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1- OBJETIVO

Padronizar a sistematica e as responsabilidades para o desenvolvimento de atividades de assisténcia
técnica e tecnoldgica, quando estas atividades ndo incluirem desenvolvimento (ver secdo 6.1).

2- CAMPO DE APLICACAO
Este procedimento se aplica a todo o CTAI.

3- RESPONSABILIDADE

A responsabilidade pela aprovacdo e aplicacdo deste procedimento é do coordenador da area de
Assisténcia Técnica e Tecnoldgica.

4- DOCUMENTOS COMPLEMENTARES

- MQ-CT-01: Manual da Qualidade do CTAI;

- PA-AI-61: Relatorios de Reunides/Eventos/Cursos;

- PT-AI-01: Sistema de Gestdo por Projetos;

- PT-AI-19: Controle de Produto Fornecido pelo Cliente;

- PT-AlI-21: Avaliacdo de Cursos/Eventos/Consultorias/Servicos Prestados;
- POT-AI-04-01: Sistema ASSEMP.

5- DEFINICOES
5.1- SISTEMA DE GESTAO POR PROJETOS - SGPP

Forma de gestdo das atividades do CTAI, através do controle de projetos baseado em uma estrutura
matricial, que tem como caracteristica basica a alocacdo de recursos, conforme a necessidade de cada
projeto.

5.2- PROJETO

Conjunto de recursos e atividades com a finalidade de atender a demanda por um produto ou servigo. O
CTAI divide os seus projetos em duas classes :
Projetos com desenvolvimento - sdo os projetos que enquadram-se em uma das competéncias do item
6.1 b do PT-AI-01 e que atendem ao requisito 4.4 - Controle de Projetos, da norma ISO 9001/1994.
Projetos sem desenvolvimento - sdo os projetos que enquadram-se em uma das competéncias do item
6.1la do PT-AlI-01 mas que ndo necessitam de desenvolvimento e portanto ndo se enquadram no
requisito 4.4 da norma 1SO 9001/1994.

5.3- ASSISTENCIA TECNICA
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Sdo atividades relacionadas com a orientacdo e solucdo de problemas técnicos na administragdo ou
producgéo de bens e servigos.

5.4- ASSISTENCIA TECNOLOGICA

Sdo atividades que abrangem trabalhos de diagnostico e recomendacdes no campo da gestdo industrial, e
incluem, também, colaboracdo e consultoria a empresas em assuntos ligados diretamente ao processo
produtivo, bem como assessoramento a indUstria e a outras instituices no desenvolvimento de recursos
humanos, através da identificacdo de necessidades, planejamento e realizacdo de treinamentos
especificos.

5.5- ATT

Assisténcia Técnica e Tecnoldgica

6- PROCEDIMENTO
6.1- DIRETRIZES GERAIS

Este procedimento detalha as atividades voltadas a Assisténcia Técnica e Tecnoldgica desenvolvidas do
CTAIl, quando ndo enquadradas em projetos com desenvolvimento. Para este ultimo caso, séo utilizados
procedimentos especificos de desenvolvimento (software, automacao e informatica, design, etc.).

As atividades de ATT sdo desenvolvidas sempre a partir de uma solicitacdo de produto e/ou servico
aprovada pela coordenacdo da area, conforme procedimento PA-AI-51.

Os estagios minimos a serem executados, em projetos de ATT sem desenvolvimento, séo:
Planejamento;
Execucdao;
Acompanhamento / manutencao.

Notas:
Outros estagios podem ser acrescentados, e os estagios podem ser divididos, sempre a critério do
coordenador do projeto.
Os estagios ndo sdo necessariamente seqiienciais, ou seja, nenhum estagio é necessariamente pré-
requisito de outro. A sequéncia de desenvolvimento dos estégios é definida pelo cronograma (ver
secéo 6.3 e anexo II).

6.2- ESTAGIO DE PLANEJAMENTO
O estéagio de planejamento compreende a analise e o planejamento das atividades.

Na anéalise, podem ser desenvolvidas as seguintes atividades:
Confirmagdo dos requisitos de entrada (especificacdes do projeto ou processo), constantes no
processo de analise critica de contrato;
Detalhamento das necessidades do cliente, dos servigos solicitados ou dos servigos necessarios para
solugédo do problema proposto;
Levantamento das condigfes atuais do sistema ou sistemas envolvidos (atividades, pessoas e
equipamentos envolvidos, problemas encontrados, fatores de influéncia, condi¢cdes operacionais,
etc.);
Levantamento das condicdes de contorno (fatores que exercem influéncia secundéria sobre o sistema
ou sistemas sob anélise, como condi¢Bes ambientais, etc.).

A andlise pode ser desenvolvida através de:
- Reunides técnicas com representantes do cliente, envolvidos com o sistema ou sistemas sob analise;
Visitas técnicas;
Medic¢des, monitoracdo de condigdes;
Outras, a critério do coordenador de projeto.
O resultado da analise é registrado através do registro de analise e especificacdo (ver anexo I), que
comeca a ser preenchido na andlise critica de contrato relativa ao projeto, e pode ser atualizado no
decorrer do projeto

No planejamento de atividades, podem ser desenvolvidas as seguintes atividades:
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Definicdo de atividades e responsaveis na equipe, bem como prazos de execucdo. Deve ser utilizado o
modelo de cronograma conforme anexo IlI;

Previsdo da verificagdo e analise critica das atividades (ver secdo 6.7 e 6.8), bem como metodologia e
critérios para tal. A andlise critica é tratada como atividade e deve constar no cronograma de alguma
forma;

Detalhamento de cada atividade que constar no cronograma. Para tal deve ser utilizado o formulario
de registro de projeto (ver anexo Ill).

Nota: A analise ndo precisa necessariamente terminar para ter inicio o planejamento de atividades. Os
dados de planejamento podem ser dinamicamente alterados dependendo de atualizacdes que partem da
analise.

O resultado deste estagio é registrado através do cronograma (ver anexo Il) e registro de analise e
especificacdo (ver anexo l), e do detalhamento de atividades, que utiliza o formulario de registro de
projeto (ver anexo lIlI).

6.3- ESTAGIO DE EXECUCAO

Neste estagio, podem ser desenvolvidas, entre outras, as seguintes atividades:
- Pesquisa e detalhamento de informacdes;

Detalhamento de materiais;

Definicdo e analise de alternativas;

Execucdo e estudo de protétipos;

Ensaios e medicGes;

Instalagdo, ajuste e configuracdo de equipamentos e softwares;

Testes de aceitacgao;

Treinamento, e elaboracdo de material didatico.

O resultado deste estagio é o relatério final de ATT. O relatério final pode ser executado utilizando o
formulario de registro de projeto (ver anexo lll), ou sob outra forma, desde que contendo as informacdes
gue constam neste formulario. O relatério final é emitido em duas vias: Uma permanece na pasta de
projeto (ver PT-Al-01), e outra é entregue ao cliente.

6.4- ESTAGIO DE ACOMPANHAMENTO / MANUTENCAO

Este estagio equivale aos servigos associados. Quando a proposta prevé manutencédo e o produto estiver
dentro do prazo de garantia, o CTAIl presta o atendimento necessario para:

Solucionar ndo-conformidades detectadas tanto pelo cliente como pelo CTAI;

Realizar atividades normais de manutencgdo previstas no projeto ou processo.

Quando a manutencdo ndo estd prevista ou o cliente solicitar alteragbes fora do escopo do projeto ou
processo, elabora-se nova solicitacdo de produto e/ou servi¢o, conforme PT-AI-51.

O resultado deste estagio deve ser registrado como acompanhamento/manutencdo, utilizando o
formulario de registro de projeto (ver anexo IIl), ou sob outra forma, desde que contendo as informacdes
que constam neste formulério.

6.5- INTERFACES TECNICAS E ORGANIZACIONAIS

As comunicacdes relativas ao projeto podem ser escritas (e-mail, circular, memorando interno, fax, carta,
etc.) ou verbais (contato por telefone ou pessoal). No caso de memdrias de reunido, é utilizado o
procedimento PA-Al-61: Relatérios de ReuniBes, Eventos, Cursos.

Devem ser registradas no controle de transmissdo e recebimento de documentos e informacgdes (ver anexo
IV):
- As comunicacgdes provenientes do cliente.

As comunicacdes enviadas para o cliente. Neste caso devem ser conduzidas pelo coordenador do
projeto, ou autorizadas por ele através da rubrica neste formulario.

As comunicagdes internas que tenham implicag8es sobre atividades do projeto.

Desenhos e especificacdes relativas ao projeto estardo liberados para utilizacdo quando devidamente
rubricados pelo coordenador do projeto. Quando um desenho ou outro material for fornecido pelo cliente,
estes devem ser tratados conforme procedimento PT-Al-19: Controle de Produto Fornecido pelo Cliente.
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6.6- ALTERACOES DO PROJETO

As alteracdes e modificacBes de projeto sdo identificadas, documentadas e analisadas criticamente pelo
coordenador do mesmo antes da implementacao.

Quando houver algum tipo de alteracdo nos formularios, estes devem ser editados novamente com novo
namero de edicdo (Ex.: de edicdo “00” para “01”), e armazenados na pasta do projeto, mantendo as
edicdes anteriores, que sdo carimbadas com carimbo “Obsoleto”. No caso do formulario FQ-04-01, as
alteracdes podem ser realizadas sem a emissdo de novo formulario, e sdo registradas no proprio
formuléario, em campo especifico.

6.7- ANALISE CRITICA

A anélise critica de um projeto consiste no exame documentado para avaliar o atendimento dos requisitos,
analisar seu alinhamento com os objetivos propostos, identificar problemas, e propor solugdes.

Apés cada estagio desenvolvido no projeto, exceto estdgio de planejamento, é realizada uma anélise
critica, através de reunido com participagdo do coordenador e equipe. Nesta reunido sdo comparados 0s
resultados do estagio com os objetivos propostos, a partir dos dados disponiveis. Caso sejam detectados
desvios destes resultados, sdo definidas acdes corretivas, responsaveis pela implementacéo destas acdes,
e prazos. Eventualmente, estes desvios podem constituir-se em nao-conformidades, que devem ser
tratadas como tal.

As reunifes de analise critica sdo documentadas através de memdria de reunido, conforme PA-AI-61,
incluindo conclusdes, responsaveis e datas relativas a implementacdo das ac8es corretivas, se estas
existirem. As memdérias de reunido sdo armazenadas na pasta de projeto.

Apés a implementacgdo de ac6es corretivas (quando aplicavel), é realizada nova reunido de analise critica,
para verificacdo de sua eficacia.

6.8- AVALIACAO
A avaliacdo do projeto é realizada apés o término do Gltimo estégio previsto, e é realizada conforme PT-
Al-21: Avaliacdo de Cursos/Consultorias/Servigos Prestados. Caso o projeto ndo obtenha indice minimo na

sua avaliacdo (especificado no PT-AI-21), o coordenador da area € responsavel em providenciar a
identificacdo do projeto com carimbo “N&o-Conforme” no Formulario de Defini¢do de Projeto (FQ-01-01).

7- ANEXOS

Anexo | -FQ-04-01: Modelo de Registro de Analise e Especificacdo

Anexo Il -FQ-04-02: Modelo de Cronograma

Anexo Il -FQ-04-03: Modelo de Registro de Projeto

Anexo IV -FQ-04-04: Modelo de Controle de Transmissdo e Recebimento de Documentos e Informaces
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ANEXO | - FQ-04-01: MODELO DE REGISTRO DE ANALISE E ESPECIFICACAO

—_— p - Codigo: FQ-04-01
FIESC REGISTRO DE ANALISE E ESPECIFICACAO Revisdo: 00
SENAI Pagina: 1del

| - Dados

Codigo SPS: Cliente: Data:

(€9) (2 (3

Nome do responsavel (CLIENTE) : Edicao:

4) (5)

Nome do responsavel (CTAI) :

(6)

Descrigdo: (7)

Requisitos (8)

Il - Assinatura dos responsaveis (9)

Responsavel - CTAI Responsével - CLIENTE

[l - Alteragdes (10)

Data Referéncia Data Referéncia

Instrucdes de Preenchimento

(1)

(2)
(3)
(4)
(5)
(6)

(7)
(8)

(9)
(10)

Cédigo da solicitacdo de produtos e/ou servicos (SPS) quando em processo de analise critica de
contrato.

Nome do Cliente.

Data do Preenchimento.

Nome do responsavel pelas informacgdes fornecidas em nome do cliente.

Edicdo do formulario (ver secdo 6.6).

Nome do colaborador do CTAI responsavel pela coleta das informagGes e preenchimento do
formulario.

Descrigcédo dos objetivos / necessidades (O que o cliente quer?)

Requisitos do projeto, que podem ser solicitacdo do cliente ou partir do colaborador que coletar as
informacdes para andlise critica, ou ainda do coordenador de projeto, durante o decorrer do mesmo.

Assinatura dos responséaveis pelas informacdes levantadas no formulario.

Historico das altera¢Bes do produto/servico. Deve ser preenchido com a data e referéncia das
alteracdes na especificacdo do produto/servigo.
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ANEXO II - FQ-04-02: MODELO DE CRONOGRAMA

S Controle de Processo em ATT Codigo: FQ-04-02
——— Crono rama Revisao: 00
—SENAI _ g Pagina: 1del
Titulo: Cadigo: Data: Edicao:

1) (2 (3) 4)
Coordenador: Rubrica: Cliente:

(5) (6) (N
N° Atividade Pré Inicio [ Fim Tempo (13)
Requisito
(8) 9 (10) (11) | (12)

Instrucdes para preenchimento:

(1)
2
(3)
(4)
(5)
(6)
(7)
(8)
9)

Titulo do projeto.

Cédigo do projeto.

Data de emissdo do cronograma.
Edicdo do cronograma (ver secao 6.6).
Nome do coordenador do projeto.
Rubrica do coordenador do projeto.
Nome do cliente.

Ndmero da atividade (Seguir o formato “X.Y”, onde “X” representa o estagio, e “Y” é um namero seqiencial).

Descricdo da atividade

(10)Numero da atividade pré-requisito para a realizacdo da atividade atual.
(11)Data de inicio da atividade.

(12)Data final da atividade.

(13)Area livre para grafico auxiliar opcional.
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ANEXO Il - FQ-04-03: MODELO DE REGISTRO DE PROJETO

Controle de Processo em ATT

Caédigo: FQ-04-03

—FIESC : : iséo: 00
—— Registro de Projeto Revisdo:
SENAT g ) pagina: 1 de 1
I- Identificagéo
Titulo: Cadigo: Data:

(€)) (2 (3
Cliente:

4)
Coordenador do projeto: Coordenador de Area:
(5) (6)
Referéncia: Edigao:
(N (8)
[I- Descricdo
(9)

Instrugbes para preenchimento:

(1) Titulo do projeto.

(2) Cdbdigo do projeto.

(3) Data de emissdo do formulario.

(4) Nome cliente.

(5) Nome e rubrica do coordenador do projeto.

(6) Nome e rubrica do coordenador de area (s6 preencher em caso de relatério final. Quando o registro

de projeto for utilizado para outras finalidades, preencher este campo com “N.A.”™).
(7) Descricdo suscinta do assunto principal tratado no

acompanhamento, lista de detalhamento de atividades, etc.).

(8) Numero de edigdo do formulério (ver secdo 6.6).
(9) Descricdo (detalhamento) do registro.

registro (Relatério final, registro de
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ANEXO IV - FQ-04-04: CONTROLE DE TRANSMISSAO E RECEBIMENTO

DE DOCUMENTOS E INFORMACOES

- Controle de Processo em ATT Cédjgo: FQ-04-04
—FIESC__ Controle de Transmissdo e Recebimento de Documentos e Revisdo: 00
SENAI Informacdes Pagina: 1de1l
Titulo: Cddigo: Data:
(1) (2) (3)
Coordenador: Rubrica:
(4) (5)
Cliente: Edic3o:
(6) (7
Data Descricao Referéncia Visto
(8) (9) (10) (11)

Instrugbes para preenchimento:

(1)
(2)
(3)
(4)
(5)
(6)
(7
(8)
(9)

Titulo do projeto.
Cédigo do projeto.

Data de emissdo do formulério.
Nome do coordenador do projeto.
Rubrica do coordenador do projeto.

Nome cliente.

Numero de edicao do formulario (ver secéo 6.6).

Data de registro da comunicacao recebida/enviada.

Descri¢do do documento e assunto.

(10) Referéncia (numero de protocolo do fax, numero do e-mail, etc.).
(11) Rubrica do coordenador do projeto.




