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RELATÓRIOS DE GERENCIAMENTO 
DOS CHAMADOS DE SERVIÇOS 

 

OBJETIVO DO PROCEDIMENTO: 

Definir os procedimentos para emissão dos relatórios utilizados para 

gerenciamento e acompanhamento dos chamados de serviços. 
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1.  APLICAÇÃO 

Aplica-se aos responsáveis pelo gerenciamento dos chamados no sistema SAP.  

2. ÁREAS ENVOLVIDAS 

Departamento de Serviços. 

3. NORMAS DE REFERÊNCIA 

RDC 16 /2013 de 28/03/2013. Boas práticas de Fabricação de produtos médicos e 

produtos para diagnóstico de uso In Vitro. 

Instrução normativa ANVISA /DC número 08 de 26/12/2013, boas práticas de 

fabricação de produtos médicos e produtos para diagnóstico de uso In Vitro aplicáveis 

ás empresas que realizam as atividades de importação, distribuição e armazenamento. 

ISO 9001/2008 

PRODIS – Programa de Performance (Indicador:Relatórios Gerenciais): Tanto a 

informação de base instalada com reporte de manutenções preventivas agendadas e 

realizadas, como também a documentação de chamados são pontos de verificação da 

auditoria nos distribuidores Roche, pois mostram a rastreabilidade e garantia de 

qualidade em nossos equipamentos e serviços.  

4. DEFINIÇÕES 

Ordem de Serviço (O.S): trata-se de um formulário que deverá ser preenchido com 

todas as informações de qualquer chamado realizado a um cliente. Este formulário deve 

conter os dados cadastrais do cliente, número de controle, data da realização do serviço, 

identificação do prestador de serviço, dados do equipamento atendido, descrição do que 

foi realizado no atendimento e a assinatura de quem solicitou o chamado. 

ASTEC: Assistência Técnica. 
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5. PROCEDIMENTOS 

5.1 Relatório Diário dos Chamados em Status Aberto 

O assistente administrativo da Assistência técnica, responsável pelo atendimento e 
registro dos chamados, deverá diariamente enviar o relatório de chamados para 
supervisão técnica e gerência de serviços, que fará uma avaliação. 
 
A Assessoria Científica recebe o relatório diário, porém com a data do dia anterior para 
avaliação de Incidentes Potencialmente Reportáveis (PRI).  
 
 Para acessar o relatório deve-se seguir as orientações abaixo: 
 

1- Abrir o gerenciador de consultas. 
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2- Clicar na opção geral e selecionar o Relatório Diário de chamados 3 e dar ok. 
 

 
 

3- Colocar a data de início e fim e clicar em Enter. 
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4- O Relatório será aberto em seguida.  
 

 
 

5- Gerar a planilha Excel, clicando no ícone: 
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6- Salvar na pasta desejada. 
 

 
 

5.2 Relatório Mensal de Chamados de Serviços 

Para emissão do relatório mensal o procedimento de gravação é o mesmo descrito para 

o relatório diário, com exceção da data requerida. O relatório mensal contempla todos 

chamados abertos para o setor de serviços e gera as seguintes análises: 

 

RELATÓRIO GERENCIAL PRODIS: Relatório deve conter todos os chamados 

atendidos dentro do primeiro e último dia do mês e deve ser enviado até dia 05 para a 

equipe de assessoria cientifica, que classifica os chamados de acordo com as regras 

descritivas no webex de outubro de 2018, onde é preenchido o formulário de avaliação 

de chamados, conforme modelo abaixo: 
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Nota: Formulário se encontra no drive da CMG. 

 

CUSTO DE ATENDIMENTOS DE CHAMADOS: Relatório de todos chamados com as 

peças solicitadas para cada atendimento, deve ser enviado a gerência de serviços até 

dia 05 que será base para análises de custos de atendimentos e rentabilidade de 

contratos. 

 

MANTENÇÕES PREVENTIVAS REALIZADAS: Relatório de todos chamados de 

manutenções preventivas realizadas de acordo com a programação semestral, que deve 

ser enviado até dia 05 para supervisora técnica, que vai alimentar o indicador de 

manutenção preventiva.  

 

MANUTENÇÕES CORRETIVAS REALIZADAS: Relatório de todos chamados abertos 

com técnico, equipamento, assessoria/ técnico, região, reincidências. 
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5.3  Atualização Trimestral de Equipamentos da Base 

Instalada 

O assistente administrativo da assistência técnica deverá trimestralmente emitir o 

relatório de equipamentos atualizados com base nos dados do SAP e atualizar a planilha 

online do PRODIS, localizada no Google Drive da CMG. 

A planilha de base instalada deve ser atualizada quando for realizado qualquer 

movimentação do equipamento. Comercial atualiza os dados cadastrais dos clientes e 

equipe técnica as questões de manutenções, acessibilidade, instalações, versões e 

desinstalações. 

Para acesso a planilha basta entrar no Google Drive e fazer login e senha, que estão 

sob a responsabilidade da gerência de serviços e gerência comercial:  

 
 

 
 

 

6. CONTROLE DE REGISTROS 

Identificação Armazenamento Proteção Recuperação Retenção Disposição 

Não se aplica Não se aplica Não se 
aplica 

Não se 
aplica 

Não se 
aplica 

Não se 
aplica 
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7. TABELA DE RESPONSABILIDADES E RECURSOS 

 Atividade Responsável Entradas Saídas Recursos 

Emissão dos 
Relatórios diários, 
mensais e 
trimestral 

Assistente 
administrativo da 
assistência técnica 

Chamados Relatórios 
emitidos 

Sistema 
SAP 

Análise dos 
Relatórios 
emitidos 

Gerência e 
Supervisão de 
Serviços 

Relatórios  Análise e 
preenchimento 
dos 
indicadores 

N.A.  

8. CONTROLE DE REVISÕES 

 

 

9.  APROVAÇÃO E ASSINATURA 

 

 

 

Data   Aprovado por 

01/03/2019 
  Antônio Marcos de Souza 

Rodrigues   

 

10. ANEXOS 

 

 

 

Revisão N° Data Descrição da Revisão Responsável 

00 01/03/2019 Emissão do Documento Adriane Nogueira 


