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BOAS VINDASI

Na Pumps Brasil, o Sistema de
Gestao da Qualidade (SCQ) é o
alicerce de tudo o que
fazemos. Este manual serve
COMO UM guia para que todos
compreendam a importancia
de manter nossos padrdes de
exceléncia.

Seja vocé parte da nossa equipe, ou

um parceiro externo,

acreditamos

qgque a Qualidade é um compromisso
compartilhado. Juntos, continuamos

a entregar o melhor,
orgulho e dedicacao.

sempre com

Fundada em 2014, a PUMPS BRASIL combina 30 anos
de experiéncia no bombeamento de agua, esgoto e
efluentes, oferecendo solucdées avancadas com
qualidade e transparéncia. Somos especialistas na
distribuicao de Bombas Hidraulicas e na fabricacao de
Estacdes Elevatdrias de Esgoto Compactas, sempre
focados em oferecer o melhor atendimento, prazos de
entrega rapidos e produtos de exceléncia.

Em 2016, criamos a Casa da Elevatdria como uma
marca propria da Pumps Brasil, expandindo nossa
atuacao para também sermos um dos principais
fabricantes de Elevatdrias Compactas de Esgoto do
mercado. Hoje, com orgulho, vemos esse sonho se
tornando realidade, complementando nossa linha de
produtos e reafirmando nosso compromisso com
inovacao e qualidade.

\ y _
- - INOVA(;_A_O
’ N N S

Na nossa empresa, acreditamos que a inovagcao nao €
apenas uma meta, mas um processo continuo. Nosso
lema reflete nossa cultura de dinamismo, flexibilidade
e busca incessante por melhorias. Ele guia nossa
forma de pensar, inspirando-nos a ir além do comum,
e impulsiona nossas acdes no dia a dia, sempre em
busca de solugcdes criativas que atendam as
necessidades dos nossos clientes.
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PRODUTOS E SERVICOS

e

com 'soleira negativa'. Com instalacao simples e
minima intervencgao civil, o tanque estanque elimina
o risco de rachaduras, garantindo menor impacto
ambiental e custos reduzidos em comparagao aos
meétodos tradicionais de alvenaria.

. ) q \l'.’“; .

A Casa da Elevatéria, uma marca Pumps Brasil, ‘

oferece solugdes de Estagdes Elevatérias Compactas k ~

com diversos modelos para aplicagdes residenciais, »‘ ® 1

comerciais, industriais e municipais. Equipadas com i b 3 & E ¥

bombas submersiveis, as estacbes sdo projetadas ‘ by ® | il‘u -ig;ih

para bombear efluentes em locais onde o _, e o : i Ly

escoamento natural é inviavel, como em terrenos ' - ‘”{! = FEUL
ol

A

Somos o maior distribuidor de bombas submersiveis

do Brasil, reconhecido pelas fortes parcerias com as (
principais marcas do mercado e por oferecer prazos
de entrega rapidos e precos altamente competitivos.
As bombas submersiveis sao projetadas para operar
totalmente imersas em liquidos como agua e esgoto,
garantindo alta eficiéncia no bombeamento de
fluidos a grandes profundidades e durabilidade
excepcional para diversas aplicacbes, desde
saneamento até processos industriais.

xylem Aauastrone SULZER EEBARA ksg b.) FANVIAC

Nosso diferencial esta em desenvolver projetos _

personalizados que atendem exatamente as

necessidades de cada cliente, reconhecendo que

cada situagao € unica. Contamos com uma equipe

técnico-comercial altamente capacitada e um forte l

relacionamento com NOSSOS fornecedores, \
|

et

. ~ . . . . L]
garantindo solucgbes eficientes e sob medida. Aqui, 5 L e
. ~ . - [
enfrentamos cada desafio com a certeza de que nao a AT T
z = .t . Y
ha problema sem solugdo, sempre prontos para « o °®

superar qualquer obstaculo.




NOSSO SISTEMA DE GESTAO DA
QUALIDADE (SGQ)

A Qualidade e uma responsabilidade
compartilhada e, para nds, a colaboracao com
nossos clientes e fornecedores é essencial.
Convidamos todos a se envolverem ativamente
nesse processo, pois suas contribuicdes sao
fundamentais para o aprimoramento continuo
dos nossos produtos e servigos.

Nossos Colaboradores

Acreditamos que cada colaborador é fundamental para a qualidade dos
nossos produtos e servigos. Ao seguir os procedimentos e buscar
melhorias continuas, todos contribuem para a satisfacao do cliente.
Valorizamos a iniciativa e a proatividade, pois cada acao conta na
construcao de um ambiente de exceléncia.

Nossos Fornecedores

Nossos fornecedores sao parceiros essenciais na nossa busca pela
qualidade. Trabalhar em estreita colaboragcao nos permite garantir que
0s produtos e servicos atendam aos nossos altos padrdes. Valorizamos a
transparéncia e a inovacao, pois acreditamos que juntos podemos
aprimorar Nossos processos e resultados.

Nossos Clientes

A voz do cliente é a nossa maior referéncia. Valorizamos seu feedback e
incentivamos a comunicacao aberta para entender suas necessidades.
Cada sugestao e avaliacao nos ajuda a aprimorar nossos produtos e

servicos, garantindo que sempre entreguemos a melhor experiéncia
possivel.

Marcos - CEO | Comercial e Compras

Na Pumps Brasil somos apaixonados pelo que fazemos,
priorizamos a qualidade em todos os quesitos, passando por
pessoas, produtos, processos e pos-venda. Estamos
conectados em perfeita sintonia para entregar o nNOssoO
melhor a cada cliente.

Cintia - CEO | Financeiro

Para a Pumps qualidade € sempre o que buscamos para
aprimorar todos os niveis de qualificacao, desde o inicio de
um processo em qualquer departamento até a entrega
pela empresa.

Mario - Gerente de Vendas

~ Em nossa empresa, qualidade € sinbnimo de bons negdcios,
- ™ _ aliados a processos eficazes e comprometimento com Nossos
colaboradores, clientes e parceiros.

Beatriz - Coord. Marketing e Qualidade

Somos uma equipe dedicada a encontrar as melhores
solucdes, sempre em busca da exceléncia. Para nos,
qualidade é sinbnimo de comprometimento, entrosamento,
melhoria continua e a satisfacao de entregar o melhor.

Maria Eduarda - Assistente de Logistica e Qualidade

& | l Para n6s da Pumps, a qualidade nasce na melhoria continua,
& - o .
N na entrega aos clientes, nas parcerias com NOSSOS

¢ ¢ fornecedores e no cuidado com nossos amigos da equipe.
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0S 7 PRINCIPIOS DA QUALIDADE

A ISO 9001 se baseia em 7 principios da qualidade, confira:

A ISO 9001 € uma norma internacional
que define os requisitos para um sistema
de gestao da qualidade. Simplificando, é
um conjunto de boas praticas que
ajudam as empresas a garantir que seus
produtos e servicos atendam as
expectativas dos clientes e melhorem
continuamente. A certificacao ISO 9001 ¢é
| @ Sy _ um reconhecimento de que nossa
— empresa segue esses padrdes rigorosos,
O que aumenta a confianca de nossos
clientes e fornecedores em nossa
capacidade de entregar qualidade.

Ter a certificacao ISO 9001 é um diferencial
competitivo. Para nossa empresa, significa que
estamos comprometidos com a exceléncia e a
melhoria continua. Para nossos fornecedores,
trabalhar com uma empresa certificada garante
gque as expectativas e os padrdes de qualidade
serao mantidos em cada etapa, criando uma
parceria mais solida e confiavel. Para nossos
clientes, € uma garantia de que oferecemos /
produtos e servicos que realmente atendem as
suas necessidades, reforcando a confianca e a
satisfacao.




Entenda o fluxo geral dos nossos principais processos e como

Produgao e montagem de estacdes elevatdrias de esgoto compactas, eles se conectam para garantir a qualidade em cada etapa.

comercializacdao de bombas hidraulicas, painéis de comando, pecas,
acessorios e prestacdao de servico de manutencao, atendendo o
mercado nacional nos segmentos da construcao civil, inddstria e

e Gerar orcamento;

necessidades dos clientes com solucdes inteligentes. A A S{peelly [pEeleles;

saneamento, entendendo as necessidades dos clientes com solugdes S DA QUALIDADE
inteligentes. [
i
1
1
1
] posssssssoommes S 7
i : LOGISTICA ]
L 1 1 1
"~ "~ | i COMPRAS i RECEBIMENTO/ i
NOSSA MISSAQ, VISAO E VALOR 4 :  naliarestoauefoge §  ARMAZENAGEM |
5 H saida; 1 « Receber material e conferir de .
1 e Realizar e negociar pedidos de 1 acordo com nota fiscal; 1
/ - : cl\:/]ompra;b o : e |dentificar e armazenar :
1 . anter bom relacionamento produtos; 1
@ MISSAO : com fornecedores; : e Gerir controle de estoque e :
: e Buscar e analisar novas : inventario; :
s e : parcerias; : :
Qual nosso proposito? - : - : I :
1 I 1 1
1 1 1
Producao e montagem de estacdes elevatdorias de esgoto compactas, i COMERCIAL | EXPEDIGCAO ]
comercializacao de bombas hidraulicas, painéis de comando, pecas, acessorios 0 - Receber as necessidades dos i . Separar pedidos: i
e prestacao de servico de manutencao, atendendo o mercado nacional nos i A ! . Identificar produtos; :
N L R 3 ] e Buscar solugdes de acordo com 1_ . Cotare gerir fretes; h
segmentos da construcao civil, industria e saneamento, entendendo as as necessidades; €D | Conferir pedidos; ;
E i
1 1
1 1
1 1
1 1
.
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ADMINISTRATIVO MONTAGEM
o que nao abrimos méao? e Receber ordem de faturamento;  Receber ordem de producao;

« Emitir nota fiscal: . Separa,r .mater|a|s e montar
« Gerir recebiveis: elevatodrias de acordo com

< uisio A VALORES

Onde queremos chegar?

Tornar-se referéncia nacional no Oferecer produtos e servicos de pedido;
. ~ . ., . e Conferir pedido, aprovar e
fornecimento de estacoes qualidade, desenvolver negdcios Sl el

elevatdrias de esgoto compactas e
na comercializacao de bombas
submersiveis para drenagem e
coleta de aguas residuais.

com transparéncia, mantendo o
COMpromisso com 0S NnoSSOS
clientes, colaboradores e
fornecedores, tendo respeito ao
meio ambiente.

G e




INDICADORES DE DESEMPENHOC

Os indicadores de desempenho
monitoram e avaliam o progresso da
empresa e de seus departamentos,
funcionando como um termdémetro da
saude organizacional, fornecendo dados
essenciais para a tomada de decisbes e a
transparéncia dos resultados.

&

Objetivos da Qualidade

Os objetivos da qualidade sao indicadores que
medem o que afeta diretamente o cliente. Eles
monitoram se 0s processos da empresa estao
entregando a qualidade que o cliente espera,
ajudando a garantir a satisfacao e a atender suas
necessidades.

Monitoramentos de Processo

Os monitoramentos de processo sao 0sS
acompanhamentos continuos de atividades para
garantir que o processo esteja funcionando
conforme o planejado. Isso envolve coleta e
analise de dados, permitindo identificar desvios e
agir rapidamente para corrigir problemas,
garantindo eficiéncia e qualidade no resultado
final.

COMERCIAL

Faturamento

Conversao de propostas comerciais para notas
emitidas
Net Score Promoter (NPS)

COMERCIAL/ ADMINISTRATIVO

Pontualidade no faturamento

FINANCEIRO

Inadimpléncia de clientes

COMPRAS

Desempenho de fornecedores

LOGISTICA

Nao OK no recebimento
Pontualidade de entrega de frete CIF
Reducao de custo de frete

MONTAGEM

Pontualidade de montagem

SGQ

Satisfagao de principais clientes
Solucao de reclamacao de clientes
Conformidade do SGQ

Custo da Nao Qualidade



Na nossa empresa, a melhoria continua € um compromisso essencial
para aprimorar constantemente nNossos processos e resultados.
Estamos sempre em busca de maneiras de fazer ainda melhor o que ja
fazemos bem.

Identificacao de Oportunidades

Identificamos oportunidades de melhoria por meio de diversas
ferramentas, como Analise SWOT, Indicadores de Desempenho e
Auditorias.

Identificacao de Riscos

Nossas analises também nos ajudam a identificar riscos que podem
impactar processos, resultados e a satisfacao do cliente.

Mapear, tracar acées e medir o resultado!

E fundamental mapear todos esses fatores para desenvolver planos de
acao com prazos e responsaveis bem definidos. Isso garante que
aproveitemos as oportunidades de melhoria e que 0s riscos sejam
adequadamente geridos.

Ciclo de Melhoria

Repetimos esse ciclo de melhoria continuamente, sempre buscando
avancar na qualidade dos nossos produtos e servicos. Acreditamos que
essa busca incessante por aperfeicoamento € a chave para oferecer o
melhor aos nossos clientes e parceiros.

FERRAMENTAS QUE AUXILIAM

Analise SWOT

Forcgas

« O que fazemos de melhor?
+« O que diferencia nossa empresa
das outras?

S

Oportunidades

« Existem lacunas de mercado que
a marca pode preencher?

* Qual é o setor que esta mais
aquecido e o que podemos
fazer?

O

Ciclo PDCA

e Acdo corretiva
do insucesso.

« Padronizar e
treinar no
sucesso.

Agir

A

Verificar
indicadores Checar
e metas.

C

Fraquezas

¢ O que podemos melhorar?
* Quais sdo nossos principais
pontos fracos?

w

Ameacas

» Ocorreram mudancgas no
mercado? Ele esta estavel?

¢ Quais sdo as novas tendéncias?
Precisamos nos adaptar?

« Como esta a concorréncia?

T

e Localizar

Planejar problemas.
 Estabelecer

planos de acao.

D

Fazer » Execucao
do plano.

Ferramenta usada para
identificar as forcas,
fraquezas, oportunidades
e ameagas de uma
empresa ou projeto,
ajudando na tomada de
decisbes estratégicas.

Metodologia de
gestao usada para
melhorar processos e
resolver problemas.
Consiste em quatro
etapas: Planejar, Fazer,
Checar e Agir, sendo
usada para promover
melhorias continuas.




. NO! CONTROLE DE NAC
&S CONFORMIDADE (NC)

kel

O que ¢ uma Nao Conformidade?

Uma nao conformidade é qualquer desvio dos padrdes estabelecidos,
seja em processos, produtos, ou servicos. Pode ser detectada quando os
requisitos ndao sao atendidos, seja em termos de qualidade, seguranca,
regulamentacdes ou expectativas do cliente.

Por que as Nao Conformidades sao Importantes?

Identificar e tratar nao conformidades & essencial para a melhoria
continua da qualidade. Isso previne a recorréncia de problemas,
assegura a conformidade com padrbdes e aumenta a satisfacao do
cliente.

O que pode ou hao gerar uma Nao Conformidade?

@ X

e Acidentes de trabalho;

e Problemas de manutencao
predial;

e Problemas com utilidades nao
produtivas (telefonia, internet,
hardwares etc.).

e Reclamacao de cliente;
Falha na qualidade do produto;
Recebimento nao conforme;
Avaliacao de fornecedores;
Indicadores de desempenho;
Falha em processos;
ldentificacdo de NC em
Auditorias.

Identificacdao da Causa Raiz

Quando enfrentamos uma nao conformidade, € fundamental identificar
a causa raiz para evitar a repeticao do problema. Existem algumas
ferramentas que nos auxiliam nesse processo de identificacao.

As acoes corretivas sao medidas tomadas para eliminar as causas de
nao conformidades detectadas, visando evitar a repeticao do
problema. Elas focam em resolver falhas ja identificadas e restaurar a
conformidade.

Por outro lado, as acdes preventivas sao proativas, direcionadas a
identificar e mitigar potenciais problemas antes que ocorram. Elas
envolvem a analise de riscos e a implementacao de melhorias para
garantir que as nao conformidades sejam evitadas.



NOSSCS CLIENTES

Na Pumps Brasil, o cliente esta em primeiro lugar. Nosso
compromisso € entregar solucdes eficientes e de qualidade,
sempre buscando superar as expectativas e garantir a
satisfacao.

AVALIACAO DA SATISFACAOC DO CLIENTE

NPS (Net Promoter Score)

Utilizamos o NPS para medir a lealdade dos clientes e sua disposicao em
recomendar NOSSOS servicos.

DETRACTORS PROMOTERS

ALAALLARAS:

3

e O o
2 <
Net Promoter Score  [li— =l °° Detractors

Pesquisa de Satisfacao com Principais Clientes

Realizamos pesquisas mais detalhadas periddicas com nossos principais
clientes para identificar oportunidades de melhoria.

Canal de Reclamacgoes

Oferecemos um canal exclusivo para queixas, garantindo respostas
rapidas e melhoria continua dos processos.

1. Fale Conosco

Canal disponivel para os clientes compartilharem opinides e feedbacks,
acessivel pelo site (pumpsbrasil.com.br/fale-conosco) ou por e-mail
(faleconosco@pumpsbrasil.com.br).

2. Canais Externos

Utilizamos plataformas como Reclame Aqui e avaliagdées no Google
para monitorar feedbacks e reclamacoes.

3. Canal Interno

Reclamacdes recebidas diretamente por algum colaborador devem ser
encaminhadas para a area responsavel.

4. NPS (Net Promoter Score)

Reclamacdes provenientes de pontuacdes abaixo da média sao
investigadas para identificar os motivos da insatisfacao.

5. Pesquisa de Satisfacao

Pontuacdes abaixo da média nas pesquisas de satisfacao geram uma
analise detalhada.

Toda reclamacao recebida deve ser investigada cuidadosamente pelas
areas de Qualidade e pela area envolvida. Qualquer colaborador que
receber uma reclamacao tem a responsabilidade de encaminha-la para
gue seja devidamente analisada e tratada.

Se a reclamacao for considerada improcedente, o cliente € informado
com uma justificativa clara. Quando procedente, a reclamacao é
registrada, e esse registro é essencial para identificar pontos de
atencao e oportunidades de melhoria nos processos da empresa.


https://pumpsbrasil.com.br/fale-conosco
https://pumpsbrasil.com.br/fale-conosco
https://pumpsbrasil.com.br/fale-conosco
https://pumpsbrasil.com.br/fale-conosco
https://pumpsbrasil.com.br/fale-conosco
https://pumpsbrasil.com.br/fale-conosco
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Na nossa empresa, prezamos pela capacitacao e
desenvolvimento continuo dos colaboradores.
Acreditamos que, ao investir em treinamentos e
no crescimento profissional, fortalecemos nossa
equipe e garantimos a exceléncia nos resultados.

A avaliacao de competéncia € conduzida pelo gestor da area, que analisa
se 0s colaboradores atendem aos requisitos especificos do cargo. Esse
processo inclui a identificacao das habilidades necessarias, a realizacao
de avaliacdes de desempenho e a oferta de treinamentos direcionados.
Garantir que cada funcionario possua as competéncias necessarias €
essencial para a eficiéncia e o sucesso da equipe.

A avaliacao do ambiente interno examina as condicdes e recursos
disponiveis dentro da empresa, como infraestrutura, seguranca e clima
organizacional. O objetivo é garantir gue o ambiente de trabalho seja
seguro, eficiente e favoravel ao desempenho dos colaboradores.
ldentificar e melhorar aspectos do ambiente interno ajuda a criar um
espaco produtivo e alinhado com os objetivos da empresa.

Cultivamos uma cultura interna de feedback para promover um
ambiente de crescimento continuo. Incentivamos a troca de feedback
construtivo entre todos os niveis da organizacao, o que fortalece o
desempenho e a colaboracao. Essa abordagem aberta e transparente
contribui para o desenvolvimento individual e coletivo, melhorando a
eficiéncia e a satisfacao no trabalho.

TREINAMENTOS E CAPACITACOES

Os treinamentos e capacitacdes visam garantir que a equipe esteja
bem-informada e apta a executar suas funcbes de acordo com os
padrdes e procedimentos estabelecidos. Sao essenciais para manter a
conformidade, melhorar a eficiéncia e promover a cultura de qualidade
na empresa.

Tipos de Treinamentos

e Treinamento Inicial: Introducao aos
Processos e procedimentos da
empresa para novos funcionarios.

e Treinamento Continuo: Atualizacdes
regulares  sobre mudancas Nnos
processos, novas tecnologias e
melhores praticas.

e Treinamento Especifico: Focado nas
necessidades de cada area ou
colaborador, garantindo que todos os
funcionarios saibam como realizar
suas funcdes de forma eficaz.

AVALIACAOC DE EFICACIA DE TREINAMENTOS

Para garantir que os treinamentos sejam eficazes, é crucial avaliar seu
impacto. Isso inclui coletar feedback dos participantes logo apds o
treinamento, realizar testes para medir a retencao de conhecimento e
observar como os colaboradores aplicam o que aprenderam em suas
atividades diarias. Com base nessas avaliacdes, ajustamos o conteudo e
0s métodos de treinamento para melhorar continuamente a qualidade
e a relevancia dos programas oferecidos.




NOSSCS FORNECEDORES

Na Pumps Brasil, valorizamos parcerias
baseadas em comprometimento mutuo.
A qualidade de nossos produtos e
servicos depende de nossos fornecedores
compartilharem esse compromisso,
garantindo alinhamento com nossos
padrdes e sucesso conjunto.

QUALIFICACAC DE NOVOS FORNECEDORES

Quando surge a necessidade de desenvolver uma nova parceria, €
essencial que a empresa em questao passe pelo Nnosso processo de
qualificacao. Esse processo tem como objetivo avaliar se o
fornecedor esta apto a atender as nossas demandas e padrdes de
qualidade.

Caso o fornecedor possua certificacao ISO 9001, € necessario o envio
do certificado vigente, que sera validado conforme seu escopo e
prazo de validade.

Para aqueles sem certificacao, a qualificacao € realizada por meio
do Formulario de Autoavaliacao de Fornecedores (FR-COP),
disponivel em quatro versdes, adaptadas para cada area de atuacao:
Projetos, Servicos, Transportes e Materiais/Produtos.

Apds a avaliacao inicial, caso o fornecedor esteja apto, ele estara
habilitado para seguir com o fornecimento e podera ser realizada a
primeira compra.

Apos o periodo da primeira compra, o fornecedor sera avaliado

internamente nos seguintes critérios e reavaliado peridodicamente.

1. Qualidade dos produtos/servicos

2. Preco competitivo

3. Cumprimento de prazos

4. Atendimento/suporte

5. Flexibilidade para negociagao

. Politicas de devolugao e garantia/Seguro
. Capacidade de fornecimento

. Localizacao geografica

O. Experiéncia ho mercado

10. Sistema de qualidade

0 9 O

Nota: Fornecedores certificados ISO 9001 garantem a nota mdxima
no critério Sistema de qualidade. Para nd&o certificados, a
pontuacdo sera baseada na Autoavaliacdo FR-COP realizada.

Se a avaliacdo nao atingir a pontuacao minima ou se forem
identificados motivos que justifiguem tal decisao, o fornecedor
podera ser desqualificado. No entanto, se houver interesse em
continuar com o fornecimento, poderao ser sugeridas acodes
corretivas para promover melhorias e alcancar a pontuagao minima
necessaria.



Com base na avaliacao, o fornecedor
sera classificado como A, B ou C,
conforme sua pontuacao.

e Classificacdao A: Qualificado com
éxito, aptidao elevada para ser
fornecedor.

e Classificacao B: Qualificado, pode
ser fornecedor sem restricoes.

e Classificacao C: Qualificado com
restricbes, pode ser fornecedor,
mas requer atencao adicional.

A classificacao dos fornecedores é essencial para garantir a
qualidade e a confiabilidade em nossa cadeia de suprimentos.
Fornecedores com classificacao A sdao parceiros estratégicos, nos
quais podemos confiar plenamente para manter o alto padrao de
nossos produtos e servigcos, sendo os preferidos para projetos
criticos e de maior complexidade.

Fornecedores classificados como B, embora também qualificados
e confidveis, cumprem o0s requisitos esperados sem restricdes,
mas podem nao apresentar o mesmo nivel de destaque e
proatividade que diferencia um fornecedor A.

Aqueles na categoria C, apesar de qualificados, requerem um
acompanhamento mais proximo para garantir que atendam as
expectativas e padrdes da empresa.

AVALIACAO MENSAL DE FORNECEDORES

A avaliacao dos fornecedores é realizada mensalmente com base
nas compras efetuadas pela Pumps Brasil, garantindo que o
processo de fornecimento flua adequadamente. A pontuacao
inicial de cada fornecedor € 100, e os deméritos sao calculados de
acordo com a féormula: 100 - (QA*50 + EN*30 + PC*20) / H9, onde:

Qualidade (QA), com peso 50, avalia falhas na qualidade dos
materiais ou servicos e avarias/extravio de mercadorias.
Entrega (EN), com peso 30, considera atrasos ou nao
cumprimento dos prazos de entrega.

Processos (PC), com peso 20, analisa erros em pedidos, notas
fiscais, boletos ou embalagens danificadas.

Fornecedores com pontuacao 70 ou superior atendem as nossas
necessidades. Pontuacdes abaixo de 70 indicam a necessidade de
acdes corretivas. Se houver trés pontuacdes abaixo da média ao
longo de 12 meses, ou em casos extremos, pode ser aberta uma
Nao Conformidade para tratamento do caso ou até mesmo a
desqualificacao do fornecedor.

DESQUALIFICACAO DE FORNECEDORES

A desqualificacao do fornecedor ocorre quando ele ndao atende
aos requisitos minimos estabelecidos pela Pumps Brasil. Isso
indica que o fornecedor nao esta cumprindo com os padroes
necessarios de qualidade, entrega ou processos, comprometendo
a confiabilidade e eficiéncia de nossa cadeia de suprimentos.




Agradecemos por seguir os

principios e diretrizes Estamos comprometidos

com a melhoria continua.

estabelecidos neste manual.
Nosso compromisso com a
qualidade é constante, e
contamos com a colaboracao
de todos para garantir a
exceléncia em hossos
processos e servigos.
I1SO 9001:2015
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	O MANUAL DA QUALIDADE
	CONHEÇA A PUMPS BRASIL
	Nosso Lema

	BOAS VINDAS!

	MAX
	Bem-vindos ao nosso Manual da Qualidade!
	Na Pumps Brasil, o Sistema de Gestão da Qualidade (SGQ) é o alicerce de tudo o que fazemos. Este manual serve como um guia para que todos compreendam a importância de manter nossos padrões de excelência.


	VYNI
	Seja você parte da nossa equipe, ou um parceiro externo, acreditamos que a Qualidade é um compromisso compartilhado. Juntos, continuamos a entregar o melhor, sempre com orgulho e dedicação.

	NOSSOS DESTAQUES
	PRODUÇÃO PRÓPRIA ESTAÇÃO ELEVATÓRIA COMPACTA DE ESGOTO
	O MAIOR DISTRIBUIDOR DE BOMBAS SUBMERSÍVEIS
	DESENVOLVEMOS PROJETOS PERSONALIZADOS


	PRODUTOS E SERVIÇOS
	DISTRIBUIDOR DE BOMBAS E MOTOBOMBAS MULTIMARCAS
	AUTOMAÇÃO DAS BOMBAS
	LOCAÇÃO MANUTENÇÃO PEÇAS E ACESSÓRIOS

	NOSSO SISTEMA DE GESTÃO DA QUALIDADE (SGQ)
	A Qualidade é uma responsabilidade compartilhada e, para nós, a colaboração com nossos clientes e fornecedores é essencial. Convidamos todos a se envolverem ativamente nesse processo, pois suas contribuições são fundamentais para o aprimoramento contínuo dos nossos produtos e serviços.
	Nossos Colaboradores
	Acreditamos que cada colaborador é fundamental para a qualidade dos nossos produtos e serviços. Ao seguir os procedimentos e buscar melhorias contínuas, todos contribuem para a satisfação do cliente. Valorizamos a iniciativa e a proatividade, pois cada ação conta na construção de um ambiente de excelência.

	Nossos Fornecedores
	Nossos fornecedores são parceiros essenciais na nossa busca pela qualidade. Trabalhar em estreita colaboração nos permite garantir que os produtos e serviços atendam aos nossos altos padrões. Valorizamos a transparência e a inovação, pois acreditamos que juntos podemos aprimorar nossos processos e resultados.

	Nossos Clientes
	A voz do cliente é a nossa maior referência. Valorizamos seu feedback e incentivamos a comunicação aberta para entender suas necessidades. Cada sugestão e avaliação nos ajuda a aprimorar nossos produtos e serviços, garantindo que sempre entreguemos a melhor experiência possível.


	O QUE É QUALIDADE PARA NÓS?
	Na Pumps Brasil somos apaixonados pelo que fazemos, priorizamos a qualidade em todos os quesitos, passando por pessoas, produtos, processos e pós-venda. Estamos conectados em perfeita sintonia para entregar o nosso melhor a cada cliente.
	Para a Pumps qualidade é sempre o que buscamos para aprimorar todos os níveis de qualificação, desde o início de um processo em qualquer departamento até a entrega pela empresa.
	Em nossa empresa, qualidade é sinônimo de bons negócios, aliados a processos eficazes e comprometimento com nossos colaboradores, clientes e parceiros.
	Somos uma equipe dedicada a encontrar as melhores soluções, sempre em busca da excelência. Para nós, qualidade é sinônimo de comprometimento, entrosamento, melhoria contínua e a satisfação de entregar o melhor.
	Para nós da Pumps, a qualidade nasce na melhoria contínua, na entrega aos clientes, nas parcerias com nossos fornecedores e no cuidado com nossos amigos da equipe.
	OS 7 PRINCÍPIOS DA QUALIDADE
	A ISO 9001 se baseia em 7 princípios da qualidade, confira:


	1.
	Foco no Cliente: O cliente está no centro de tudo que fazemos. Nosso objetivo é entender e atender suas necessidades, superando expectativas sempre que possível.

	2.
	Liderança: Bons líderes estabelecem uma visão clara e inspiram todos a caminhar na mesma direção. Aqui, a liderança cria um ambiente onde todos têm condições de contribuir para a qualidade.

	3.
	Engajamento das Pessoas: A qualidade só acontece quando todos estão envolvidos. Valorizamos o talento e as ideias de cada um, porque sabemos que a colaboração é chave para o sucesso.

	4.
	Abordagem de Processos: Tudo que fazemos segue processos bem definidos. Isso nos ajuda a trabalhar de forma mais eficiente e a melhorar continuamente.

	5.
	Melhoria: A melhoria contínua é uma meta constante. Estamos sempre em busca de formas de fazer melhor, seja no produto final, no atendimento ao cliente, ou nos processos internos.

	6.
	Tomada de Decisão Baseada em Evidências: Decisões bem informadas nos levam ao sucesso. Por isso, nos baseamos em dados concretos e análises precisas para tomar as melhores decisões.

	7.
	Gestão de Relacionamento: O sucesso depende de relações fortes e duradouras com clientes, fornecedores e parceiros, garantindo que todos cresçam juntos.
	ISO 9001: O QUE É?
	A ISO 9001 é uma norma internacional que define os requisitos para um sistema de gestão da qualidade. Simplificando, é um conjunto de boas práticas que ajudam as empresas a garantir que seus produtos e serviços atendam às expectativas dos clientes e melhorem continuamente. A certificação ISO 9001 é um reconhecimento de que nossa empresa segue esses padrões rigorosos, o que aumenta a confiança de nossos clientes e fornecedores em nossa capacidade de entregar qualidade.

	POR QUE É TÃO IMPORTANTE ?
	Ter a certificação ISO 9001 é um diferencial competitivo. Para nossa empresa, significa que estamos comprometidos com a excelência e a melhoria contínua. Para nossos fornecedores, trabalhar com uma empresa certificada garante que as expectativas e os padrões de qualidade serão mantidos em cada etapa, criando uma parceria mais sólida e confiável. Para nossos clientes, é uma garantia de que oferecemos produtos e serviços que realmente atendem às suas necessidades, reforçando a confiança e a satisfação.


	ESCOPO DO SGQ
	Produção e montagem de estações elevatórias de esgoto compactas, comercialização de bombas hidráulicas, painéis de comando, peças, acessórios e prestação de serviço de manutenção, atendendo o mercado nacional nos segmentos da construção civil, indústria e saneamento, entendendo as necessidades dos clientes com soluções inteligentes.
	nossa MISSÃO, VISÃO E VALOR
	MISSÃO
	Qual nosso propósito?
	Produção e montagem de estações elevatórias de esgoto compactas, comercialização de bombas hidráulicas, painéis de comando, peças, acessórios e prestação de serviço de manutenção, atendendo o mercado nacional nos segmentos da construção civil, indústria e saneamento, entendendo as necessidades dos clientes com soluções inteligentes.


	VISÃO
	Onde queremos chegar?

	VALORES
	Tornar-se referência nacional no fornecimento de estações elevatórias de esgoto compactas e na comercialização de bombas submersíveis para drenagem e coleta de águas residuais.
	Oferecer produtos e serviços de qualidade, desenvolver negócios com transparência, mantendo o compromisso com os nossos clientes, colaboradores e fornecedores, tendo respeito ao meio ambiente.



	NOSSO MACROFLUXO
	Entenda o fluxo geral dos nossos principais processos e como eles se conectam para garantir a qualidade em cada etapa.
	O que não abrimos mão?

	INDICADORES DE DESEMPENHO
	Objetivos da Qualidade
	Monitoramentos de Processo

	NOSSOS INDICADORES
	COMERCIAL
	COMERCIAL/ ADMINISTRATIVO
	FINANCEIRO
	COMPRAS
	LOGÍSTICA
	MONTAGEM
	SGQ

	MELHORIA CONTÍNUA
	Na nossa empresa, a melhoria contínua é um compromisso essencial para aprimorar constantemente nossos processos e resultados. Estamos sempre em busca de maneiras de fazer ainda melhor o que já fazemos bem.
	Identificação de Oportunidades
	Identificamos oportunidades de melhoria por meio de diversas ferramentas, como Análise SWOT, Indicadores de Desempenho e Auditorias. Por exemplo, ao analisarmos o indicador de Pontualidade de Montagem, percebemos a possibilidade de otimizar nossos processos de montagem de Estações, o que pode elevar ainda mais a eficiência.

	Identificação de Riscos
	Nossas análises também nos ajudam a identificar riscos que podem impactar processos, resultados e a satisfação do cliente. Por exemplo, o indicador de Pontualidade de Montagem pode demonstrar risco potencial em comprometer essa satisfação. Como resposta, implementaríamos ações específicas para mitigar ou eliminar esse risco.

	Mapear, traçar ações e medir o resultado!
	É fundamental mapear todos esses fatores para desenvolver planos de ação com prazos e responsáveis bem definidos. Isso garante que aproveitemos as oportunidades de melhoria e que os riscos sejam adequadamente geridos.

	Ciclo de Melhoria
	Repetimos esse ciclo de melhoria continuamente, sempre buscando avançar na qualidade dos nossos produtos e serviços. Acreditamos que essa busca incessante por aperfeiçoamento é a chave para oferecer o melhor aos nossos clientes e parceiros.


	FERRAMENTAS QUE AUXILIAM
	Análise SWOT
	Ajuda
	Forças
	Interno
	Atrapalha
	Fraquezas
	Oportunidades
	Externo
	Ameaças
	Ferramenta usada para identificar as forças, fraquezas, oportunidades e ameaças de uma empresa ou projeto, ajudando na tomada de decisões estratégicas.


	Ciclo PDCA
	Metodologia de gestão usada para melhorar processos e resolver problemas. Consiste em quatro etapas: Planejar, Fazer, Checar e Agir, sendo usada para promover melhorias contínuas.

	5 Porquês
	Diagrama de Espinha de Peixe
	Ações Corretivas e Preventivas

	CONTROLE DE NÃO CONFORMIDADE (NC)
	O que é uma Não Conformidade?
	Por que as Não Conformidades são Importantes?
	O que pode ou não gerar uma Não Conformidade?
	Identificação da Causa Raíz
	Canais de Reclamação
	1. Fale Conosco
	2. Canais Externos
	3. Canal Interno
	4. NPS (Net Promoter Score)
	5. Pesquisa de Satisfação

	Tratativas de Reclamação de Cliente

	nossos CLIENTES
	Avaliação da Satisfação do Cliente
	NPS (Net Promoter Score)
	Pesquisa de Satisfação com Principais Clientes
	Canal de Reclamações

	Treinamentos e Capacitações
	Tipos de Treinamentos

	Avaliação de Eficácia de Treinamentos

	NOSSOS COLABORADORES
	Avaliação de Competência
	Avaliação do Ambiente Interno
	Cultura Interna de Feedback
	Avaliação Interna de Fornecedores
	Qualidade dos produtos/serviços
	Preço competitivo
	Cumprimento de prazos
	Atendimento/suporte
	Flexibilidade para negociação
	Políticas de devolução e garantia/Seguro
	Capacidade de fornecimento
	Localização geográfica
	Experiência no mercado
	Sistema de qualidade


	nossos FORNECEDORES
	Qualificação de Novos Fornecedores
	Avaliação Mensal de Fornecedores
	Desqualificação de Fornecedores

	NOSSOS FORNECEDORES
	Classificação de Fornecedores
	Agradecemos por seguir os princípios e diretrizes estabelecidos neste manual. Nosso compromisso com a qualidade é constante, e contamos com a colaboração de todos para garantir a excelência em nossos processos e serviços.
	Estamos comprometidos com a melhoria contínua. Este manual será revisado e atualizado conforme necessário para acompanhar o crescimento e evolução de nossos processos.
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