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RELATORIOS DE GERENCIAMENTO
DOS CHAMADOS DE SERVIGOS

OBJETIVO DO PROCEDIMENTO:

Definir os procedimentos para emissao dos relatérios utilizados para
gerenciamento e acompanhamento dos chamados de servigos.
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1. APLICAGAO

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

2. AREAS ENVOLVIDAS

Departamento de Servicos.

3. NORMAS DE REFERENCIA

RDC 16 /2013 de 28/03/2013. Boas praticas de Fabricagdo de produtos médicos e
produtos para diagndstico de uso In Vitro.

Instrucao normativa ANVISA /DC numero 08 de 26/12/2013, boas praticas de
fabricacdo de produtos médicos e produtos para diagndstico de uso In Vitro aplicaveis
as empresas que realizam as atividades de importacao, distribuicdo e armazenamento.

1ISO 9001/2008

PRODIS - Programa de Performance (Indicador:Relatérios Gerenciais): Tanto a
informacao de base instalada com reporte de manutencdes preventivas agendadas e
realizadas, como também a documentacao de chamados sao pontos de verificagao da
auditoria nos distribuidores Roche, pois mostram a rastreabilidade e garantia de
qualidade em nossos equipamentos e servicos.

4. DEFINICOES

Ordem de Servigo (O.S): trata-se de um formulario que devera ser preenchido com
todas as informacdes de qualquer chamado realizado a um cliente. Este formulario deve
conter os dados cadastrais do cliente, numero de controle, data da realizac&o do servico,
identificacao do prestador de servigo, dados do equipamento atendido, descricdo do que
foi realizado no atendimento e a assinatura de quem solicitou o chamado.

ASTEC: Assisténcia Técnica.
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5. PROCEDIMENTOS

5.1 Relatoério Diario dos Chamados em Status Aberto

O assistente administrativo da Assisténcia técnica, responsavel pelo atendimento e
registro dos chamados, devera diariamente enviar o relatério de chamados para
supervisao técnica e geréncia de servigos, que fara uma avaliagao.

A Assessoria Cientifica recebe o relatério diario, porém com a data do dia anterior para
avaliacao de Incidentes Potencialmente Reportaveis (PRI).

Para acessar o relatério deve-se seguir as orientagdes abaixo:

1- Abrir o gerenciador de consultas.
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2- Clicar na opgao geral e selecionar o Relatério Diario de chamados 3 e dar ok.
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4- O Relatério sera aberto em seguida.

Arquive Processar Visgo Dados [rpara Médulos Feramentos Jencla Ajuda

T | SELECT T1.[createDate], T1.[createTime], T1.[callD], T1.[contractiD] AS'contrato', T1.[custmriame] AS 'NOME DO CLIENTE', T4.[city] AS 'CIDADE', T5.[descript] AS 'REGIAQ', T2.[Name] AS 'TIPO DE CHAMADO',
# | T3.[Name] AS 'TIPO DE PROBLEMA', T1.[itemName] AS 'EQUIPAMENTO, T1.[internalSN], T1.[subject], T1.[descrption] AS 'DESCRIGAO DO ATENDIMENTO', T0.[Name] AS 'ESTADO DO CHAMADO, T.[firstName] AS '
3 TECHICO/ASSESSOR' FROM 0SCS T0 INNER JOIN OSCL T1 ON T0.[statusID] = T1.[status] INNER JOIN OSCT T2 ON T1.[callType] = T2.[callTypeID] INNER JOIN OSCP T3 ON T1.[problemTyp] = T3.[prbimTypID] INNER
| JOIN OINS T4 ON T1.[insID] = T4.[insID] INNER JOIN OTER T3 ON T4.[territory] = T3.[territryID] INNER JOIN OHEM T6 ON T1.[technician] = T6.[empID] WHERE T1.[createDate] BETWEEN [%61] AND [%2] AND
|(T0.[Name] <> (M'Desconsiderar’ ) ) AND (T2.[Name] <> (N'RNC')) AND (T2.[Name] <> (N'Reclamagaa')}AND (T2.[Name] <> (N'PSC'))
7 s Datadecriagio  HoradecriscSo 1D dachamada contrato | NOME DO CLIENTE CIDADE REGIAG TIPO DE CHAMADO TIPO DE PROBLEMA EQUIPAMENTO A
ERT T 15505 ASSOCIACAC EVANGELICA BENEFICENTE DE MINAS GERAIS BELO HORIZONTE METROPOLITANG - PERIFERICO - TECNICO COBAS INTEGRA 400 PLUS =
‘2 ojeyfaie . 1550 - LABCRANALISE SC LTDA SETE LAGOAS. METROPOLITANO - CORRETIVA - TECNICO BACTEC 5050 =
ERCGT . 15507 883 - HOSPITAL DAS CLINIGAS SAMUEL LIBANIO POUSO ALEGRE SuL . CORRETIVA - TECNICO/CIENTIFICO GOBAS B 121 OMNI C
4 oo/ 15508 © LABCLIN LABORATORIO CLINICO DE TTAJUBA TTABA suL - CORRETIVA - TECNICO HEMATO ANALYSER XE 21000
5 oouzis L 15511 LABORATORIO DE ANALISES APOLO MANHUACU LESTE " CORRETIVA . TECNICO HEMATO ANALYSER XE 21000
& 0aforf2018 o 1ssn - FUNDACAD DE ENSING SUPERIOR DO VALE DO SAPUCAT  POUSO ALEGRE SuL - CORRETIVA - TECNICO NO BREAK 600 VA 115 220
7 wafoif201s . 15503 9% - FUNDACAG EDUCACIONAL LUCAS MACHADO Belo Horizonte METROPOLITANO - CORRETIVA - TECNICO COBAS B 121 OMNI C
& oa/o/2018 15514 . HEMOLAB LABORATORIO DE PATOLOGIA CLINICA LTDA CONSELHEIRO LAFAIETE  ZONA DAMATA - CORRETIVA - TECNICO MEDICA DRO R 120
ERC G J 15516 o AIST FMIT HOSPITAL ESCOLA TANEA suL " CORRETIVA . TECNICO AVL 9180 ANALISADOR. DE ELETR!
10 03/01/2018 Rt - CENTRO DE HEMATOLOGIA FARRERAS VALENTI LESTE - CORRETIVA - TECNICO KX 21H
11 03/01/2018 . 15820 - FUNDACAD SAG FRANCISCO XAVIER PATINGA LESTE . CORRETIVA - TECHICO SLIDERMAKER 5P 10 MAIN COMPI
12 03/01/2015 o 15521 FUNDACAC EDUCACIONAL LUCAS MACHADO BELO HORIZONTE METROPOLITANG - CORRETIVA - CIENTIFICO COBAS INTEGRA 400 PLUS
L 15522 = a2 LABORATORIO SAO GERALDO LTDA ME FORMIGA. CENTRO OESTE . DUVIDA - CIENTIFICO COBAS E#11 RACK
1 03/01/2018 . 155 -+ INSTITUTO DE PAT CLINICA CARLOS CHGAS LTDA ARAXA CENTRO OESTE - CORTESIA - CIENTIFICO SEEIA MINICAP FLEX PERCING RI
15 03/01/2018 . 15524 - FUNDACA® SAD FRANCISCO XAVIER Ipatinga VALEDOAGO . CORRETIVA - TECNICO 35 10000 W AS
16 03/01/2015 L 15525 - an2 LABORATORIO SAO GERALDO LTDA ME FORMIGA. CENTRO OESTE - TROCA MERCADORIA . CIENTIFICG COBAS E411 RACK
17 3012018 o 1mm LABCRATORIO CARLOS CHAGAS GOVERNADOR VALADARES LESTE - CORRETIVA - TECNICO HEMATO ANALYSER XE 21000
18 03/01/2018 . 15528 - LABORATORIO CARLOS CHAGAS GOVERNADOR VALADARES LESTE . CORRETIVA - TECNICO XE 21000 ANALISADOR HEMATOL
15 03/01/2018 15523 . FUNDACA® MINAS NOVAS HOSP DR BADARD JUNIOR MINAS NOVAS NORDESTE - CORRETIVA - TECNICO HEMATOLOGY ANALYSER XP300
20 wferfz1e J 1550 1000 - AISIFMIT HOSPITAL ESCOLA TANEA suL " CORRETIVA . TECNICO COBAS B 221 OMNI S
1 o3feifaie o 1sE3 S 1000 - AISI FMIT HOSPITAL ESCOLA TALEA SuL - CORRETIVA - TECNICO COBAS B 221 OMMI S -
il I k|
Executar Cancelar Inverter tabela |€Awrrhdn{ ‘ Gravar | ‘Gmarmmn‘ ‘ Abrir HH]]

5- Gerar a planilha Excel, clicando no icone:

steDate], T1.[createT
PO NF PRORI FMA'.
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6- Salvar na pasta desejada.

A ios Foramertas lands Ajuds

SELECT T.[x Tide 1 T1.[callDLTL L D] 45" L A5 HOME DO CLENTE, T4.[ciy] AS 'CIDADE, T5.descript] AS 'REGIAD, T2.[Name] A5 TIFO DE CHAMADD,

& T3.[Name] AS 'TIPO DE PROBLEMA’, T1 ] AS 'EQUIPAMENTO', TL T1.faubject], TL[descrption] AS 'DESCRICAQ DO ATENDIMENT(', T0.[Name] AS 'ESTADO DO CHAMADC', T6.[firstame] AS |

2 TECMICO/ASSESSOR' FROM 0SCS TO INNER JOIN OSCL T1 ON TO.[statusiD] = T1.[status] BNER JOIN OSCT T2 ON T1.JcallType] = T2.[callTypeD] MNER JOIN OSCP T3 ON TL[problemiTyp] = T3.[prbimTyplD] &R
02 OIS T4 ON TL[insID] = T4.[insID] INNER JOI¥ OTER T5 ON T4.Jterrtory] = T5.[ternéryID] INNER JOIN OHEM T6 ON T1.[technecian] = T6.fempID] WHERE T1.[createDate] BETWEEN [%1] AND [%2] AND
(T0.[Hame] <> {N'Desconsiderar’ ) ] AND [T2.[Name] <> [NRSC]) ARD (T2.[Name] <> (WReclamagao'|JaND (T2 [Name] <> [N'PSCT)

-
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8 sfms 1 = [ ~3Relatirio de transagdes por n° de sériexdsx CENTIFICS COSA5 EALLRACK.

# esfume A iy - Biblictecas 0 -SRELATORI) DIARID DE CHAMADOS -10-05-2118.dex b e L RLEERLE L

5 efanme 17 15534, = i . R . v TECKICD X5 1005 W A5

15 SNLHEE 4 e | Documentos 0 -SRELATORID DIARIO DE CHAMADOS -14-03-2018adsx ECADOAIL - CIENTIFICD COBS Bt RACK
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gL M T e @ Misicas 1 ~SRELATORIO DIARID DE CHAMADOS -24-01-2018.dsx - T pE O AT R KR EERATE
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5.2 Relatério Mensal de Chamados de Servicos

Para emissao do relatério mensal o procedimento de gravagao € o mesmo descrito para
o relatorio diario, com excecgao da data requerida. O relatério mensal contempla todos
chamados abertos para o setor de servigos e gera as seguintes analises:

RELATORIO GERENCIAL PRODIS: Relatério deve conter todos os chamados
atendidos dentro do primeiro e ultimo dia do més 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 formulario de avaliagcao
de chamados, conforme modelo abaixo:
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Apgradecemos o preenchimento de Avaliaciio de Chamados

Isto fol o gue recebemos de vocé:

Avaliacdo de Chamados

OBIETIVO:FAZERO MONITORAMENTO DOS CHAMADOS RECEBIDOS PELA EMPRESA
DISTRIBUIDORA COM RELAGCAO A CORRETA IDENTIFICAGCAO ETRATAMENTO DE CHAMADO PRI.

FREQUENCIA DE ANALISE: DEVESER REALIZADA MENSALMENTE NO FORMULARIO
CORRESPONDENTE.

EM CASO DE DUVIDA, CONSULTAR O MANUAL DE TECNOVIGILANCIA PARA CONCEITOS DE
IDENTIFICAGCAO DE PRI.

EM CASOS DE INFORMAGOES FALTANTES OU INCOMPLETAS PARA AVALIAR UM CHAMADO COMO
PRI, O DISTRIBUIDOR E RESPONSAVELPOR OBTE-LAS.

MANTENHA EVIDENCIAS DE QUE ESTA ANALISE FOI DEVIDAMENTE REALIZADA.

Email address *
dayvison@conceitodiagnostica.com. br

Avaliacdo de Chamados
Considerar todos oschamados recebidos només

Nome da empresadistribuidora *
CMNMG DIAGNOSTICA LTDA

Nome do responsavel pelaavaliacSo *
DEZEMBRO 2018

Cargo do responsavel pelaavaliacdo *
ASSESSORCIENTIFICO

Informar o més avaliado *
DEZEMBRO

Data de preenchimento do formuléario *

Haneiro \/]1[2%\/] [2019 \/]

3usca de palavras chaves

Nota: Formulario se encontra no drive da CMG.

CUSTO DE ATENDIMENTOS DE CHAMADOS: Relatério de todos chamados com as
pecas solicitadas para cada atendimento, deve ser enviado a geréncia de servigos até
dia 05 que sera base para analises de custos de atendimentos e rentabilidade de
contratos.

MANTENGCOES PREVENTIVAS REALIZADAS: Relatério de todos chamados de
manutengdes preventivas realizadas de acordo com a programagao semestral, que deve
ser enviado até dia 05 para supervisora técnica, que vai alimentar o indicador de
manutencdo preventiva.

MANUTENGOES CORRETIVAS REALIZADAS: Relatério de todos chamados abertos
com técnico, equipamento, assessoria/ técnico, regido, reincidéncias.
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5.3 Atualizacao Trimestral de Equipamentos da Base

Instalada

O assistente administrativo da assisténcia técnica devera trimestralmente emitir o
relatério 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
movimentacado do equipamento. Comercial atualiza os dados cadastrais dos clientes e
equipe técnica as questdes de manutencdes, acessibilidade, instalacdes, versdes e
desinstalacoes.

Para acesso a planilha basta entrar no Google Drive e fazer login e senha, que estao
sob a responsabilidade da geréncia de servigos e geréncia comercial:
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3
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5 | D4615.566/0001-54
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™ IMUNGLOGIA
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6.CONTROLE DE REGISTROS

Identificacdo Armazenamento Protecdo Recuperagdao Retencdo @ Disposigcao
Nao se aplica |Nao se aplica Nao se Nao se Nao se Nao se
aplica aplica aplica aplica
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7.TABELA DE RESPONSABILIDADES E RECURSOS

Atividade Responsavel Entradas Saidas Recursos
Emissao dos Assistente Chamados Relatérios Sistema
Relatdrios diarios, |administrativo da emitidos SAP
mensais e assisténcia técnica
trimestral
Analise dos Geréncia e Relatérios Analise e N.A.
Relatorios Supervisao de preenchimento
emitidos Servicos dos

indicadores

8.CONTROLE DE REVISOES

Revisao N° Data Descrigao da Revisao Responsavel

00 01/03/2019 Emissdo do Documento Adriane Nogueira

9. APROVACAO E ASSINATURA

Aprovado por
01/03/2019 Anténio Mar9os de Souza
Rodrigues

10. ANEXOS



