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1 CONTEXTO DA ORGANIZACAO:

As atividades foram iniciadas em 06 de abril de 1974, quando vinte e trés audaciosos

empresarios fundaram aquela que iria se tornar uma das mais atuantes e respeitadas

entidades empresariais representativas da cidade e regiao.

Com o decorrer dos anos a ACEP, que € uma entidade civil sem fins lucrativos, solidificou

e cresceu, sendo hoje uma referéncia em diversidade e exceléncia em produtos e servigos

prestados aos associados.

1.1 Missao:

Nossa missao é prestar servicos, defender, amparar, orientar, coligar e instruir as classes

representadas.

1.2 Visao:

Suprir com proatividade e de maneira satisfatéria as necessidades dos associados,

fidelizando a representatividade da instituicdo perante as empresas.

1.3 Valores:
Credibilidade;
Proatividade;
Responsabilidade;
Transparéncia;
Etica.
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2 ESCOPO:

Representacédo dos associados, incentivo ao cooperativismo e associativismo, prestacéo
de servico de suporte em: capacitacao, andlise de credito, assisténcia empresarial, marketing
e saude.

Buscando ser uma associacao representativa, inovando constantemente, promovendo a

organizacao, integracéo e mobilizacdo dos empresarios.

3 JUSTIFICATIVA DE EXCLUSOES:

8.5.1 (f) — Validagéao dos Processos, pois todos os processos de realizacdo dos servigos
podem ser medidos e/ou monitorados.

8. 3 Projeto Desenvolvimento.

7.1.5 — Controle de dispositivos de medi¢cao e monitoramento, pois a entidade nédo utiliza

instrumentos de medig&o para garantir a qualidade de seus servigos.

4 COMPROMETIMENTO DA DIRECAO:

4.1 SGQ - Sistema de Gestao da Qualidade:

e Assegurar que o SGQ esteja conforme com 0s requisitos normativos;
e Assegurar o atendimento das obrigacoes legais e regulamentares;

e Assegurar que as atividades planejadas sejam executadas;

¢ A alta direcédo deve estar envolvida com o sistema do SGQ;

e Assegurar qualidade dos servigos com do foco no associado;

e Assegurar que a integridade do SGQ seja mantida em caso de mudanca.
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4.2 Comité da Qualidade:

O objetivo do comité é conscientizar os profissionais sobre as diretrizes estabelecidas no
SGQ, para que sejam implementadas e mantidas, bem como desenvolver atividades entre a
organizacao e as partes interessadas. Atualmente o comité é representado pelos profissionais:

Priscila de Oliveira Martins e Michelle Romano M. B. Gimenes.

5 POLITICA DA QUALIDADE:

A ACEP contribui para melhorar o processo produtivo de seus clientes, através da
melhoria continua, visando satisfazer os requisitos de forma a atingir a preferéncia e

confiabilidade.

Politica da Qualidade: Incentivar o associativismo, gerando satisfacdo e
oportunidades de capacitacdo a todos os associados. Capacitando e
motivando os colaboradores internos, promovendo a melhoria continua
dos processos e servi¢cos, por meio do sistema de gestdo da qualidade,
contribuindo para o desenvolvimento econémico regional, atendendo os
requisitos legais aplicaveis.

6 OBJETIVOS ESTRATEGICOS:
A Direcdo da ACEP estabelece os objetivos da qualidade na tabela de objetivos da
gualidade, incluindo aqueles necessarios para atender os requisitos dos clientes, sendo

mensuraveis e coerentes com a politica da qualidade.

7 FLUXO DE PROCESSOS:
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FLUXO DE PROCESSOS
*59 """ ' ASSESSORIA

JURIDICA

ATENDIMENTO

ASSOCIADO
CAMPANHAS

SERVICOS

APOIO: SGQ, RH,
AQUISICAO, ADM,
FINANCEIRO E
COMERCIAL

8 ORGANOGRAMA:

ORGANOGRAMA

ASSOCIADOS
(ASSEMBLEIA)

DIRETORIA
EXECUTIVA

COMITE DA RH/CAMPANHAS/
QUALIDADE AQUISICAO GERENTE ADM B ASSESSORIA JURIDICA

Priscila e Michelle Valdenice. el Roberta.

DP COMERCIAL CONVENIO
DEPTO ADM. DEPTO ADM. CERTIFICADO SEnBAR JUMES
ATENDIMENTO (FINANCEIRO) ACCELULAR DIGITAL ATENDIMENTO COMERCIAL DEPTO SCPC INTERNO E ACCREDITO
UNIODONTO o UNIMED
ATERRUENTE e HESISTRO A'IAE(:JED':LIEE:FTO AUXILIAR ADM.
Juliana e Auxiaraom. oo ] dutiana, sanaina § PEORE A A”x:,“_A'TIADM' T “UX:,L!A'?[ADM‘
Michelle. Flavia e Priscila. e e Flavia. = me- J Janaliel R i i M
9 Josiane. priscila.
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RECURSOS HUMANOS RE RE RE/A A
SGQ RE RE RE /A RE/A

RE | Responsabilidade
A | Autoridade

10 ANALISE CRITICA DO SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE:

O Sistema de gestédo da Qualidade sera analisado por meio de:

e Situacles de acdes provenientes de analise criticas anteriores;

e Mudangas em questdo externas e internas que sejam pertinentes para o Sistema de
Gestao da Qualidade;

e Resultados das auditorias internas e externas;

e Nao conformidade e acdes corretivas;
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e Informagbes sobre o desempenho e a eficicia do sistema de Gestdo da Qualidade,
incluindo tendéncias relativas a satisfagcdo do associado, objetivos da qualidade,

desempenho de processos e conformidade do servico.

As analises criticas devem assegurar a continua adequac¢éo e melhoria do sistema e de
seus processos, politica e objetivos da qualidade.

As reunides serao realizadas anualmente e os resultados registrados na Ata de Analise

Critica.
Os resultados das analises criticas devem incluir agdes relacionadas a: melhoria do SGQ,
melhoria do servico com relagdo as necessidades dos clientes e identificar as necessidades

de recursos.

11 COMUNICACAO COM AS PARTES INTERESSADAS:

e Integracdo e sempre Direcéo ou
MR, UG que houver Colaboradores WELLE SG.Q’ Coordenador da
valores - quadros e site .
necessidades Qualidade
Politica da Integracao e quando Colaboradores e Manual SGQ, EIIEEEL €l
) - . - Coordenador da
Qualidade houver necessidade partes interessadas quadros e site Qualidade

Indicadores da
Qualidade

Andlise Critica do
SGQ

Reclamagcéo,
consultas e
sugestdes

Instrucdes de

trabalho dos
Processos

Cronograma de
Auditorias

Elaborado por:

Semestralmente

Anualmente

Conforme
necessidade

Sempre gue houver
revisao

Anualmente

Colaboradores

Colaboradores

Partes interessadas

Colaboradores

Colaboradores

Quadro de
indicadores

Reunides

Site, telefone, e-
mail e Facebook

Treinamentos e na
rede,

Quadro de
indicadores

Coordenador da
Qualidade e Gerente

Coordenador da
Qualidade

Coordenador da
Qualidade e Setor
Comercial

Coordenador da
Qualidade e Gerente

Coordenador da
Qualidade e Gerente
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A ACEP assegura a comunicacgao interna entre seus varios niveis e funcdes através
de seu manual da qualidade e mural de comunicacdo, onde sdo demonstrados 0s
processos do sistema da qualidade e sua eficécia, a politica e os objetivos da qualidade.

A ACEP também utiliza de outras formas de comunicacdo interna, como: reuniées

internas com os funcionarios.

12 GESTAO DE RECURSOS:

12.1 Gestao de Recursos Humanos:

As competéncias necessarias para executar as atividades relacionadas a qualidade dos

servicos realizados pela ACE, estdo definidas na tabela do Perfil Profissional e Histérico

Profissional.

As necessidades de capacitacdo sao detectadas durante a contratacdo dos
colaboradores, mudancas significativas nos processos ou solicitacdo de treinamento, séo
requisitadas pelos préprios responsaveis de area, bem como a avaliagcdo em relacédo a sua

eficacia e informacfes documentadas sao retidas para comprovacao da competéncia.

12.2 Gestao de Recursos Financeiros:

O planejamento de recursos da ACEP elaborado anualmente pela Diretoria, prove
recursos para a manutencao e melhoria do sistema de gestdo, atendendo as necessidades

da organizacéo, clientes e mercado.

12.3 Conhecimento Organizacional:

A Associacdo Comercial e Empresarial de Pompeia determina e mantém conhecimentos
necessarios para o desenvolvimento das atividades em seus processos com o objetivo de
alcancar a qualidade nos servigos prestados, por meio de informagfdes documentadas como:

Fluxo de processo, Instrucbes de Trabalho e softwares de gestdo, bem como

9
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acompanhamento de desempenho dos profissionais e como contribuem para o cumprimento

dos objetivos e politica da qualidade.

12.4 Infraestrutura e ambiente de trabalho
S&ao0 providos 0s recursos tais como: materiais auxiliares e de escritorio, Instalacées,
equipamentos, mobiliarios ergonomicamente corretos, software e hardware adequados,
servigcos de apoio e recursos de comunicacgao eficientes para o desenvolvimento e execucao
dos servicos
A ACEP cumpre com os requisitos da legislacdo trabalhistas vigente, para garantir um

ambiente adequado para a operacgao.

13 PLANEJAMENTO DA QUALIDADE:

13.1 Planejamento Estratégico:

O Planejamento estratégico PE SGQ 01, sera realizado bienalmente e revisado
anualmente atraves Ata de Analise Critica.

13.2 Planejamento Organizacional:

O planejamento do sistema de gestdo da qualidade da ACEP define os processos
necessarios para se atingir os objetivos da qualidade e requisitos da organizacdo, de acordo

com o Planejamento de Processos.

Quando houver a necessidade de mudancas no sistema de gestao da qualidade da ACEP,
o comité da qualidade deve tomar acdes necessarias para que a integridade do mesmo seja

mantida.

14 MONITORAMENTO DA SATISFACAO:
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14.1 Satisfacdo dos clientes:
A satisfacdo do cliente € monitorada mediante a visitas constantes ao decorrer do ano e

através da pesquisa de satisfacao do cliente, realizada anualmente.

Pesquisa Continua de Satisfacdo do Associado:
e Periodicidade: Anual;
e Alvo: Associados ativos;
e Instrumento: Questionario fisico;
e Amostragem: 5% do total associados ativos;
e Campo: associados atendidos na recepcdo ou em visitas nas empresas;
e Coleta: Realizada pelo atendente ou pelo comercial nas visitas;
e Tabulacdo: Comité da qualidade;
e Analise de resultado: anual;
e Tomada de acao: Gerente ou diretoria;

e Analise de Resultados: Anual.

15 MELHORIA CONTINUA:

A ACEP melhora continuamente a adequacéo, suficiéncia e eficacia do Sistema de
Gestdo da Qualidade, considerando 0s requisitos estratégicos e necessarios para
gerenciamento, como:

o Analise Critica do SGQ;

o Analise das sugestdes de partes interessadas;

o Desenvolvimento de processos;

o Acdes definidas no planejamento estratégico;

o Acompanhamento das ac¢des preventivas realizadas;

o Analise das oportunidades identificadas nas auditorias internas e externas.
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