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=2 5o ATENDIMENTO TELEFONICO E
ik GERENCIAMENTO DE CHAMADOS DE

Conceito

Diagnéstica SERVICOS

OBJETIVO DO PROCEDIMENTO:

Definir a forma adequada para o atendimento telefénico ao cliente, o fluxo de
abertura de chamados e gerenciamento dos dados gerados por esses
atendimentos no departamento de servigos da Conceito Diagnéstica.
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1. APLICAGAO

Aplica-se aos responsaveis pelo atendimento telefénico e gestdo dos atendimentos
realizados no departamento de servigos da Conceito Diagnéstica.

2. AREAS ENVOLVIDAS

Departamento de Servicos.

3. NORMAS DE REFERENCIA

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

Instru¢ao normativa ANVISA /DC numero 08 de 26/12/2013, boas praticas de
fabricagcédo de produtos médicos e produtos para diagnostico de uso In Vitro aplicaveis
as empresas que realizam as atividades de importacdo, distribuicdo e
armazenamento.

1ISO 9001/2008

4. DEFINICOES
Sistema SAP: Sistema ERP de gestéo.
ASTEC: Assisténcia Técnica

Ordem de Servico (0.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 realizagao
do servico, identificacdo do prestador de servigo, dados do equipamento atendido,
descricao do que foi realizado no atendimento e a assinatura de quem solicitou o
chamado.

Incidente potencialmente Reportavel (PRI): Relatos ou reclamagdes descrevendo
um incidente ou alegacdo de um incidente que precisam ser revisados para
determinar a reportabilidade as autoridades regulamentares competentes devem ser
classificados como PRI.
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5. PROCEDIMENTOS

5.1 Atendimento Telefénico ao Cliente pelo

Departamento de Servicos

Os atendimentos telefénicos de servigcos referentes a aberturas de chamados e/ou
duvidas devem ser realizados de imediato, de forma cordial e eficiente, respeitando o
codigo de conduta estabelecido na Conceito Diagndstica.

Os clientes podem entrar em contato com a Conceito Diagndstica através do telefone
031 2526 8181 ou através de e-mail interno:chamado@conceitodiagnostica.com.br.

Nestes canais o cliente recebe um atendimento personalizado por um empregado
dedicado ao atendimento e andamento as demandas geradas pelo atendimento. E
solicitado ao cliente o0 maximo de informacgdes possiveis que descreva o problema, e
segue-se com o procedimento de abertura de chamados no sistema SAP.

5.2 Abertura de Chamados

Todos os contatos de clientes referente a produtos, equipamentos e periféricos sao
registrados na abertura de um chamado no sistema SAP e encaminhados a
supervisao técnica. Os chamados sao abertos pela assistente administrativo, que em
seguida envia no grupo de WhatsApp da equipe, para que a supervisao direcione o
técnico/assessor disponivel para o atendimento de acordo com a agenda de
atendimentos programados.

Para os contatos dos clientes referente a reclamacdes deve-se seguir o procedimento
relatado no POP.QUA.004-0 Gerenciamento de Reclamacoes.

A avaliacdo dos chamados quanto aos casos PRI é realizada pela assessoria
cientifica, que através de um relatorio entregue pela assistente administrativa da
ASTEC verifica os chamados abertos do dia anterior com base nos critérios
estabelecidos no Manual de Tecnovigilancia do fabricante.

Quando identificado um caso PRI que deve ser investigado, este sera reportado ao
fabricante, conforme POP.ASSE.002-00 Tecnovigilancia e agbes de campo.
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O assistente administrativo da assisténcia técnica é o responsavel pelo registro do
chamado no sistema SAP. O chamado deve ser aberto conforme as orientacdes
abaixo:

1. Abrir o sistema SAP e inserir o ID usuario e senha;

w Business

Nome da empresa |cMG DIAGNOSTICA LTDA

1D do usudrio *

2. Ir para 0 mdodulo Servigo e clicar na opgao “chamado de servigo”;

£~ Servico
1 Chamado de servico
0 Cartdo de equipamento do diente
0 Contrato de servico
[0 Base de conhedmentos de soluctes

5 Relatdrios de servico

3. Informar o nidmero de série: solicitar ao cliente durante o atendimento
telefonico;
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Tipo de chamado de servigo (®) Vendas ) Compras

Cédigo do parceiro de negdcios. | | e |Primria
Nome do parcairo de negéics | | Status chamado
Pesso de contato I ¥ 1D da chamadz
Ne de telsfons | | Prioridade

NO de ref, do parceiro de negdcior | |

Campo nulo [ % |

MO de série | =] Criado em

Ttem [ | Fechado em
Descricio | | NO do contrato
Grupo de fens | | Dtz ds término

4, Assunto: descrever de forma clara o problema relatado pelo cliente;

Tipo de chamado de servigo (%) Vendas () Gompras

Cédigo do parceiro de negécios = (COM21604000101 |

Nome do parcsirodenegécios | LABORATORIO DE ANALISES APC

Pessoa ds contaio [ |

MO de telefone 33311341 |

Ne de ref, do parceiro de negdcios | |

Campo nulo | |

NO de série o fimsn I

Ttem |

Descriio |

Grupo de itens | /

Assunto iCalibracio reprovada do test= TSH -
5. Preencher os campos:

e Origem:
Selecionar a opgado de acordo com o contato que foi recebido na central de
atendimento telefénico do setor de servigos: e-mail, funcionario da CMG (Interno), via
telefone, pela internet

. 1

| Gersl [ Parceiro de negécios | Descriceo do stendimento | Ativida

Orrigem |FABRICANTE -
Tipo problema E-m=il
Subtipo do problema FAERICAMTE
Tipo de chamada INTERNO
Técnico NC de telefons
PESSOAL
Wb
Deefinir nowo
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¢ Tipo de problema:
Deve ser selecionado trata-se de um chamado para assessoria cientifica (Cientifico)
ou Técnico (assisténcia técnica).
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| Serad | Parceire ole ruecpcecies | e e i evbericliieeribo | St
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(T EM SYSTEMS
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WErT A=

Crefirar res was —

¢ Subtipo de problema:
Deve ser selecionado a opcéao relacionada a qual subtipo dentro das areas de
assisténcia técnica e assessoria cientifica:
- Acesso remoto
- Instalagao
- Periférico
- Desinstalacao
- Preventiva
- Treinamento
- Preditiva
- Reciclagem
- Atualizagao de software
- Validacao
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e e ]

e Tipo de chamada:

- Acompanhamento de validagao

- Calibracao

- Controle de qualidade
- Impressora

-Nobreak

- Acesso remoto SNCS
- Acesso remoto AXEDA
- Operacional

- Elétrico

- Hidraulico

- Mecanico

- Pneumatico

- Reagente

- Contrato de servicos

- Preventiva anual

- Preventiva semestral
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e Status do chamado de acordo com o andamento do atendimento:

- Aberta: assim que é registrado no sistema durante o atendimento telefénico

- Desconsiderar: Se for registrado indevidamente

- Pendente informacao: Atendimento com pendencia de retorno do fabricante ou
demais areas da empresa

- Pendente pecas: Atendimento que necessita de pecas ou insumos para o reparo do
equipamento

- Pendente O.S: Técnico ou Assessor realiza atendimento, mas n&o enviou a ordem
de servigo a auxiliar administrativo

- Fechado: Assim que for realizado o atendimento e o técnico enviar a ordem de
servigo para assistente administrativo

NOo Primario 17210
Status chamado Aberta fhel
ID da chamada Aberta
Prioridade Desconsiderar
Em atendimento
) Fechado
Criado em Pendente

Fechado em
N© do contrato
Data de término

Pendente Informac3o
Pendents O.S
Pendente Pecas
RESOLVIDO

Definir novo
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e |ID da chamada

Clicar em adicionar e um numero sera gerado (ID chamada).

Mo Primaric 17210
Status chamado Aberta -
ID da chamads 18735
Pricridads Bao il

Apds a conclusdo da abertura do chamado no sistema um numero sera gerado (ID
da chamada), este numero devera ser repassado ao cliente para que este faga o
acompanhamento.

5.3 Atendimento do Chamado

Assim que o supervisor define o técnico/assessor responsavel pelo atendimento do
chamado, este devera entrar em contato com o cliente, quando nao for possivel fechar
a demanda por telefone é agendada uma visita.

Nota: O técnico ou assessor deve sempre avaliar o tipo de cobertura do contrato do
cliente e se o atendimento esta liberado pelo setor financeiro. Caso o equipamento
seja do cliente, sera necessario a solicitacao de orgamento conforme item 5.5 deste
procedimento.

Apos o atendimento presencial o técnico ou assessor cientifico devera preencher
todos os campos da O.S de atendimento, inclusive o numero do chamado aberto no
SAP.

Informar o nimero do
chamado aberto no SAP

CMG DIAGNOSTICA LTDA.

Telefax (31) 3411-2484



Autor: Adriane Nogueira Emitido em: 07/01/2019

Revisado por: Eliane Leal POP.ASTEC.001 Préxima revisao: 01/03/2021

Area emitente: Assisténcia Técnica Verso: 0 Inicio de vigéncia: 01/03/2019

O campo com o numero de série do equipamento sempre deve estar preenchido,
assim como as demais informacbes referentes ao equipamento e tempo de

atendimento.

Informar o nimero de
série do equipamento.

E de suma importancia a descricdo detalhada do atendimento.

Citar os testes que foram realizados, relagdo
de pegas trocadas, cédigo e quantidade das
pegas, reagentes utilizados, lote, validade,
ajustes e declarar se o equipamento esta
liberado para a rotina ou ndo.

O técnico ou assessor devera assinar e datar a Ordem de Servigco, explicar o
procedimento realizado ao cliente e apds seu aceite colher a assinatura do mesmo.
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As Ordens de Servigo preenchidas devem ser entregues a assistente administrativo
da assisténcia técnica, com prazo limite de entrega até 5 (cinco) dias corridos apés o
atendimento.

O formulario da O.S é revisado bianualmente e seu arquivamento é de
responsabilidade do departamento de Servicos.

Nota: Chamados resolvidos remotamente através de software dos fabricantes ou
resolvidos por telefone deverao ser informados a assistente administrativo da
assisténcia técnica via email: chamado@conceitodiagnostica.com.br . No corpo do e-
mail devera ser relatado os itens solicitados na O.S padréo (dados do cliente, contato,
dados da maquina, relato do caso, solu¢des, data / hora de abertura e fechamento do
chamado).

5.4 Encerramento de Chamado no SAP

Quando o técnico/assessor realiza o atendimento presencial ou telefonico, registra as
informacdes em O.S e avisa no grupo de WhatsApp que o atendimento foi concluido.
A assistente da ASTEC muda o status do chamado de aberto para pendente O.S até
que recebe a via da Ordem de Servigco para anexar ao chamado e fecha —lo.

O assistente administrativo buscara o chamado no sistema SAP através da ID da
chamada (mddulo de servigo>chamado de servigo> campo de busca digitar a ID da
chamada) e fara a alteragao conforme instru¢des abaixo:

= = . = :
Pg= 1= e E Riee s LAY
. Chamado de servico
Tipo de chamado de servico *| Vandas G
Codigo do parceiro de negddios 'CO0421604000101 ) . Ne Priméric 17210
et pare e LABORATORIO DE ANALISES APC Clicar e digitar o Status chamado |Aberta -
Pessoa de contsto ¥ numero da ID da 10 da chamada 18733
@ de telefone 3331-1341 Pricridade Bato x
chamada.
Ne de ref, do parceiro de negdcios
Campo nule
N de série 113520 Criado em 15/01/2013 | 16:42
Ttem 000053 Fechado em
Diescricio COBAS E411 RACK N do contrato Sam contrato
Grupo de ftens EQUIPAMENTOS Dtz de térming
Assunto Ca!ibra;;o reprovads do tests TSH

| Geral ,- Parceiro de negdoios i- Diescricao do atendimento i- Rﬁ\'ﬂm.i. Solugﬁs, Documentos reiaciunadsus-i R@Iuaﬁa' Histdrico i- Programagao i- Rﬂexus-i

Origem FABRICANTE o ' Processador SETOR DE QUALIDADE hd
Tipo problema TECNICO - ) Fila

Subtipo do problema  |CORRETIVA -

Tipo de chamada CORRETIVA L Resposta Resolucdo

Tecnico 'CANDIDC, RODRIGO Por Por
Em Em
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Preenche o campo “Resolucdo” no chamado SAP com os dados informados na O.S
de atendimento.

| Geral | Pa_rue'imdenegd;:;-] Descrican do atendimento | Atividades | Soluctes | Documentos relacionados Resclucio i_ﬂﬁ;nn:m_

Reconstituida nove calibrador , lote snoes, validade oo, Reslzado nove caﬁbraﬁé. Conforme documento anexo a ﬁl]bm;;n foi aprov
Passou-se s controles, Control Normal lote soooee:, validads soocn:, control sbdnormal lote: seocee, validade: sooco: contrales dentro da fanta de acsitacse,
vide documento anexo,

Redado uma rotina com 50 testes, resultados dentro dos parémetros aceitévels, amostra 50010 e 51020, com resuitadas historicos comp=*ie= shessd

Clicar e preencher com os
dados do atendimento
Obs: oreintado o cliente quanto 2 forma correta de raconstituic3o dos calibradores, assim como 2 forma correta de armazenagem e utll registrado na 0.S

| tem 3.2 da bula do produto que relata sstas recomendacfes, buls anexs a ests chamado,

Equipamento liberado para uso,

Acessa a aba “Anexos” e anexar a O.S de atendimento e/ou outros documentos
relacionados ao atendimento.

!_ Gem]] Pa[ce'lrodenegdjus_! Dacﬁmdnatend’mnm_i_ﬁﬁ\:ﬂadﬁ | 5du¢;55| Dt_x:umenh:sr\shcmaduﬂ Ruphu;i_n| Lﬁshurml Programacio i AﬂemsL

#  Caminho desting Mome do arquiva Dats do znexo

1 \\CMGSRVD1\anexcesap) Anexo POP.ASTEC.001-0 Atendimento Telefénico & Abertura de Chamados  16/01/2019

2 |\CMGSRVDI|anexcaszpl Anexo Concsits Disgnéstica 16/01/2013

3 V\CMGSRVDT\anexcssap Anexo Apresentacao Entendimento Alertz 16/01/2019 Anexar a 0.S efou

4 V\CMGSRVIT anexcssap Anexo Reunido alinhamento equips Consultoria 160/213 | qocumentos relacionados

ao atendimento.

Em seguida muda o status do chamado para “Fechado”.

Mo Primaric 17210 Mudar o status do

Status chamado Fechado Y «———— | chamado para “Fechado”
1D da chamada 18739

Pricridads Baixo

Criado em 15/01/20139 || 16242

Fechado em

N® do contrato Sem contrato

Data de terming
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Finalizando o chamado clicar em atualizar.

Chamado de servico
Tipo de chamado de servigo *) Vendas Co
Codigo do parceiro de negddios (CDDAZ1604000101 No Primario 17210
Mome do parcsiro de negocios LABORATORIO DE ANALISES APC Status chamado Fechado il
Pessos de contato I da chamada 18739
Mo de telefone 3331-1341 Pricridade Baico
Mo de ref. do parceiro de negdcio:
Campo nulo
Mo de série 113520 Criado em 15/01/2015|16:42
Ttem = |Dooos3 Fechado em
Descricio COBAS E411 RACK N2 do contrato Sem contrato
Grupo de ftens EQUIPAMENTOS Data de término
Assunto Calibrac3c reproviada do teste TSH
[ Geral | Parceiro de negdcios || Descricao do stendimento | Atividades | Soluges |  Documentos relacionados | Resolugso | Histérico | ProgremecSo |  Anexcs |
# | Caminho destino Noms do arquive Data do anexo
1 \\CMGSRVDI\anexcssap!Ansxo POP.ASTEC.001-0 Atendimento Telefénico e Abertura de Chamades  16/01/2013
2 \\CMGSRVDI\anexossaphAnsxo Conceito Diagndstica 16{01/2019
3 \\CMGSSRVOI\anexossaphAnsko Apresentacac Entendimento Alerta 16/01/2019
4 \\CMGSRVOI\anexossap! Aneko Reunido alithamento equipe Consultoria 18/01/2019

Para fechar o chamado
clicar em “Atualizar”

5.5 Atendimentos aos Finais de Semana e Feriados

Os atendimentos aos finais de semana e feriados s&o realizados na modalidade de
escala mensal de plantdo para a equipe de assisténcia técnica, que realizam os
atendimentos em horario comercial.

O atendimento é feito por um técnico com experiéncia e capacitado nas linhas
comercializadas. O canal de contato é o telefone exclusivo de plantonista: (31) 9110-
0581

Caso o técnico plantonista ndo consiga resolver o problema remotamente e o cliente
nao possua backup para rotina, o atendimento presencial é realizado de acordo com
condic¢bes contratuais. O registro da ocorréncia é realizado via preenchimento de O.S
de atendimento, conforme relatado no item 5.3.

Horarios de funcionamento do plantéo:
e Sexta feira de 18 as 20 horas (telefénico).
e Sabado de 8h as 18h (telefénico e fisico).

e Domingos e feriados de 9h as 17h (telefone e fisico).
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5.6 Atendimentos para Equipamentos Préprios de

Clientes

Para clientes que possuem equipamentos préprios sem contrato de servico, a
Conceito Diagnodstica possui a modalidade de vendas de servigo.

Nestes casos, o cliente solicita o orcamento e o assistente administrativo da
assisténcia técnica elabora o orgamento no sistema SAP contendo o cddigo das
pecas, hora técnica prevista e deslocamento.

Nota: Se o cliente trouxer o equipamento para a Conceito Diagnéstica, o
deslocamento n&o devera ser cobrado.

Os orgamentos deverdao sempre ser aprovados via e-mail para registro.

Apds aprovagao do orgamento um chamado no sistema SAP sera aberto, conforme
item 5.2 deste documento.

Nota: A ordem de servigo devera ser encaminhada para a supervisora técnica que
anexa o orgamento e envia ao setor de faturamento e depois de faturado devera ser
devolvida a assistente administrativa da assisténcia técnica para arquivamento.

5.7 Atendimento de Chamado por Acesso Remoto

Entrar no Chrome endereco: rso.range.roche.net

= @ 2 ronngerote

Arquivo  Editsr  Exbir  Favortos  Feamentas  Aguda
s i RANGE &) Convert Canadian Dotiar . ) Phasmacist's Gatewsy Ca_ &) Alberis College of Pharm... &) PharmacistlobsimCalgar. R = B = 04 # v Pigra~ Seguonga= Fenmesin~ = & 83

Business Partner

Launching the Secure Application Manager, Please

Deseja executar este aplicativo?

Launching the Secure Application Manager may tak from loading properly. click hiers o continue,

Net all functionali : available,
ot all functionality may be available s Tk

Selecionar Smartweb:



Autor: Adriane Nogueira Emitido em: 07/01/2019
Revisado por: Eliane Leal POF\’/.QrSS;'E-CO.OM Préxima reviséo: 01/03/2021
Area emitente: Assisténcia Técnica ’ Inicio de vigéncia: 01/03/2019

& @ hitps/i oo canige rocheinet! ding homeinde = @ £ RaNGE- S0 Pauio- Home

Arquive  Edter Exbir oo Feramentas  Ajuts
s ) PANGE &) Convert Canadisn Doliart_. &' Phamacist's Gatewsry Ca. 3] Alberts College of Pharmn... | Pharmacist Jobs in Calger...

&= = 1 @8 v Pignav Seguangav Femmentss - & 3 3
Business Partner Lot @ B e D R A

Remots Accesy Pl 1115638

Harms - Client Apps Help  Sign Dt
Webcome to RANGE - Sao Paulo.
exbprodna®d
Weob Bookmarks -
& password Change Utility (=]
* Change your AD passwend
@ ExpAND =]
ExPAND Latin Amenca
[-]

ShareWeh
Non-validated collaborative online platfiorm

(& Clarify CRM Web Client - Brazil el

© Clariby CAM Webs Clisnt - Brasd

= : Q
 Mew report for 05 Eletrinica, with fiebd date.
(@ SmartWeb - Platform for Citrix hosted Applications & Desktops Q

Hala

Your knawledge-channg networs
(@ pubcenter - administration =]

O RS SEPTER

m PubCenter a b
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Inserir user name e Password de acordo com cartdo enviado ao empregado
designado para o acesso: dayvison@conceitodiagnostica.com.br:

2 Citrix XenApp - Applications - Intemnet Explorer -8
28 atps /o ranee poche met Uit N end el s E &
Logged on as: rodria33 = - e 2 : = 4 :? ~
SmartWeb — Roche
Axeda Enterprise
Please log in.
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B0 PRISMA
B3 Webx
£ Auecs s
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Fowernt by Araels
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6.CONTROLE DE REGISTROS

Identificacdo Armazenamento Protecdo Recuperacdo Retencdo  Disposicao
Ordem de SAP/ Pasta Acesso |Numero de Tempo de Destruir
servico (O.S.)| fisica ASTEC | restrito ao |série/ vida util do
setor Nome do | equipamento

ASTEC | Equipamento

7.TABELA DE RESPONSABILIDADES E RECURSOS

Atividade Responsavel ‘ Entradas Saidas Recursos
Atendimento | Assistente Contato do Abertura de Sistema SAP
Telefénico Administrativo Cliente Chamados

ASTEC
Abertura de Assistente Contato do Numero do Sistema SAP
chamados Administrativo Cliente chamado

ASTEC

Distribuicédo Supervisédo Chamado SAP Atendimento do | Sistema SAP
de chamados | técnica chamado
Atendimento | Técnico ou Numero do Ordem de Telefone
do chamado | Assessor chamado servico Carro

cientifico Internet
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Encerramento | Assistente Relato do Chamado Sistema SAP
do chamado | Administrativo Técnico e encerrado no
ASTEC Numero do SAP
chamado

8.CONTROLE DE REVISOES

Revisdo N° Data Descrigao da Revisao Responsavel

00 01/03/2019 Emiss&o do Documento Adriane Nogueira

9. APROVAGAO E ASSINATURA

Aprovado por
01/03/2019 Antonio Marc_:os de Souza
Rodrigues
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10. ANEXOS

10.1 Modelo de Ordem de Servico

: N
CVIG DIAGNOSTICA LTDA. 112351
Telefax (31) 3411-2484 .
Conceito www.conceitodiagnostica.com.br SAF:
L Diagndstica Rua Aguidaban, 385 - Bairro Padre Eustiquio - CEP 30720-420 - BH - MG CLARIFY: )
' N\
[] Garantia [] A Pagar [ Conirale Versdo 2 Ass. Cientifica
L [ Instalagdo [ Retomno - n° do relatério anterior: Ass. Técnica )
' ™
Cliente:
Enderego: Bairro:
kB-lll.n'lir.'ipicl. Estado: Fone: e-mail:
-
' ™
Contato: Versfio SW:
Chegada em: / / as 4 Hs | Equipamento: N* de série:
Atendimento Finalizadoem: __ / / 4s__ :  Hs|Tempo de Deslocamento:
__ y
( »
Descrigao do Chamado:

Problemas Encontrados:

Solugdes:




