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ATENDIMENTO TECNICO INTERNO

Nome:

ATENDIMENTO TECNICO INTERNO

Data de Criacgao:

08.05.2019

Objetivo:

Identificar problemas e encontrar solugdes nos reparos de
equipamentos que dao entrada na assisténcia técnica, como:
manutencgdes, revisdes, regulagens, calibracdes,
reparos/consertos, atualizacbes de software, producéo de
consumiveis e etc.

Otimizacao no atendimento, alimentando a ordem de servigo do
reparo realizado e ou o problema encontrado.

Disponibilizacdo do produto apds testes de qualidade e

embalagens apropriadas para atendimento ao Cliente Final.

Gestores(a):

Carlos Couto

Elaborado Por:

Eduardo Matos

N°:

03
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ATENDIMENTO TECNICO INTERNO
( MAPA)
Nome: ATENDIMENTO TECNICO INTERNO
Data: 08.05.2019
Versao: 1.0
Gestores(a): Carlos Couto
Elaborado Por: Eduardo Matos
Revisado Por: Weliton Junior, Marcelo Tiago, Juremar Duarte
N°: 03

1.0 ENTRADA DE EQUIPAMENTOS

1.1 Equipamentos removidos/substituido dao entrada na assisténcia técnica mediante langamento
pelo técnico externo através de sistema, gerando uma ordem de servico com detalhamento do
incidente para o atendimento interno, conforme processo “ Atendimento Técnico Externo”.

1.2 Os equipamentos sdo separados mediante a sua classificacdo e identificacdo, conforme

processo “Entrada e Saida de Equipamentos”.

2.0 ATENDIMENTO PELO TECNICO INTERNO

2.1 O gestor responsavel ou a pessoal indicada por esse, através de sistema, encaminha o
atendimento para o técnico responsavel pelo atendimento, iniciando o SLA para o atendimento,

ver “Procedimento Operacional Padrio”.

2.2 O técnico inicia o reparo e através do sistema, alimentando e classificando seu status perante

a situacao apresentada para cada equipamento, ver “Procedimento Operacional Padrao”.

2.3 A produgado de consumiveis, sdo informadas através da gestdo de almoxarifado mediante a
necessidade de reposicdo desses em solicitacdo a Gestdo Técnica, ver “Procedimento

Operacional Padrao”.
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3.0 LANCAMENTOS E ENCERRAMENTO DO ATENDIMENTO.

3.1 Para cada atendimento, conforme item 2.2, deve-se realizar os langamentos no sistema do
reparo ou da pendéncia encontrada, classificando seu status para possiveis registros e consultas,

ver “Procedimento Operacional Padrio”.
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ATENDIMENTO TECNICO INTERNO
( PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO )

Nome: ATENDIMENTO TECNICO INTERNO
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Versao: 1.0

Gestores(a): Carlos Couto
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N°: 03

ATENDIMENTO TECNICO

01 — Equipamentos que d&o entrada na assisténcia técnica s&o geradas uma “Nova OS”, e esses
sdo realocados por sua classificacao pelos técnicos internos, conforme processo “Entrada e

Saida de Equipamentos”.

02 - O responsavel em encaminhar a demanda, identifica a necessidade de reparo por modelo de
equipamento, utilizando o sistema e atribuindo ao técnico responsavel pelo atendimento junto
com a ordem de servigo, classificando o status de “Em Atendimento Imediato”, iniciando o SLA (1
dia util) ou em “Aguardando Atendimento” que sera inicializado o SLA, apos intervencdo do

técnico para o atendimento, gerando assim uma fila de prioridades.

03 — O técnico inicia o atendimento para o reparo no equipamento, em paralelo, alimentando o
sistema e classificando seus status de acordo a cada situacdo apresentada durante o reparo,

finalizagao total ou pendéncia (pecgas e outros).
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04 — Durante o atendimento, o técnico estara realizando os reparos seguindo os moldes de
melhores pratica e material necessario para a disponibilizacdo em realizacdo dos seus servicos,
onde necessitaram de ferramental para atendimento a sua demanda, como: Ferramentas de uso,
tendo a responsabilidade pela conservacdo e esse ferramental devera ser disponibilizado pelo

gestor da area.

05 - Para as pecas que serao utilizadas em cada reparo, essas serao solicitadas por requisicoes

e disponibilizada pelo responsavel do Almoxarifado, conforme processo “Almoxarifado”.

06 - A producado de consumiveis sao informadas através da gestdo de almoxarifado, mediante a
necessidade de reposicdo do estoque em solicitacdo a Gestdo Técnica que direcionara o técnico

para atendimento a demanda.

07 — Homologacédo de consumiveis (toners/cilindros/fusores), todo material prospectados em
novos fornecedores deveram passar por testes de validacdo, diante de sua qualidade e

rentabilidade do produto pela area técnica.

08 — Prover material de treinamento de utilizacdo de equipamentos para equipe interna/externa
sempre que necessario em parceria com setores operacional e ti, como: confecgao de material

didatico para treinamentos (videos de apresentagdo, material impresso, eletronico e eftc).

09 - Manter o ambiente limpo apos cada reparo, tornando um ambiente organizado e confortavel.

STATUS

01 - Ao iniciar o atendimento, o técnico analisara a localizagdo do equipamento, a condigao fisica
e o reparo a ser realizado diante da informacao extraida no sistema, pela etiqueta de identificacao
e ou pela ordem de servico do equipamento, podendo classificar cada equipamento diante

problema apresentado e a solugao em seus devidos status.

Status que poderao ser movidos pelos técnicos durante o atendimento:

e Pronta para Estoque
e Pendente

e Para Garantia
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Status que poderao ser movidos pelo Gestor e ou responsavel indicado pela Gestao:

e Em Atendimento Imediato
e Aguardando atendimento
e Pendente

e Para Garantia

e Enviado para fornecedor

e Para Sucata

e Pronta para Estoque

e Enviado para Cliente

¢ N&o Enviado — Retorno

e Saida para Homologagao

e Retirada Homologagao Realizada

Para cada modificacdo de status, o responsavel da area recebe uma notificacdo do sistema para

acompanhamento.

ACOES E CLASSIFICACAO DOS STATUS DURANTE O ATENDIMENTO

01 — Todo atendimento técnico gera um agao e classificagcdo de status com informacdes

necessarias para consultas e seus relatérios técnicos para as movimentagdes desses status.

As Classificagbes de status devem seguir os critérios descritos abaixo:

e Nova OS: Equipamentos que dao entrada na assisténcia técnica, gerando uma fila para o
atendimento e reparo. (Técnico externo).

¢ Em Atendimento Imediato: Equipamentos direcionados aos técnicos para acédo imediata
no reparo (SLA de1 dia util). (Gestor ou responsavel indicado).

e Fora do Prazo de Atendimento: Equipamento n&do atendido dentro do SLA da fila do
técnico do atendimento, a gestao € notificada através de e-mail reforgando o atendimento
junto ao técnico para a concluséo.

e Aguardando atendimento: Equipamentos que estdo na fila para o reparo, esses sdo
realocados e organizados por modelos em locais apropriados e mapeados pela sua
localizagdo, normalmente equipamentos que demandam mas tempo para reparo. (Gestor

ou responsavel indicado).
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e Pendente: Equipamentos que necessitam de reposi¢ao de pecgas, intervencao ou suporte
do fornecedor, falta dessa pegas em estoque, ou pecas aguardando autorizacdo de
compra pela Diretoria devido ao alto custo para aquisi¢do. (Técnico, Gestor ou responsavel
indicado).

e Para Garantia: Equipamentos que estdo em vigéncia de garantia pelo fornecedor ou
fabricante. (Técnico, Gestor ou responsavel indicado).

e Enviado para fornecedor: Equipamentos que saem da assisténcia técnica para envio ao
fornecedor ou fabricante para reparo. (Gestor ou responsavel indicado).

e Para Sucata: Equipamentos que ndo possuem reparos e ficam disponibilizados para
utilizagcdo de pecgas e ou carenagens. (Gestor ou responsavel indicado).

¢ Pronta para Estoque: Equipamentos que sao reparados e estdo em funcionamento dentro
de um padrao de qualidade, limpeza e embalagem, seguindo dos seus relatorios fisicos de
contadores para atendimento aos clientes e ou necessidades internas. (Técnico, Gestor ou
responsavel indicado).

e Enviado para Cliente: Equipamento que sao enviados para clientes para: Novo contrato,
Adigao e Substituicbes. (Gestor ou responsavel indicado).

e Nao Enviado — Retorno: Equipamentos que saem com os técnicos externos e nao sao
utilizados, retornam para o estoque. (Gestor ou responsavel indicado).

e Saida para Homologagcao: Equipamentos solicitados pela Diretoria e ou Comercial para
testes em cliente durante um periodo de 15 ou 30 dias, esse status s6 dara andamento
mediante aprovagao da Diretoria. (Gestor ou responsavel indicado).

e Retirada Homologacao Realizada: Equipamentos que retorno da Homologagdao em
cliente, passando pelo processo de preventiva interna antes de retornar para o estoque.

(Gestor ou responsavel indicado).

Para cada modificacdo de status, o responsavel da area recebe uma notificacdo do sistema para

acompanhamento.

PRIORIDADES

01 — Para a mobilidade nos reparos devem ser escalonados 0s equipamentos com maior
rotatividade nas saidas para atendimento aos clientes, dentro de um planejamento diario

elaborado pela Gestédo da area e ou o responsavel indicado.

02 — Manter um estoque regulador por modelos para atendimento aos clientes fidelizados e para

possiveis contratos.
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03- Equipamentos com Pendéncia de Leitura apos entrada na assisténcia técnica, tem um prazo
de 72 horas para retirada dos Relatorios fisicos dos contadores e disponibilizagdo no sistema

para alimentacdo dos dados, conforme o processo de “Entrada e Saida de Equipamentos e

Coleta de Contadores”.

04- Producao de consumiveis para disponibilizacdo em estoque, deverdo ser identificados pelo
responsavel do Almoxarifado em comunicacdo com o Gestor da area para confeccido e

atendimento a demanda.

05 — Testes de qualidade de consumiveis prospectados, devem ser seguidos os passos conforme

item 07, “Atendimento Técnico” desse documento.

METAS

01 — Reparo de equipamentos: Cada técnico interno tem uma meta diaria estabelecida em
reparos de pelo menos 02 equipamentos dentro de um padrdo de qualidade, limpeza e

embalagem, seguindo dos seus relatorios fisicos prontos para estoque.

02 — Equipamentos com pendéncia de leitura conforme item 03, “PRIORIDADES” desse
documento, devem ser retirados seus relatérios fisicos de contadores dentro do prazo
estabelecido ou no maximo dentro do periodo de faturamento do cliente em questdo, para
andamento dos processos, conforme o processo de “Coleta de Contadores”.

03- Rotineiramente avaliar equipamentos para colocar em producado de reparo para os modelos

que estao no status de “Aguardando Atendimento” e disponibilizando para estoque.

Processos Internos Grupo JRB



