~

4

COPIA NAO CONTROLADA

Ministério da Saude ﬁf%
FIOCRUZ

12
13
14

15

16
A.
B.
C.
D.
E.
F.
G.

10.
11.

Sistematica do LABMET de gerenciamento de solicitagdes externas de servigo
Controle de chamados

. Bibliografia

. Alteragdes com relagdo a revisao anterior

. Avaliacdo da Bibliografia

. Necessidade de Treinamento

. Anexos

Ordem de Servigo de Calibragéao

Relatério de Ocorréncias

Etiqueta de Controle de Materiais Recebidos

Formulario de Recebimento e Entrega de Item para Calibracao
Suplemento do Certificado de Calibragao

Formulario de Solicitacdo Externa de Servico

Escopo de Trabalho

Fundacéo Oswaldo Cruz INCQS
Instituto Nacional de Controle de Qualidade em Saude o
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRONIZADO
[ . SOLICITACAO DE SERVICO AO LABMET )

TITULO NUMERO
65.1120.025

PALAVRAS-CHAVE REVISAO SECAO DO

MANUAL
DOCUMENTOS - SERVICOS - HELPDESK 28 4.3
ELABORADO VERIFICADO APROVADO REFERENDADO DATA
Isabely Moura, Isaque Oliveira e Ingrid Silva, Juliana Carmo Marcus Melo Antonio Eugenio de 19/08/2024
Melissa Cibien e Paolla Silveira Almeida

SUMARIO

1. Objetivo

2. Campo de aplicacéo

3. Siglas

4. Definicoes

5. Condi¢des Gerais

6. Responsabilidades

7. Sistematica de solicitacdo externa de servico

8. Sistematica de solicitagao interna de servico

9. Sistematica do LABMET de gerenciamento de solicitagdes internas

Av
Te

www.incgs.fiocruz.br 013.1
—

. Brasil, 4365 Manguinhos CEP 21040-900 Rio de Janeiro RJ Brasil CLASSIFICACAO
| (21) 3865-5151 ¢

PAGINA

1/46




~

4

COPIA NAO CONTROLADA

Ministério da Saude ﬁf%
FIOCRUZ

Fundacédo Oswaldo Cruz INEQS
Instituto Nacional de Controle de Qualidade em Saude

TiTULO; SOLICITACAO DE SERVICO AO LABMET )
NUMERO
65.1120.025

1. OBJETIVO

Este Procedimento Operacional Padronizado (POP) estabelece regras e recomendagbes que devem
ser seguidas para solicitacao de servigos de calibracdo e ensaio, visando garantir a identificagéo e a
rastreabilidade de cada solicitagdo, bem como o controle dos documentos e dos materiais.

2. CAMPO DE APLICAGCAO
Aplica-se as solicitagdes de servico de ensaio e calibragdo executadas pelo LABMET.
3. SIGLAS

Sao usadas no texto deste POP as seguintes siglas:

INCQS - Instituto Nacional de Controle de Qualidade
LABMET - Laboratério de Metrologia do INCQS

NR - Nimero de Registro

PDF - Portable Document Format

POP - Procedimento Operacional Padronizado

RO - Relatério de ocorréncia

RPT - Rede de Plataformas Tecnolégicas da Fiocruz
SGTI - Servico de Gestao de Tecnologia da Informagéao do INCQS
VBA - Visual Basic for Aplication

CMC - Capacidade de Medicéo e Calibracao

4. DEFINICOES

Sistema Helpdesk: Sistema utilizado internamente pelo INCQS para criagdo e gerenciamento de
pedidos de servigos.

Macro: Sequéncia de comandos e fungbes armazenados no VBA que pode ser criada, por exemplo,
para automatizar uma tarefa que seria executada varias vezes no Excel.

Requisicao: Solicitacao de execucao de servico de calibracao, ensaio ou verificagao.

Incidente: Solicitacdo de resolugao de problema técnico ou revisao de registro relacionado as atividades
de calibragéo, ensaio ou verificagao.

Rede de Plataformas Tecnoldgicas da Fiocruz: Rede de suporte criada para o apoio tecnolégico para
pesquisa, desenvolvimento tecnoldgico e vigilancia em saude, e para otimizar os recursos de
infraestrutura, de manutencao e de operacao de equipamentos de maior complexidade na instituicao.

Solicitante interno: Representante de uma subunidade organizacional do INCQS, responsavel por|
realizar a solicitacao de servico de calibracdo ou ensaio ao LABMET.

Solicitante externo: Representante de uma subunidade organizacional externa ao INCQS, responsavel
por realizar a solicitacdo de servigco de calibracdo ou ensaio ao LABMET.
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Ordem de Servigo: A ordem de servigo corresponde a numeragao atribuida a uma solicitagdo de servigo
enviada ao LABMET. A ordem de servigo também pode ser denominada: ID do Chamado, OS ou ID.

Nota:
A denominacao adotada dependera do formulario em uso, porém todas as denominagdes fazem
referéncia a uma mesma numeracao.

5. CONDICOES GERAIS

Todo certificado, relatério e registro de determinacao da massa especifica da agua e do ar emitido pelo
LABMET seré identificado com um Numero de Registro (NR) gerado pelo sistema Helpdesk.

O NR, que identificara o certificado, relatorio e registros de determinacdo da massa especifica da agua
e do ar, é um conjunto alfanumérico de uma ou duas letras (ME, M, V, T) e 5 algarismos sequenciais
(reiniciando a cada ano), separados por uma barra/hifen, mais 4 algarismos para indicagao do ano de
execucao do servigo. As letras servem como indicagdo da area do servigo, sendo: ME para massa
especifica da dgua e do ar, M para massa, V para volume e T para temperatura.

Exemplos: V00001/2023; V00001/2024.

Os certificados, relatérios, suplementos e registros de determinacao da massa especifica da agua e do
ar emitidos pelo LABMET devem conter a assinatura de um dos signatarios autorizados, que se
responsabiliza pela conferéncia dos resultados.

As macros e as planilhas modelo sédo protegidas com senha, contra edicao nao autorizada.

A assinatura sera gerada clicando no botéo identificado para essa fungcao na planilha Excel. Cada
signatério autorizado possui uma assinatura vinculada ao ‘“login” institucional com senha, de uso
pessoal e intransferivel. Pessoas ndo autorizadas nao poderéao executar a macro de assinatura.

Login na rede deve ser feito sempre com letras mindsculas para evitar problemas na verificacdo do
login.

A cada conferéncia de certificado, relatério, registros de determinacao da massa especifica da agua e
do ar, revisdo ou suplemento devera ser gerado um arquivo, em extensdao PDF (Portable Document
Format) da aba “certificado de calibragdo” ou equivalente. Este procedimento deve ser feito clicando no
botéo identificado para essa fungéo na planilha.

O arquivo em PDF garante a protecdo e rastreabilidade da informacao registrada na calibragdo ou
ensaio, de forma que esta ndo podera ser alterada.

Quando aplicavel, o signatario podera gerar um arquivo PDF de outras abas da planilha, desde que
essas abas possuam o botao identificado para essa fungéao.

O responsavel por executar o servico ndo podera ser o mesmo a conferir o certificado/relatério e
aprova-lo, somente um signatério autorizado podera aprovar.
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No caso da emissao de segunda via, no campo observagao do certificado ou relatério, devera constar
que se trata de segunda via do certificado ou relatério e que esta via cancela e substitui a anterior.

Neste caso devera ser emitido um novo certificado acrescentando o termo “X° VIA” ao final do NR
original e salvar o arquivo com as devidas alteragbes na pasta adequada na rede.

Exemplo: V00001/2024-2° VIA

Quando houver a correcao ou alteragao dos resultados de medicao do certificado ou relatério, devera
ser emitido um novo documento com alteracdo no NR, acrescentando-se a letra “R” e o respectivo
namero da revisao.

No campo destinado a observagéao deve conter o motivo pelo qual o documento foi revisado.
Exemplos: V00001/2024-R01; V00001/2024-R02

Quando houver a corre¢cdo ou alteragdo de algum dado que nao altera resultados de medicdo do
certificado de calibracdo ou relatério (Ex. endereco, identificagdo do instrumento, erro ortogréfico)
deverd ser emitido um suplemento, acrescentando-se a letra “S” apds o NR.

Exemplos: V00001/2024-S; V00001/2024-R01-S

Nos casos de constatacao, durante a execug¢ao do servi¢o, de algum defeito, vazamento ou qualquer
problema que impossibilite a utilizacdo do equipamento, o Laboratério de Metrologia emitira um
Relatério de Ocorréncia (Anexo B) sem consulta prévia ao cliente.

O Relatério de ocorréncia devera ser salvo na rede com o numero gerado para o certificado de
calibracado ou relatorio, acrescentando-se a identificagdo “RO” no final do NR.

Exemplo: V00001/2024-RO

Exclusivamente para vidrarias dos laboratérios do INCQS que nao possuam identificacdo univoca (tal
como numero de série, codigo ou patrimdnio), o LABMET gerara um codigo de identificagao utilizando
um banco de dados com todos os outros cédigos gerados anteriormente, a fim de evitar duplicidade de
identificacdo de instrumentos do Instituto.

Quando os itens calibrados apresentarem erros muito acima dos valores normalmente encontrados nas
calibragdes ou ensaios realizados pelo LABMET, eles poderdo, caso seja possivel, sofrer ajustes.
Nesse caso, no certificado ou relatério devera constar os valores encontrados antes e apds a
realizagdo do ajuste.

O Formulario de Recebimento e Entrega de Item para Calibracdo (Anexo D) é de uso exclusivo do
LABMET. O solicitante devera realizar o controle sobre os instrumentos entregues ao Laboratério
utilizando o sistema Helpdesk ou alguma sistematica propria.
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As planilhas utilizadas para realizacao dos célculos seréo revalidadas sempre que houver alteracées
que possam causar algum tipo de impacto.

Ao solicitar o servigo, o requisitante concorda com os critérios para realizacao de ajuste estabelecidos
pelo LABMET e se responsabiliza pela descontaminagcdo dos equipamentos entregues para calibragéo
ou ensaio.

E responsabilidade do solicitante entregar os equipamentos na data estabelecida pelo LABMET.

Todas as informacgdes inseridas na criagcdo do chamado sdo de responsabilidade do solicitante. O
LABMET nao se responsabiliza e nem executara solicitacbes que estejam fora do seu escopo de
atividades.

Ao solicitar a calibracdo ou ensaio, o requisitante deve selecionar a seguinte disposicdo de pontos:

» Calibragdo de émbolo pistdo (micropipeta, microseringa, dispensador, bureta digital, etc.):
devem ser selecionados até trés pontos de calibracao.

» Calibragao de vidraria: devem ser selecionados até cinco pontos de calibracao.

» Calibragdo de termbmetro: devem ser selecionados até cinco pontos de calibragdo. Para os
termémetros dos laboratérios do INCQS, se o ponto de 0°C estiver dentro da faixa de indicacao
do termbmetro, este ponto deve ser obrigatoriamente selecionado, pois a checagem
intermediaria é realizada neste ponto com auxilio de um banho de gelo. O LABMET sugere que,
sempre que possivel, os pontos selecionados sejam multiplos de 5.

» Calibragdo de balangas: devem ser selecionados até dez pontos de calibragdo. Dentre os
pontos de calibracéo solicitados, devem constar os valores equivalentes aos pesos utilizados na
verificacao da balanca.

» Calibragdo em meios térmicos (camara térmica, estufa, geladeira, banho, etc.): devem ser
escolhidos até trés pontos de calibracao, o equipamento deve possuir indicacao.

 Ensaio em meios térmicos (camara térmica, estufa, geladeira, banho, etc.): devem ser
escolhidos até trés pontos de ensaio, caso 0 equipamento permita configuragdo de setpoint. Do
contrario, ndo selecionar nenhum ponto e o servico sera feito nas condicbes de uso do
equipamento.

5.1. SOLICITAGOES INTERNAS

O acesso ao sistema Helpdesk é liberado para todos os usuarios que possuam login e senha
institucional.

Todas as solicitagdes de requisicdo de servigo e incidentes relacionados as atividades do LABMET
devem ser feitas através do sistema Helpdesk.
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Excepcionalmente, caso ocorra algum problema que impossibilite o uso do sistema Helpdesk, o
LABMET recebera as solicitagdes de servigo através do Formulario de Ordem de Servicos (Anexo A),
até que a situagao seja resolvida pelo SGTI.

Toda comunicagdo relativa aos chamados, sera feita através do sistema Helpdesk e é de inteira
responsabilidade do solicitante acompanhar o andamento do chamado. O LABMET nédo se
responsabiliza por perda de prazos de envio de equipamentos ou encerramento do chamado devido a
auséncia de resposta.

Durante a criagdo de um novo chamado, os campos marcados com asterisco (*) no sistema Helpdesk
sao de preenchimento obrigatorio.

O preenchimento dos pontos de calibragdo ou ensaio devem ser feitos pelo solicitante utilizando ponto
(.) como separador de casas decimais. Nao se deve inserir a unidade de medida juntamente ao valor
numérico. Essa formatagao se faz necessaria devido as carateristicas do sistema Helpdesk.

Exemplo: 1.5; 0.5; 10.

Nota:
Solicitagbes de Segunda Via, Suplemento ou Revisdo de Certificado ou Relatério deverao ser feitas
através do sistema Helpdesk.

Para cada chamado deve ser associado apenas um equipamento. Chamados com mais de um
equipamento associado nao serao atendidos.

Apoés aprovagao do chamado, o cliente devera avaliar o servigo prestado, por meio da pesquisa de
satisfacao fornecida pelo sistema Helpdesk.

5.2. SOLICITACOES EXTERNAS

Para realizar solicitacées externas de servico, o solicitante deve preencher o Formulario de Solicitacao
Externa de Servico (Anexo F). Este formulario fica anexado a solicitagdo no site RPT.

Para demais solicitagcoes externas, o formulario devera ser encaminhado para o endereco eletrénico do
laboratério: incqgs.metrologia@fiocruz.br.

O LABMET avaliara de acordo com seu planejamento, a aprovacao da solicitagcdo de servigo externa e
a disponibilidade de data para executa-la.

Ao requisitar o servigo, o solicitante concorda com os critérios para realizagdo de ajuste estabelecidos
pelo LABMET e se responsabiliza pela descontaminacao dos equipamentos entregues para calibracao
ou ensaio.

Solicitagbes de Segunda Via, Suplemento ou Revisdo de Certificado ou Relatério deverao ser feitas
através de e-mail.
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O preenchimento dos pontos de calibragdo fica a critério do solicitante e € de sua responsabilidade
selecionar os pontos adequados as necessidades de calibragdo ou ensaio do equipamento.

Apés encerramento do servigo, o LABMET enviara o link do formulario online de Avaliagdo da
Satisfacao do Cliente (POP 65.1120.055) via e-mail.

E responsabilidade do solicitante o envio da nota fiscal de transporte contendo os itens a serem
calibrados, bem como documentagéo referente ao transporte e demais documentos exigidos pela
equipe de seguranga da Fiocruz, caso aplicavel.

6. RESPONSABILIDADES
O solicitante é responsével por:

* Realizar a solicitacao de servico;

» Realizar o transporte dos equipamentos no ato da entrega e retirada;

* Prezar pela integridade dos equipamentos no ato da entrega;

» Fornecer os acessoérios necessarios a realizacao do servico;

* Acompanhar a comunicacao e as solicitacGes relacionadas a execugao do servigo;

* Realizar a descontaminacao dos equipamentos disponibilizados para execugéo do servigo;

» Retirar os equipamentos quando solicitado;

» Assegurar a descontaminagao do ambiente e seguranga do técnico que executara o servigo,
quando o servico for executado nas instalagdes do solicitante;

» Realizar analise critica do certificado ou relatério.

Nota:
Para servigos executados externamente, a responsabilidade do deslocamento do técnico, devera ser
acordada entre ambas as partes no momento da solicitagdo do servigo.

O LABMET é responsavel por:

* Analisar a viabilidade das solicitacbes de servico;

» Realizar analise critica de pedidos e propostas recebidas;

* Receber os equipamentos;

» Analisar as condi¢des do equipamento e avaliar a viabilidade da execucao do servico;

» Executar os servicos;

» Manter comunicacado com o solicitante sobre assuntos relacionados a execugao do servigo;
» Enviar o certificado ou relatério e etiquetas.

7. SISTEMATICA DE SOLICITAGAO EXTERNA DE SERVICO

Todo o contato do LABMET com o solicitante sera feito através de e-mail, para que as informacoes
estejam formalmente registradas e que seja possivel manter a rastreabilidade das mesmas.
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7.1. FORMULARIO DE SOLICITAGAO EXTERNA DE SERVICO

O solicitante deve preencher somente os campos em cinza claro. Campos nao utilizados devem ser
preenchidos com “-“, pois nao devem ser deixados em branco.

As solicitagdes que apresentarem a pagina 2 do Anexo F em branco ndo serdo aceitas, uma vez que €
imprescindivel o preenchimento das informagdes basicas de uso para a realizagdo do servigo.

Nao serdo aceitos equipamentos sem codigo ou numero de série, pois é fundamental que cada
equipamento possua uma identificagcdo univoca. Solicitagdes com equipamentos sem cédigo ou nimero
de série ndo serao aceitas.

7.1.2. Descricdo dos campos “DADOS DA SOLICITACAQO” do Formulario de Solicitagdo Externa de
Servico (Anexo F):

* SOLICITANTE: nome do instituto, laboratério ou empresa;

DEPARTAMENTO: nome do departamento/setor do solicitante;

« ENDERECO: endereco do solicitante;

« LOCALIZACAO: localizagéo onde os equipamentos séo utilizados;

» TELEFONE: telefone fixo e/ou mével para contato;

* E-MAIL: e-mail para contato;

«  NOME DO RESPONSAVEL: nome do responsavel pela solicitagao de servico;

« ORIGEM DA SOLICITACAO: selecionar a origem da solicitacdo de servigo, de acordo com a
situacao do solicitante.

7.1.3. Descrigéo dos campos “DADOS DO EQUIPAMENTO” do Formulario de Solicitagdo Externa de
Servico (Anexo F):

Nesta secao, devem ser fornecidas as informacgdes do equipamento conforme suas especificacdes de
fabricacé@o, descrevendo suas caracteristicas exatamente como ele é. Isso inclui dados como fabricante,
modelo, nimero de série, entre outros, assegurando que todas as informagdes representem a
configuracao real do equipamento.

* EQUIPAMENTO: selecionar um dos equipamentos listados;

+ ID CHAMADO: campo de preenchimento do LABMET, serd gerado um codigo interno de
chamado para a solicitagdo no sistema de solicitagcdo de servi¢co do INCQS;
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« DATA DO AGENDAMENTO: data programada para recebimento dos equipamentos para
calibracdo ou de execugao do servico de ensaio;

» SERVICO: selecionar o tipo de servigo que sera executado no equipamento;

« IDENTIFICACAO/CODIGO: identificagdo ou cédigo do equipamento enviado para calibracéo, o
cliente deve atribuir um cédigo ou identificagao obrigatoriamente, caso o equipamento nao
possua numero de série;

 FABRICANTE: fabricante do equipamento;

+  MODELO: modelo do equipamento;

« NUMERO DE SERIE: nimero de série do equipamento;

« RESOLUGCAO: menor divisdo apresentada no indicador do equipamento, alguns equipamentos
podem néo ter resolucéo;

» UNIDADE DE MEDIDA: unidade de medida no indicador do equipamento;
« FAIXA DE MEDIGAOQ: faixa de indicacdo minima até méxima do indicador do equipamento;

« ACESSORIOS: caso equipamento possua acessorios, deve-se descrever os acessorios
enviados;

« PONTOS DE MEDICAQ: inserir até dez pontos de acordo com as orientagdes do item 5 desse
POP;

« OBSERVAGCAO: caso necessario, descrever alguma observacao sobre o equipamento ou sobre
a realizagao do servigo.

7.1.4. Descrigdo dos campos “INFORMAGOES NECESSARIAS SOBRE A UTILIZAGAO DO
EQUIPAMENTO PARA EXECUGCAO DO SERVICO” do Formuléario de Solicitagdo Externa de Servigo
(Anexo F):

Nesta secao, é possivel detalhar as particularidades de cada equipamento por area de servico.
Portanto, é necessario que as respostas estejam alinhadas com o uso de cada equipamento.

Exemplo: O termémetro de liquido em vidro TO001 é do tipo de imersao completa, porém é inserido em
uma estufa como imers&o parcial.

Durante o preenchimento do “TIPO DE IMERSAQ”, devera colocar que o tipo de imersao é imerséo
parcial e inserir a profundidade de imersao desse termdémetro.

MICROVOLUME
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EQUIPAMENTO: automaticamente é selecionado quando for escolhido o equipamento que
necessite de informacdes especificas dessa area;

TIPO DE USO: selecionar o tipo de uso do equipamento (MODO NORMAL ou MODO
REVERSO);

TIPO: selecionar o tipo do equipamento (ANALOGICO OU DIGITAL);
MODO DE OPERAGCAOQ: selecionar o modo de operacdo apenas para equipamento digital;

VELOCIDADE: selecionar a velocidade de operagao apenas para equipamento digital
(EXEMPLO: velocidade de succéao de 4 e velocidade de dispensacéao de 5);

VOLUME DA PONTEIRA: inserir o volume da ponteira utilizada no equipamento e ao lado
selecionar a unidade da ponteira;

POSICAO DE USO DA PIPETA: selecionar a posi¢éo de uso do equipamento.

VIDRARIA

EQUIPAMENTO: automaticamente é selecionado quando for escolhido o equipamento que
necessite de informacgdes especificas dessa éarea;

TIPO: selecionar o tipo da pipeta volumétrica (ESGOTAMENTO PARCIAL OU ESGOTAMENTO
TOTAL);

COM SOPRO / SEM SOPRO: selecionar o tipo de uso para o equipamento para ser calibrado
conforme o uso.

TEMPERATURA

EQUIPAMENTO: automaticamente é selecionado quando for escolhido o equipamento que
necessite de informacgdes especificas dessa éarea;

TIPO DE IMERSAO: selecionar o tipo de imersdo do equipamento para ser calibrado conforme o
uso;

PROFUNDIDADE DE IMERSAOQ: inserir a profundidade de imers&o do equipamento para ser
calibrado conforme o uso e ao lado, selecionar a unidade de comprimento.

MEIOS TERMICOS

EQUIPAMENTO: automaticamente é selecionado quando for escolhido o equipamento que
necessite de informacgdes especificas dessa éarea;
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« PARAMETROS SOLICITADOS PARA SEREM AVALIADOS: selecionar os parametros a serem
avaliados na calibragdo / no ensaio do equipamento;

+ TIPO DE CONTROLADOR: selecionar o tipo de controlador do equipamento;

«  TOLERANCIA ACEITA (CRITERIO DO ENSAIO): inserir a faixa de temperatura aceitavel
conforme o ensaio do solicitante;

+ POSSUI MANUAL DE USO? : selecionar item, caso o0 equipamento possua manual de uso para
ser disponibilizado ao LABMET.

Nota:
Caso o solicitante ndo saiba dizer o tipo de controlador, o LABMET recomenda conferir essa informagao
no manual.

7.2. RECEBIMENTO DE EQUIPAMENTOS

Os equipamentos enviados para calibragdo através de transportadora serao recebidos pelo LABMET na
expedicao do INCQS.

Os equipamentos entregues pessoalmente pelo solicitante ou representante serao recebidos no
escritorio do LABMET.

Os equipamentos devem ser entregues com uma cépia do Formulario de Solicitagcdo Externa de Servigo
(Anexo F) disponibilizado pelo LABMET apés aprovagao do servigo. Os equipamentos devem estar
embalados, adequadamente, de forma a garantir a integridade durante o transporte.

7.2.1. Critério de aceitagcéao
Apoés anadlise do responsavel pelo recebimento, serdo aceitos apenas:

» Equipamentos em condic¢des de funcionamento;

» Equipamentos sem avaria visual;

* Equipamentos listados na copia do Formulario de Solicitacdo Externa de Servigo (Anexo F);

* Equipamentos descontaminados;

» Equipamentos acompanhados de seus respectivos acessorios necessarios a execug¢ao dos
Servigos.

7.2.2. Cuidados
Os equipamentos enviados devem estar descontaminados, limpos, visivelmente identificados com seus

respectivos cédigos e/ou nimeros de série. Eles serao recebidos e acondicionados em bandejas
plasticas para que sejam levados para o Laboratério.
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Equipamentos frageis devem estar identificados.
Os acessorios de cada equipamento devem estar identificados.
7.3. RETIRADA DE EQUIPAMENTOS

Apos solicitacao de retirada dos equipamentos, o LABMET estara a disposicao para entrega-los
conforme acordado com o solicitante.

7.4. PROCEDIMENTO DE SOLICITACAO
Os passos envolvidos nesse processo sao:

a) Solicitante deve preencher e enviar o Formulario de Solicitagdo Externa de Servigo (Anexo F);

a) Ao receber o formulario, o LABMET respondera o solicitante conforme PU.1120.058, fornecendo o
escopo de trabalho (Anexo G). Esse documento especificara os métodos, os parametros avaliados e
a CMC do LABMET;

b) O cliente deveréa responder o LABMET, confirmando a execugao do servigo conforme 0 escopo
enviado, aprovando o método, os parametros avaliados e a CMC.’

c) O LABMET avaliara a viabilidade de atendimento do servigo e respondera ao solicitante com uma
cépia do Formulario de Solicitagdo Externa de Servico (Anexo F), contendo a aprovacao ou recusa
do servico. No caso de aprovagao serao geradas as ID de chamado que estardo na copia do
Formulario de Solicitacdo Externa de Servico (Anexo F);

d) O LABMET estara a disposicdo para receber os equipamentos ou executar o servigco, de acordo
com o tipo de servico a ser executado, na data do agendamento registrada no Formulario de
Solicitacao Externa de Servigo (Anexo F),

e) Os equipamentos entregues ao LABMET serao inspecionados no momento da entrega e qualquer
avaria sera registrada no respectivo chamado e no campo observacdo do Formulario de
Recebimento e Entrega de Item para Calibracdo (Anexo D), bem como a data de recebimento,
nome e rubrica de quem recebeu os equipamentos. No caso da falta ou avaria dos acessorios do
equipamento a ser calibrado, o material sera devolvido;

f) Os equipamentos entregues serdo acomodados em bandejas separadas, que serdo identificadas
com uma Etiqueta de Controle de Materiais Recebidos (Anexo C);

g) Apés finalizado o servigo, o LABMET entrard em contato para solicitar a retirada dos equipamentos;

h) No ato da retirada serao entregues os equipamentos com seus acessoérios e as etiquetas de
calibracao ou relatorio, ja os certificados ou relatérios serdao enviados em meio digital. Para servigos
feitos no cliente, sera entregue apenas a etiqueta;

i) Ap6s encerramento do servigo, o LABMET enviard o link do formulério online de Avaliagdo da
Satisfacao do Cliente (POP 65.1120.055) via e-mail.

Caso haja necessidade de revisao ou suplemento dos certificados ou relatérios, o solicitante deve entrar
em contato com o LABMET.

8. SISTEMATICA DE SOLICITAGAO INTERNA DE SERVICO

8.1. SISTEMA HELPDESK
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O Helpdesk é o sistema de solicitagao interna de servigos do INCQS. Por meio dele, o LABMET atende
a demanda de servigo, de acordo com o escopo de atividades do Laboratorio.

O acesso ao Helpdesk é feito através da intranet do Instituto. Para isso, € necessério possuir um login e
senha gerado pelo SGTI. Ao entrar na intranet, deve-se buscar pelo menu “Sistemas” e entéo clicar
em “Helpdesk”. As solicitagbes para o LABMET ficam localizadas na area de Servigos Técnicos e
Administrativos, conforme imagem abaixo.

Servigo de Gestao de Tecnologia da Informacéao Servicos Técnicos e Administrativos

Chamados destinados a SGTI, equipe que da suporte Chamados destinados as areas de INCQS, listadas

no Instituto &s questdes relacionadas & Tecnclogia da abaixc. Aqui vocé deve cadastrar chamados para:
Informacdo. Aqui vocé deve cadastrar chamados

e Laboratério de Metrologia
Suporte Manutencao

Infraestrutura Servigos Gerais
Desenvolvimento de Sistemas Patriménio (n&o esta ativo)

Figura 1

Seré exibida a janela abaixo com os menus “HOME”, “CRIA UM CHAMADO” e “CHAMADOS”.

Portugués do Brasil P W £ Marcus Vinicus de M ... (3

Home Cria um chamado Chamados =

Home Self-Service

Figura 2
8.1.1. Home
No menu “HOME” ¢ possivel visualizar o resumo dos chamados gerados no sistema Helpdesk.
Os chamados sao divididos nos seguintes status:

* Novo

* Processando (atribuido)
» Processando (planejado)
* Pendente

» _Solucionado
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 Fechado
 Excluido

Ao lado de cada status € possivel visualizar a quantidade de chamados e ao clicar sobre o status é
exibida a relacéo detalhada de todos os chamados contidos nele.

PortuguésdoBrasil P W & Marcus ViniciusdeM ... (@

Cria um chamado Chamados =

Home Self-Service

Cria um chamado +

Chamados Namero

Novo

Processando (atribuido)

Processando (planejado)

Pendente

g|le|g|a|

Solucionado
Fechado 32

Excluido 0

GLPI 9.2 Copyright (C) 2015-2017 Teclib’ and contributors - Copyright (C) 2003-2015 INDEPNET Development Team

Figura 3
8.1.2. Cria um chamado

No menu “Cria um chamado” é possivel criar chamados. Para criar um chamado o solicitante deve:

a) Clicar no menu “Cria um chamado”;

b) Selecionar o tipo de chamado, no menu “Tipo”. Para solicitacbes de execugdo de servigo,
selecionar a opcdo “Requisicao”. Para solicitacdo de revisdes, suplementos, informar algum
problema etc., selecionar a opcao “Incidente”;

c) Selecionar a categoria do chamado, no menu “Categoria”. Para solicitagdo de servico de
calibragao ou ensaio no LABMET, selecionar “Calibragao Interna”;

d) Selecionar no campo “Urgéncia” a opcdo adequada a necessidade de execucdo do servico. Para
solicitagbes de calibracdo ou ensaio como prioridade, deve-se descrever o motivo no campo
“Descricao”;

e) Selecionar no campo “ltem/Equipamento” a opcédo “Equipamento” e procurar pelo equipamento
para o qual deseja-se criar o chamado, selecionar o equipamento e clicar no botédo “Adicionar”.

f) Caso o0 equipamento nao seja localizado, prosseguir para o item g);

g) Para novos equipamentos, informar no campo “Descricdo” a seguinte frase “Equipamento nao
localizado, favor realizar cadastro” e acrescentar uma descricdo sobre equipamento, conforme
exemplo abaixo.

Exemplo: “Equipamento nao localizado, favor realizar cadastro da micropipeta V0001.
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Fabricante: Brand

Modelo: Transferpette

Patriménio: -

Identificacao: V0001

Numero de série: 1234567

Faixa de indicagdo: 100 pL a 1000 pL

Resolugéo: 1 uL”

Tabela 1 — Informagdes necessarias para o cadastro de equipamentos.
Fabricante:
Modelo:
Patrimdnio:
Identificacéo:
Numero de série:
Faixa de indicacao:
Resolucéo:

h) Acrescentar sempre uma descricdo no campo “Descricao”.
Exemplos: “Solicito calibragéo da micropipeta V0001.”; “Solicito calibragédo do termémetro T0001.”

i) Preencher o campo “Localizacao do item”. Seguir o modelo de preenchimento: “DM - Sala 01” ou
“DI - Sala 017;

j) Preencher os campos “Ramal”, “Localizacdao do Usuario” e quando aplicavel “Descricao”;

k) Preencher o campo “Pontos”, deve-se usar ponto como separador de decimal. Orientacoes
especificas sobre preenchimento dos pontos podem ser observadas ao posicionar 0 mouse sobre o
baldo de informacao, representado pelo icone “i”.

) No campo “ltem/Equipamento descontaminado” o solicitante deve informar o status de
descontaminacdo do equipamento. O LABMET executara o servico apenas em equipamentos
descontaminados e a responsabilidade da descontaminagéo e do método empregado para realiza-
la é do solicitante.

m) Apés preencher todos os campos descritos, clicar no botdo “Enviar mensagem” para criar o
chamado.

Importante:
Sempre colocar informagbes pertinentes ao equipamento no campo “Descricdao”. Caso contrario, o
chamado sera cancelado por auséncia de informagoes.

Para meios térmicos, mesmo que 0 equipamento ja esteja cadastrado no sistema Helpdesk, é
necessario incluir no campo “Descricao” as informacdes basicas sobre o equipamento (Fabricante,
Modelo, etc). Isso se deve ao fato de que alguns cadastros existentes no Helpdesk para meios térmicos
nao foram realizados pelo LABMET.

Apoés criar o chamado, sera exibida uma janela chamada “Chamado - Descricao”, onde é possivel
visualizar todas as informagdes inseridas na abertura do chamado, acompanhar a evolugao dos status
e a realizar comunica¢ao com o LABMET.
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PortugudsdoBrasit  ? W & MarcusVinidusdeM ... (@

Home Cria um chamado Chamados E

Home Self-Service

Descreva o incidente ou a requisicio

Tipo Requisicio
Categoria * ——
Urgéncia Média v

Me informe sobreas  Acompanhar por e-mail  Sim ¥
acBes tomadas E-mail:  marcus.silva@incgs.fiocruz.br

Item / Equipamento

ecionar o patriménio, clique no botdo ‘Adicionar’ par
Localizaggo do item *

Localizaggo do usuario e i

Ramal *

Descrigio *

Arraste e solte seu arquivo aqui, ou
|_Escolner arquivos | Nenhum ar...ivo escolhido

Equipamento

descontaminado * Néo

Ao selecionar a opcéo sim, declaro que, de acordo com as normas de bi este item ndo risco de
inacio por agentes biolégicos/quimicos/radioati

Enviar mensagem

Figura 4
8.1.3. Chamados

No menu “Chamados” é possivel visualizar todos os chamados feitos no sistema Helpdesk. Nesse
menu, € possivel a utilizacdo de filtros de busca para localizar um chamado especifico ou grupos de
chamados que tenham caracteristicas em comum.

Portugués doBrasilt P Y  # Marcus Vinicius de M ...

Cria um chamado Chamados

Home + Self-Service v

Caracteristicas - Status v é v Novo v Pesquisar

Exibir (ndmero de itens) | 15+ W Pagina atual em PDF paisagem v | (B De 1 para 2 de 2
Uit Data d R te - Observador - Atribuid Atribuid - TEsnay/
D Titulo Status oma ata de  pioridade eqnerente Categoria BERVacor BhUICo pard ribuico parg Equipamentos
atualizacdo abertura Requerente Grupo observador - Técnico Grupo técnico 3
associados
247 Descrigdo ) 23-08-2022 23-08-2022 Média Marcus Vinicius de  Calibracao > Laboratério de BALANCA - i
Novo 10:09 10:09 Melo da Silva Interna Metrologia
245 Solicito calibragdo p 16-08-2022 16-08-2022 Média Marcus Vinicius de  Calibracdo > Laboratério de BALANCA - i
de uma balanga. Novo 15:28 15:28 Melo da Silva Interna Metrologia
. Oltima Datade . . Requerente - ) Observador - Atribuido para Atribuido para - 1tensy;
D Titulo Status ks Prioridade Categoria e i Equipamentos
atualizagio abertura Requerente Grupo observador - Técnico Grupo técnico »
associados
Exibir (namero de itens) 15 v De 1 para 2 de 2

GLPI 9.2 Copyright (C) 2015-2017 Teclib' and contributors - Copyright (C) 2003-2015 INDEPNET Development Team

Figura 5
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Os filtros s&o feitos através do uso da caixa de pesquisa, € novos critérios de pesquisa podem ser
adicionados clicando no botao “+”. O sistema conta com diversos critérios de busca e fica a cargo do
solicitante a melhor forma de realizar a pesquisa.

Caracteristicas - Status v & v Novo v Pesquisar

Figura 6
8.2. ACOMPANHAMENTO DOS CHAMADOS NO HELPDESK
Apos localizar um chamado e clicar no titulo, sera exibida a janela “Chamado - Descricao”. Essa
janela possui um submenu especifico para atividades relacionadas ao acompanhamento do chamado,
sendo as principais: “Chamado”, “Processando chamado” e “Historico”.

8.2.1. Chamado

Nessa janela é possivel verificar todas as informag¢des técnicas e administrativas relacionadas ao
chamado.
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Lista... Chamado - Solicito calibracdo de uma balanca.

Chamado - ID 245

Data de
abertura

Ultima

e 16-08-2022 15:28 por Marcus Vinicius de Melo da Silva
atualizagdo

Prazo para P Prazo para
o e -]
entrega solucio
Data de
execucdo do Bo
servigo
Tipo RequisicBo » Categaria * Calibracic > Interna » | §
Status Novo ffian i
requisicio
Urgéncia Média Aprovacio = sprovacd
Impacto Médio
Localizaciodo o pooir o Localizacioda ™oy 7 s ubsola .+ | 4
item usudrio
Ramal * 5145
Itens /
Prioridade  Midi= Equipamentos
associados ©
Ator Requerante Ohservador

& Marcus Vinicius de Melo da Silva § & i@ Laboraério de Metrologia - §

Soiizits ealibragdo de ums balanga.

Descricio * i

Chamados
relacionados +

Arraste e solte seu arquivo agui, ou

Escolhar arquives | Nanhum aruio escoinido

Arquiva (15 MB

max) i
Ponksea 0001000 | 0.010000 0.100000 1.000000 10000020 | 10.000000
calibrar * 0000000 | 0000000 | 0000000 | 0.00000D

Equipamento

descontaminado Sim o«

Ao selecionar 2 opcda sim, declaro que, de acordo com a5 normas de biosseguranca, este item ndo apresenta risco de

contaminacie por agentes bioldgicos/quimicos/ radicativos.

s |
Figura 7
8.2.2. Descrigao dos campos
» Data da abertura: data da criagdo do chamado pelo solicitante.

* Por: nome do solicitante.

« Ultima atualizagdo: data da Ultima atualizago feita no chamado, pelo solicitante ou LABMET

» Prazo para entrega: no caso das calibragbes, € a data programa para entrega dos
equipamentos ao LABMET. No caso dos ensaios ou calibragbes que precisam ser feitos no

cliente, € a data que o técnico ir4 ao local do servigo.

» Prazo para solugdo: data programada para finalizagéo do servigo.

18082022 1528 = Por Marcus Vinicius de Melo da Silva

2o 'Adicionar’ pars vinculsr =0

Atribuido para
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+ Data da execucéao do servico: data na qual o servigo foi executado.
» Tipo: tipo de requisicao.
» Status: condicéo do progresso do chamado.

» Urgéncia: condicao de prioridade do chamado.

» Impacto: condicao da importancia do equipamento no processo no qual ele é utilizado.

» Categoria: categoria do servigo solicitado.

» Origem da requisicao: procedéncia da requisi¢ao.

* Aprovagédo: condi¢ao de aceite da solicitagao.

» Localizagédo do usuario: localizagao do local de trabalho do usuario

» Prioridade: condigéao de prioridade na execug¢ao do servico.

» ltens/Equipamentos associados: equipamentos associados aos chamados.

* Requerente: nome do solicitante.

» Observador: nome do grupo ou pessoa que observa o andamento do chamado.

» Atribuido para: nome do grupo ou pessoa para quem o chamado foi atribuido.

» Descricao: descricdo do chamado.
» Chamados relacionados: chamados relacionados ao chamado atual.
* Arquivo: arquivo enviado pelo solicitante.

» Pontos a calibrar: pontos para calibragéo ou ensaio.

» Equipamentos descontaminados: condi¢cdo de descontaminacao do equipamento.

8.2.3. Processando chamado

Nessa janela € possivel realizar a comunicagcdo com o Laboratério,

atravé

s do menu

“Acompanhamento” e receber e enviar documentos relacionados ao chamado atravées do menu

“Documento”.
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No campo em branco marcado na imagem é possivel inserir o texto da mensagem que o solicitante
deseja enviar. Apés finalizar a elaboragéo da mensagem, clicar no botao “Adicionar”.

Chamado .
Adicionar: ¢ Acompanhamento ¥ Documento
Processando chamado o

Estatisticas Novo item - Acompanhamento
Aprovagdes

Base de Conhecimento Arquivo(s) (15 MB max) i
Descrigdo
Arraste e solte seu arquivo aqui, ou

Itens 1 ==
| Escolner arquives | Nennum ar...ivo escolnido

Histérico 5

Todos Adicionar v

Historico de agdes :

@ 23-08-2022 10:09 Chamado# descricio 247
~ Descrigdo
Descrigdo
4 )

Marcus Vinicius De
Melo Da Silva

Figura 8

Para o envio de documentos, deve-se clicar no botdo “Escolher arquivos”, selecionar os arquivos e
clicar no botdo “Adicionar novo arquivo”.

Toda a comunicagdo com o cliente interno é através do menu “Acompanhamento”. Para prosseguir
com 0 servigo, sera necessario responder as mensagens contidas nesse menu. Caso néao haja retorno
dentro do prazo de 7 dias, o chamado sera cancelado por auséncia de resposta.

Nota:
Todas as recomendacdes de mensagens estao descritas no PU.1120.058.

8.2.4. Histdrico

Nessa janela é possivel acompanhar o andamento do chamado desde sua criagao.

8.3. ACOMPANHAMENTO DO CHAMADO APOS A SOLUGAO

Apods a aprovacdo do chamado, sera exibida uma nova janela que contém o submenu “Satisfacao”.
Nesse submenu, o cliente devera avaliar o servico prestado através do sistema Helpdesk. Essa
pesquisa de satisfagdo tem como objetivo avaliar a experiéncia do cliente em relacdo ao servigo
oferecido pelo LABMET.

8.3.1. Satisfacao

Apobs a solugao do chamado de servico gerada, no menu 'Processando chamado' € possivel clicar no
botéo 'Aprovar a soluc¢ao’, ver Figura 9 abaixo.
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T + Q=

Lista... Chamado - TESTE

Adicionar : 'R Documento + Solucdo
chamado 1

Aprovagcio da solugdo

Comentdrios

Ordem de Servico
Histérico de acées :

stsgo#| @ 06-08-2024 11:43
Requerente

@ 06-08-2024 11:30
1)

\@ >

TESTE
TESTE

Isabely Moura

Figura 9

Em seguida, a pesquisa de satisfacdo sera disponibilizada. Para prosseguir essa avaliacao, basta clicar
no campo “Satisfacao” exibido, conforme a Figura 10 abaixo.

Lista... Chamado - TESTE
Chamad <
Adicionar :
Historico de acoes :
@ 06-08-2024 11:44 e ,
= Solugso aprovada
Base de Conhecimento /S e
Itens \&¢
Historico 12 Isabely Moura i
Ordem de Servico Coletade | @ 06-08-2024 11:43
Requerente
Todos
(@ o06-08-2024 11:39 Chamado® descrigio 19518
e~ TESTE
( [~ TESTE
“\r '

Figura 10

No submenu 'Satisfagao’, € possivel avaliar o servigo prestado, através de uma nota de 1 a 5 estrelas,
sendo 1 para muito insatisfeito e 5 para muito satisfeito. Caso sua avaliagdo seja menor que 4, é
necessario que justifique a nota no campo “Comentarios” para a melhoria do processo.

Lista... Chamado - TESTE /250 > 3

Chamado .
Satisfacdo

Processando chamado 2 P " .
Satisfacdo com a solugdo do chamado L b . 4 1§

Satisfacao

Estatisticas
Comentrios

Base de Conhecimento

diis Data de resposta da pesquisa de satisfacio 06-08-2024 11:46

Histérico 13
Ordem de Servico

Todos

Figura 11
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8.4. PROCEDIMENTO DE SOLICITACAO
8.4.1. Sistematica utilizando o Helpdesk

Os passos envolvidos neste processo sao:

b) O solicitante cria o chamado conforme as instrugdes do item 8.1.2.;

¢) Ao receber o chamado, o LABMET respondera o solicitante conforme o PU.1120.058, fornecendo o
escopo de trabalho (Anexo G). Esse documento especificara os métodos, os parametros avaliados e
a CMC do LABMET;

d) O cliente devera responder, confirmando a execugcdo do servico conforme o escopo enviado,
aprovando o método, os parametros avaliados e a CMC;

e) Apos resposta, o LABMET estabelece os prazos relacionados aos servigos conforme a
disponibilidade do Laboratério;

f) A entrega do equipamento deve ser feita na data programa no campo “Prazo para entrega”. Caso o
equipamento nao seja entregue em até sete dias apds a data programada, o chamado sera
cancelado;

g) Os equipamentos entregues ao LABMET serao inspecionados no momento da entrega e qualquer
avaria serd registrada no respectivo chamado e no campo observacdo do Formulario de
Recebimento e Entrega de Item para Calibragao (Anexo D), bem como a data de recebimento, nome
e rubrica de quem recebeu os equipamentos. No caso da falta ou avaria dos acessoérios do
equipamento a ser calibrado, o material sera devolvido;

h) Os equipamentos entregues de cada cliente serdo acomodados em bandejas separadas, que serao
identificadas com uma Etiqueta de Controle de Materiais Recebidos (Anexo C);

i) Quando os equipamentos entregues ndo possuirem identificacdo univoca, o LABMET, na ocasiao do
recebimento, identifica com uma etiqueta contendo o nimero do chamado (esta identificagao devera
ser substituida em seguida pelo cédigo permanente estabelecido pelo cliente ou gerado pelo
LABMET);

j) Apds a conclusao da calibragdo, os equipamentos serdo movidos para a prateleira designada como
"Instrumentos/Certificados Aguardando Conferéncia", onde os certificados serdo verificados por um
técnico distinto do LABMET, ao invés do técnico responsavel pela calibracdo. Uma vez completada
essa etapa, os instrumentos estardo prontos para a ultima conferéncia e assinatura do signatario
técnico;

k) ApGs a etapa de conferéncia e assinatura, os equipamentos serdo remanejados para uma nova
prateleira marcada como "Instrumentos/Certificados Aguardando Retirada" e pelo sistema Helpdesk,
o LABMET fornece a solugdo para o chamado. A solugéo € exibida em “Processando chamado”,
ela é uma descricdo sucinta da forma como o servigo foi concluido e o respectivo nimero do
certificado ou relatorio, quando aplicavel;

[) Apds emissdo da solugdo, o LABMET, quando aplicavel, entra em contato para solicitar a retirada
dos equipamentos entregues para calibracdo. Os equipamentos serdo devolvidos com 0s seus
acessorios e as etiquetas, ja os certificados ou relatérios serao disponibilizados através da pasta da
rede “Servico: Controle Equipamentos. Para servigos feitos no cliente, ser4 entregue apenas a
etiqueta.
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Os tipos de solugao sao: calibrado, cancelado, nao calibrado, revisdo de certificado, segunda via de
certificado, suplemento.

m) O solicitante registra a retirada do(s) item(ns) no Formulario de Recebimento e Entrega de ltem para
Calibragao (Anexo D);

n) Apds analisar os certificados ou relatérios, o solicitante deve aprovar a solugdo do chamado e
realizar a pesquisa de satisfacao do servico prestado para que o chamado seja encerrado.

Caso haja algum erro, o solicitante pode reprovar a solugao para que o LABMET adote as medidas
necessarias para corrigir o motivo da reprovagao.

Apoés a conclusao do servico, o LABMET atribuird no sistema Helpdesk uma solugao para o chamado.
O sistema automaticamente requisitar4 a aprovagao da solugdo do chamado ao solicitante. Cabe ao
solicitante realizar a aprovacao ou reprovagao da solugdo do chamado.

8.4.2. Sistematica utilizando o Formulario de Ordem de Servico (Anexo A)

Quando houver algum problema com o sistema Helpdesk que impossibilite a abertura de chamados, as
solicitacdes internas de servigo poderao ser feitas através do Formulario de Ordem de Servigo (Anexo
A).

Os passos envolvidos neste processo sao:

a) o solicitante preenche os campos em realce da Ordem de Servico de Calibragédo (Anexo A),
disponibilizada na intranet do INCQS, especificando até 10 (dez) itens para calibragao;

b) o solicitante deve enviar a OS preenchida para o e-mail do LABMET;

c) a partir do Formulario de Ordem de Servigo (Anexo A) recebido, o LABMET cria os chamados no
sistema Helpdesk e insere no formulério os niumeros dos chamados;

d) o LABMET estabelece, de acordo com a disponibilidade do Laboratério, uma data provavel para
calibragédo de cada item;

e) o LABMET devolvera a Formulario de Ordem de Servico (Anexo A) incluindo o(s) numero(s) dos
chamados € a data citada no item d);

f) o LABMET solicitara, através de meio eletrénico, os itens listados na OS, conforme a demanda
possivel a ser atendida;

g) os itens serao inspecionados no momento da entrega e qualquer avaria sera registrada no campo
observagado do Formulario de Recebimento e Entrega de ltem para Calibragdo (Anexo D), bem
como a data de recebimento, nome e rubrica de quem entregou. No caso da falta ou avaria do
acessorio ou do item a ser calibrado o material sera devolvido;

h) os itens de cada cliente serdo acomodados em bandejas separadas, que serdo identificadas com
uma Etiqueta de Controle de Materiais Recebidos (Anexo C);

i) quando o material ndo possuir identificagdo univoca, o LABMET, na ocasido do recebimento,
identifica-o com uma etiqueta contendo o nimero do chamado (esta identificacdo devera ser
substituida em seguida pelo cédigo permanente estabelecido pelo cliente ou gerado pelo LABMET
no caso de vidrarias);

j) ap6s finalizadas a calibracdo ou ensaio e a emissdo do certificado ou relatério, o LABMET
solicitara a retirada do material calibrado, através de meio eletr6nico;
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K) o cliente registra a retirada do(s) item(ns) no Formulario de Recebimento e Entrega de ltem para
Calibragao (Anexo D);

[) apds analisar os certificados ou relatérios o solicitante deve aprovar a solugdo do chamado e pode
realizar a avaliagcao do servico para que o chamado seja encerrado.

Os itens sao devolvidos ao cliente acompanhados dos respectivos documentos com os resultados de
medigéo e etiqueta.

No caso da entrega de certificados de itens calibrados nas instalagbes do cliente, sera registrada
apenas a entrega do certificado. O numero do certificado entregue deve ser registrado no campo
observacao do Formulario de Recebimento e Entrega de ltem para Calibracao (Anexo D)

é. SISTEMATICA DO LABMET DE GERENCIAMENTO DE SOLICITACOES INTERNAS

Os chamados recebidos internamente sédo criados pelo proprio solicitante no sistema Helpdesk, porém,
eventualmente alguns chamados podem ser abertos pelo LABMET.

Ao serem recebidos, 0s novos chamados sao analisados para verificar a integridade e coeréncia das
informagdes, bem como verificar qual andamento sera necessario ao processamento do chamado.

Chamados preenchidos de forma incompleta ou com informacdes ndo coerentes serdo encerrados € 0
solicitante sera notificado do motivo do cancelamento do chamado

No caso de preenchimento incorreto de alguns campos, correcbes podem ser feitas para adequar as
informacdes do chamado. Essas alteragdes sao registradas no sistema Helpdesk ou por e-mail e serdo
informadas ao solicitante.

9.1. NOVOS CHAMADOS

Novos chamados séo recebidos na janela inicial “Home”, na aba “Visao pessoal”, conforme imagem
abaixo

Visdo pessoal Visdo do grupo Visao global Fontes RSS Todos

Seus chamados em progresso a

Itens / Equipamentos

" Descricdo
associados

Requerente

égg Marcus Vins'lli:livuas ide Melo da Geral teste (0 - 0)
égs Marcus vinsifli:: ide Melo da Equipamentas - BALANCA _Sgl:icito calibracdo de uma balanca. (0
Figura 12
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Ao clicar no chamado sera exibida a janela “Chamado - Descricao”, nesta janela sdo preenchidos os
campos de prazos, que serdo determinados de acordo com a disponibilidade de cronograma do
LABMET.

Apoés preenchimento das datas, os chamados séo atribuidos ao grupo “Laboratério de Metrologia” ou
a um usuario especifico da equipe, de acordo com a necessidade de andamento do chamado.
Chamados atribuidos a equipe podem ser executados por qualquer colaborador de acordo com a
disponibilidade e a rotina do Laboratério. Chamado atribuidos a um usuario especifico sédo de
responsabilidade desse colaborador.

9.2. CADASTRO DE EQUIPAMENTO

Equipamentos ndo localizados pelo solicitante para serem associados ao chamado devem ser
cadastrados no ativo de equipamentos do sistema Helpdesk.

O cadastro de novos equipamentos serd realizado pela equipe do LABMET.

Para cadastrar um novo equipamento deve-se clicar no menu “Ativos”, “Equipamentos” e “+”. Serd
exibida a janela na figura abaixo.

Equipamento

Equipamento

Nome Status
Modelo | v | i Classificagdo w1
Localizagdo — Fabricante e (|
Sala | e v | i Departamento
Técnico encarregado do equipamento - v | i Grupo encarregado do equipamento

Codigo do cliente
Ndmero alternativo do usudrio Nimero de série
Nome alternative do usudrio Nimero de inventario

Usudrio v | i Inicio de Operacdo Elo
Gupo | e v i Comentarios

Calibragéo Nio

. [ - Unidade e |
Faixa de até

Carga Minima

Resolucio

 adicionar |
Figura 13

Nesta janela sera feito o cadastro do novo equipamento, para isso, é fundamental que seja preenchido
0 maior numero possivel de campos com as informagbes do equipamento que se deseja cadastrar.

Os campos Modelo e Fabricante possuem uma listagem de modelos e fabricantes ja cadastrados. Caso
durante o cadastro o modelo e/ou fabricante do novo equipamento nao estejam na lista, a equipe do
LABMET abrird um chamado para o SGTI solicitando o cadastro dos novo modelo e/ou fabricante.
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Para facilitar o processo de futuras buscas pelo equipamento, ao cadastrar um novo equipamento
colocar no campo “Nome alternativo do usuario”, a identificacdo do equipamento (preencher com a
informacéo igual a descrita no campo “Codigo do cliente”).

No campo “Area” deve-se selecionar a area da grandeza relacionada ao tipo de calibragdo ou ensaio
realizado naquele equipamento.

O campo “Comentarios” é utilizado para separar as calibragdes de equipamentos do INCQS e de
equipamentos externo. Para equipamentos cadastrados que sio do INCQS, deve-se colocar a frase
“CALIBRACAO INTERNA”, enquanto para os equipamentos externos a instituicao, deve-se colocar a
frase “CALIBRACAO EXTERNA - LABMET".

Para facilitar o processo de buscas aos padrbes pertencentes ao LABMET, no campo “Comentarios”
deve-se colocar a frase “PADRAQO”.

Com a finalidade de otimizar a organizagdo do inventario de equipamentos no sistema helpdesk,
visando facilitar a extracdo e busca de dados. Exclusivamente para equipamentos utilizados pelo
LABMET em garantia de resultados ou auditorias, no campo “Comentarios” deve-se colocar a frase
“CALIBRACAOQO INTERNA - LABMET”.

Ao finalizar o cadastro, clicar no botao “Adicionar”.

Se houver atualizagdo no status dos equipamentos indicando que estdo quebrados ou qualquer outra
intercorréncia, deve-se registrar a frase 'CALIBRAGCAO INTERNA — FORA DE USO' no campo
'‘Comentarios' do cadastro do equipamento.

Nota:
Para equipamentos fora de uso, é necessario enviar um e-mail ou abrir uma solicitagdo no Helpdesk
para notificar o LABMET, a fim de que o status do equipamento seja atualizado no banco de dados.

9.3. BUSCAS POR CHAMADOS
No menu “Assisténcia” e depois no submenu “Chamados” é possivel visualizar todos os chamados

criados no sistema Helpdesk. Nesse menu é possivel a utilizacdo de filtros de busca para localizar um
chamado especifico ou grupos de chamados que tenham caracteristicas em comum.

e + q T
Exibir (ndmero deitens} 15 & Pégina atual em PDF paisagem v | B De 1 para 15 de 37
v E3
) Titulo stat ﬂl";-"l'itlia"gh atode prioridade  Requerente - Requerente Categoria e Itens / Equipamentos associados
249 teste Processando 18-09-2022 05-09-2022 Média Marcus Vinicius de Melo da Silva i Calibraci
(atribuido) 19:40 13:13 Intern:
245 Solicito calibracdo de uma ® Novo 16-08-2022 16-08-2022 Média Marcus Vinicius de Melo da Silva i Calibrag BALANCA - i
balanca. 15:28 15:28 Intern.
Figura 14
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Os filtros s&o feitos através do uso da caixa de pesquisa, € novos critérios de pesquisa podem ser
adicionados clicando no botao “+”. O sistema conta com diversos critérios de busca e fica a cargo do
solicitante a melhor forma de realizar a pesquisa.

Caracteristicas - Status v & v Novo v Pesquisar

Para realizar a busca por chamados que terdo seus dados extraidos do sistema, deve-se utilizar os
filtros personalizados, clicando sobre o botdo em forma de estrela no meu superior.

O T * -n- Marcus Vinicius de M ... (5

Figura 15
Utilizar o filtro “Filtro de chamados em chamados”.

9.4. PROCESSANDO CHAMADO

Através do menu “Processando chamado” € possivel se comunicar com o solicitante (para servicos
solicitados internamente), emitir solu¢des para o chamado e anexar documentos.

9.4.1. Acompanhamento

No campo em branco marcado na imagem ¢é possivel inserir o texto da mensagem que o LABMET
deseja enviar, apos finalizar a elaboragdo da mensagem, clicar no botao “Adicionar”.

Chamado

Adicionar: ¢ Acompanhament: o ¥ b v =

Processando chamado o

Estatisticas Novo item - Acompanhamento

Base de Conhecimento

Itens 1

= Brigem do
Historico 5 e s acompanhamento
Arquivo(s) (15 MB méx) i
ordem de Servico - :

Arraste e solte seu arquivo aqui, ou

Todos | Escolher arquives | Nenhum ar...ivo escelhido Privado Nio

Adicionar v

Histérico de agdes :
@ 16-08-2022 15:28 Chamado# descricéo 245
//"\ Solicito calibracdo de uma balanga.
( Solicito calibragdo de uma balanca.
)
Marcus Vinicius De

Melo Da Silva

Figura 16

9.4.2. Tipo de Solucao

Apos realizar a calibragdo ou ensaio de um equipamento, o certificado ou relatério sera enviado para
conferéncia. O responsavel pela analise do certificado ou relatério emitira uma solugdo para o
chamado, de acordo com a tipo de conclusdo do servico. Conforme descrito abaixo:
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» Calibrado: equipamento calibrado, sera gerado um NR.

» Nao calibrado: equipamento com defeito, que impediu a execugéo da calibragdo ou ensaio, sera
gerado um NR para o relatério de ocorréncia.

» Cancelado: chamado cancelado.
» Suplemento: emissao de suplemento para um certificado ou relatorio.
» Segunda via de certificado: emissao de segunda via para um certificado ou relatorio.

» Revisao de certificado: emissao de revisao de certificado ou relatorio.

9.5 ASSOCIAGCAO DE CHAMADOS

Para realizar revisdo, segunda via e suplementos de certificados ou relatoérios € necessario associar o
chamado no qual o NR foi gerado com o novo chamado. Para isso deve-se entrar no chamado no qual
foi feita a solicitacdo de revisdo, segunda via ou suplemento e clicar no botdo “+” do titulo “Chamados
relacionados”. Buscar pelo numero do chamado que deseja que seja associado ao chamado atual.

9.6. DISPONIBILIZAGAO DOS CERTIFICADOS

Os certificados de calibragao e os relatérios serdo disponibilizados na pasta da rede “Servico: Controle
Equipamentos”, de cada departamento correspondente ao solicitante do servigo.

10. SISTEMATICA DO LABMET DE GERENCIAMENTO DE SOLICITAGOES EXTERNAS DE
SERVICO

Prioritariamente, serdo aceitas somente solicitagbes externas de servicos através da Rede de
Plataformas Tecnoldgicas Fiocruz, porém em carater eventual e sob avaliagdo da diregao, o LABMET
podera receber solicitagdes externas de servigos de Institutos que ndo fazem parte da Rede de
Plataformas Tecnoldgicas Fiocruz, desde que nao tenha impacto em seu cronograma de atividades

A equipe do LABMET sera responsavel por criar os chamados no sistema Helpdesk seguindo a
sistematica descrita acima.

Apés abertura dos chamados o servigo sera agendado.
10.1. CRIACAO DE CHAMADOS PARA SOLICITACOES EXTERNAS DE SERVICO

Para criagdo de chamados para solicitagbes externas de servico, o LABMET utiliza a mesma
sistematica estabelecida para os solicitantes internos.
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Uma vez que os solicitantes externos ndao possuem acesso ao sistema Helpdesk, o LABMET cria os
chamados com base nas informagdes disponibilizadas no Formulario de Solicitagdo de Externa de
Servico (Anexo F).

Os numeros dos chamados sao registrados no Formulario de Solicitagédo de Externa de Servigo (Anexo
F) e uma copia digital é disponibilizada para o solicitante.

O gerenciamento dos chamados criados pelo LABMET é feito da mesma forma dos chamados criados
por solicitantes internos.

11. CONTROLE DE CHAMADOS

A planilha “CONTROLE DE CHAMADOS.xIsm” é uma ferramenta desenvolvida pelo LABMET para
fornecer uma interface entre o sistema Helpdesk e as planilhas utilizadas nas calibragbes, uma vez
que, o sistema Helpdesk n&o possui esse mecanismo essencial para execugdo dos servigos de
calibragéo e ensaio. Porém, informacdes originais serao sempre tratadas no sistema Helpdesk.

A planilha “CONTROLE DE CHAMADOS.xIsm” é utilizada como interface de dados entre o sistema
Helpdesk e as planilhas de célculo utilizadas nas calibracdes e ensaios realizados pelo LABMET, uma
vez que, as planilhas de calculos possuem automacao para aquisicao dessas informacdes para evitar
erros de transcricdo em dados dos chamados.

Os dados gerados no sistema Helpdesk s&o transferidos de forma integral para a planilha “CONTROLE
DE CHAMADOS.xIsm” e sdo atualizados conforme andamento dos chamados.

Os chamados serao gerenciados e atualizados sempre no sistema Helpdesk e depois os dados seréao
transferidos para a planilha de interface.

11.1. TRANSFERENCIA DOS DADOS

Utilizando o filtro “Filtro de chamados em Chamados” deve-se buscar pelo chamado ou pelo grupo de
chamados que se deseja transferir para a planilha de interface.

Para exportar um extrato dos dados encontrados no filtro, deve-se selecionar a opcao “todas as
paginas em CSV” e clicar no botdo com imagem de um disquete, conforme figura abaixo.

Caracteristicas - Status é v Ndo fechado

oy

Exibir (ndmero de itens) 15 v -E[

Todas pdginas em CSV v De 1 para 15 de 37

Figura 17

Sera extraido um arquivo chamado “glpi.csv”, neste arquivo estdo os dados dos chamados localizados
no filtro.
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Os dados desse arquivo devem ser transferidos para a planilha “Controle de Chamados.xlsm”. Os
dados devem ser inseridos a partir da primeira célula livre da primeira coluna.

Apés finalizar a transferéncia de dados, deve-se excluir o arquivo “glpi.csv”, salvar e fechar a planilha
“Controle de Chamados.xlsm”.

11.2. ATUALIZACAO DOS DADOS

Utilizando a sistematica estabelecida para transferéncia de dados, o LABMET realizara a atualizacao
dos chamados ja transferidos para a planilha “CONTROLE DE CHAMADOS.xIlsm”, a fim de atualizar as
informagdes para alimentar as planilhas de calibragao e ensaio.

12. BIBLIOGRAFIA

AVALIACAO da satisfagdo dos clientes internos e externos. In: MANUAL da Qualidade. Rio de Janeiro:
INCQS/FIOCRUZ. (POP 65.1120.055).

PADRONIZACAO da comunicagdo com clientes internos e externos. In: MANUAL da Qualidade. Rio de|
Janeiro: INCQS/FIOCRUZ. (PU.1120.058).

HELPDESK web. In: MANUAL da Qualidade. Rio de Janeiro: INCQS/FIOCRUZ. (POP 65.1130.011)

13. ALTERACOES COM RELACAO A REVISAO ANTERIOR

N¢ do capitulo Sintese da mudanca
3 Inclusao da sigla CMC.
5 Alteracdo da palavra Ex. para Exemplo e Exemplos; Atualizacdo dos exemplos
de certificados de calibragdo; Readequacado do texto sobre a calibragdo de
termdémetros.

5.1. Exclusao de texto sobre a disponibilizacao do escopo de servigo; Exclusao
do texto e da nota sobre pesquisa de satisfagdo; Exclusdo do texto sobre a
disponibilizagcao do escopo acreditado de servico do LABMET.

5.2. Readequagédo do texto sobre o anexo F; Alteracdo na sistemética de
avaliacao de satisfacao dos clientes externos (POP 65.1120.055).

7 Inclusdo de texto explicando como é realizada a comunicagdo com o cliente
externo.

7.1. Inclusdo de texto sobre a obrigatoriedade em preencher a pagina 2 do
Anexo F.
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Anexo C

7.1.3. Inclusdo de texto sobre como preencher os dados dos equipamentos
conforme a fabricagéo.

7.1.4. Inclusdo de texto sobre como preencher os dados dos equipamentos
conforme o uso; Inclusdo de nota sobre como proceder caso o solicitante nao
possua a informacéo sobre o controlador.

7.4. Atualizagédo do procedimento de solicitagao no item Q).

8.1.2. Inclusao e alteragdo de conteudo dos itens g) até m); Readequacao do
item g): descricdo do equipamento nao localizado; Inclusdo de exemplo e tabela
no item g); Inclusdo de exemplo no item h); Inclusdo de notas sobre a
necessidade de informagdes no campo "Descricdo" e o cadastro de meios
térmicos.

8.2.3. Inclusdo de texto e nota sobre como é realizada a comunicagdo com 0s
clientes internos dentro do sistema Helpdesk.

8.3. Alteracao de titulo e conteudo para: “Acompanhamento dos chamados apés
a solucéao. ”

8.3.1. Inclusdo de conteludo sobre como fazer a pesquisa de satisfacdo no
sistema Helpdesk; Inclusdo de Figuras sobre a pesquisa de satisfagdo no
sistema Helpdesk.

8.4. Incluséao de titulo e conteudo para: “Procedimento de solicitacao. ”

8.4.1. Inclusdo de conteudo sobre a sistematica utilizando o Helpdesk; inclusao
de nova sistematica utilizando o Anexo G; Inclusao e alteragao de contetdo dos
itens b) até m); Exclusdo de texto e nota sobre a pesquisa de satisfacao;
Alteracao da palavra de acordo para conforme.

8.4.2. Inclusdo de conteudo sobre a sistematica utilizando o Formulario de
Ordem de Servico (Anexo A).

9.2. Alteracao na ordem do paragrafo sobre os campos Modelo e Fabricante do
sistema Helpdesk; Inclusdo do texto do novo procedimento sobre os
equipamentos fora de uso; Inclusdo de nota sobre como informar ao LABMET
sobre os equipamentos fora de uso.

9.6. Melhoria do texto sobre a disponibilizagao do certificado.

Inclusédo do ramal na etiqueta de Controle de Materiais Recebidos.
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Anexo F Correcdo da palavra solicitacdo; Inclusdo da pagina 2 sobre informacdes
necessarias sobre a utilizagdo do equipamento para execugao do servigo.
Anexo G Novo anexo contendo o escopo de trabalho, método, parametros avaliados e a

CMC.

14. AVALIACAO DA BIBLIOGRAFIA
N&ao ha alteragdes.

15. NECESSIDADE DE TREINAMENTO

Ha necessidade de treinamento apenas para os solicitantes de servico ao LABMET que néao
participaram do treinamento da revisdo anterior deste procedimento. Nao ha necessidade de
treinamento para a equipe do LABMET, pois todos participaram da elaboracao desse documento.

/ANEXO A
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ANEXO A

ORDEM DE SERVICO

A& Ministério da Sati
il
FIOCRUZ FORMULARIO DE ORDEM DE SERVICO
Fundagéo Oswaldo Cruz INCQS
Instituto Nacional de Controle de Qualidade em Satide -
VIA DO CLIENTE
REQUISITANTE: | [ e-maiL: |
so: | DATA DE REBIMENTO DA OS: | sloco: | | saw | RAMAL:
(REQUISICAO)
DATA TIPODE | IDENTIFICAGAO/ MODELO/ ) . [UNIDADE PONTOS DE FAIXA DE "
ITEM os PREVISTA P/ ) FABRICANTE Ne DE SERIE| RESOLUCAO | DE " " OBSERVAGAO
SERVICO cODIGO TIPO CALIBRACAO/ENSAIO INDICAGAO
SERVICO MEDIDA
PGP 65.1120.025- ANEXOA - Rov 28
Aosolititar o servico, o cliente concorda com os critérios para realizaao de ajuste idos pelo Laboratério de , bem como se iza pela 30 dos itens listados neste formulrio. CLASSIFICAGAO:571:3
"
s s s s s s s s s s s s x x * x x s

Ministério da Sati § %
-
FIOCRUZ FORMULARIO DE ORDEM DE SERVICO

Fundagéo Oswaldo Cruz INCQS
Instituto Nacional de Controle de Qualidade em Satide

VIA DO LABMET
REQUISITANTE: | [ emaiL: |
so: | DATA DE REBIMENTO DA O5: [ sloco: ] SALA: RAMAL: [
(REQUISICAO)
DATA 5 UNIDADE
TIPODE  |IDENTIFICAGAO/ MODELO/ . . PONTOS DE FAIXA DE "
ITEM os h FABRICANTE Ne DE SERIE| RESOLUGAO " " OBSERVAGAO
PR:E‘Q‘SJ:OP/ SERVICO cODIGO TIPO A ME';TDA CALIBRAGAO/ENSAIO INDICAGAO A

POP 65.1120.025- ANEXOA - Rev.28
CLASSIFICAGAO:5713

/ANEXO B
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ANEXO B

RELATORIO DE OCORRENCIA

Ministério da Saide
FIOCRUZ
Fundagéao Oswaldo Cruz

Instituto Nacional de Controle de Qualidade em Satide

RELATORIO DE OCORRENCIA

INCQS

N° do Registro:
SOLICITANTE ID do Chamado:
Data da Ocorréncia:
Nome: -
Endereco: -
Local da Calibragédo: -
DESCRICAO DO ITEM
Instrumento (descrigao):[ - | Patriménio:| |
Fabricante:] - | Faixa ():[ |
Modelo:| - | Resolugao () |
Ne de série:| - | Codigo;| |

DESCRICAO DA OCORRENCIA

Digite aqui a descrigdo da ocorréncia.

Signataria Autorizada

Av. Brasil, 4365 - Manguinhos - Rio de Janeiro - RJ - CEP 21040-900
Contato: 55(21) 3865-5145 - E-mail: incqs.metrologia@fiocruz.br
www.incgs.fiocruz.br

POP 65.1120.025 - ANEXO B - Rev. 28

Data de Emiss&o: _quinta-feira, 8 de agosto de 2024 CLASSFICACAO: 571.4 Pag: 11
/ANEXO C
Av. Brasil, 4365 Manguinhos CEP 21040-900 Rio de Janeiro RJ Brasil REVISAO PAGINA
Tel (21) 3865-5151 3446
www.incgs.fiocruz.br 28
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ANEXO C

ETIQUETA DE CONTROLE DE MATERIAIS RECEBIDOS

Controle de Materias Recebidos

Subunidade:
Bloco:
Sala:
INCQS ,
Responsavel:
Laboratorio de Recebido em:
Metrologi
etlro ogm Ramal:
POP.65.1120.025 - ANEXO C —rev. 28
Classificac8o: 571.3
/ANEXO D

Av. Brasil, 4365 Manguinhos CEP 21040-900 Rio de Janeiro RJ Brasil
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ANEXO D

FORMULARIO DE RECEBIMENTO E ENTREGA DE ITEM PARA CALIBRAGAO

Ministério da Saude
| Flocruz
! Fundagao Oswaldo Cruz

Instituto Nacional de Controle de Qualidade em Satide

INC

Qs

MENTO DO ITE

FORMULARIO DE RECEBIMENTO E ENTREGA DE ITEM PARA CALIBRACAO
M NO LABMET

IMENTO NOME

OBSERVAGAO

RUBRICANDO O CAMPO ACIMA REFERENTE AO ITEM ENTREGUE, DECLARO QUE DE ACORDO COM AS NORMAS DE BIOSSEGURANGA, ESTE ITEM NAO APRESENTA RISCO DE

CONTAMINAGAO POR AGENTES BIOLOGICOS / QUIMICOS / RADIOATIVOS.

POP 65.1120.025 - ANEXO D - Rev. 28|
CLASSIFICACAO: 571.3]

/ANEXO E

pég.

A

Av. Brasil, 4365 Manguinhos CEP 21040-900 Rio de Janeiro RJ Brasil

Tel (21) 3865-5151
www.incgs.fiocruz.br
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ANEXO E
SUPLEMENTO
Ministério da Satde ' <Z
@ FIOCRUZ ‘,«‘ 2 N
Fundagéo Oswaldo Cruz
Instituto Nacional de Controle de Qualidade em Satde IN&QS
SUPLEMENTO DO CERTIFICADO DE CALIBRAQAO N° -
S
ESTE DOCUMENTO PASSA A FAZER PARTE INTEGRANTE DO CERTIFICADO SUPRACITADO, ALTERA E/OU ADICIONA OS
SEGUINTES ITENS:
Digite aqui a descri¢do do suplemento.
Av. Brasil, N2 4365 - Manguinhos - Rio de Janeiro - RJ - CEP 21040-900
Contato: 55(21) 3865-5145 - E-mail: incgs.metrologia@fiocruz.br
Data de Emissao: _quinta-feira, 8 de agosto de 2024 | mp“gﬂfg';’.ifc;{;”,ﬁiiﬁv' 28 Pag: 1/1
/ANEXO F
Av. Brasil, 4365 Manguinhos CEP 21040-900 Rio de Janeiro RJ Brasil REVISAO PAGINA
Tel (21) 3865-5151 17746
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Nota:

ANEXO F

FORMULARIO DE SOLICITAGAO EXTERNA DE SERVICO

O Anexo F esta divido em quatro partes para facilitar a visualizagdéo no POP, porém o arquivo original
possui apenas duas paginas.

Av. Brasil, 4365 Manguinhos CEP 21040-900 Rio de Janeiro RJ Brasil

Tel (21) 3865-5151
www.incgs.fiocruz.br

28

ﬁ\lfu_q Ministério da Saude
{ FIOCRUZ
Fundagao Oswaldo Cruz INCQS
Instituto Nacional de Controle de Qualidade em Satide
LABORATORIO DE METROLOGIA
FORMULARIO DE SOLICITACAO EXTERNA DE SERVICO
DADOS DO SOLICITANTE
aboratorio/Empresa):|
Departamento:|
Endereco completo:
Localizacao (Andar/Bloco/Sala):
Telefone:|
E-mail:
Nome do resposavel:
Origem da solicitacao:
DADOS DA SOLICITACAO
Data do da a
Resp avel pelo bi
Condicao da
Observacao:
DADOS DOS EQUIPAMENTOS
P - - | UNIDADEDE | FAIXADE
ITEM EQUIPAMENTO SERVICO IDENTIFICAGAO/CODIGO FABRICANTE MODELO  |NUMERO DE SERIE| RESOLUGAO [ - INDICAGAO
, ACESSORIOS PONTOS DE MEDICAO OBSERVACAO CHI:MDI?DO DATA DO AGENDAMENTO
N EN s [e [ 7] 8o [ro]nn]i2]1]rm
[ T 1 [T T 1 [ T 1
- - N | UNIDADEDE | FAIXADE
ITEM EQUIPAMENTO SERVICO IDENTIFICAGAO/CODIGO FABRICANTE MODELO  |NUMERO DE SERIE| RESOLUGAO [ - INDICAGAO
. ACESSORIOS PONTOS DE MEDICAO OBSERVACAO CHI:MDI?DO DATA DO AGENDAMENTO
N EN s e[ 78 o o]z 1]rmn
[ T 1 [T T 1 [ T 1
~ - N | UNIDADEDE | FAIXADE
ITEM EQUIPAMENTO SERVICO IDENTIFICAGAO/CODIGO FABRICANTE MODELO  |NUMERO DE SERIE| RESOLUGAO [ - INDICAGAO
s ACESSORIOS PONTOS DE MEDICAO OBSERVACAO CHI:MDI?DO DATA DO AGENDAMENTO
N EN s e[ 7] 8o [ro]nfi2]1]rn
[ T 1 [T T 1 [ [
- - N | UNIDADEDE | FAIXA DE
ITEM EQUIPAMENTO SERVICO IDENTIFICAGAO/CODIGO FABRICANTE MODELO  |NUMERO DE SERIE| RESOLUGAO [ - INDICAGAO
. ACESSORIOS PONTOS DE MEDICAO OBSERVACAO CHIIlA)MDI?DO DATA DO AGENDAMENTO
1 [ 2] s ] s [ e [ 7 s [ o [wo]n]r]n]i
[ T 1 [ T T 7 [ T T 1
~ - N | UNIDADEDE | FAIXADE
ITEM EQUIPAMENTO SERVICO IDENTIFICAGAO/CODIGO FABRICANTE MODELO  |NUMERO DE SERIE| RESOLUGAO [ - INDICAGAO
s ACESSORIOS PONTOS DE MEDICAO OBSERVAGAO CH'EMD;’DO DATA DO AGENDAMENTO
1 [ 2] s ] s [ e [ 7 s [oJwo]n]r]n]i
[ T 1 [ T T 7 [ T T 1
- - N | UNIDADEDE | FAIXADE
ITEM EQUIPAMENTO SERVICO IDENTIFICAGAO/CODIGO FABRICANTE MODELO  |NUMERO DE SERIE| RESOLUGAO [ - INDICAGAO
ACESSORIOS PONTOS DE MEDICAO OBSERVAGAO CHIIlA)MDI?DO DATA DO AGENDAMENTO
6
t [ 2] s8] [ s e[ 7] 8 ofwo]u]r]n]in
[ T T T T T
/ANEXO F (Cont.)
REVISAO PAGINA
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FORMULARIO DE SOLICITAGAO EXTERNA DE SERVICO

ITEM EQUIPAMENTO SERVICO IDENTIFICACAO/CODIGO FABRICANTE MODELO (NUMERO DE SERIE| RESOLUGAO U’;:I'g?:ADE |r:3||():(:(?:o
, ACESSORIOS PONTOS DE MEDIGAO OBSERVAGAO CJADN'I’:DO DATA DO AGENDAMENTO
T2 [e[s][eJ7[sJoJwo]un]r]n]mn
[ [ 1 [ [T 1 [ [ T 1
ITEM EQUIPAMENTO SERVICO IDENTIFICAGAO/CODIGO FABRICANTE MODELO |NUMERO DESERIE| RESOLUGAO U'::I':‘J?:ADE |r|:|§|lt):(:gli”\go
, ACESSORIOS PONTOS DEMEDIGAO OBSERVAGAO CH'ADMD:DO DATA DO AGENDAMENTO
t[2]s[e[s[e]7[sJo[no]un]r]n]mn
[ [ 1 [ [ T 1 [ |
ITEM EQUIPAMENTO SERVICO IDENTIFICACAO/CODIGO FABRICANTE MODELO (NUMERO DE SERIE| RESOLUGAO U'::IDE;?:ADE |r:3||():(:(?;o
. ACESSORIOS PONTOS DEMEDIGAO OBSERVAGAO CH':;;’DO DATA DO AGENDAMENTO
t[2Js[e[s][eJ7[sJoJwo]un]r]n]mn
[ [ 1 [ [T 1 [ [ T 1
ITEM EQUIPAMENTO SERVICO IDENTIFICAGAO/CODIGO FABRICANTE MODELO |NUMERO DESERIE| RESOLUGAO U'::I':‘J?I;DE |rf|g|lt):(:(;”\Eo
" ACESSORIOS PONTOS DEMEDIGAO OBSERVAGAO CH'ADMD:DO DATA DO AGENDAMENTO
t[2]s[e[s[e]7[sJono]un]r]n]mn
[ [ 1 [ [ [ 1 I
ITEM EQUIPAMENTO SERVICO IDENTIFICACAO/CODIGO FABRICANTE MODELO (NUMERO DE SERIE| RESOLUGAO U'::IDE;?:ADE |r:3||():(:(?;o
» ACESSORIOS PONTOS DEMEDIGAO OBSERVAGAO chﬁfno DATA DO AGENDAMENTO
t 23] a[s]eJ7[8JoJwu]u]r]n]mn
[ T 1 [ T T 1 [ T [ 1
ITEM EQUIPAMENTO SERVICO IDENTIFICAGAO/CODIGO FABRICANTE MODELO |NUMERO DESERIE| RESOLUGAO ur:::g?;\ns |r:3||():(:(?:o
» ACESSORIOS PONTOS DEMEDIGAO OBSERVAGAO CJADN'IJ:DO DATA DO AGENDAMENTO
T [2]s[e[s[e]7[sJow]unl]r]n]mn
[ T T T T T T [ T T T 1
Av. Brasil, 4365 - Manguinhos - Rio de Janeiro - RJ - CEP 21040-900
Contato: 55 (21) 3865-5145 - E-mail: incgs.metrologia@fiocruz.br
www.incgs.fiocruz.br
POP 65.1120.025 - ANEXO F - Rev. 28 Pag: 1/2
Data de Emissdo:  quinta-feira, 15 de agosto de 2024 CLASSIFICAGAO: 571.3 .
JANEXO F (Cont.)
Av. Brasil, 4365 Manguinhos CEP 21040-900 Rio de Janeiro RJ Brasil REVISAO PAGINA
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ANEXO F (Cont.)

FORMULARIO DE SOLICITAGAO EXTERNA DE SERVICO

Ministério da Satde
iy} Mmoo dasen
]' | FIOCRUZ
l | Fundagao Oswaldo Cruz - , INCQS
Instituto Nacional de Controle de Qualidade em Satide —
LABORATORIO DE METROLOGIA
FORMULARIO DE SOLICITACAO EXTERNA DE SERVICO
INFORMACOES NECESSARIAS SOBRE A UTILIZACAO DO EQUIPAMENTO PARA EXECUCAO DO SERVICO
VOLUME
SERVICO ITEM EQUIPAMENTO TIPO DE USO TIPO (r:&zg ing;ch:?.) VELOCIDADE (APENAS TIPO DIGITAL) OBSERVAGOES
1 SUCGAO| DISPENSACA]
2 SUCGAQ| DISPENSACA]
3 SUCGAO| DISPENSACA]
4 SUCGAO| DISPENSACA]
5 - SUGGAO DISPENSACAQ
6 SUCGAO DISPENSAGA]
7 SUCGAO DISPENSAGAQ
8 SUCGAO DISPENSAGAQ
9 SUCGAO DISPENSAGAQ
10 - SUCGAQ| DISPENSACA]
1 - SUGGAO DISPENSACAQ
12 - SUGGAO DISPENSACAQ]
MICROVOLUME (ITEM EQUIPAMENTO TIPO DEUSO OBSERVACOES
1 VOLUME DAPONTEIRA: POSICAODE USODAPIPETA | [] 1 [J 2 [J8 [J4 [J°
2 VOLUME DAPONTEIRA: POSICAODEUSODAPIPETA | [ 1 ]2 []3 [J4 [15
3 VOLUME DAPONTEIRA: POSIGAODE USODAPIPETA | 4 1 2 3 44 5
4 VOLUME DAPONTEIRA: POSIGAODE USODAPIPETA | 1 1 12 3 4 15
5 - VOLUME DAPONTEIRA: POSICAODE USODAPIPETA | 7 1 72 13 14 [15
6 VOLUME DAPONTEIRA: POSICAODEUSODAPIPETA | M 1 72 13 4 15
7 VOLUME DAPONTEIRA: POSIGAO DE USODAPIPETA | 1 12 3 14 15
8 VOLUME DAPONTEIRA: POSIGAO DE USODAPIPETA | 1 12 3 4 15
9 VOLUME DAPONTEIRA: POSIGAO DE USODAPIPETA | 7 1 2 3 4 1%
10 - VOLUME DAPONTEIRA: POSIGAODE USODAPIPETA [ 1 2 3 M4 1%
1 - VOLUME DAPONTEIRA: POSIGAODE USODAPIPETA | 4 1 2 3 44 5
12 B VOLUME DAPONTEIRA: POSICAO DE USODAPIPETA | 7 1 [72 []3 [14 [15
SERVICO ITEM EQUIPAMENTO TIPO DEUSO sggxo S(S)FE’I;O OBSERVAGOES
1 0 0
2 [ [
3 [1 [1
4 0 0
5 | |
VIDRARA |2 0ol n
l 0 0
8 0 0
9 | |
10 0 0
1 n n
12 0 0
/ANEXO F (Cont.)
Av. Brasil, 4365 Manguinhos CEP 21040-900 Rio de Janeiro RJ Brasil REVISAO PAGINA
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ANEXO F (Cont.)

FORMULARIO DE SOLICITAGAO EXTERNA DE SERVICO

TEMPERATURA
SERVIGO  [ITEM| EQUIPAMENTO TIPO DE IMERSAO PR?;’;Z?:?‘)E DE OBSERVAGOES
1
2
3
4
5
TERMOMETRIA | 6
DE CONTATO |
8
9
10
11
12

A profundidade de imers&o est4 identificada por um asterisco (*), pois é considerada apenas para termometros de liquido em vidro de imers&o parcial ou em casos de utilizagao fora das condi¢des de fabricacao.

MEIOS TERMICOS
SERVICO  |ITEM EQUIPAMENTO PARAMETROS SOLICITADOS PARA SEREM AVALIADOS | TIPO DE CONTROLADOR | TOLERANCIA QSS'NTS;CR'TERD oo POSDS:U;SN,UAL
1 oC | ATE °C O
2 | ATE °C 0
3 °C | ATE C 0
4 °C | ATE C 2|
5 °C | ATE C 0
_ 5 °C | ATE C 0
CALIBRACAO - - -
7 C | ATE C 0
s °C | ATE C 0
9 °C | ATE C 5|
10 °C | ATE C |
" °c | ATE C 0
12 °c | ATE C 0
SERVICO  |ITEM EQUIPAMENTO PARAMETROS SOLICITADOS PARA SEREM AVALIADOS | TIPO DECONTROLADOR | TOLERANCIA éﬁgm'r:)(c“”émo o POS::L"S"(’;",”A"
1 G |ATE °C [H]
2 °C | ATE °C 0
3 °C | ATE C B
4 °c | ATE C O
5 °C | ATE C I
ENSAIO 6 il i 0
7 °C | ATE C 5|
s °c | ATE C 0
9 °c | ATE C 0
10 °C | ATE C 0
" °C | ATE C 0
12 °C | ATE C 0
Av. Brasil, 4365 - Manguinhos - Rio de Janeiro - RJ - CEP 21040-900
Contato: 55 (21) 3865-5145 - E-mail: incgs.metrologia@fiocruz.br
www.incgs.fiocruz.br
o POP 65.1120.025 - ANEXO F-Rev.28 Pag: 2/2
Data de Emissao: quinta-feira, 15 de agosto de 2024 CLASSIFICAGAO: 571.3
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Nota:

ANEXO G

ESCOPO DE TRABALHO

O Anexo G esta divido em cinco partes para facilitar a visualizagdo no POP, pois o arquivo original
possui cinco paginas.
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INCQS

ESCOPO DE TRABALHO

dos nas instal peri )

INSTRUM ENTOS DE MEDICAO DE VOLUME DE LIQUIDOS (Reali
Método

A determinacio do volume medido pelo instrumento em calibracdo ¢ realizada por meio do Método Gravimétrico. Esse método envolve a
medicdo sucessiva da massa do liquido transferido ou contido pelo instrumento durante a calibracdo. A média dessas medi¢des ¢é entdo
utilizada, juntamente comoutras varidveis, para calcular o volume medido por meio de um modelo matemético.

Capacidade de Medicdo

Descrigao do Servigo Faixa e Calibracdo (CMC)
Dispensadores 0,1 mL até 5 mL 1%*
>5mL até 100 mL 0,50%*
Microvolume: Micropipetas (monocanais, multicanais e luLaté <4puL 1,20%%*
volume fixo), Microseringas e Pipetas Repetidoras. 4pLaté <6 L 0,50%3
6uLaté <40 uL 0,20%%*
40 uL até <100 uL 0,10%*
100 pL até 10000 uL 0,06%*
Picnémetros de Vidro 1 mL até < 10 mL 0,12%*
10 mL até 500 mL 0,02%*
Vidrarias de Laboratério: Pipetas Volumétricas, Pipetas 0,1 mLaté <1mL 0,60%*
Graduadas, Baldes Volumétricos, Provetas, etc. 1 mL até < 10 mL 0,50%3
10 mL até 2000 mL 0,20%*

Observagdes:

1. A capacidade de medig@o e calibracdo (CMC) refere-se 4 menor incerteza que o Laboratério é capaz de obter, com uma probabilidade de
abrangéncia ou nivel da confian¢a de aproximadamente 95%. Caso o laboratério utilize mais de um método para realizar uma determinada
calibragdo ou medi¢do, a CMC se referird ao método pelo qual o laboratério obtém a menor incerteza de medicao. (Ver NIT-Dicla-021)

2. A CMC identificada por um asterisco (*) ndo inclui todas as contribui¢des oriundas do instrumento ou padrdo calibrado ou do dispositivo
medido.

3. O Laboratério poderéa declarar emseus certificados de calibragdo, incertezas de medi¢ao maiores que a sua CMC, devido as contribuicoes
relativas ds propriedades ou caracteristicas do padrio ou instrumento de medi¢do calibrado.
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INSTRUMENTOS DE MEDICAO DE MASSA

(Realizados nas instalagées do cliente)

Método

A determina¢do da massa medida pelo instrumento em calibragio ¢ obtida pelo Método de Comparacéo Direta com Pesos Padrao. Esse
método envolve a medi¢do sucessiva da massa de pesos padrdo colocados na balanga durante a calibracdo. A média dessas medicdes é
entdo utilizada, juntamente comoutras varidveis, para calcular a massa medida pela balanca por meio de um modelo matematico.

Capacidade de Medicao

Descricdo do Servigo Faixa e Calibragéo (CMC)
Balanca Imgatélg 0,0020 mg a 0,010mg* Com pesos
Classe E2
>]gaté10g 0,010 mg a 0,023mg* Com pesos
Classe E2
0,023 mg a 0,13mg
>10gaté 100 g * Compesos Classe
E2

0,13mg a 1,3 mg*
Compesos Classe
E2

1,3mg a 9,7 mg*
Compesos Classe
E2

>100 g até 1 kg

> 1kg até 21 kg

Observagoes:

1. A capacidade de medigdo e calibragdo (CMC) refere-se 4 menor incerteza que o Laboratdrio é capaz de obter, com uma probabilidade de
abrangéncia ou nivel da confianga de aproximadamente 95%. Caso o laboratério utilize mais de um método para realizar uma determinada
calibragdo ou medicdo, a CMC se referird ao método pelo qual o laboratdrio obtéma menor incerteza de medigao. (Ver NIT-Dicla-021)

2. A CMC identificada por umasterisco (*) ndo inclui todas as contribui¢des oriundas do instrumento ou padrdo calibrado ou do dispositivo
medido.

3. O Laboratério poderd declarar emseus certificados de calibracdo, incertezas de medicdo maiores que a sua CMC, devido as contribuicdes
relativas as propriedades ou caracteristicas do padrdo ou instrumento de medigao calibrado.
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TERMOMETRIA DE CONTATO (Realizados nas instalagées permanentes)

Método

A determinacdo da temperatura medida pelo termdmetro calibrado ¢ realizada por meio do Método de Comparacio com Termorresisténcia de
Referéncia, conforme os principios estabelecidos pela Escala Internacional de Temperatura de 1990 (ITS-90). Esse método consiste na
comparagdo sucessiva das leituras da temperatura do termometro em calibragdo comas de uma termorresisténcia de referéncia (PT-100). A
média das leituras obtidas ¢ utilizada para calcular a diferenca de temperatura entre os dois instrumentos.

A determinacdo da temperatura medida pelo termometro calibrado pode também ser realizada pelo Método de Comparacao com Termometro
de Liquido em Vidro de Referéncia (TLV), conforme os principios estabelecidos pela Escala Internacional de Temperatura de 1990 (ITS-90).
Esse método consiste na comparacdo sucessiva das leituras da temperatura do termometro em calibragdo comas de um TLV. A média das
leituras obtidas ¢ utilizada para calcular a diferenca de temperatura entre os dois instrumentos.

Capacidade de Medicao

Descricdo do Servico Faixa e Calibrago (CMC)
Medidor de Temperatura com -40°Caté 180 °C 0,1°C
Sensor Termopar

Medidor de Temperatura com Sensor Termorresistivo ou  -40 °C até 180 °C 0,1°C

Outros Sensores

Termometro de Liquido em Vidro -40°Caté 180 °C 0,1°C

Observacoes:

1. A capacidade de medicdo e calibracdo (CMC) refere-se 4 menor incerteza que o Laboratdrio é capaz de obter, com uma probabilidade de
abrangéncia ou nivel da confianca de aproximadamente 95%. Caso o laboratério utilize mais de um método para realizar uma determinada
calibragiio ou medicdo, a CMC se referird ao método pelo qual o laboratdrio obtém a menor incerteza de medicdo. (Ver NIT-Dicla-021)

2. A CMC identificada por umasterisco (*) ndo inclui todas as contribuicdes oriundas do instrumento ou padrio calibrado ou do dispositivo
medido.

3. O Laboratoério podera declarar emseus certificados de calibracdo, incertezas de medicdo maiores que a sua CMC, devido as contribuicoes
relativas 4s propriedades ou caracteristicas do padrdo ou instrumento de medigéo calibrado.
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CALIBRACAO DE MEIOS TERMICOS (Realizados nas instalacées do cliente / permanentes)

M étodo

A calibragdo de meios térmicos ¢é realizada pelo Método de Comparaciio com Termopares ou Termorresisténcias de Referéncia. Esse método
envolve a medicdo sucessiva de temperaturas através de sensores termopares ou termorresisténcias de referéncia espalhados no interior da
camara térmica ou do banho termostatico.

Parametros

Desvio da Temperatura de Controle A determinacdo do desvio da temperatura de controle é obtida através do
calculo da diferenca entre a temperatura de referéncia e a temperatura de
controle.

Estabilidade Térmica A determinac¢do da estabilidade térmica € realizada combase no célculo da maior

variacéo temporal da temperatura, obtida por um mesmo sensor, por todo o
periodo avaliado apds o meio térmico ter atingido o equilibrio térmico.

Uniformidade Térmica A determinac@o da uniformidade térmica € obtida a partir do célculo do maior
desvio padrio experimental das medicdes de todos os sensores de temperatura,
numdado momento.

Capacidade de M edicao

Descricdo do Servico Faixa e Calibracéo (CMC)
Banho Termostatico -40°Caté 0°C 0,35°C
>0°Caté 50 °C 0,49 °C
>50°Caté 110°C 1,21°C
Camara Térmica -80°Caté -40°C 0,87°C
-40°Caté 0°C 0,35°C
>0°Caté 50°C 0,49 °C
>50°Caté 110°C 1,21°C
Observagdes:

1. A capacidade de medi¢@o e calibracdao (CMC) refere-se & menor incerteza que o Laboratério é capaz de obter, com uma probabilidade de
abrangéncia ou nivel da confianca de aproximadamente 95%. Caso o laboratdrio utilize mais de um método para realizar uma determinada
calibragcao ou medicao, a CMC se referird ao método pelo qual o laboratério obtém a menor incerteza de medicao. (Ver NIT-Dicla-021)

2. A CMC identificada por um asterisco (*) ndo inclui todas as contribuicdes oriundas do instrumento ou padrao calibrado ou do dispositivo
medido.

3. O Laboratério podera declarar emseus certificados de calibracéo, incertezas de medicdo maiores que a sua CMC, devido as contribuicdes
relativas as propriedades ou caracteristicas do padrao ou instrumento de medi¢ao calibrado.
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ENSAIO DE MEIOS TERMICOS

(Realizados nas instalagdes do cliente / permanentes)

Método

camara térmica ou do banho termostatico.

O ensaio de meios térmicos € realizado pelo Método de Comparacao com Termopares ou Termorresisténcias de Referéncia. Esse método
envolve a medicdo sucessiva de temperaturas através de sensores termopares ou termorresisténcias de referéncia espalhados no interior da

Parametros

Desvio da Temperatura de Controle

Estabilidade Térmica

Uniformidade Térmica

A determinacdo do desvio da temperatura de controle é obtida através da
diferenca entre a temperatura de referéncia e a temperatura de controle.

A determinacdo da estabilidade térmica € realizada combase no cdlculo da maior
variacdo temporal da temperatura, obtida por um mesmo sensor, por todo o
periodo avaliado apds o meio térmico ter atingido o equilibrio térmico.

A determinacdo da uniformidade térmica é obtida a partir do calculo do maior
desvio padréo experimental das medicdes de todos os sensores de temperatura,
numdado momento.

Descricdo do Servico

Banho Termostatico

Camara Térmica

Faixa Procedimento

-40°Caté 110°C

POP 65.1120.091

-80°Caté 110°C
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