre os diferentes grupos envolvidos no projeto

para assegurar uma comunica¢ao eficaz e designagao clara de responsabilidades.

Na fase inicial, os requisitos dos produtos e o escopo do projeto devem ser

claramente determinados para o desenho do projeto.

Mediante aprovacdo do orgamento, o projeto deve ser desenvolvido realizando
analises criticas tanto nas entradas quanto nas saidas para avaliagédo dos resultados

obtidos e propor agbes de melhoria caso necessario.
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A validagédo do projeto é efetuada no teste final junto ao cliente, sendo todas as

etapas mantidas em registros.

5.4. AQUISIGAO

5.4.1. Processo de aquisigao

A Fast&Food verifica e assegura que os produtos recebidos e servigos prestados
estdo conformes com os requisitos especificados de aquisicdo. O tipo de extensao
do controle aplicado ao fornecedor e ao produto adquirido depende da natureza do

produto e do efeito do servigo adquirido na realizagdo subseqliente do produto.

Os fornecedores de produtos sdo homologados através da andlise do departamento

de suprimentos, com o suporte técnico do controle de qualidade.

5.4.2. Informago6es de aquisi¢ao

As informacgdes de aquisigo descrevem o produto ou o servico a ser adquirido e

incluem requisitos para:

e Aprovagdo de produto, procedimentos, processos e equipamentos;

e Qualificagdo e atitudes do pessoal envolvido nos processos criticos.
Dentre as informagdes de aquisigao temos:

» Pedido com detalhamento das quaniidades e condigdes com”

monitorados pelo departamento de suprimentos;

+ Padrdo de recebimento dos produtos ou ficha técnica;



e Regras a serem seguidas pelas transportadoras e seus colaboradores na

prestacdo do servigo.

5.4.3. Verificagao do produto adquirido

Durante o recebimento dos produtos, € realizada andlise através de inspegbes por

amostragem para assegurar que os produtos e servicos adguiridos atendem aos

requisitos de aquisi¢éo especificados.

5.5.PRODUCAO E PRESTAGAO DE SERVICO

5.5.1. Controle de produgéo e prestagio de servigo

A Fast&Food planeja e realiza o servico e o fornecimento, sob condigbes

controladas, incluindo:

Descrigao das caracteristicas do produto;
Instrugdes de trabalho;

Equipamentos adequados;

Dispositivos de medicéo;

Monitoramento.

As atividades de producido e prestagdo de servico s&o realizadas por pessoal

competente e devidamente treinado, além dos procedimentos e instrugbes de

trabalho a serem colocados em areas disponiveis para consultas.
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5.5.2. Validacdo dos processos de produgdo e prestagdo de servigo

Os processos onde a saida final ndo possa ser verificada antes que o produto tenha
sido entregue ocorrem apenas no departamento gestéo de clientes. A validagao e
revalidagdo sdo efetuadas através das andlises e monitoramentos realizados

diariamente para agdes quanto as divergéncias no abastecimento.

5.5.3. Identificacao e rastreabilidade

A rastreabilidade na Fast&Food é executada por uma equipe de pessoas ligadas
diretamente ao processo, pois sd0 necessarios o conhecimento de registros,
estruturas e informagdes (dados de clientes, fornecedores, produtos entre outros)

para o correto andamento do procedimento.

A responsabilidade da equipe é realizar o procedimento de investigag&o levantando
os dados pertinentes & ocorréncia e histérico de todo o processo, alem de
documentar com a avaliagdo das possiveis causas da ndo conformidade e plano de
acao.

No anexo A & apresentado um exemplo de como é efetuada uma rastreabilidade

pela organizagao.
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5.5.4. Propriedades do cliente

A Fast&Food garante o cuidado necessario sobre os produtos de propriedade dos
clientes mantendo a identificagéo, disponibilidade, localizagéo e rastreabilidade. E se
por ventura o produto venha ser perdido, danificado ou considerado inadequado

para uso, o cliente sera comunicado e registros dessas ocorréncias seréo mantidos.

5.5.5. Preservagao do produto

A empresa adota cuidados adequados para a preservacgdo da conformidade dos
produtos durante os processos internos e na entrega aos clientes. A preservagéo
inclui identificagdo, manuseio, embalagem, armazenagem, protecdo e demais
cuidados com a integridade dos produtos

As rotinas detalhadas referentes & preservagdo do produto se encontram nos

procedimentos de cada processo.

5.6. CONTROLE DE EQUIPAMENTO DE MONITORAMENTO E MEDICAO

As medigcbes e os monitoramentos sdo realizados através de equipamentos que

evidenciam a conformidade do produto com os requisitos determinados.

Nos equipamentos de medigcdo que ha a necessidade de assegurar os resultados
validos, 0s mesmos s30:

e Calibrados em laboratérios externos, os quais possuem padroes rastreaveis
credenciados ao 6rgdo nacional de controle, o INMETRO (Instituto Nacional
de Metrologia);
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» |dentificados para possibilitar que a situagdo da calibragao seja determinada;

+ Protegidos através de lacres contra ajustes que possam invalidar o resultado
da medigao;

» Protegidos de dano e deterioragdo durante manuseio (exemplo: termbémetro

com capa protetora), manutengéo e armazenamento.

As calibragbes s&o mantidas periodicamente, controladas através de um
cronograma, executadas por entidades externas qualificadas, que enviam o0s
certificados com os resultados obtidos, laudo e a descricdo dos equipamentos

utilizados.
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6. MEDICOES, ANALISE E MELHORIA

6.1. GENERALIDADES

A organizagao planeja e implementa processos necessarios para o abastecimento
aos clientes, sendo os mesmos processos monitorados, medidos, analisados e
melhorados para atingir a conformidade dos servigos e produtos, assim como

assegurar a eficacia do seu sistema de gestédo da qualidade.

6.2. MONITORAMENTO E MEDIGAO

6.2.1. Satisfagdo do cliente

Os processos da Fast&Food s&do operados tendo como premissa béasica atender

com eficiéncia e eficacia as necessidades e expectativas dos clientes, visando:
e Identificar oportunidades de melhorias nos processos, produtos e servigos
prestados;

e Agregar valor aos clientes, tornando os processos mais ageis.

Uma vez ao ano os clientes respondem a uma pesquisa de satisfagdo para

confirmar se os objetivos da qualidade estdo sendo alcangados.

Adicionalmente, informagbes s&o monitoradas para medir se a organizagédo esta
operando em conformidade com os requisitos especificados e se atende as

necessidades e expectativas de seus clientes.
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6.2.2. Auditoria interna

As auditorias internas s#&o aplicadas segundo os requisitos da norma ISO 9001:2008

e da documentacgéo do sistema de gestédo da qualidade Fast&Food.

O planejamento das auditorias deve ser realizado anualmente pelo representante da
alta diregdo e aprovado pela diretoria, considerando a importancia dos processos e
das areas a serem auditadas, bem como os resultados de auditorias anteriores.

Para a designagio dos auditores, deve ser observada a independéncia dos mesmos
em relacao a area auditada.

A execucgdo consiste em conduzir a auditoria nas areas programadas através de
etapas basicas: reunido de abertura, avaliag8o da auditoria anterior, verificagdo da
conformidade e reunido de fechamento.

Devera ser verificada a conformidade do sistema de gestao da qualidade através da
coleta de informagdes, observacdes de fatos e avaliagdo de documentos e registros

que permitam ao auditor concluir a respeito da efetividade do sistema avaliado.

Ao final da auditoria devera ser elaborado um relatério destacando os principais

eventos, os itens da norma avaliados e uma visédo gerencial do processo.

Posteriormente o responsavel pela area auditada devera assegurar que quaisquer
corregbes e agdes corretivas ou preventivas sejam executadas em tempo habil, para

avaliacao da efetividade da agéo.

6.2.3. Monitoramento e medigao de processos

A Fast&Food aplica métodos para monitoramento e medigao dos processos do
sistema de gestéo da qualidade através dos indicadores de cada processo, os quais

demonstram a capacidade dos processos em alcangar os resultados planejados.
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Quando os resultados planejados por algum motivo ndo s&o alcangados, s&o
efetuados planos de agdo e executadas agBes corretivas e/ou preventivas para
assegurar a conformidade do produto.

Os indicadores dos processos sd0 monitorados pelos respectivos gestores e quando
necessario (metas n&o atingidas) pelo comité da qualidade em reunigo. Nesse caso,

além dos indicadores também s&o analisados os planos de agéo.

6.2.4. Monitoramento e medigio do produto

Sistematicamente sdo medidas e monitoradas as caracteristicas do produto para
verificar se seus requisitos tém sido atendidos. Isso é realizado nos diversos
estagios do processo: recebimento, armazenamento, separagdo, expedigio e
distribuigao.

Sao mantidos registros evidenciando a conformidade com os critérios de aceitac&o.

Nesses registros estdo indicadas as pessoas autorizadas a liberar o produto.

A liberacdo e entrega dos produtos s6 ocorre quando todas as providéncias
planejadas estdo satisfatoriamente concluidas, a menos que aprovado de outra

maneira por autoridade pertinente.

6.3.CONTROLE DE PRODUTO NAO CONFORME

Para atendimento da Norma, a organizagdo deve assegurar que 0s produtos que
ndo estejam conformes com os requisitos do produto sejam identificados e

controlados para evitar seu uso ou entrega nac pretendidos (ABNT, 2008).
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Existe um mecanismo para assegurar que os produtos que ndo estejam conformes
com 0s requisitos sejam identificados e controlados para evitar seu uso ou entrega
nao intencional.

Os controles, as responsabilidades e autoridades relacionadas para lidar com
produtos ndo conformes estdo devidamente definidos no procedimento de controle
de produto ndo conforme.

Os produtos n&o conformes deverao ser tratados das seguintes maneiras:

o Execucéo de ag¢des para eliminar a eliminar a ndo conformidade detectadas;
o Execugao de retrabalho para eliminar a ndo conformidade;
» Autorizagdo do seu uso, liberagdo ou aceitagdo sob concess&o por uma
autoridade pertinente;
o Segregagdo para impedir o seu uso pretendido ou aplicagéo originais
(aproveitamento condicional, condenagéo, devolucéo para o fornecedor).
Nos registros sobre a natureza das n&o conformidades deverao conter a
identificacdo das causas e agdes subseqiientes executadas.

Quando a nao conformidade for detectada apds a entrega, a Fast&Food devera

recolher o produto e substituir por outro lote aprovado imediatamente.

6.4.ANALISE DE DADOS

Periodicamente os dados sdo coletados e analisados para demonstrar a adequagao
do sistema de gestdo da qualidade e para avaliar onde as melhorias podem ser
realizadas.
A analise de dados fornece informacgées relativas a:

« Satisfagéo do cliente;

¢ |Indicadores da qualidade;

o Conformidade com o requisito do produto;

¢ Tendéncia dos processos;
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+« Fornecedores.
Os dados sdo analisados pela alta administragdo e os responsaveis de cada
departamento e, em casos de desvios, sdo definidas agbes para atendimento das

metas.

6.5.MELHORIA

6.5.1. Melhoria continua

A Fast&Food determina como melhorias continuas todos os processos para melhor
atingir a politica e objetivos da qualidade estabelecida pela empresa, assim como
atingir os objetivos e metas estabelecidos da melhor forma possivel.

As agdes corretivas, as agles preventivas e as melhorias continuas sao
estabelecidas para eliminar qualquer causa ndo conforme nos mais variados graus
de problemas, que possam colocar em risco o produto, servigo ou o sistema de
gestdo da qualidade.

As melhorias continuas surgem através da andlise de dados, da implantagéo da
acéo corretiva e agbes preventivas e das analises criticas, fazendo com que o

sistema de gestdo da qualidade cologue em pratica sua politica da qualidade.
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6.5.2. Agbes preventivas e corretivas

Agdes preventivas s&0 executadas para eliminar as causas de ndo conformidades
potenciais, de forma a evitar sua ocorréncia onde se enquadram processos e
operagdes de trabalho que afetam a qualidade do produto e o sistema de gestéo da
qualidade. As causas da nio conformidade potencial sdo analisadas, para evitar a
reincidéncia, assim como avaliar a implementagdo da acgéo preventiva e seu

resultado.

O acompanhamento das agdes é controlado conforme figura 18.

Diretriz Responsavel

Objetivo:

Figura 18 — Modelo plano de agéo
Para implantagdo de agbes preventivas e corretivas, a empresa mantém

procedimentos documentados e o departamento de gestdo de clientes para dar

apoio com as informagGes devidamente documentadas.
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7. CONCLUSAO

A ABNT NBR ISO 9000 estabelece um conjunto de requisitos internacionais para o
fornecimento de produtos e servigos padronizados, atendendo as necessidades e
expectativas dos clientes.

Ao avaliar as organizacdes que sio referéncias, é possivel observar que uma
certificagdo 1SO 9000 é sindnimo de qualidade, favorecendo a sobrevivéncia ou o
aumento da competitividade no mercado.

Com a implantagéo do sistema de gestdo da qualidade, a Fast&Food obteve como
resultado o direcionamento de todas os colaboradores para os objetivos da
empresa, aprimoramento dos processos, busca pela melhoria continua, ganhos em

produtividade, redugéo de custos e rentabilidade.
O sistema de gestao da qualidade norteou a organizagao para:

¢+ Focar no cliente;
e Valorizar os recursos humanos;
* Buscar sempre a melhoria continua;
e Abordagem e padronizacao dos processos;
e Aumentar a comunicagao;
¢ Focar em resultados;
Mesmo apds a implantagdo, a organizagio enxergou gue o significado de qualidade

total é realizar as manutengdes do sistema através da melhoria continua.
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ANEXO A — EXEMPLO DESCRIGAO PROCEDIMENTO

\é‘ SISTEMA DE GESTAC DA QUALIDADE SIGLA. iQUADY
= e Revisdo : 04 — 02/10
- H - Y-
FAST&FOOD REGISTRO DE RASTREABILIDADE Epriss<0; |FEV/D
Pagina: 1de2
1. Objetivo

Descrever a metodologia praticada para a higienizagéo das méos.

2. Responsabilidades

Do Departamento da Qualidade: elaborar € manter atualizado o procedimento em quest&o.
Das Geréncias envolvidas: o correio funcionamento do Procedimento em gquestéo.
De todos os funciondrios: a realizac&o do Procedimento em quest&o.

3. Procedimento

- Molhar as méos e os antebragos com agua corrente;

- Colocar o sabdo liguido, neutro, inodoro e anti séptico nas maos;

- Esfregar bem as maos, dedos e antebragos e enxagud-los em agua corrente;

- Secar as méos e antebrago com papel toalha (ndo reciclado);

- Ver Anexo 24 (ANQ 02).

4. Freqiiéncia

Os funcionarios devem lavar as m&os sempre que:

~ Estiverem com sujidades;

— Ao chegar ao trabalho;

— Apo6s o0 uso dos sanitarios;

- Antes de iniciar as atividades;

— Apds fumar,

- Apds remover lixos ou qualquer outro residuo;

- Antes e ap0és as refeigdes;

— Apés o uso efou manipulagdo de materiais de limpeza (vassouras, panos, detergentes,

desinfetantes, etc.).

Revisado por Aprovado por Data de Aprovacido Data de Vigéncia
Bianca Seizelin Amanda Futata 10/02/2010 10/02/2010
COPIA NAQ CONTROLADA

58




ANEXO B - EXEMPLO REGISTRO DE RASTREABILIDADE

\ : IGLA: RRR
- SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE N aiio
FASTEFOOD REGISTRO DE RASTREABILIDADE E:‘;::° 1":’:"210

1) Dados Iniciais:

Fast & Food Imp., Log. e Distrib. Ltda. E:;; ﬁgﬁ;’;go -

Rua José Carlos de Macedo Soares, 482 Clien{e' A

Tabodo da Serra — SP 06763-240 Brasil

Coordenador do Procedimento: Amanda Futata

2) Dados de Produto Reclamado:

Produto ou ingrediente: Molho Tender cx12x1kg
Validade: 13/10/10
Lote: -

3) Relatdrio resumo de inventario — Lote/ validade reclamada:

Data de inicio da Rastreabilidade 29/07/10

Horario inicial da Rastreabilidade: 14:42 Tempo total .
Horario Final da Rastreabilidade: 15:18 gasto a6iminutes
Quantidade recebida: 42

Quantidade entregue: 26

Quantidade Avariada/ Destruida: 0 Porcentagem 100%
Quantidade em Quarentena: 0 Encontrada

Quitros: 0

Total em estoque da validade reclamada: 16

4) Resumo do ocorrido (reclamagéo/ observagdes):

| Separagéo de fases

5) Quantidade do produto reclamado vendida por loja (nome da loja, quantidade e datas de entrega):

CLIENTE Rota Data faturamento | Nota fiscal | Validade | Quantidade | Unidade
A L.MACH 74 23/04/10 116623 13/10/10 1 cX
A N SHOP 74 23/04/10 116628 13/10/10 1 €x
A COPACA 74 30/04/10 120719 13/10/10 1 cX
A DUQUE 73 05/05/10 122362 13/10/10 1 X
A VARGAS 73 05/05/10 122367 13/10/10 1 cx
A IPANEM b7 05/05/10 122645 13/10/10 1 [
A MACAE D7 05/05/10 122648 13/10/10 1 cX
A S.JOSE 74 07/05/10 124747 13/10/10 1 £X
A QSASCO Z7 18/05/10 130175 13/10/10 1 X
A CENTRO 73 19/05/10 130857 13/10/10 1 cx
A L.MACH Z2 19/05/10 131178 13/10/10 1 X
A OSASCO z7 25/05/10 134169 13/10/10 1 cx
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CLIENTE Rota Data faturamento | Nota fiscal | Validade | Quantidade | Unidade
A CENTRO 73 26/05/10 135242 13/10/10 1 cx
A VARGAS 73 02/06/10 138986 13/10/10 1 €x
A TJUCA R1 11/06/10 145444 13/10/10 1 X
A COPACA 74 11/06/10 146168 13/10/10 1 CX
A L.MACH 74 11/06/10 146174 13/10/10 1 cx
A QSASCO Z7 15/06/10 147434 13/10/10 1 cX
A CENTRO 73 16/06/10 147871 13/10/10 1 X
A DUQUE 73 23/06/10 152089 13/10/10 1 cX
A 5.JOSE 74 25/06/10 154505 13/10/10 1 cX
A N SHOP 74 02/07/10 158199 13/10/10 1 cx
A VARGAS 73 14/07/10 164817 13/10/10 1 cX
A 5.JOSE 74 16/07/10 167208 13/10/10 1 cx
A VARGAS 73 21/07/10 169438 13/10/10 1 cx
A LMACH 74 23/07/10 171916 13/10/10 1 CX
6) Dados dos registros de Recebimento (RCR)
Fornecedor Data compra Qtde. cx | Validade
B 19/04/10 42 13/10/10
7) Levantamento de estoque e quarentena Fast & Food
A) Estoque {posi¢io de 29/07/10)
Data de validade Quantidade Cbservagao
{caixas)

13/10110

B) Quarentena

Zero

COPIA NAQ CONTROLADA
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