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RESUMO

Este estudo teve como fundamento o desenvolvimento de uma ferramenta do Sistema de Gestéo
da Qualidade que é o Manual da Qualidade, tomando como base os critérios adotados e abordados
pela Norma ABNT ISO 9001. Com isso, este trabalho teve como objetivo a elaboracdo e aplicagéo
de um Manual da Qualidade para que a organizacdo tenha o controle das ndo conformidades
existentes, atendendo aos requisitos e necessidades de seus clientes. Neste estudo de caso, 0
desenvolvimento e a aplicagdo do Manual da Qualidade foi realizado a partir dos critérios
abordados pela Norma ABNT ISO 9001, que sdo: lideranca, estratégias e planos, clientes, pessoas,
informacdo e conhecimento, processos, sociedade e fornecedores, permitindo assim, que a
organizacdo alinhasse seus recursos, identificasse os seus pontos fortes e as oportunidades de
melhoria, aprimorasse a sua comunicacdo, a sua produtividade e a efetividade de suas a¢des, além
de se preparar para que 0s seus objetivos estratégicos sejam atingidos, através dos planos de a¢des
que foram tracados. Através do levantamento de dados foi possivel construir o Manual baseado
no plano de negdcios da organizacdo, e no seu planejamento estratégico. Ao final, foi possivel
destacar que o objetivo final foi atingido, e véarios planos de agdes foram elaborados para

organizacao a fim de colocarem em préatica o seu manual.

PALAVRAS CHAVE: Qualidade; Manual da Qualidade; Satisfacdo do Cliente; Melhoria

Continua.



ABSTRACT

This study was based on the development of a Quality Management System tool, which is the
Quality Manual, based on the criteria adopted and addressed by the ABNT ISO 9001 Standard.
Thus, this work aimed to develop and apply a Quality Manual for the organization to have control
of existing nonconformities, meeting the requirements and needs of its customers. In this case
study, the development and application of the Quality Manual was carried out based on the criteria
addressed by ABNT ISO 9001, which are: leadership, strategies and plans, customers, people,
information and knowledge, processes, society and suppliers. thus enabling the organization to
align its resources, identify its strengths and opportunities for improvement, improve its
communication, productivity and effectiveness of its actions, and prepare for its strategic
objectives to be achieved through of the action plans that were outlined. Through data collection
it was possible to build the Manual based on the organization's business plan and its strategic
planning. In the end, it was possible to highlight that the final objective was achieved, and several

action plans were prepared for organization in order to put its manual into practice.

KEY WORDS: Quality; Quality manual; Customer Satisfaction; Continuous Improvement.
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1. INTRODUCAO

As organizagdes, sejam elas das mais variadas naturezas, e com 0s mais diversos
objetivos, tem buscado a melhoria continua do seu desempenho, e para isso, os Sistemas de
Gestao da Qualidade (SGQ) séo ferramentas imprescindiveis neste processo.

Segundo a ABNT (Associacdo Brasileira de Normas Técnicas), a implantacdo de um
Sistema de Gestdo da Qualidade representa a obtencdo de uma poderosa ferramenta, que
possibilita através dos 8 critérios abordados pela norma ISO 9001, a otimizacdo de diversos
processos dentro da organizacdo, como também, a preocupacdo com a melhoria continua dos
produtos e servigos oferecidos.

Para Bargante (2013 p.1) “o Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) é a estrutura

organizacional criada para gerir e garantir a qualidade, 0s recursos necessarios, 0s procedimentos
operacionais e as responsabilidades estabelecidas”.
Implantando - se um Sistema de Gestdo da Qualidade em uma organizacéo, a grande parte dos
usuarios desse sistema, com foco na 1ISO 9001, percebe de imediato os beneficios mediante a
aplicacdo dos critérios. De antemao a comunicagao interna passa a ser praticada com intensidade
para a melhoria da organizacdo (MELLO et al., 2009).

Certificar um Sistema de Gestdo da Qualidade garante a organizacdo uma série de
beneficios. Além da visibilidade frente ao mercado competitivo, surge a possibilidade de
expansdo e exportacdo para mercados mais exigentes, satisfacdo ao cliente, aumento da
produtividade, reducdo de custos, melhoria da comunicacdo, moral e satisfacdo dos
colaboradores.

Segundo Peinado e Graeml (2007) a melhoria continua significa melhoria progressiva,
sendo assim, o processo de melhoria ocorre aos poucos e direcionado por etapas, este método
faz com que produtos e servicos se tornem mais eficientes, mais econémicos e mais confiaveis.
Além disso, a melhoria continua desenvolve uma cultura de aperfeigoamento constante em todas
as atividades da empresa.

Para Mello et al. (2009) € de grande importancia que a organizacao tenha o conhecimento
de dados internos e externos, isso avaliara as metas estabelecidas e seu SGQ. O sistema de gestédo
da qualidade atendendo aos requisitos da ISO 9001 deve ser documentado e formalizado através
do Manual da Qualidade, de forma clara e precisa incluindo todos os elementos que formam a
gestdo e que possam ter influéncia na qualidade do produto ou servi¢co final (BARCANTE,
2013).
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A 1SO 9001 predomina a abordagem de processos que por sua vez atende aos principios
do ciclo PDCA. O PDCA é um método de melhoria continua simples, porém eficiente, tornando-
se referéncia, no quesito melhoria continua, a mesma pode ser utilizada por diversas
organizacg0es, por ter uma linguagem comum (PEINADO e GRAEML, 2007).

Com esse direcionamento, o presente trabalho tem como objetivo a elaboragdo e
aplicacdo de um manual da qualidade através do desenvolvimento dos critérios estabelecidos
pela norma ABNT ISO 9001, que sdo: lideranca, estratégias e planos, clientes, pessoas,
informacao e conhecimento, processos, sociedade e fornecedores. Este documento ird identificar
e consequentemente eliminar as ndo conformidades da organizacao, atendendo aos requisitos e

necessidades de seus clientes tornando-a mais competitiva no mercado.

1.1 Problematica e Justificativa da Pesquisa

O foco desta pesquisa é apresentar através de alguns estudos, o desenvolvimento e
aplicacdo de um manual da qualidade para um restaurante localizado no municipio de Agua
Branca - Al, que é o alvo desta pesquisa. Pretende-se através deste, que a empresa em estudo
possa através do manual da qualidade analisar seus pontos de falhas que geram desvantagens
competitivas e desperdicios, e posteriormente, as vantagens que este documento pode oferecer
a organizacao.

Como se trata de uma pesquisa em um restaurante, este tipo de neg6cio ndo somente se
comercializa produtos, como também, servicos. Segundo o Cddigo de Defesa do Consumidor,
produto € qualquer bem, seja ele mdvel, imdvel, material e imaterial. Servico, por sua vez, é
qualquer atividade fornecida no mercado de consumo. Observa-se que neste ambiente
organizacional, produto e servico caminhem de méos dadas, possuindo assim, relacdo direta em
torno da satisfacdo do cliente.

Tratando da parte de servicos, apesar do crescimento e da grande importancia deste setor,
este ainda ndo recebeu a atencdo necessaria em um dos aspectos mais relevantes, que é a
qualidade nos servigos prestados. Conforme Reichheld e Sasser (2004) a revolucdo da qualidade
esta chegando ao setor de servigos, pois as empresas neste setor estdo comegando a entender que
a qualidade ndo melhora a menos que seja medida.

Um servico é considerado de qualidade quando este tenha capacidade de proporcionar
satisfacdo ao cliente. Assim, para uma prestadora de servigo conseguir trabalhar com qualidade

total, ela deve fornecer situagbes de qualidade ndo s6 a seus clientes externos, mas
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principalmente a seus clientes internos, sendo eles os funcionarios e 0s proprietarios
(REICHHELD; SASSER, 2004).

Em servigos, a avaliacdo da qualidade ira acontecer ao longo do processo da prestacéo
do servico, no encontro entre o cliente e o funcionério da empresa. A qualidade dos servicos é
importante para auxiliar os clientes a fazerem um julgamento sobre 0 que esta sendo prestado
pela organizacgdo, e assim, verificar o qudo satisfeito eles estdo com a entrega e o resultado
destes. Este julgamento s6 podera ocorrer apds o cliente ter acesso aos servigos. Por fim, a
qualidade de servigos serd considerada como sendo a atitude a longo prazo formada por uma
avaliacdo geral de seu desempenho (LOVELOCK, 2003 apud SILVA, 2015).

A organizacdo submetida ao estudo busca através de inovacGes em seus produtos e
servicos, atingir uma qualidade que satisfaca seus clientes. Atualmente a qualidade € atingida de
forma intuitiva e muitas vezes inconsciente, fator preocupante do proprietario.

Com a proposta, a empresa passara por um rearranjo organizacional de forma que seus
processos e sua estrutura organizacional virem referéncia em termos de produtos e servicos.
Assim, o0 Manual da Qualidade desmistificara algumas inverdades, tornando publico e confiavel
a qualidades do produto, garantindo a satisfagdo do cliente e o aumento da vantagem
competitiva.

Um dos focos desse trabalho é a padronizacdo dos processos dentro da cozinha do
restaurante, e no saldo de atendimento ao cliente, para que se possa ser servido um bom produto

e um atendimento de qualidade.

1.2 Objetivo Geral.

Elaborar e aplicar um Manual da Qualidade que possibilite elevar o nivel da organizacéo
tornando uma referéncia na atividade de gastronomia e lazer, colocando o restaurante de forma
competitiva no mercado com produtos artesanais/regionais e servicos diferenciados em termos

de qualidade.

1.3 Objetivos Especificos.

Para o atingimento do objetivo geral, tem-se 0s seguintes objetivos especificos:

o Selecionar os critérios para compor o Manual da Qualidade;
o Elaborar um Manual da Qualidade;
o Aplicar o Manual da Qualidade na empresa em estudo.

12



2. FUNDAMENTACAO TEORICA

Neste capitulo tratamos dos principais temas que envolvem a qualidade, demonstrando
seu historico e falando sobre os Sistemas de Gestdo da Qualidade, as normas ISO 9000 e as

ferramentas da qualidade.

2.1 Qualidade.

Ao longo da histéria a qualidade vem passando por diversas mudancgas. Desde 0s
primordios o homem sempre buscou o que melhor satisfazia as suas necessidades. Com o passar
dos anos os clientes estdo cada vez mais exigentes e intolerantes a produtos ou servi¢cos de ma
qualidade. A busca por qualidade se manifesta dentro das familias, entre amigos, nas
organizag0es de trabalho, nas escolas e na sociedade em geral (BARCANTE, 2013). Segundo a
Norma Brasileira ABNT NBR 1SO 9000 define qualidade como “grau no qual um conjunto de
caracteristicas inerentes satisfaz a requisitos”.

Assim, quando a qualidade é percebida como nocdo de exceléncia, esta se pensando no
que hé de mais apurado e primoroso que se possa ter ou fazer. Ou que a qualidade € o que ha de
melhor performance em uma categoria ou ainda é o que ha de melhor quando comparado a
similares de mercado ou de condic¢des de producdo (MORAES; FRANCO; SILVA, 2010).

Enfim, de maneira mais simplificada, qualidade é entendida como sendo um conjunto de
atividades por meio das quais uma organizagdo procura adequacdo ao seu uso. E segundo
Moraes, Franco e Silva (2010), a qualidade é a virtude de um produto ou servi¢o que satisfaz,
ou agrada a quem dele se serve, ou agrada a quem realiza, seja por satisfacdo pessoal ou por
remuneracdo. E em relacdo ao cliente, Qualidade é a virtude de um produto ou servico em
atender de modo pleno & expectativas de quem o consome (MORAES; FRANCO; SILVA,
2010).

2.2 Sistemas de Gestdo da Qualidade.

A proposta de um Sistema de Gestdo da Qualidade é identificar, organizar e gerenciar
processos de uma organizacdo a fim de garantir a qualidade de seus produtos e servicos.
O Sistema de Gestdo da Qualidade especificamente os que atendem aos requisitos da
International Organization for Standardization (ISO) séo implementados por organizacGes que

desejam um sistema de qualidade de forma a cumprir as exigéncias de seus clientes. Com o
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sistema a organizacdo é capaz de demonstrar a sua capacidade em atender os requisitos dos seus
clientes melhorando sua eficiéncia e eficacia em produzir (CARPINETTI; MIGUEL;
GEROLAMO, 2010).

Um sistema de gestdo da qualidade tem que ser estruturado de forma que seja
estabelecido o controle assim como a supervisao adequada de todos 0s processos existentes na
organizacdo, principalmente os processos criticos, aqueles que afetam a qualidade. Para garantir
que o sistema de gestdo da qualidade tenha eficacia é preciso atender as exigéncias do mercado,
adequando a organizacao de forma que ela determine seus padrdes de producdo, faca avaliacdes
quanto as conformidades, determine ac¢Ges corretivas e que tenha um planejamento de melhoria
continua. Além disso, o sistema de qualidade precisa identificar, documentar, coordenar
determinando apenas as atividades necessarias para garantir a qualidade do sistema
(FEIGENBAUM, 1994; ROCHA, 1993).

Para Santos (2008) a gestdo da qualidade baseia-se em oitos principios, que sao:
lideranca, estratégias e planos, clientes, pessoas, informacdo e conhecimento, processos,

sociedades e fornecedores.

o Lideranca: O papel da lideranga é fundamental para definir e comunicar os
valores e objetivos da empresa para todos os colaboradores. O lider precisa atuar de
forma aberta, democratica e ativa, incentivando a cultura da exceléncia, a promogdo de

relacBes de qualidade e a protecdo dos interesses da organizacao;

o Estratégias e planos: Onde sdo estabelecidas as estratégias para alcancar 0s
objetivos da empresa, levando em conta informacdes relativas a clientes, mercados,
fornecedores, colaboradores, sua capacidade de prestar servicos, produzir e vender. Em
seguida, sdo elaborados planos de acdo, que visam atingir as principais metas e

estratégias no curto e longo prazo.

o Clientes: Neste critério é necessario agrupar o0s tipos de clientes com
caracteristicas similares, identificar e analisar suas necessidades, a fim de oferecer os
servigos e produtos adequados. Considerando suas diferencgas, divulgue produtos e
servicos no canal mais adequado para atingir os clientes. Promover avaliagdes periodicas
do nivel de satisfacdo e criar um meio de comunicacdo para ouvir as reclamacdes e

sugestdes, a fim de identificar oportunidades de melhoria.
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o Pessoas: Sdo definidas as funcbes e responsabilidades dos colaboradores,
pontuando a participacdo de cada um e promovendo a importancia do trabalho em
equipe. Disponibilize acdes de capacitagdo com base num plano de treinamento, a fim

de desenvolver as habilidades e conhecimentos para exercer as atividades dirias.

o Informacdo e conhecimento: As informacBes necessarias para a execucdo das
atividades da empresa, anélise e condugdo dos negocios devem estar definidas e
organizadas por um sistema padronizado, que disponibilize ferramentas e tecnologias

mais eficazes para atender as necessidades dos colaboradores.

o Processos: Neste critério a organizacdo, por meio dos seus gestores, deve
conhecer e segmentar o0 conjunto de processos que agregam valor para 0 negdcio, bem
como aqueles relacionados aos fornecedores e aos aspectos financeiros. A tomada de
decisOes e execucdo de acdes precisa ter como base na medicdo e analise do desempenho,
levando-se em consideracdo as informacgbes disponiveis, além de incluir os riscos

identificados.

o Sociedade: Promova acdes e projeto sociais, conscientizando e envolvendo os

colaboradores com o objetivo de contribuir para o desenvolvimento sustentado.

o Fornecedores: Neste critério é avaliado e monitorado todos os fornecedores de
insumos e servigos terceirizados pela organizacdo, a fim de garantir a qualidade dos

produtos e servigos ofertados.

2.3 Normas I1SO 9000.

A norma ISO 9000 serve como base para o estabelecimento de sistema de gestdo de

qualidade, pois se trata de um conjunto de normas e diretrizes internacionais que auxiliam em

toda a estrutura de um sistema de gestao de qualidade (MELLO et al., 2009).

E a norma que define os requisitos para colocar um sistema de gest&o da qualidade em

vigor, ajudando a empresa a aumentar sua eficiéncia e a satisfagdo do cliente (ABNT, 2015).

A norma ISO 9000 possui diversas caracteristicas, mas diferente das outras normas € que

a mesma pode ser aplicada a diferentes tipos organizacionais. Ao mesmo tempo, sua aplicacédo

n&o se restringe apenas a produtos, podendo ser aplicada também a um servico. Através disso a
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série de normas 1SO 9000 ficou conhecida como normas genéricas, ou seja, capaz de se ajustar
de acordo com as necessidades da organizacgédo. Alguns requisitos da se¢édo 7 da 1ISO 9001 podem
ser excluidos, isso ocorre devido a flexibilidades que a norma permite a organizacao de adaptar
0S requisitos as suas necessidades operacionais (MELLO et al., 2009).

Segundo Mello et al. (2009) quando falamos em qualidade, a familia ISO se destaca por ser
composta por um grupo de normas voltadas ao SGQ, cada uma tem sua funcéo, porém ambas se
completam e s&o focadas em um sistema de gestdo da qualidade eficaz. Entre essas normas
destacam-se:

o ABNT NBR ISO 9000 — Sistema de Gestdo da Qualidade — Fundamentos e
Vocabulario: Trata-se do documento que especifica os termos utilizados pelo sistema.

Serve como referéncia para outras normas da qualidade;

o ABNT NBR ISO 9001 — Sistema de Gestdo da Qualidade — Requisitos: Essa
norma apresenta o Sistema de Gestdo da Qualidade indicando, objetivamente, cada um
dos requisitos necessarios a serem aplicados internamente para a obtencdo da

certificacdo, ou para fins contratuais.

o ABNT NBR ISO 9004 — Gestdo para o Sucesso Sustentado de uma Organizacéo
— Uma abordagem de Gestdo da Qualidade: Nesse documento sdo definidas as diretrizes
para a aplicacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade para todo o tipo organizacional
sendo um ambiente complexo ou ndo. Ela ndo se aplica para a certificacdo, e seu foco
sobre a gestdo de qualidade é mais intenso do que a norma ISO 9001. Seu objetivo é
atender as necessidades e expectativas de todos os seus Stakeholders por meio da

melhoria continua aumentando seu desempenho organizacional.

2.4 Ferramentas da Qualidade.

No cendrio atual existem diversas técnicas quando se trata de qualidade, essas foram
criadas por especialistas mundialmente conhecidos como os gurus da qualidade, os mais
conhecidos entre eles sdo: Shewhart, Deming, Juran, Feigenbaum, Ishikawa.

Segundo Peinado e Graeml (2007), varios dos problemas encontrados em organizac¢des
podem ser verificados e resolvidos utilizando as ferramentas de qualidade, isso ja foi verificado
por diversos especialistas. As ferramentas que servem de suporte para o alcance da qualidade

sdo: Fluxograma, folha de verificacao, grafico de controle estatistico de processos, diagrama de
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pareto, diagrama, diagrama de correlacdo, diagrama de Ishikawa, histograma, brainstorming,

graficos demonstrativos, estratificacdo, PDCA, e por fim o 5W + 1H e o Check List. Para melhor

entendimento tem-se o Quadro 1.

Quadro 1 — Ferramentas da Qualidade

Ferramentas Conceitos
Conhecidos também como Mapa de Processos, 0s quais sao utilizados
para se obter um entendimento visual e de detalhamento dos
Fluxograma processos, sdo utilizados em atividades de melhoramento (SLACK,

CHAMBERS, JOHNSTON, 2009).

Folha de verificacdo

Tem grande aplicacdo em termos de levantamento e verificacdo de
dados e fatos, é considerada uma ferramenta simples consistindo em
apenas construir um quadro ou tabela para organizar e apresentar
dados (PEINADO, GRAEML, 2007).

Grafico de controle estatistico de

processos

O grafico de controle estatistico de processo indica por meio de um
grafico com limites de especificacdo se um processo estd dentro ou
fora de controle (PEINADO, GRAEML, 2007).

Diagrama de Pareto

Tem como propédsito distinguir as “poucas questdes vitais” das
“muitas questdes vitais”. A analise de Pareto é embasada na
perspectiva 80-20, em que aproximadamente 80% dos problemas sdo
responsdveis por 20% das causas (SLACK, CHAMBERS,
JOHNSTON, 2009).

Diagrama de correlagédo

Conhecido como diagrama de disperséo € utilizado na comprovacao
de relacédo duas variaveis, com relagcdo ao mesmo processo, e pode ser
analisadas de forma simultanea (PEINADO, GRAEML, 2007).

Diagrama de Ishikawa

E um método qualitativo, que auxilia na identificagio das causas dos
problemas. Conhecido como diagrama de causa-efeito utilizado em
programas de melhoramento (SLACK, CHAMBERS, JOHNSTON,
2009).

Histograma

Indica a frequéncia com base nas classes como algo acontece
(PEINADO, GRAEML, 2007).

Brainstorming

A técnica consiste em reunir um grupo de pessoas envolvidas no
processo que tenham um nivel de conhecimento sobre tal assunto e
assim cada pessoa expde seu conhecimento que sdo listados e
registrados. A técnica busca incentivar o fluxo de ideias (PEINADO,
GRAEML, 2007).

E uma ferramenta busca separar os dados coletados em grupos

distintos tais como: por data, por local, por maquina, entre outros.
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Estratificagdo Com o ajuda da estratificacdo € possivel verificar os dados
separadamente e descobrir onde esta a causa de um problema
(PEINADO, GRAEML, 2007).

E um modelo ciclico que trata da implantacio de melhoria continua.

PDCA sdo as iniciais das palavras inglesas plan, do, check, e act que
PDCA significam planejar, fazer, verificar, e agir (PEINADO, GRAEML,
2007).

De acordo com Peinado e Graeml (2007) o Check List é uma

ferramenta informativa e 0 5W + 1H consiste na elaboracdo de um
5W + 1H e o Check List formulério para cada sugestdo de acdo, composta dos seguintes
pontos: O qué, Onde, Por que?, Quem?, Quando?, Como?.

Fonte: O Autor (2019)

Na pesquisa desenvolvida, dentre as ferramentas da qualidade apresentadas no Quadro

1, apenas o fluxograma de processos foi utilizado em uma etapa do estudo.

3. METODOLOGIA

Neste capitulo tratamos da classificacdo e procedimentos metodologicos utilizados para

0 desenvolvimento da pesquisa.

3.1 Classificacdo Metodoldgica

O presente trabalho trata - se de um estudo de caso, no qual foram coletados dados e
desenvolvidas atividades, nas quais resultaram na construcdo e aplicacdo do Manual da
Qualidade da empresa Engenho Sao Lourenco.

Para tanto, Gil (1999, p.42), a pesquisa tem um carater pragmatico, ¢ um “processo
formal e sistematico de desenvolvimento do método cientifico. “O objetivo fundamental da
pesquisa € descobrir respostas para problemas mediante o emprego de procedimentos
cientificos” (SILVA; MENEZES, 2005).

Com base nisso, a presente pesquisa se classifica como aplicada por gerar conhecimentos
para aplicacdo pratica em uma Unica empresa que presta servico, os quais foram dirigidos a
solucéo de problemas especificos, que no caso foi a elaboracdo de um Manual da Qualidade, e
portanto, em relacdo aos procedimentos técnicos se classifica como um estudo de caso, ja que
procurou realizar um estudo profundo e exaustivo em um unico local (GIL, 1999).

Do ponto de vista da forma de abordagem e dos objetivos, tem-se que Se caracteriza como

uma pesquisa Qualitativa e Exploratdria, pois ndo houve o uso de métodos e técnicas estatisticas
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e visou proporcionar maior familiaridade com o problema com vistas a torna-lo explicito (GIL,
1999).

3.2 Procedimentos Metodoldgicos.

A coleta de dados do estudo foi realizada por etapas, atraves de cada requisito utilizado
para a construcdo do manual. Nessas etapas foram aplicados questionarios, como: pesquisas
de satisfacdo do cliente e pesquisa de clima organizacional, e foram desenvolvidos plano de
acOes para cada critério estabelecido.

Além disso, também foram realizadas entrevistas com os proprietarios da organizacdo
como também com os seus colaboradores, 0s quais sdo 0s principais responsaveis em decidir
pelo desenvolvimento do Manual da Qualidade nessa organizagé&o.

Nesta etapa, os critérios desenvolvidos tomaram como base os 8 critérios citados na

NORMA ABNT ISO 9001, que séo:

. Lideranca;

. Estratégias e planos;

o Clientes;

. Pessoas;

. Informacéo e conhecimento;
. Processos;

. Sociedade; e

o Fornecedores.

Para cada critério abordado foram tracados e definidos os objetivos, o produto final, e a
mudanca de cultura da organizacdo. Este trabalho s6 foi possivel mediante a aprovacédo prévia
dos diretores da empresa, que vislumbraram nesta pesquisa a possibilidade de criar um
documento da qualidade que os possibilitasse entender melhor a organizagdo, observar seus
pontos de falhas, e consequentemente corrigir esses aspectos, tornando a organizagdo mais

competitiva no mercado.
4. MANUAL DA QUALIDADE PROPOSTO

Neste estudo, foram levados em consideracdo os oito critérios fundamentais para o

desenvolvimento e a aplicacdo de um Manual da Qualidade para o Engenho S&o Lourenco. Estes
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critérios irdo contribuir de forma significativa para a melhoria continua e o bom desempenho

dos resultados da empresa, como também, auxiliara a organizacdo na busca pela exceléncia da

gestao.

A partir disso foi estruturado o Manual da Qualidade do Engenho S&o Lourenco, com o

intuito de:
o Desenvolver os 8 critérios organizacionais propostos pela Norma 1SO 9001;
o Elevar o nivel dos produtos e servigos oferecidos pela organizacao;
o Padronizar os processos organizacionais;
o Elevar o nivel de satisfacdo de colaboradores, fornecedores e clientes.

Tendo em vista tudo que fora proposto, e obedecendo os critérios estabelecidos na norma

NBR ABNT ISO 9001, tem-se no proximo tépico o desenvolvimento do Manual da Qualidade

da organizagao.

4.1. Manual da Qualidade

MANUAL DA QUALIDADE

CRITERIOS: Lideranga, Estratégias e Planos, Sociedade,

ENGENHO

Informacao e Conhecimento, Pessoas, Clientes, Processos, SAO LOURENCO

Sociedade e Fornecedores.
Julho de 2019

O presente manual tem como intuito guiar a empresa Engenho Sao Lourenco na busca

pela melhoria continua de seus processos, 0s quais serdo guiados pelo Quadro 2 com base nos

critérios desenvolvidos na empresa e por isso apds conhecimento, devera ser aplicado para

mensuracdo e/ou analise do andamento dos processos.

Abaixo segue 0 Quadro 2, onde tem - se que para cada um dos 8 critérios desenvolvidos

para organizacgéo foram tragados objetivos, produto final, e a mudanca de cultura na organizacéo.

Quadro 2 - CRITERIOS DESENVOLVIDOS NA EMPRESA - Quadro Sintese

Critérios

) Mudanga de Cultura na
Objetivos Produto Final

Empresa
Promover uma reflexdo sobre como o dirigente conduzHistérico da empresa, Missdo,Gestdo a vista e Participativa.
Lideranca lseu negdcio, define os rumos, analisa o desempenho dos|Visdo e Valores disseminados.  [Descentralizagio de

indicadores e desenvolve o exercicio da lideranca. Responsabilidades.
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Estratégia
S

Orientar os empresarios na definicdo de estratégias €
instrumentaliza-los na sistematizacdo do planejamento e
acompanhamento das acdes da empresa, bem como nal

Planejamento com Estratégias
definidas. Indicadores e Metas,
Plano de Acdo; Atas de reunides

Metas definidas com foco estratégico.
IAcompanhamento c/indicadores.
Reunido mensal de avaliagdo da

(:’Ianos defini¢do de indicadores e metas de acompanhamento. empresa com registro.
Analisar a relacdo da empresa com seus clientes ePesquisa de satisfacdo do clienteClientes ~ segmentados;  Pesquisa
mercados, e estabelecer as competéncias necessérias asPlano de acéo para a prospecgaofaplicada com periodicidade definida ¢
. acOes e procedimentos direcionados ao atendimento.  |de novos clientes. disseminada as partes interessadas.
Clientes Reclamacgdo tratada e enviada p/e-
mail.
Desenvolver o tema — Pessoas - numa interface entre dOrganograma;  Descricdo  deMeta que contemple uma politica de
teoria e a préatica, viabilizando estratégias de gestdo quelCargos e Fungbes; Plano debeneficios para os colaboradores,
promovam melhores condicbes de trabalho e oCapacitagdo de Colaboradores|Colaboradores motivados e
Pessoas  [comprometimento com a qualidade e com a excelénciaPesquisa de Climacomprometidos com os resultados da|
de servicos. organizacional. empresa
Plano de Beneficios.
Oportunizar aos empresarios identificar e utilizarinformacoes dos clientesMelhoria do nivel de informatizacgéo.
_[informagGes competitivas, em especial informagdes dajinformacdes de fornecedores.  |InformagGes  disponibilizadas ~ aos
Informaga concorréncia, a utilizagdo da tecnologia da informacéo e colaboradores. Relatérios de
2 @ inovagdo tecnoldgica, incorporada a seus processos, desempenho disponiveis. Investimento
Conhecim produtos e servigos. em inovacao
nto
Estabelecer procedimentos padronizados p/toda eFluxograma. Padronizacdo dosProcedimentos padronizados.
qualquer atividade inerente ao processo produtivo deprocedimentos das atividades.  [Processos otimizados.
uma organizagdo. Tais procedimentos tendem a Custo de produgdo reduzidos.
PrOCESSOS minimizar desperdicios, homem/hora, residuos e outros, lAumento de produtividade e de
além de através do padrdo estabelecido, manter producgdo. InovacOes implantadas.
constante a qualidade dos resultados.
Identificar os impactos ambientais decorrentes dosPolitica Socio AmbientaliCultura de sustentabilidade e préticas
produtos, processos e instalagBes da empresa e orientardefinida. de responsabilidade social e ambiental
Sociedade M@ implantagdo de novas praticas gerenciais, pautadas naPlano de Responsabilidade Social
responsabilidade social em suas a¢gBes empresariais.
Buscar fornecedores principais e secundarios que se/Avaliacdo inicial; MonitoramentolA organizagao deve determinar e
comprometam com a qualidade dos produtos e servicosdo desempenho; CondicGes deaplicar critérios para a avaliagéo,
Eornecedo ofertados. Construir relagdo de parceria. recepcéo de produto selecdo e monitoramento de
res desempenho da qualidade dog

produtos e servigos oferecidos pelos

fornecedores

Fonte: O Autor (2019)

Para direcionar a aplicacdo deste Manual, tem-se que cada critério serd caracterizado

como um indicador, estes indicadores irdo permitir, acompanhar, avaliar, decidir o rumo de um

processo ou atividade visando atingir determinado objetivo. Cada indicador devera ter uma meta

diretamente relacionada com o planejamento estratégico e com os planos de acdes que serdo

tracados em cada critério. Este indicadores irdo permitir a analise dos resultados dos processos

de forma mais direcionada, e servem para que a empresa possa visualizar a performance de cada

setor, como forma de acompanhar os objetivos tracados pelo planejamento estratégico,

analisando o que ja foi alcangcado e o que precisa ser ajustado para atingir as metas.
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Para facilitar o entendimento, optou-se por detalhar em tépicos cada critério, como sera

apresentado a seguir.

4.1.1 Critério 1 — Lideranca.

Apresentar o historico da empresa, criar a missdo, visao e valores da organizacdo e
disseminar aos colaboradores e todos os membros da organizagao.

Quadro 3 - Indicadores de lideranga

NOME: Lideranca.

METODO: Acbes propostas pelo lider.
RESPONSAVEL Diretores.

TEMPO DE MEDICAO: Indefinido.
FREQUENCIA: 1 vez por més.

Fonte: O Autor (2019)

O conjunto formado pela missdo, visao e valores representam o propdsito e a identidade
de uma organizagéo. Sao conceitos fundamentais para a criagéo, organizacao e desenvolvimento

empresarial. SO ap6s definir esse tripé é que se deve fazer o planejamento estratégico.

4.1.2 Critério 2 — Estratégias e Planos.

Montagem do planejamento estratégico, onde é abordado e definido quais os indicadores,
metas, e plano de a¢cbes que a empresa precisa seguir para obter representatividade no mercado

em que atua (Quadro 4).

Quadro 4 - Indicadores de Estratégias e Planos

NOME: Estratégias e Planos.

METODO: Anélise SWOT, Plano de Acéo.
RESPONSAVEL: DirecAo.

TEMPO DE MEDICAQO: Determinado pelo plano de ago.
FREQUENCIA: Semestral.

Fonte: O Autor (2019)
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Como exibido no Quadro 4 sao apresentados dois pontos de analise que sdo: SWOT e
Plano de acdo, sendo que:

o Analise SWOT: Neste critério a ferramenta SWOT foi utilizada para identificar
os fatores internos e externos e os pontos fortes e fracos da organizacdo. Esses dados
coletados séo o input para o plano de a¢Ges que deve ser tracado.

o Plano de Ac¢do: O Plano de Acédo é uma ferramenta de gestdo muito utilizada para
planejamento e acompanhamento de atividades necessérias para o atingimento de um
resultado desejado. O plano de acdo permite o acompanhamento da execucdo das

atividades mais importantes para se atingir determinados objetivos e metas.

4.1.3 Critério 3 — Clientes
Montagem do plano de acdo com objetivo de prospectar, conquistar novos clientes e
manté-los satisfeitos, melhorando a divulgacdo, a ambientacdo, fidelizacdo do cliente, agilidade

no atendimento e preparo dos pratos (Quadro 5).

Quadro 5 - Indicadores de Clientes

NOME: Satisfacdo de Clientes.

METODO: Pesquisa de Satisfacdo de Cliente;
Plano de Acéo.

RESPONSAVEL: Gerente.

TEMPO DE MEDICAQO: 10 dias.

FREQUENCIA: 1 vez a cada 4 meses.

Fonte: O Autor (2019)

Como visto no Quadro 5, é importante detalhar Pesquisa de Satisfacdo do Cliente, ja que
neste critério serd realizada a pesquisa de satisfacdo, pois ela é a principal ferramenta para
conhecimento dos clientes, e para identificacdo das falhas e oportunidades de melhoria em

produtos ou servigos.

4.1.4 Critério 4 — Pessoas

Nesse critério, & importante criar 0 organograma da organizacao, descrever 0s cargos e
as funcOes, elaborar plano de capacitacdo de colaboradores e aplicar a pesquisa de clima

organizacional, os indicadores estdo apresentados no Quadro 6.
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Quadro 6 - Indicadores de pessoas

NOME: Satisfacdo dos colaboradores

METODO: Criacdo de organograma, descricdo de
cargos e funcBes, pesquisa de clima
organizacional, e plano de acdo para
capacitacdo.

RESPONSAVEL: Gerente.
TEMPO DE MEDICAO: Indefnido
FREQUENCIA: 1 vez a cada 4 meses.

Fonte: O Autor (2019)

De acordo com o Quadro 6, tem-se a Pesquisa de Clima Organizacional e o
Organograma, sendo que:

e Pesquisa de Clima Organizacional: € uma maneira utilizada para coletar diversos tipos
de dados, trazendo informagfes relevantes sobre qual estd sendo a percepgdo dos
colaboradores em relacdo a muitos fatores que podem até mesmo afetar o seu
desenvolvimento e motivacdo dentro de uma empresa.

e Organograma: representacdo grafica das relacdes hierarquicas divisdo de setores e cargos

gue existem na organizacao.

4.1.5 Critério 5 — Informacédo e Conhecimento

Coletar informacdes sobre clientes, fornecedores e 0 mercado em si, para que se possa

buscar investir em inovacdo (Quadro 7).

Quadro 7 - Indicadores de Informacdo e Conhecimento

NOME: Informacédo e Conhecimento

METODO: Reunides com diretores e colaboradores.
RESPONSAVEL: Direcao.

TEMPO DE MEDICAO: Indefnido

FREQUENCIA: 1 vez a cada 4 meses.

Fonte: O Autor(2019)
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De acordo com o Quadro 7, a informacao e o conhecimento sobre fornecedores, clientes

e mercado, ¢ realizada através de reunides periddicas com a direcdo da empresa.

4.1.6 Critério 6 — Processos

Elaborar um fluxograma das atividades e, com isso, padronizar os procedimentos das
atividades (Quadro 8).

Quadro 8 - Indicadores de Processos

NOME: Fluxograma e  Estabelecimento  de
Processos

METODO: Quadro de Procedimentos.

RESPONSAVEL: Coordenadores.

TEMPO DE MEDICAQ: Indefinido

FREQUENCIA: Revisado semanalmente

Fonte: O Autor (2019)

Como indicado no Quadro 8, ha a necessidade de um Fluxograma, sendo este também
conhecido como Mapa de Processos que normalmente sdo utilizados para se obter um
entendimento visual e detalhado dos processos, para que com o pleno conhecimento das
atividades possa obter um melhoramento (SLACK, CHAMBERS, JOHNSTON, 2009).

4.1.7 Critério 7 - Sociedade

Regularizar todas as licencas legais exigidas, implantacdo da politica sécio ambiental da
empresa, praticar agcdes sociais, o indicador esta apresentado no Quadro 9.

Quadro 9 - Indicadores de Sociedade

NOME: Sociedade.

METODO: Criacdo da politica s6cio ambiental da
organizacdo; Plano de Acdo para Obter

licengas através dos drgdos competentes.

RESPONSAVEL: Gerente.
TEMPO DE MEDICAO: Indefinido
FREQUENCIA: Anualmente

Fonte: O Autor (2019)
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Neste critério, segundo o Quadro 9, a organizacdo devera criar sua politica sécio
ambiental, regularizar junto aos 6rgdos competentes todas e quaisquer licencas, como também

promover acOes sociais relevantes.

4.1.8 Critério 8 — Fornecedores

Avaliacdo inicial dos fornecedores principais e substitutos, monitoramento do

desempenho e condigdes de recepcdo dos produtos (Quadro 10).

Quadro 10 - Indicadores de Fornecedores

NOME: Fornecedor
METODO: Lista de Fornecedores;
Lista de Verificacdo dos produtos.
RESPONSAVEL: Gerente e Coordenador.
TEMPO DE MEDICAO: Indefinido
FREQUENCIA: Anualmente

Fonte: O Autor (2019)

Segundo exposto o Quadro 10, os fornecedores principais e substitutos, terdo seus
cadastros realizados junto a organizacdo, onde também serdo verificados todos os produtos

fornecidos.

5. RESULTADOS (Aplicagdo do Manual da Qualidade)

Nesta etapa da pesquisa foram aplicadas todas as atividades pertinentes a execuc¢do dos
critérios estabelecidos pelo Manual, seguindo a ordem do mesmo e obedecendo as tabelas de
indicadores propostas.

5.1 Critério 1 — Lideranca
A aplicacdo do critério 1, Lideranga, iniciou-se pelo historico da empresa, a qual éa alvo

dessa pesquisa, sendo caracterizada como de médio porte localizada no sertdo alagoano, onde

se tem trés negdcios, sendo eles:

o Um engenho de cana de agucar, onde se produz a rapadura e outros derivados da
cana;
o Uma fabrica de sorvetes a base de rapadura; e
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o Um restaurante que € o alvo principal deste estudo.

O Engenho S&o Lourenco foi criado no ano de 1920 pelo Sr. Lourenco Bezerra de Mello,
na Serra do Canto, zona rural do municipio de Agua Branca — AL, (também conhecidas como
“manjarra”).

Na década de 60, com a chegada da energia elétrica ao municipio, a sede do Engenho foi
transferida para a zona urbana da cidade, onde 0 mesmo passou a ser movido por eletricidade,
funcionando no local até o ano de 1982.

Em outubro do ano 2000, seu neto, atualmente diretor da empresa, reformulou o
processo com novas instalacdes, resgatando a tradi¢do da familia e do municipio na producéo
de rapadura. Passou a produzir, além de rapadura, com diversos sabores e tamanhos, mel,
alfenim e agucar mascavo, tudo isso de forma artesanal e organica.

Em novembro de 2006, a diretoria inaugurou, junto a este engenho, um tradicional
restaurante tematico, que comercializa comidas tipicas nordestinas, bem como sorvetes
artesanais, com destaque para o de “sabor rapadura”, que pode ser servido tradicionalmente ou
frito.

Hoje repaginado, passou por varias melhorias, entre elas uma nova identidade visual que
foi criada para 0 Engenho e seus produtos. Além da cana-de agucar, toda a producdo agricola do
Engenho também é feita de forma organica, inclusive a da horta utilizada no preparo dos
produtos do restaurante.

A alta administracdo da empresa em andlise afirma que, consumindo produtos do
Engenho Sdo Lourenco o cliente tera a certeza de que esta provando das delicias tradicionais
da serra, produzidas no sistema de agricultura familiar organica e preparadas com todo cuidado
em relacdo a seguranca alimentar.

Na sequéncia é apresentado a missdo, a visdo e os valores da empresa. Nessa etapa
obteve-se 0s seguintes pontos:

o Missdo da Empresa: Oferecer produtos de servicos de qualidade, através de

atividades de vivéncia, cultura, lazer e gastronomia, valorizando o regional, a natureza,

de forma sustentavel.

o Visdo da Empresa: Ser referéncia na atividade turistica como centro de vivéncias

diferenciadas na regido do alto sertdo de alagoas, e resgatar os valores e cultura da regido

com énfase no cultivo de cana de agUcar e producéo de seus derivados.

o Valores da Empresa: Etica, comprometimento, valorizacdo pessoal, honestidade,

companheirismo, credibilidade, seguranca, pontualidade e agilidade.
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Finalizada esta etapa, iniciou-se a analise do segundo critério apresentada no proximo

topico.

5.2 Critério 2 — Estratégias E Planos

Nesta etapa foi aplicado apenas as analises especificas detalhadas no Quadro 11 e Quadro
12, sendo elas: SWOT e Plano de acdo. Na Analise SWOT da empresa foram realizadas as
andlises internas e externas da organizacao, avaliando seus pontos fracos, seus pontos fortes, as
ameacas existentes, e as oportunidades de melhorias.

Posteriormente foram tracados planos de acGes para cada critério subsequente, com o
intuito de corrigir as ndo conformidades apresentadas na analise SWOT realizada, como podem

ser observadas nos Quadros 11 e 12, que estéo ilustrados abaixo:

Quadro 11 — Fatores Internos

FRAQUEZAS FORCAS
Divisdo de tarefas entre todos os funcionarios Inovagdo nos trés setores
Falta de controle das opera¢des dos processos Qualidade do produto
Sem analise dos controles financeiros Produtos regionais
Pouca qualificagdo de mdo de obra Referéncia na regido

Algumas licengas desatualizadas (IMA,
ADEAL/MAPA, PPRA e PCMSO, corpo de
bombeiro, defesa do Pioneirismo
consumidor, certiddes legais).

Pouco marketing (divulgacdo de todos oS

produtos tanto interno na empresa como Atrelam turismo e cultura ao negécio
Pouca sinalizagdo do negdcio na regido e Trabalha com alguns critérios de meig
internamente dentro da empresa ambiente e de responsabilidade social

Falta de uma defini¢do clara de lideranca (falta def Localizacdo ecoldgica, geogréfica e topografica
definicBo da lideranca do grupo, com decisbes| favordvel ao turismo, ao conforto térmico, &
tomadas sem consulta de todos) gravidade pra algumas operagoes.

Fonte: O Autor (2019)

Quadro 12 — Fatores Externos

AMEACAS OPORTUNIDADES
Crescimento do investimento e turismo na regiao
Aumento da gasolina do sdo Francisco
Crescimento de eventos publicos e privados nal
Aumento da energia regido (festivais, encontros, festas culturais, etc)
Melhoria do aeroporto de Paulo Afonso pela
Aumento do preco de alimentos Infraero
Degradacdo do Rio S&o Francisco Valorizagdo do regional
Degradacéo da fauna e flora da regido
onde a empresa esta localizada
Reducdo de investimento em politicas pablicas
para cultura e turismo na regido

Fonte: O Autor (2019)
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Como mostrado nos Quadros 11 e 12, essa € a analise SWOT da organizagéo, onde sao

apresentadas suas fraquezas, forcas, as ameacas e as oportunidades existentes. Com base nisso,

foram elaborados planos de agdes para que pudessem ser realizadas e tomadas as medidas

necessarias para correcdo dos erros e melhorias dos processos.

Abaixo, segue o primeiro plano de acao proposto, baseado na analise SWOT realizada,

que trata de acdes para aumento do faturamento e reducdo de alguns custos da organizacéo.

Primeiramente, foram tracadas as metas para aumento do faturamento, e posteriormente as acoes

para reducéo de custos, o que pode ser observado no quadro 13 abaixo:

Quadro 13 — Plano de acéo 1 (Aumento do faturamento e reducédo de custos)

Meta Acéo Prazos
Inicio Término
Instituir meta praAnalise do faturamento anterior10/2019 12/2019
faturamento mensal geral ou atual.
Estipular média do faturamento10/2019 12/2019
mensal.

Definir meta de crescimento do10/2019 12/2019
faturamento més a més

Instituir metas de venda porAnalise de vendas produto al0/2019 12/2019
produto no restaurante. produto atual.
Estipular a média  del0/2019 12/2019
comissionamento por produtos e
quais entram na lista

Definir meta de vendas de 11/2019 01/2020
produtos més a més.

Definir estudo de formagdo del1/2019- 01/2020-
preco dos produtos e analise com
as quantidades nos pratos.

Meta Acéo Prazos
Inicio Término
Seqguir plano de compras. Elaborar plano de compras10/2019 12/2019

(quantidade e logistica)
Executar plano de compras. 10/2019 12/2019

Controlar plano de compras.  10/2019 12/2019

Negociar com Fornecedor Realizar pesquisa de preco com10/2019 12/2019
fornecedores

Barganhar desconto e procurar10/2019 12/2019

produtos  substitutos  mais
baratos.

Fonte: O Autor (2019)

Responsavel Recursos

Dire¢éo

Dire¢éo

Direcéo

Dire¢éo

Direcéo

Direcdo

Direcéo

Sistema
Automacéo
Sistema
Automacéo

Sistema
Automacéo

Sistema
Automacéo

Sistema
Automacéo

Sistema
Automagéo

Sistema
Automagéo

Responsavel Recursos

Gerente
compras
Gerente

Gerente
compras

Gerente
compras

Gerente
compras

dePlanilha

deComprar
dePlanilha

de

de

de

de

de

de

de

deTelefone/email/

visitas

deTelefone/email/

visitas

Os prazos estipulados para as a¢fes do quadro acima, sdo de aproximadamente 2 meses.

Outros aspectos importantes também verificados na analise SWOT, também tiveram como
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medidas planos de acbes criados, estes planos estdo sendo apresentados nos critérios

subsequentes.

5.3 Critério 3 — Clientes

Como plano de ac¢do nesta etapa é voltada para o cliente, este foi elaborado com o intuito
de obter todos os itens listados no topico 4.1.3, ou seja, prospectar, conquistar novos clientes e
manté-los satisfeitos, melhorando a divulgacdo, a ambientacdo, fidelizacédo do cliente, agilidade
no atendimento e preparo dos pratos, o que podem ser observados nos quadros abaixo, quadro
14, quadro, quadro 15 e quadro 16.

Todas as acoes exibidas no Quadro 14, sdo devidamente voltadas para a prospecgédo de

clientes e divulgacédo do negdcio.

Quadro 14 — Plano De Agéo 2 (Prospeccdo de Clientes)

Meta Acdo Prazos Responsavel Recursos
Inicio Término
Elaborar placas deDefinir frases e letreiros 10/2019 11/2019 Gerente Adm.Grafica
identificagdo e divulgacgointernos pra identificar os
interna e externa setores, sorveteria, loja, engenho,
etc.
Elaborar as placas. Realizado ok Ass. De Mkt Financeiro
Escolher locais internos e Realizado ok Gerente Financeiro
externos na cidade e também em Comercial
outras cidades.
Fixar as placas. Realizado ok Gerente Terceirizada
Comercial
Desenvolver materiaisEscolher quais clientes serem10/2019 11/2019 Ass de Mkt eN&o se aplica
graficos de divulgagdo atingidos. Gerente
Comercial
Definir pontos fortes a serem 10/2019 11/2019 Ass de Mkt eNé&o se aplica
colocados em cada material Gerente
publico alvo. Comercial

Elaborar materiais graficos. 11/2019 11/2019 Ass de Mkt eGrafica

Gerente
Comercial
Entregar aos clientes alvos. 12/2019 01/2020 Ass de Mkt eN&o se aplica
Gerente
Comercial
Desenvolver parcerias Participar da rede do sdoRealizado Gerente NetWorking
Francisco. Comercial
Buscar receptivos e agenciasEm Indeterm Gerente NetWorking
particulares. atividade inado  Comercial
Buscar pousadas. Em Indeterm Gerente NetWorking
atividade inado  Comercial
Criar e Divulgar as atragdesDivulgar em  quadros  noEm Indeterm Gerente NetWorking

turisticas da cidade pararestaurante as atragBes turisticasatividade inado  Comercial
atrair mais clientes da cidade.

Fonte: O Autor (2019)
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No quadro 15, estdo sendo exibidas as metas para cumprimento do plano de acéo voltado
para melhoramento da ambientacdo da organizagdo. Sendo este, 0 segundo plano de ac¢do voltado

para o critério de clientes.

Quadro 15 — Plano de agdo 3 (Melhoramento da ambientacéao)

Meta Acéo Prazos Responsavel Recursos
Inicio  Término

Decorar Restaurante e Pesquisar e buscar fontes del0/2019 10/2019  Gerente Adm.Visitas

arredores de modo a dar material histérico da cidade.

uma identidade ao local gygcar  referencias  de10/2019 10/2019  Gerente Adm Visitas/Pesquisas
valorizando a cultura e a decoragéio de outros

histria da cidade. restaurantes regionais.

Comprar aderecos. 11/2019 11/2019 Gerente Financeiro
Financeiro

Fonte: O Autor (2019)

No Quadro 16, estdo apresentadas as agdes para fidelizacdo e satisfagdo de clientes,
concluindo assim este critério. Deve — se ressaltar, que a pesquisa de satisfacéo ira ser realizada
apos o inicio do plano de acdo, e sera feita através de dois questionarios que estdo disponiveis
nos APENDICES A.

Algumas acles ja estdo sendo desenvolvidas, enquanto outras tem o seu tempo

estimulado em pelo menos 2 meses para sua concluséo.

Quadro 16 — Plano de Acdo 4 (Fidelizagdo e Satisfacdo do Cliente)

Meta Acéo Prazos Responsavel Recursos
Inicio Término
Elaborar  pesquisa  deElaborar pesquisa de mercado. 10/2019 11/2019 Gerente Adm.Questionario
satisfaggo. Imprimir formulérios. 10/2019 11/2019 Gerente Adm.Gréfica
Treinar equipe 11/2019  12/2019 Gerente Adm.Financeiro
Tabular pesquisa e analisar. 11/2019 11/2019 Gerente Adm Sistema de
Computacéo
Fazer cadastro de cliente noAdquirir sistema de automacéo. Realizado ok Gerente Adm Financeiro
sistema de automacéo.
Buscar dados de clientes. Em 12/2019 Gerente Adm Sistema de
atividade Automacdo
Cadastrar Clientes Em 12/2019 Gerente Adm Sistema de
Atividade Automacéo
Ter mais promogdes. Realizar plano de eventosEm Indeterm Gerente Planilha
musicais e comemorativos. Atividade inado  Comercial
Realizar combos promocionais deEm Indeterm Gerente N&o se aplica
pratos e sobremesas. Atividade inado  Comercial

Fonte: O Autor (2019)
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5.4 Critério 4 - Pessoas

O Organograma da empresa em estudo esta representado abaixo, e neste critério foi feita
uma representacdo grafica das relagdes hierarquicas da organizacéo, e diviséo de setores e cargos

que existem que podem ser observadas na Figura 1.

Figura 1 — Atual Organograma Engenho S&o Lourengo

SOCIOS

" . Adm. Assessora de
Financeiro Restaurante. marketing
Geral - ]
DIRETORES
Financeiro Gerente Comercial
GERENTES Eng/Rest. Prod/Compras Restaurante

COORDEN . Estoques "
ADORES Produgie | | q I Salio
Caixa

OPERADOR Cozinheira

Aux. Admin. Auxliares

AUXILIAR Restaurante. De Cozinha

Fonte: O Autor (2019)

Outro ponto importante neste critério, € a apresentacdo da descricdo de cargos da
empresa, este documento segue de fato os cargos que sdo ilustrados na Figura 1, segundo

organograma apresentado. Estdo elencados abaixo:

CARGO 1:

Titulo do Cargo: Diretor Financeiro Geral

Unidade: Diretoria

Descricdo Sumaria do Cargo

Propde politicas e Diretrizes para a Organizacdo, na area Financeira do Restaurante.

Descricédo Detalhada das Atividades

Propde politicas e diretrizes para a organizacao, na area financeira.

Define as politicas em geral junto aos diretores Administrativo/Restaurante,
Administrativo/Producéo.

Toma grandes decisdes junto aos demais diretores e sOcios,

Assume responsabilidades e faz administracéo ligada ao patrimonio da empresa; PGe em pratica
as politicas Administrativas e Financeiras propostas pelos sécios;

Faz analise diariamente de todos os pagamentos da empresa; faz levantamento das contas a
receber e emite relatorios gerenciais, confere diariamente o caixa e supervisiona faturamento
e reembolso e confere relatorios.
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Relagéo de Supervisao:

Monitora e acompanha atividades desenvolvidas pelas diretorias Financeira e

Comercial;

Qualificagéo:

Formacao Superior Incompleto;

Conhecimentos: Administracéo, contabil-financeira.

Habilidades: Tomada de Deciséo; Iniciativa, Lideranca, habilidade no trato com as pessoas, e
bom relacionamento junto aos fornecedores, Clientes e instituicdes representativas;
Horario de Trabalho: Indeterminado

Responsabilidades: Por Pessoas, Patrimonio, Grandes Decisdes Financeiras e Comerciais;
CARGO 2:

Titulo do Cargo: Diretor Administrativo/Restaurante

Unidade: Diretoria Administrativa

Descri¢do Sumaria do Cargo:

Poe em pratica as politicas Administrativas e Financeiras propostas pelos s6cios;

Define as diretrizes nas areas operacionais, financeira e comercial (MKT).

Descricdo Detalhada das Atividades:

Controla as a¢des de estoque de alimentos e bebidas (avalia os niveis de estoque)

Controla o financeiro do restaurante (analisa o fluxo de caixa, toma decis6es financeiras)
Controla as decisfes comerciais (avalia as atividades comerciais e toma decisdes junto ao
gerente comercial)

Controla as agdes de compras (analisa cronograma de compras)

Controla as ac¢Oes da cozinha e saldo (gerencia as atividades desenvolvidas nas areas e toma
decises junto aos coordenadores)

Controla as a¢des de manutencdo e investimento

Controla o setor pessoal (gerencia as pessoas €, responsavel pelo treinamento e admissao de
colaboradores)

Reporta-se: sdcios

Supervisao: Pessoal de toda area Administrativa e Financeira;

Contato: Clientes internos e externos, parceiros e fornecedores;

Qualificacdo: Formacdo Superior nem Administracdo de Empresas, Especializacdo em

Gestédo Empresarial.

Habilidades:

No trato com as pessoas, comunicacéo clara, iniciativa, tomada de deciséo, lideranca,

pré atividade e rapidez e agilidade nas solucgdes, financas e noc¢Ges de cozinha

Horario de Trabalho: Indeterminado

Responsabilidades do Cargo:

Por: Pessoas, valores em espécie, cartdo de credito, cheques, operagdes em instituicdes
bancérias;

CARGO 3:

Titulo do Cargo: Gerente Financeiro Engenho/Restaurante

Unidade: Geréncia Financeira

Descricdo Sumaria do Cargo

Propde politicas e Diretrizes para a Organizacdo, na area Financeira, Estratégica,
Comercial e faz articulagdes com fornecedores.

Descricdo Detalhada das Atividades

Propde politicas e diretrizes para a organizacao, nas areas financeira, comercial e
estratégica;
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Faz articulacbes com fornecedores, tais como: associagdes de classe, instituicdes
bancarias;

Define as politicas em geral junto aos diretores Administrativo/Financeiro e Comercial; Toma
grandes decisdes junto aos demais diretores,

Assume responsabilidades e faz administracdo ligada ao patriménio da empresa;
Relacéo de Supervisao:

Monitora e acompanha atividades desenvolvidas pelas diretorias Financeira e
Comercial;

Qualificagéo:

Formagéo Superior em Engenharia de Producao e/ou Administragao;

Habilidades: Tomada de Deciséo; Iniciativa, Lideranga, habilidade no trato com as
pessoas, e bom relacionamento junto aos fornecedores, Clientes e instituicfes
representativas; Horario: Indeterminado.

CARGO 4:

Titulo do Cargo: Auxiliar Administrativo engenho e restaurante

Unidade: Auxiliares

Descri¢do Sumaria do Cargo:

Faz langamento de boletos e impostos, agendamento de pagamentos nos bancos,
confirma depositos, imprime extratos, emite relatérios de contas a pagar, organiza
documentos, agenda transferéncias bancarias.

Descricio Detalhada das Atividades:

Faz langamentos de impostos;

Faz a baixa de todos os pagamentos no sistema interno; Lanca

pagamento de boletos;

Faz agenda de transferéncia bancéria; Imprime

extratos bancarios semanalmente; Organizagdo

de documentos;

Relatério de contas a pagar; Confirma

solicitacdo de deposito. Relacéo:

Reporta-se: Gerente Financeiro engenho e restaurante;

Supervisao: Pessoal de toda area Administrativa e Financeira;

Contato: Clientes internos e externos;

Qualificacdo: Ensino Médio Completo

Conhecimentos: Informética Bésica

Habilidades:

No trato com as pessoas, pro atividade, responsabilidade, atencao, iniciativa.

Horario de Trabalho: Indeterminado

Responsabilidades do Cargo:

Por: Documentos, informagdes sigilosas.

CARGO 5:

Titulo do Cargo: Gerente Comercial restaurante

Unidade: Gerencia Comercial

Descricdo Sumaria do Cargo

Poe em Pratica as politicas e diretrizes definidas pela diretoria administrativa industrial;
assume responsabilidades pela definicdo e execucdo da capacitagéo de pessoal da area de vendas
e analisa os produtos elaborados pela empresa e a viabilidade dos produtos no mercado.
Descricdo Detalhada das Atividades:

Assegurar o cumprimento das metas estabelecidas pela diretoria;
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Poe em pratica as politicas e diretrizes definidas pela Diretoria administrativa industrial; Define
politica de capacitacdo para o pessoal de vendas e executa, quando necessario; Analisa junto
ao mercado a viabilidade e aplicabilidade dos produtos elaborados pela empresa;

Visita clientes, eventualmente;

Monitora e faz andlise das atividades relacionadas as vendas na empresa;

Analisa mercado e propde novas estratégias de vendas;

Faz gerenciamento da empresa nos aspectos operacional e comercial,

Elabora escala de trabalho de pessoal.

Relaces:

Reporta-se ao: Diretor administrativa industrial;

Supervisdo: Coordenador e consultores de vendas;

Contatos: Clientes internos e externos.

Qualificacdo: Formacao Superior em Direito e ou Administracdo de Empresas; Habilidades:
No trato com as Pessoas, Tomada de Decis&o, Lideranga, Comunicagdo, Iniciativa.
Horario de Trabalho: Indeterminado

Responsabilidades: Por Pessoas, Informagdes Sigilosas, Processos;

CARGO 6:

Titulo do Cargo: Gargom

Unidade: Operacional Restaurante

Descricdo Sumaria do Cargo:

Fazem parte da rotina diaria de um garcom as func¢des de arrumar o saldo, limpar o

material, arrumar as mesas, cuidar da aparéncia, recepcionar os clientes e anotar os pedidos.
Além das funcdes rotineiras, 0 bom garcom deve sempre estar atento as novas situagdes, como
mudancas no cardapio, alteracGes de precos dos produtos oferecidos, pratos especiais de
determinadas épocas, além de promoc6es que podem ser realizadas pelo restaurante.
Descricdo Detalhada das Atividades;

Ser pontual e cumprir os horérios estabelecidos pelo restaurante;

Ter um bom relacionamento no ambiente de trabalho (cozinha e restaurante);

Mesmo sabendo que a rapidez é essencial nesta profissdo, nunca perder a postura e o
cuidado no servico;

N&o se esquecer de sempre anotar todos os pedidos com clareza e atengéo;

Ser discreto ao conversar com os colegas de trabalho, falando em tom baixo e ndo com gritos
e assobios;

Saber em detalhes a composicdo de todos os pratos do menu, principalmente no momento da
tomada de pedidos, dando as devidas explicacdes ou sugestes ao cliente. Recepcionar 0s
clientes;

Limpar e servir a mesa;

Atencéo a reclamacdes e sugestdes dos clientes.

Qualificacédo/Escolaridade:

Ensino Médio Completo

Habilidades: Paciéncia, iniciativa, objetividade e execucdo; raciocinio logico, iniciativa e
tomada de deciséo;

Responsabilidades do Cargo: Pessoas, clientes internos, documentos.

Horario de Trabalho: Oito horas de trabalho diarias com horario de almoco.

CARGO 7:
Titulo do Cargo: Controlador de Estoque
Unidade: Operacional Restaurante
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Descri¢do Sumaria do Cargo:

Responde pelo funcionamento, monitoramento e limpeza de todos os estoques da
empresa.

Descricdo Detalhada das Atividades;

Controla os estoques da empresa;

Monitora as entradas e saidas nas planilhas de estoque;

Qualificacédo/Escolaridade:

Ensino Médio Completo

Habilidades: Paciéncia, iniciativa, objetividade e execucdo; raciocinio logico, iniciativa e
tomada de deciséo;

Responsabilidades do Cargo: Informacdes Sigilosas, documentos.

Horario de Trabalho: Oito horas de trabalho diarias com horario de almoco.

CARGO 8:

Titulo do Cargo: Auxiliar de Cozinha

Unidade: Operacional Restaurante

Descricdo Sumaria do Cargo:

Responde pelo funcionamento, monitoramento e limpeza da cozinha.
Descricdo Detalhada das Atividades;

OBS: Auxilia em todas as atividades realizadas pelos cozinheiros (as)
Elaboracéo de pratos e montagem de pratos;

Responsavel pela manutencdo de equipamentos no setor;

Higienizacdo da cozinha;

Higienizacdo de utensilios.

Guarda materiais de forma organizada

Qualificacdo/Escolaridade:

Ensino Médio Completo

Habilidades: Paciéncia, iniciativa, objetividade e execucdo; raciocinio logico, iniciativa e
tomada de decisdo; asseio pessoal e no¢des de cozinha;

Responsabilidades do Cargo: Por pessoas e documentos.

Horario de Trabalho: Oito horas de trabalho diarias com horario de almoco.

CARGO 9:

Titulo do Cargo: Caixa

Unidade: Operacional Restaurante

Descricdo Sumaria do Cargo:

Responde pelo funcionamento, monitoramento e fluxo de caixa da empresa.
Descricao Detalhada das Atividades;

Realiza a abertura e fechamento diario do caixa;

Realiza o fechamento de contas do caixa da empresa;
Qualificacédo/Escolaridade:

Ensino Médio Completo

Habilidades: Paciéncia, objetividade e execucéo; raciocinio logico.
Responsabilidades do Cargo: Informagdes Sigilosas, documentos.
Horario de Trabalho: Oito horas de trabalho diarias com horario de almogo.
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CARGO 10:
Titulo do Cargo: Cozinheira

Unidade: coordenagdo Restaurante

Descricdo Sumaria do Cargo:

Responde pelo funcionamento, monitoramento e limpeza da cozinha.

Descricdo Detalhada das Atividades;

OBS: Auxilia em todas as atividades realizadas pelos cozinheiros (as)
Qualificacédo/Escolaridade:

Ensino Médio Completo

Habilidades: Paciéncia, iniciativa, objetividade e execuc¢do; raciocinio logico,
iniciativa e tomada de deciséo; asseio pessoal e noc¢des de cozinha;
Responsabilidades do Cargo: Por pessoas e documentos.

Ao serem estabelecidos os cargos e funcdes de cada colaborador, como visto acima, foi
estabelecido também no desenvolvimento deste critério, que sera realizada uma pesquisa de
clima organizacional, a mesma pode ser observada no APENDICE B.

Como a pesquisa de clima organizacional ainda ira ser realizada, a empresa em estudo
observou também, a necessidade de construir um plano de acdo de capacitacdo de colaboradores.

Todavia, para efeito de ilustracdo, tem-se 0o Quadro 17 com o plano de acdo para
capacitacao e satisfagdo de colaboradores para futura aplicagéo. Neste quadro foram tracadas 4
metas para capacitacao e satisfacdo dos colaboradores, onde, em sua maioria ndo possuem prazos
pré-estabelecidos para inicio ou término. Como excecao pode - se observar que a Unica acao ja
executada pela organizacdo até o dado momento é a de comissionamento por vendas, e que a
implantacdo do plano recompensas estd programado para fim deste ano, entre 0s meses de

novembro e dezembro.

Quadro 17 — Plano de Acdo 5 (Capacitagdo e satisfagdo dos colaboradores)

Meta Acéo Prazos Responsavel Recursos
Inicio Término
Elaborar plano de Fazer levantamento dos cursos  Indeterm Indetermin Direcéo Pesquisa
capacitacdo necessarios. inado.  ado
Buscar periodos, custos e locais Indeterm Indetermin Dire¢éo Pesquisa
dos cursos. inado  ado
Executar plano. Indeterm Indetermin Financeiro
inado  ado
Implantar o Programa Buscar SEBRAE Indeterm Indetermin Direcéo Visita
de Alimento saudavel inado  ado
(PAS). Montar proposta. Indeterm Indetermin Diregdo Financeiro
inado  ado
Instituir comissionamento Estabelecer comissionamento ok ok Gerente Sistema de
por vendas por vendas para toda equipe. Comercial  Automacéo
Implantar plano de Elaborar e executar plano de 11/2019 12/2019 Diregéo Né&o se
Recompensas recompensas. aplica

Fonte: O Autor (2019)
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5.5 Critério 5 — Informacéo e Conhecimento

Disseminacdo do conhecimento e informacdes sobre clientes, fornecedores e mercado
através de reunides com todos os membros da organizacdo. (Compartilhamento de informacdes

em reunides anexas em APENDICE C).

5.6 Critério 6 — Processos

Nesta etapa de aplicacdo do manual da qualidade, foi elaborado para este critério um
fluxograma de processos macro da organizacdo, sendo que, todas as atividades pertinentes a
cada funcéo e cargo pré-estabelecidos no critério 4, que trata de pessoas, existe um procedimento
formal para cada atividade desenvolvida pelos colaboradores.

O mapa Fluxograma de Processos Macro da organizagéo, pode ser observado na Figura
2, através de uma representacdo grafica do mapa de processos da organizacao.

E importante salientar, que dentre as ferramentas utilizadas na anélise organizacional o
Fluxograma destaca - se por representar de forma grafica a sequéncia de uma atividade. Sua
importdncia é percebida, especialmente, quando utilizada para analisar processos

organizacionais visando sua melhoria.

Figura 2 — Mapa de Processos

PROCESSO PRINCIPAL
'8
) atendimento ao
(,/4{ cliente } Pos véndd _’o
INICIO S FIM DO
CLIENTE PROCESS 1 PROCESS CLIENTE
'S ) 3
consultoria faturamento
em vendas da venda
A e Y )
NECESSIDADES | SATISFAGAD DO CLIENTE
DESEJOS [ produgio ) [ entrega do -.
ANSEIOS I ou ¥ produto
e forneciment solicitado
EXPECTATIVAS - 4 4
FORN Ecgo RES cc_‘)%;\oop sepzwggms

MARKETING

Fonte: Documento da empresa em consultoria com o0 SEBRAE.
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A Padronizacgéo dos procedimentos foi desenvolvida para cada cargo que esté detalhado
no topico anterior. Um exemplo do documento contendo a padronizacdo do procedimento de

estocagem do bar pode ser visto no APENDICE D.

5.7 Critério 7 — Sociedade

A politica de responsabilidade socioambiental do Engenho S&o Lourenco estabelece o
compromisso com o meio ambiente e o desenvolvimento sustentavel, comprometendo-se:

1 - Manter o controle e supervisdo sobre todas as exigéncias legais da empresa, de modo
que as mantenham atualizadas, tais como: corpo de bombeiros, PPRA e PCMSO, ANVISA, as
certiddes legais, Alvara de prefeitura e IMA.

2 - Adotar politicas internas para uso racional de &gua e energia, reutilizar e reciclar materiais,
fazer os produtos de divulgacdo em material reciclavel (sempre que possivel), dar tratamento
adequado aos residuos e incentivar a preservacao do meio ambiente pela equipe de trabalho;

3 - Apoiar a sociedade com a promocdo de projeto social que visa dar oportunidades a
artesdos da comunidade quanto a venda de seus produtos dentro de nosso espaco inserindo-0s no
mercado, bem como contribuir com a geracdo de oportunidade da criacdo da horta solidéria,
sendo esta doada a uma familia da comunidade;

4 - Incentivar parcerias, apoio e cooperacao com outras empresa entidades governamentais,
profissionais autbnomos visando desenvolver e promover acles de responsabilidade
socioambiental, como a rede caminhos do s&o Francisco;

5 - Reflorestar os entornos das encostas do engenho e conscientizar os turistas sobre a
importancia da preservacdo ambiental;

6 - Divulgar e disponibilizar, a quem interessar, as informacdes relativas as acOes
socioambientais levadas a efeito pela Empresa;

7 - Manter e promover uma postura ética e transparente em todos 0s seus niveis de atividade
e relacionamento de negdcios, repudiando e combatendo qualquer forma de ato ilicito;

8 - Estabelecer em seu Planejamento Anual, Objetivos e Metas socioambientais que
envolvam a participacao dos colaboradores e das comunidades com as quais se relacionam.

As responsabilidades sociais e sustentaveis estdo nas raizes e origem do Engenho Séo
Lourenco, sendo um dos pilares da missdo da empresa. Aqui esta disposto a obrigacdo de
exposicdo e comercializacdo de souvenir artesanais e culturais do alto sertdo de Alagoas
produzidos por artesdes do municipio de Agua Branca e regido do Alto Sertfo de Alagoas.

O Engenho Sao Lourenco disponibiliza um espago gratuito para os artesdes e suas
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respectivas associacfes e/ou cooperativas para que possam expor seus produtos e trabalhos aos
visitantes do engenho, bem como comercializa-los. Este espaco esta localizado no Hall de entrada
do restaurante.

Desta forma € possivel contribuir para o desenvolvimento do comercio regional, ao
divulgar os trabalhos sociais de associacdes e cooperativas das familias de agricultores e artesdes,
participando diretamente no aumento da renda familiar destas familias.

Nos Quadros 18 e 19, foram elaborados um plano de agéo para implantagdo de programas
e licenciamentos, como também, um plano de ac&o para politica ambiental e a¢do social, voltados
para questdes de seguranca no trabalho e desenvolvimento da politica s6cio ambiental da
organizacao, respectivamente.

No Quadro 18, estdo explicitos as acbes para implantacdo e regularizacdo de programas
e licengas. O que pode ser observado neste quadro, € que todas as suas ac¢les ja sdo realizadas

pela empresa.

Quadro 18 — Plano de Acdo 6 (Implantacdo de Programas e Licenciamentos)

Meta Acéo Prazos Responsavel Recursos
Inicio  Término
Implantar PPRA e Orgar. ok ok Direcéo Pesquisa
PCMSO Contratar. ok ok Direcéo Financeiro
Treinar e Implantar. ok ok Direcéo Financeiro
Licenciamento Orgar. ok ok Direcéo Pesquisa
Ambiental. Buscar 6rgdo ok ok Direcéo Financeiro
competente e
licenciar

Fonte: O Autor (2019)

O Quadro 19 trata dos planos de a¢des voltados para politica ambiental da organizacéo.
O que pode ser observado, € que atualmente, apenas a conscientizacao e o reflorestamento ja séo
atividades praticadas e ndo possuem periodos pra término, contudo, as outras atividades também

explicitas no quadro ainda ndo possuem data pré-estabelecidas para seus inicios.

Quadro 19 - Plano de Acéo 7 (Politica Ambiental)

Meta Acéo Prazos Responsavel Recursos
Inicio Término
Implantar sistema de Orgar. 01/2020 02/2020 Diregdo Pesquisa
reaproveitamento de agua. Contratar. Indeterm Indetermin Dire¢do Financeiro
inado  ado
Treinar e Implantar. Indeterm Indetermin Gerente Né&o se aplica
inado  ado
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Conscientizar
preservacao do Sao
Francisco e reserva
ecoldgica local.

Realizar Reflorestamento.

Realizar treinamentos com
turistas e distribuir panfletos
com clientes.

Escolher e adquirir as plantas
nativas

Realizar Reflorestamento. Plantacdo das mudas.

Em Indetermin Dire¢édo
atividade ado

Em Indetermin Dire¢do
atividade ado.
Em Indetermin Gerente

atividade ado.

Fonte: O Autor (2019)

Néo se aplica

N&o se aplica

Néo se aplica

No Quadro 20 que segue abaixo, estdo apresentadas as acoes de responsabilidade social

que a organizacdo ja realiza. Dentre as informac6es, destaca - se o0 arrendamento de %2 hectare

de terra para familias de colaboradores, que teve como principal beneficio o plantio de cultura e

a criacao de animais para complementacédo de renda da familia.

O que pode ser observado no Quadro 20, que trata da responsabilidade social da

organizacao, é que todas a¢des trouxeram beneficios significativos para os colaboradores e seus

familiares. Outro aspecto importante neste critério, € que o periodo destes beneficios sdo

vitalicios, garantindo assim, que o compromisso social da organizacdo para com seus

colaboradores seja passado por geracdes futuras.

Acéo

Arrendamento de %2

hc de terra para 52
familias de

funcionarios do Engenho

Sdo Lourengo
Cesséo de %2 ha de
terra para a
Associacdo
Quilombola

Cessdo de 1 hc de terra a

familia do Sr. Dedé
para plantio de uma
horta agroecoldgica
Parceria com a
Associacdo

Quilombola da Serra

da Vilva.

Parceria coma
Associacdo das
Mulheres do
Boqueirdo.

Parceria coma
Associacdo

de Artesés

Parceira com a
Cooperativa de Mel

Quadro 20 - (Responsabilidade Social)

Beneficios

Plantio de cultura de
subsisténcia ou criagdo de
animais para complementagéo
de renda

da familia.

Montar um Galpéao
Comunitéario de producéo de
artesanato.

Fornecer legumes, verduras

e hortalicas para o restaurante e
vender o excedente da produgéo
para o sustento da familia
Exposicdo, demonstracdo de
fabricacéo e venda de artesanato
de cip6 e palha de ouricuri.

Exposicdo, demonstracdo de
fabricacéo e venda de
artesanato de cip6 e palha de
ouricuri

Exposicdo, demonstracdo de
fabricacéo e venda de
artesanato locais

Exposi¢do e venda dos produtos Diretor

Responsavel Periodo
Diretor Vitalicio
Diretor Vitalicio
Diretor Vitalicio
Diretor Vitalicio
Diretor Vitalicio
Diretor Vitalicio

Vitalicio

Fonte: O Autor (2019)

Publico alvo

Familiares de
funcionarios do
Engenho

Comunidade
Quilombola

Familia da
comunidade
vizinha

Comunidade
Quilombola

Comunidade do
Boqueirdo

Comunidade de
artesas de croché

e sinaeleza
Cooperativa de

produtores
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5.8 Critério 8 — Fornecedores

Neste critério sdo avaliados os principais fornecedores da empresa, bem como é feito o

monitoramento da recepc¢do dos produtos adquiridos. Os exemplos destes documentos podem

ser observados nos apéndices E e F.

Para a escolha e/ou selecdo do fornecedor a organizacdo leva em consideragdo 0S

seguintes topicos:

Qualidade: verificar se o fornecedor esta oferecendo o produto ou servico com as
especificacOes técnicas exigidas por leis ou regulamentacdes;

Producdo: certificar de que a capacidade produtiva atendera as necessidades e
expectativas. E importante que o fornecedor produza a maior quantidade no menor tempo
possivel, sem prejudicar a qualidade com defeitos e ndo conformidades;

Localizacao: considerar a distancia entre organizacao e o fornecedor. Esse fator tem peso
caso vocé néo tenha condicdes de manter um estoque grande e precise fazer pedidos com
um prazo de entrega curto;

Confianga: conhecer bem o fornecedor, seu histérico, reputacao, estabilidade e satde
financeira. Isso reduz os riscos de que ele deixe de entregar os pedidos e prejudique o
negocio;

Pds-venda: o fornecedor precisa oferecer suporte caso seja necessario repor pegas ou
fazer ajustes técnicos. Vocé pode receber feedbacks dos clientes e alguns ajustes podem
se fazer necesséarios;

Preco: comparar 0s precos com outros fornecedores e calcular se estdo na média do

mercado.

Para 0 monitoramento de recep¢éo dos produtos, a organizacao leva em consideragéo 0s

seguintes aspectos:

Produto dentro da validade;
Boa higiene;

Boa condicdo de transporte;
Entrega dentro do prazo;

Produto confere com a nota.
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6. CONSIDERACOES FINAIS

Com um mercado cada vez mais competitivo e exigente, tanto por parte de clientes como
por concorrentes, investir na qualidade de produtos e servigos € fundamental para que as
organizagOes possam se manter competitivas e vivas no mercado.

Neste estudo, foi desenvolvida uma ferramenta de Sistema de Gestdo da Qualidade,
baseada nos critérios 8 critérios da Norma ABNT ISO 9001, que foram: lideranga, estratégias
e planos, clientes, pessoas, informacdo e conhecimento, processos, sociedade e
fornecedores, afim de auxiliar a organizacdo na melhoria continua de seu desempenho e na
qualidade de seus produtos e servicos.

O desenvolvimento e aplicacdo de um Manual da Qualidade é a criagdo e a
consolidacdo de um documento que ird definir os rumos da empresa e de todos os envolvidos
neste processo. O Manual da Qualidade do Engenho S&o Lourenco é a concretizacdo da sua
missao, ele representa a evolucdo da sua gestdo fazendo com que a organizacao seja mais
competitiva no mercado, se tornando sustentavel, e gerando valor para a sociedade e outras
partes interessadas.

Este documento possibilitou que a organizacao alinhasse seus recursos, identificasse
0s seus pontos fracos, seus pontos fortes e as oportunidades de melhoria, para que pudesse
assim aprimorar a sua comunicacao, a sua produtividade e a efetividade de suas acGes, além
de se preparar para que 0s seus objetivos estratégicos sejam atingidos.

Para isso, foram realizados planos de a¢6es em cada critério desenvolvido, estes planos
foram fundamentais no desenvolvimento do manual, e através deles foi possivel separar as
etapas de elaboracdo e execucdo, obtendo um estudo mais detalhado de todas as atividades
necessérias para atingir o objetivo almejado. E importante enfatizar, que algumas atividades
estabelecidas pelos planos de acdes ja estdo sendo realizadas pela organizacdo, e algumas
outras dessas metas estabelecidas ja tem seu inicio pré-estabelecido.

E importante ressaltar também, que a adog#o e aplicacdo de uma ferramenta de SGQ, é
uma decisdo estratégica de cada organizacdo e que o desenvolvimento e a implementacao séo
especificos para cada tipo de organizacdo. No caso da empresa em estudo, o desenvolvimento
deste documento serd estabelecido pelo tempo de inicio e término das atividades a serem
executadas em cada critério, através do plano de acdo. Algumas a¢Ges como mencionado ja
foram e sdo realizadas pela organizacdo, no entanto, grande parte ainda devera ser realizada, e
0 tempo medio para que todos os planos sejam executados serd de pelo menos 6 meses.

O Manual da Qualidade como documento para esta organizagdo garantira uma melhor
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compreensdo dos diretores na parte gerencial da empresa, porem, todo processo é evolutivo, e
tratando - se de qualidade, a melhoria continua deve ser sempre buscada pelos gestores. Com
1SS0, acredita - se que outros trabalhos e pesquisas como este, podem e devem ser realizados.
Nesse direcionamento, sugere-se que outro manual seja desenvolvido conforme o
desenvolvimento da empresa e que outras empresas possam com este trabalho ter uma base

para replicacdo e que consigam elaborar Manuais de Qualidade em suas organizagoes.
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APENDICE - A

PESQUISA DE SATISFACAO DO CLIENTE

Caro cliente,
Com o objetivo de aprimorarmos nosso atendimento, bem como nossos servigos e produtos

ofertados, solicitamos sua avaliacdo em conformidade com os critérios a seguir, marcando um

“X” no campo correspondente:

Local do atendimento: Restaurante S&o Lourengo
Nome do atendente

| 1- Excelente | 2- Muito Bom | 3-Bom | 4- Regular | 5- Ruim

ITEM 1 2 3 4 5

|- Cordialidade dos atendentes

I1- Agilidade do pessoal de atendimento

I11- Apresentacédo (aparéncia) da equipe do restaurante

IV- Conhecimento dos produtos/servicos por parte atendentes

V- Clareza nas informagdes fornecidas

VI- Variedade dos produtos / servigos ofertados

VII- Material de apresentacdo dos produtos/servicos

VI11- Qualidade dos produtos / servicos

IX - Estrutura e apresentacdo fisica do restaurante

X - Limpeza e organizacao do restaurante

XI- Localizag&o do restaurante

XI1 -Sinalizacdo do restauante

-Dé sugestdes para a melhoria do nosso atendimento e dos nossos pratos:

-Cadastro do Cliente:

Nome:
Data de Nasc: / / Cidade: UF;




APENDICE - B

PESQUISA DE CLIMA ORGANIZACIONAL ENGENHO SAO LOURENGO ‘ ANO : 2019

I -DADOS DO COLABORADOR PESQUISADO

1) Estado Civil
1( ) Solteiro 2 ( ) Casado 3 ( ) Outros (vilvo, divorciado, separado)

2) Dependentes
1( ) Nenhum 2( )lou2 3( )3ou4d( )5o0ub
5( )70u8 6 ( ) Maisde8

3) Tempo no cargo que ocupa, atualmente, na Empresa
1( )Menosdelano 2( )Dela2anos 3( )De3a5anos 4( )De6al0anos
5( )Dellal5anos 6( )Del6a20anos 7( ) Maisde 20 anos

II-BENEFICIOS
Nota : Assinale a sua opiniao a respeito da qualidade, dos seguintes beneficios oferecidos pela empresa. Se
vocé nao conhece alguns dos beneficios abaixo, ndo responda e passe para a pergunta seguinte.

4) As condicdes fisicas (instalages, higiene, tamanho, etc.) do local destinado as refei¢bes sao boas.

1( ) Concordo 2 ( )Concordo em parte

3 () Nemconcordo/Nemdiscordo  4( )Discordo em parte 5 ( )Discordo
5) Os beneficios que a Empresa me oferece custam caro para a empresa.

1 ( )Concordo 2(  )Concordo em parte

3 () Nemconcordo/Nemdiscordo  4( )Discordo em parte 5 ( )Discordo
6) As condicbes do ambiente fisico do meu local de trabalho (limpeza, ar, ruido, temperatura) séo boas.

1 ( ) Concordo 2 ( )Concordo em parte

3 () Nemconcordo/Nem discordo 4 (  )Discordo em parte 5 ( )Discordo

111- INTERESSE PELA ATIVIDADE/CARGO

07) Se Ihe fosse dada a oportunidade de decidir, vocé mudaria sua atividade?
1 ( ) Nao - deixaria como esta 2 ( )Sim - incluiria outras coisas pra fazer
3 () Sim-tiraria algumas coisas que eu faco hoje 4 ( )N&o opina

08) Eu acho que uma melhor explicagdo me ajudaria a aumentar o rendimento das minhas atividades.
1 ( ) Concordo 2 ( )Concordo em parte
3 () Nemconcordo/Nemdiscordo 4 ( )Discordo em parte 5 ( )Discordo

09) Meu superior imediato dar explicacfes claras a todos os colaboradores, a respeito de como se deve fazer as
atividades ou servicos.

1( ) Sempre 2(  )Quase sempre

3( ) Asvezes 4 ( )Quase nunca 5( )Nunca
11) O meu salério é maior do que os salarios das pessoas que fazem trabalho iguais em outras empresas.

1 ( ) Concordo 2 ( )Concordo em parte

3 () Discordo Totalmente 4 ( )Discordo em parte 5 ( )Na&o opinou

12) Eu acho que os reajustes de salario na Empresa:
1( ) Estdo dentro das possibilidades da empresa, ela faz 0 que pode
2 ( ) Estdo acima das possibilidades da Empresa prejudicando os resultados
3( ) Néo sdo melhores por causa do arrocho salarial do Governo
4 () Nao sdo melhores porgque a Empresa ndo quer

IV- AMBIENTE DE TRABALHO

13) Os colegas do meu setor trabalham em boas condicdes de seguranca (fisica).

1( ) Sempre 2 (  )Quase sempre 3( )Asvezes
4 () Quase nunca 5( )Nunca

14) A quantidade de trabalho que o meu superior exige de mim, é exagerada.
1( ) Sempre 2( )Quase sempre 3( )Asvezes

4 () Quase nunca 5 ( )Nunca

15) Os equipamentos com que a gente trabalha estdo em bom estado.
1( ) Concordo 2( )Concordo em parte 3( )Nem concordo/Nem discordo
4 () Discordo emparte 5( )Discordo

16) O que vocé acha do banheiro que utiliza na Empresa?
1( ) Muitobom 2( )Bom 3( )Nembom/Nemruim 4 ( )Ruim




17) Os equipamentos de seguranga da Empresa sdo suficientes para me garantir no trabalho.

1( ) Concordo 2( )Concordo emparte 3 (" )Nem concordo/Nem discordo
4 () Discordo emparte  5( )Discordo

18) Eu me considero respeitado pelo meu superior.
1( ) Sempre 2( )Quasesempre 3( )Asvezes 4 ( )Quasenunca 5( )Nunca

V- PROCESSO DE GESTAO

19) Meu superior procura criar um bom relacionamento pessoal comigo (conversar, trocar idéias,etc.)

1( ) Sempre 2( YQuase sempre 3 ( )Asvezes 4 ( )Quase nunca 5( )Nunca
20) Meu superior é linha-dura.

1 ( ) Sempre 2 ( )Quase sempre 3( )Asvezes 4( )Quase nunca 5( )Nunca
21) Meu superior é um bom lider.

1( ) Sempre 2(  )Quase sempre 3 ( )Asvezes 4 ( )Quasenunca 5 ( )Nunca
22) Meu superior estimula, apoia, da animo para mim e meus colegas de trabalho.

1( )Sempre 2( )Quase sempre 3 ( )As vezes 4( )Quase nunca 5( )Nunca
23) Nosso superior informa para mim e meus colegas no setor o que acontece na Empresa.

1( ) Sempre 2 ( )Quase sempre 3 ( )As vezes 4 ( )Quase nunca

5( ) Nunca

24) No caso do meu superior ndo me entender, eu me sinto a vontade para contar 0s problemas que eu tenho
na Empresa a uma pessoa que esteja acima dele.
1( ) Sempre 2( )Quasesempre 3( )Asvezes 4( )Quase nunca 5
( )Nunca

25) Eu encontro as informagdes que desejo saber da Empresa em:

(OBS: Escolha apenas uma das alternativas).
1( ) Circulares Internas 2 ( ) Quadro de Avisos da Empresa 3 ( ) Outros
4 ( ) Chefe imediato

26) Eu acho adequado 0 modo como os superiores se comunicam com os funcionarios, ao transmitir
informaces de interesse geral.

1( )Sempre 2( )Quase sempre  3( )Asvezes 4 ( )Quase nunca 5 ( )Nunca
27) Os funcionarios tém oportunidade de dizer aos superiores o que pensam da Empresa e do trabalho.
1( ) Sempre 2( )Quase sempre 3( )Asvezes 4( )Quasenunca 5 ( )Nunca
28) Eu acho que existe conflito entre as areas da Empresa.
1( ) Concordo 2( )Concordo em parte 3( )Nem concordo/Nem discordo
4 () Discordo em parte 5 (' )N&o opinou
29) Se um amigo meu estivesse procurando emprego, eu aconselharia ele a se candidatar na Empresa.
1 ( ) Concordo 2( )Concordo em parte 3 ( )Nem concordo/Nem discordo
4 () Discordo em parte 5( ) Néo opinou

30) Em geral, a Empresa desfruta de “boa imagem” entre os funcionarios.
1( ) Concordo 2 ( )Concordo em parte 3 (' )Nem concordo/Nem discordo
4 () Discordo em parte 5 ( )Discordo

31) Meu superior aceita criticas dos seus subordinados.
1( )Sempre 2( ) Quase sempre
3( )Aswvezes 4 () Quasenunca 5( )Nunca




APENDICE -C

EXEMPLO DE DISSEMINACAO DE INFORMACAO E
CONHECIMENTO

/o\\ Data:
| - ENGENHO | MINUTA DE REUNIAO Horario:
SAO LOURENCO Local: ENGENHO SAO
LOURENCO
TIPO DA REUNIAO
PARTICIPANTES
NOME CARGO ASSINATURA

MAURICIO DIRETOR Presente

SILVIA DIRETORA Presente

ERIK Presente
GERENTE

VIVIANE Presente
COLABORADORA

CASSIA Presente
COLABORADORA

TACIANO Presente
COLABORADORA

ASSUNTOS TRATADOS

e Apresentagdo do planejamento estratégico: missdo, visdo e valores, analise swot;

e Apresentacdo do organograma da empresa;

e Avaliacdo de concorrentes e fornecedores.




APENDICE -D

EXEMPLO DE 01 (UM) MANUAL DE PROCEDIMENTO

MANUAL DE PROCEDIMENTO DA EMPRESA

_ ENGENHO
SAO LOURENCO
W
N° PR: 03/00 Responsavel: GERENTE DE
Atividade: estocagem bar COMPRAS
Data: Reviséo:

Objetivo: Abastecer o estoque de empresa de acordo com a busca e as necessidades dos clientes.
Verificar a quantidade necessaria de cada item a ser adquirido.
Fazer cotacdo de precos de trés fornecedores de cadastro.
Escolher o fornecedor.
Formalizar o pedido.
Receber e conferir o material recebido com qualidade.
Se o material for recebido com qualidade.
Pagar N.F.
Se 0 material ndo for recebido com a qualidade especificada no pedido.
. Registrar a reclamacao via e-mail e devolver ao fornecedor.
Monitoramento:
Verificar mensalmente o estoque para identificar quais produtos adquirir verificar como
é
recebido e armazenado os materiais confirmar com o fornecedor o recebimento dos materiais.
Indicador:

0 de falta de produto/ més

Acdo Corretiva/Preventiva:

Problema Causa Solucéo




APENDICE - E

CONDICOES DE RECEPQAQ DE PRODUTOS: - DENTRO DA VALIDADE -
BOA HIGIENE - BOA CONDICAO DE TRANSPORTE — ENTREGA DENTRO DO

PRAZO - BATE COM A NOTA

FICHA DE AVALIACAO DE FORNECEDOR

Data

N&o conformidade | Fornecedor Acéo corretiva

RESPONSAVEL
RECEB.




PERFIL DOS PRINCIPAIS FORNECEDORES

APENDICE - F

LISTA DE FORNECEDORES

EMPRESA

PRODUTOS
OFERECIDOS

VENDEDOR

CONTATO

EMAIL

EMPRESA
SUBSTITUTA




