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1. OBJETIVO 
Este Procedimento Operacional Padronizado (POP) estabelece regras e recomendações que devem 
ser seguidas para solicitação de serviços de calibração e ensaio, visando garantir a identificação e a 
rastreabilidade de cada solicitação, bem como o controle dos documentos e dos materiais. 
 
2. CAMPO DE APLICAÇÃO 
 
Aplica-se as solicitações de serviço de ensaio e calibração executadas pelo LABMET. 
 
3. SIGLAS 
 
São usadas no texto deste POP as seguintes siglas: 
 
INCQS - Instituto Nacional de Controle de Qualidade 
LABMET - Laboratório de Metrologia do INCQS 
NR - Número de Registro 
PDF - Portable Document Format 
POP - Procedimento Operacional Padronizado 
RO - Relatório de ocorrência 
RPT - Rede de Plataformas Tecnológicas da Fiocruz 
SGTI - Serviço de Gestão de Tecnologia da Informação do INCQS 
VBA - Visual Basic for Aplication 
CMC - Capacidade de Medição e Calibração 

 
4. DEFINIÇÕES 
 
Sistema Helpdesk: Sistema utilizado internamente pelo INCQS para criação e gerenciamento de 
pedidos de serviços. 

Macro: Sequência de comandos e funções armazenados no VBA que pode ser criada, por exemplo, 
para automatizar uma tarefa que seria executada várias vezes no Excel.  
 
Requisição: Solicitação de execução de serviço de calibração, ensaio ou verificação. 
 
Incidente: Solicitação de resolução de problema técnico ou revisão de registro relacionado às atividades 
de calibração, ensaio ou verificação. 
 
Rede de Plataformas Tecnológicas da Fiocruz: Rede de suporte criada para o apoio tecnológico para 
pesquisa, desenvolvimento tecnológico e vigilância em saúde, e para otimizar os recursos de 
infraestrutura, de manutenção e de operação de equipamentos de maior complexidade na instituição. 
 
Solicitante interno: Representante de uma subunidade organizacional do INCQS, responsável por 
realizar a solicitação de serviço de calibração ou ensaio ao LABMET. 
 
Solicitante externo: Representante de uma subunidade organizacional externa ao INCQS, responsável 
por realizar a solicitação de serviço de calibração ou ensaio ao LABMET. 
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Ordem de Serviço: A ordem de serviço corresponde a numeração atribuída a uma solicitação de serviço 
enviada ao LABMET. A ordem de serviço também pode ser denominada: ID do Chamado, OS ou ID. 
 
Nota: 
A denominação adotada dependerá do formulário em uso, porém todas as denominações fazem 
referência a uma mesma numeração. 
 
5. CONDIÇÕES GERAIS 
 
Todo certificado, relatório e registro de determinação da massa específica da água e do ar emitido pelo 
LABMET será identificado com um Número de Registro (NR) gerado pelo sistema Helpdesk. 
 
O NR, que identificará o certificado, relatório e registros de determinação da massa específica da água 
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/hífen, mais 4 algarismos para indicação do ano de 
execução do serviço. As letras servem como indicação da área do serviço, sendo: ME para massa 
específica da água e do ar, M para massa, V para volume e T para temperatura. 
 
Exemplos: V00001/2023; V00001/2024. 
  
Os certificados, relatórios, suplementos e registros de determinação da massa específica da água e do 
ar emitidos pelo LABMET devem conter a assinatura de um dos signatários autorizados, que se 
responsabiliza pela conferência dos resultados. 
 
As macros e as planilhas modelo são protegidas com senha, contra edição não autorizada. 
 
A assinatura será gerada clicando no botão identificado para essa função na planilha Excel. Cada 
signatário autorizado possui uma assinatura vinculada ao “login” institucional com senha, de uso 
pessoal e intransferível. Pessoas não autorizadas não poderão executar a macro de assinatura. 
 
Login na rede deve ser feito sempre com letras minúsculas para evitar problemas na verificação do 
login.  
 
A cada conferência de certificado, relatório, registros de determinação da massa específica da água e 
do ar, revisão ou suplemento deverá ser gerado um arquivo, em extensão PDF (Portable Document 
Format) da aba “certificado de calibração” ou equivalente. Este procedimento deve ser feito clicando no 
botão identificado para essa função na planilha. 
 
O arquivo em PDF garante a proteção e rastreabilidade da informação registrada na calibração ou 
ensaio, de forma que esta não poderá ser alterada. 
 
Quando aplicável, o signatário poderá gerar um arquivo PDF de outras abas da planilha, desde que 
essas abas possuam o botão identificado para essa função. 
O responsável por executar o serviço não poderá ser o mesmo a conferir o certificado/relatório e 
aprová-lo, somente um signatário autorizado poderá aprovar. 
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No caso da emissão de segunda via, no campo observação do certificado ou relatório, deverá constar 
que se trata de segunda via do certificado ou relatório e que esta via cancela e substitui a anterior.  
 
Neste caso deverá ser emitido um novo certificado acrescentando o termo “Xº VIA” ao final do NR 
original e salvar o arquivo com as devidas alterações na pasta adequada na rede. 
 
Exemplo: V00001/2024-2° VIA 
 
Quando houver a correção ou alteração dos resultados de medição do certificado ou relatório, deverá 
ser emitido um novo documento com alteração no NR, acrescentando-se a letra “R” e o respectivo 
número da revisão. 
 
No campo destinado à observação deve conter o motivo pelo qual o documento foi revisado. 
 
Exemplos: V00001/2024-R01; V00001/2024-R02 
 
Quando houver a correção ou alteração de algum dado que não altera resultados de medição do 
certificado de calibração ou relatório (Ex. endereço, identificação do instrumento, erro ortográfico) 
deverá ser emitido um suplemento, acrescentando-se a letra “S” após o NR. 
 
Exemplos: V00001/2024-S; V00001/2024-R01-S 
 
Nos casos de constatação, durante a execução do serviço, de algum defeito, vazamento ou qualquer 
problema que impossibilite a utilização do equipamento, o Laboratório de Metrologia emitirá um 
Relatório de Ocorrência (Anexo B) sem consulta prévia ao cliente. 
  
O Relatório de ocorrência deverá ser salvo na rede com o número gerado para o certificado de 
calibração ou relatório, acrescentando-se a identificação “RO” no final do NR.  
 
Exemplo: V00001/2024-RO 
 
Exclusivamente para vidrarias dos laboratórios do INCQS que não possuam identificação unívoca (tal 
como número de série, código ou patrimônio), o LABMET gerará um código de identificação utilizando 
um banco de dados com todos os outros códigos gerados anteriormente, a fim de evitar duplicidade de 
identificação de instrumentos do Instituto. 
 
Quando os itens calibrados apresentarem erros muito acima dos valores normalmente encontrados nas 
calibrações ou ensaios realizados pelo LABMET, eles poderão, caso seja possível, sofrer ajustes. 
Nesse caso, no certificado ou relatório deverá constar os valores encontrados antes e após a 
realização do ajuste. 
 
O Formulário de Recebimento e Entrega de Item para Calibração (Anexo D) é de uso exclusivo do 
LABMET. O solicitante deverá realizar o controle sobre os instrumentos entregues ao Laboratório 
utilizando o sistema Helpdesk ou alguma sistemática própria. 
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As planilhas utilizadas para realização dos cálculos serão revalidadas sempre que houver alterações 
que possam causar algum tipo de impacto. 
 
Ao solicitar o serviço, o requisitante concorda com os critérios para realização de ajuste estabelecidos 
pelo LABMET e se responsabiliza pela descontaminação dos equipamentos entregues para calibração 
ou ensaio. 
 
É responsabilidade do solicitante entregar os equipamentos na data estabelecida pelo LABMET. 
 
Todas as informações inseridas na criação do chamado são de responsabilidade do solicitante. O 
LABMET não se responsabiliza e nem executará solicitações que estejam fora do seu escopo de 
atividades. 
 
Ao solicitar a calibração ou ensaio, o requisitante deve selecionar a seguinte disposição de pontos: 
 

• Calibração de êmbolo pistão (micropipeta, microseringa, dispensador, bureta digital, etc.): 
devem ser selecionados até três pontos de calibração.  
 

• Calibração de vidraria: devem ser selecionados até cinco pontos de calibração.  
 

• Calibração de termômetro: devem ser selecionados até cinco pontos de calibração. Para os 
termômetros dos laboratórios do INCQS, se o ponto de 0°C estiver dentro da faixa de indicação 
do termômetro, este ponto deve ser obrigatoriamente selecionado, pois a checagem 
intermediária é realizada neste ponto com auxílio de um banho de gelo. O LABMET sugere que, 
sempre que possível, os pontos selecionados sejam múltiplos de 5. 
 

• Calibração de balanças: devem ser selecionados até dez pontos de calibração. Dentre os 
pontos de calibração solicitados, devem constar os valores equivalentes aos pesos utilizados na 
verificação da balança.  
 

• Calibração em meios térmicos (câmara térmica, estufa, geladeira, banho, etc.): devem ser 
escolhidos até três pontos de calibração, o equipamento deve possuir indicação. 
 

• Ensaio em meios térmicos (câmara térmica, estufa, geladeira, banho, etc.): devem ser 
escolhidos até três pontos de ensaio, caso o equipamento permita configuração de setpoint. Do 
contrário, não selecionar nenhum ponto e o serviço será feito nas condições de uso do 
equipamento. 

 
5.1. SOLICITAÇÕES INTERNAS 
 

O acesso ao sistema Helpdesk é liberado para todos os usuários que possuam login e senha 
institucional. 
 
Todas as solicitações de requisição de serviço 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 receberá as solicitações de serviço através do Formulário de Ordem de Serviços (Anexo A), 
até que a situação seja resolvida pelo SGTI. 
 
Toda comunicação relativa aos chamados, será feita através do sistema Helpdesk e é de inteira 
responsabilidade do solicitante acompanhar o andamento do chamado. O LABMET não se 
responsabiliza por perda de prazos de envio de equipamentos ou encerramento do chamado devido à 
ausência de resposta. 
 
Durante a criação de um novo chamado, os campos marcados com asterisco (*) no sistema Helpdesk 
são de preenchimento obrigatório. 
 
O preenchimento dos pontos de calibração ou ensaio devem ser feitos pelo solicitante utilizando ponto 
(.) como separador de casas decimais. Não se deve inserir a unidade de medida juntamente ao valor 
numérico. Essa formatação se faz necessária devido as caraterísticas do sistema Helpdesk. 
 
Exemplo: 1.5; 0.5; 10. 
 
Nota:  
Solicitações de Segunda Via, Suplemento ou Revisão de Certificado ou Relatório deverão ser feitas 
através do sistema Helpdesk. 
 
Para cada chamado deve ser associado apenas um equipamento. Chamados com mais de um 
equipamento associado não serão atendidos. 
 
Após aprovação do chamado, o cliente deverá avaliar o serviço prestado, por meio da pesquisa de 
satisfação fornecida pelo sistema Helpdesk. 
 
5.2. SOLICITAÇÕES EXTERNAS 
 
Para realizar solicitações externas de serviço, o solicitante deve preencher o Formulário de Solicitação 
Externa de Serviço (Anexo F). Este formulário fica anexado à solicitação no site RPT. 
 
Para demais solicitações externas, o formulário deverá ser encaminhado para o endereço eletrônico do 
laboratório: incqs.metrologia@fiocruz.br.  
 
O LABMET avaliará de acordo com seu planejamento, a aprovação da solicitação de serviço externa e 
a disponibilidade de data para executá-la. 
 
Ao requisitar o serviço, o solicitante concorda com os critérios para realização de ajuste estabelecidos 
pelo LABMET e se responsabiliza pela descontaminação dos equipamentos entregues para calibração 
ou ensaio. 
 
Solicitações de Segunda Via, Suplemento ou Revisão de Certificado ou Relatório deverão ser feitas 
através de e-mail. 
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O preenchimento dos pontos de calibração fica a critério do solicitante e é de sua responsabilidade 
selecionar os pontos adequados as necessidades de calibração ou ensaio do equipamento. 
 
Após encerramento do serviço, o LABMET enviará o link do formulário online de Avaliação da 
Satisfação do Cliente (POP 65.1120.055) via e-mail. 
 
É responsabilidade do solicitante o envio da nota fiscal de transporte contendo os itens a serem 
calibrados, bem como documentação referente ao transporte e demais documentos exigidos pela 
equipe de segurança da Fiocruz, caso aplicável. 
 
6. RESPONSABILIDADES  
 
O solicitante é responsável por:  
 

• Realizar a solicitação de serviço;  
• Realizar o transporte dos equipamentos no ato da entrega e retirada; 
• Prezar pela integridade dos equipamentos no ato da entrega; 
• Fornecer os acessórios necessários à realização do serviço; 
• Acompanhar a comunicação e as solicitações relacionadas a execução do serviço; 
• Realizar a descontaminação dos equipamentos disponibilizados para execução do serviço; 
• Retirar os equipamentos quando solicitado; 
• Assegurar a descontaminação do ambiente e segurança do técnico que executará o serviço, 

quando o serviço for executado nas instalações do solicitante; 
• Realizar análise crítica do certificado ou relatório. 

 
Nota: 
Para serviços executados externamente, a responsabilidade do deslocamento do técnico, deverá ser 
acordada entre ambas as partes no momento da solicitação do serviço. 
 
O LABMET é responsável por: 
 

• Analisar a viabilidade das solicitações de serviço; 
• Realizar análise crítica de pedidos e propostas recebidas; 
• Receber os equipamentos; 
• Analisar as condições do equipamento e avaliar a viabilidade da execução do serviço; 
• Executar os serviços; 
• Manter comunicação com o solicitante sobre assuntos relacionados a execução do serviço; 
• Enviar o certificado ou relatório e etiquetas. 

 
 
7. SISTEMÁTICA DE SOLICITAÇÃO EXTERNA DE SERVIÇO  
 
Todo o contato do LABMET com o solicitante será feito através de e-mail, para que as informações 
estejam formalmente registradas e que seja possível manter a rastreabilidade das mesmas. 
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7.1. FORMULÁRIO DE SOLICITAÇÃO EXTERNA DE SERVIÇO 
 
O solicitante deve preencher somente os campos em cinza claro. Campos não utilizados devem ser 
preenchidos com “-“, pois não devem ser deixados em branco. 
 
As solicitações que apresentarem a página 2 do Anexo F em branco não serão aceitas, uma vez que é 
imprescindível o preenchimento das informações básicas de uso para a realização do serviço. 
 
Não serão aceitos equipamentos sem código ou número de série, pois é fundamental que cada 
equipamento possua uma identificação unívoca. Solicitações com equipamentos sem código ou número 
de série não serão aceitas. 
 
7.1.2. Descrição dos campos “DADOS DA SOLICITAÇÃO” do Formulário de Solicitação Externa de 
Serviço (Anexo F): 
 

• SOLICITANTE: nome do instituto, laboratório ou empresa; 
 

• DEPARTAMENTO: nome do departamento/setor do solicitante; 
 

• ENDEREÇO: endereço do solicitante; 
 

• LOCALIZAÇÃO: localização onde os equipamentos são utilizados;  
 

• TELEFONE: telefone fixo e/ou móvel para contato; 
 

• E-MAIL: e-mail para contato; 
 

• NOME DO RESPONSÁVEL: nome do responsável pela solicitação de serviço; 
 

• ORIGEM DA SOLICITAÇÃO: selecionar a origem da solicitação de serviço, de acordo com a 
situação do solicitante. 

 
7.1.3. Descrição dos campos “DADOS DO EQUIPAMENTO” do Formulário de Solicitação Externa de 
Serviço (Anexo F): 
 
Nesta seção, devem ser fornecidas as informações do equipamento conforme suas especificações de 
fabricação, descrevendo suas características exatamente como ele é. Isso inclui dados como fabricante, 
modelo, número de série, entre outros, assegurando que todas as informações representem a 
configuração real do equipamento. 
 
 

• EQUIPAMENTO: selecionar um dos equipamentos listados; 
 

• ID CHAMADO: campo de preenchimento do LABMET, será gerado um código interno de 
chamado para a solicitação no sistema de solicitação de serviço do INCQS; 
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• DATA DO AGENDAMENTO: data programada para recebimento dos equipamentos para 
calibração ou de execução do serviço de ensaio; 

 
• SERVIÇO: selecionar o tipo de serviço que será executado no equipamento; 

 
• IDENTIFICAÇÃO/CÓDIGO: identificação ou código do equipamento enviado para calibração, o 

cliente deve atribuir um código ou identificação obrigatoriamente, caso o equipamento não 
possua número de série; 

 
• FABRICANTE: fabricante do equipamento; 

 
• MODELO: modelo do equipamento; 

 
• NÚMERO DE SÉRIE: número de série do equipamento; 

 
• RESOLUÇÃO: menor divisão apresentada no indicador do equipamento, alguns equipamentos 

podem não ter resolução; 
 

• UNIDADE DE MEDIDA: unidade de medida no indicador do equipamento; 
 

• FAIXA DE MEDIÇÃO: faixa de indicação mínima até máxima do indicador do equipamento; 
 

• ACESSÓRIOS: caso equipamento possua acessórios, deve-se descrever os acessórios 
enviados; 
 

• PONTOS DE MEDIÇÃO: inserir até dez pontos de acordo com as orientações do item 5 desse 
POP; 
 

• OBSERVAÇÃO: caso necessário, descrever alguma observação sobre o equipamento ou sobre 
a realização do serviço. 

 
7.1.4. Descrição dos campos “INFORMAÇÕES NECESSÁRIAS SOBRE A UTILIZAÇÃO DO 
EQUIPAMENTO PARA EXECUÇÃO DO SERVIÇO” do Formulário de Solicitação Externa de Serviço 
(Anexo F): 
 
Nesta seção, é possível detalhar as particularidades de cada equipamento por área de serviço. 
Portanto, é necessário que as respostas estejam alinhadas com o uso de cada equipamento. 
 
Exemplo: O termômetro de líquido em vidro T0001 é do tipo de imersão completa, porém é inserido em 
uma estufa como imersão parcial.  
 
Durante o preenchimento do “TIPO DE IMERSÃO”, deverá colocar que o tipo de imersão é imersão 
parcial e inserir a profundidade de imersão desse termômetro. 
 
MICROVOLUME 
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• EQUIPAMENTO: automaticamente é selecionado quando for escolhido o equipamento que 

necessite de informações específicas dessa área; 
 

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

• TIPO: selecionar o tipo do equipamento (ANALÓGICO OU DIGITAL); 
 

• MODO DE OPERAÇÃO: selecionar o modo de operação apenas para equipamento digital; 
 

• VELOCIDADE: selecionar a velocidade de operação apenas para equipamento digital 
(EXEMPLO: velocidade de sucção de 4 e velocidade de dispensação de 5); 
 

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

• POSIÇÃO DE USO DA PIPETA: selecionar a posição de uso do equipamento. 
 
VIDRARIA 
 

• EQUIPAMENTO: automaticamente é selecionado quando for escolhido o equipamento que 
necessite de informações específicas dessa área; 

 
• 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 informações específicas dessa área; 

 
• TIPO DE IMERSÃO: selecionar o tipo de imersão do equipamento para ser calibrado conforme o 

uso; 
 

• PROFUNDIDADE DE IMERSÃO: inserir a profundidade de imersão do equipamento para ser 
calibrado conforme o uso e ao lado, selecionar a unidade de comprimento. 

 
MEIOS TÉRMICOS 
 

• EQUIPAMENTO: automaticamente é selecionado quando for escolhido o equipamento que 
necessite de informações específicas dessa área; 
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• PARÂMETROS SOLICITADOS PARA SEREM AVALIADOS: selecionar os parâmetros a serem 

avaliados na calibração / no ensaio do equipamento; 
 

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

• TOLERÂNCIA ACEITA (CRITÉRIO DO ENSAIO): inserir a faixa de temperatura aceitável 
conforme o ensaio do solicitante; 
 

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

 
Nota: 
Caso o solicitante não saiba dizer o tipo de controlador, o LABMET recomenda conferir essa informação 
no manual.  
 
7.2. RECEBIMENTO DE EQUIPAMENTOS 
 
Os equipamentos enviados para calibração através de transportadora serão recebidos pelo LABMET na 
expedição do INCQS. 
 
Os equipamentos entregues pessoalmente pelo solicitante ou representante serão recebidos no 
escritório do LABMET. 
 
Os equipamentos devem ser entregues com uma cópia do Formulário de Solicitação Externa de Serviço 
(Anexo F) disponibilizado pelo LABMET após aprovação do serviço. Os equipamentos devem estar 
embalados, adequadamente, de forma a garantir a integridade durante o transporte. 
 
 
7.2.1. Critério de aceitação 
 
Após análise do responsável pelo recebimento, serão aceitos apenas: 
 

• Equipamentos em condições de funcionamento; 
• Equipamentos sem avaria visual; 
• Equipamentos listados na cópia do Formulário de Solicitação Externa de Serviço (Anexo F); 
• Equipamentos descontaminados; 
• Equipamentos acompanhados de seus respectivos acessórios necessários a execução dos 

serviços. 
 
7.2.2. Cuidados 
 
Os equipamentos enviados devem estar descontaminados, limpos, visivelmente identificados com seus 
respectivos códigos e/ou números de série. Eles serão recebidos e acondicionados em bandejas 
plásticas para que sejam levados para o Laboratório. 
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Equipamentos frágeis devem estar identificados. 
 
Os acessórios de cada equipamento devem estar identificados. 
 
7.3. RETIRADA DE EQUIPAMENTOS 
 
Após solicitação de retirada dos equipamentos, o LABMET estará à disposição para entregá-los 
conforme acordado com o solicitante. 
 
7.4. PROCEDIMENTO DE SOLICITAÇÃO 
 
Os passos envolvidos nesse processo são: 
 
a) Solicitante deve preencher e enviar o Formulário de Solicitação Externa de Serviço (Anexo F); 
a) Ao receber o formulário, o LABMET responderá o solicitante conforme PU.1120.058, fornecendo o 

escopo de trabalho (Anexo G). Esse documento especificará os métodos, os parâmetros avaliados e 
a CMC do LABMET; 

b) O cliente deverá responder o LABMET, confirmando a execução do serviço conforme o escopo 
enviado, aprovando o método, os parâmetros avaliados e a CMC.’ 

c) O LABMET avaliará a viabilidade de atendimento do serviço e responderá ao solicitante com uma 
cópia do Formulário de Solicitação Externa de Serviço (Anexo F), contendo a aprovação ou recusa 
do serviço. No caso de aprovação serão geradas as ID de chamado que estarão na cópia do 
Formulário de Solicitação Externa de Serviço (Anexo F); 

d)  O LABMET estará à disposição para receber os equipamentos ou executar o serviço, de acordo 
com o tipo de serviço a ser executado, na data do agendamento registrada no Formulário de 
Solicitação Externa de Serviço (Anexo F), 

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

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

g) Após finalizado o serviço, o LABMET entrará em contato para solicitar a retirada dos equipamentos; 
h) No ato da retirada serão entregues os equipamentos com seus acessórios e as etiquetas de 

calibração ou relatório, já os certificados ou relatórios serão enviados em meio digital. Para serviços 
feitos no cliente, será entregue apenas a etiqueta; 

i) Após encerramento do serviço, o LABMET enviará o link do formulário online de Avaliação da 
Satisfação do Cliente (POP 65.1120.055) via e-mail. 

 
Caso haja necessidade de revisão ou suplemento dos certificados ou relatórios, o solicitante deve entrar 
em contato com o LABMET. 
 
8. SISTEMÁTICA DE SOLICITAÇÃO INTERNA DE SERVIÇO  
 
8.1. SISTEMA HELPDESK 
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O Helpdesk é o sistema de solicitação interna de serviços do INCQS. Por meio dele, o LABMET atende 
à demanda de serviço, de acordo com o escopo de atividades do Laboratório. 
   
O acesso ao Helpdesk é feito através da intranet do Instituto. Para isso, é necessário possuir um login e 
senha gerado pelo SGTI. Ao entrar na intranet, deve-se buscar pelo menu “Sistemas” e então clicar 
em “Helpdesk”. As solicitações para o LABMET ficam localizadas na área de Serviços Técnicos e 
Administrativos, conforme imagem abaixo. 
 

 
Figura 1 

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

 
Figura 2 

 
8.1.1. Home 
 
No menu “HOME” é possível visualizar o resumo dos chamados gerados no sistema Helpdesk. 
 
Os chamados são divididos nos seguintes status: 
 

• Novo 
• Processando (atribuído) 
• Processando (planejado) 
• Pendente  
• Solucionado 
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• Fechado 
• Excluído 

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

 
Figura 3 

 

8.1.2. Cria um chamado 
 
No menu “Cria um chamado” é possível 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 solicitações de execução de serviço, 

selecionar a opção “Requisição”. Para solicitação de revisões, suplementos, informar algum 
problema etc., selecionar a opção “Incidente”; 

c) Selecionar a categoria do chamado, no menu “Categoria”. Para solicitação de serviço de 
calibração ou ensaio no LABMET, selecionar “Calibração Interna”; 

d) Selecionar no campo “Urgência” a opção adequada a necessidade de execução do serviço. Para 
solicitações de calibração ou ensaio como prioridade, deve-se descrever o motivo no campo 
“Descrição”; 

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

f) Caso o equipamento não seja localizado, prosseguir para o item g);  
g) Para novos equipamentos, informar no campo “Descrição” a seguinte frase “Equipamento não 

localizado, favor realizar cadastro” e acrescentar uma descrição sobre equipamento, conforme 
exemplo abaixo.  

 
Exemplo: “Equipamento não localizado, favor realizar cadastro da micropipeta V0001. 
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Fabricante: Brand 
Modelo: Transferpette 
Patrimônio: - 
Identificação: V0001 
Número de série: 1234567 
Faixa de indicação: 100 µL a 1000 µL 
Resolução: 1 µL” 

Tabela 1 – Informações necessárias para o cadastro de equipamentos. 
Fabricante: 
Modelo: 
Patrimônio: 
Identificação: 
Número de série: 
Faixa de indicação: 
Resolução: 

  
h) Acrescentar sempre uma descrição no campo “Descrição”. 

 
Exemplos: “Solicito calibração da micropipeta V0001.”; “Solicito calibração do termômetro T0001.”  
 
i) Preencher o campo “Localização do item”. Seguir o modelo de preenchimento: “DM - Sala 01” ou 

“DI - Sala 01”; 
j) Preencher os campos “Ramal”, “Localização do Usuário” e quando aplicável “Descrição”; 
k) Preencher o campo “Pontos”, deve-se usar ponto como separador de decimal. Orientações 

específicas sobre preenchimento dos pontos podem ser observadas ao posicionar o mouse sobre o 
balão de informação, representado pelo ícone “i”.  

l) No campo “Item/Equipamento descontaminado” o solicitante deve informar o status de 
descontaminação do equipamento. O LABMET executará o serviço apenas em equipamentos 
descontaminados e a responsabilidade da descontaminação e do método empregado para realizá-
la é do solicitante. 

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

 
Importante: 
Sempre colocar informações pertinentes ao equipamento no campo “Descrição”. Caso contrário, o 
chamado será cancelado por ausência de informações. 
 
Para meios térmicos, mesmo que o equipamento já esteja cadastrado no sistema Helpdesk, é 
necessário incluir no campo “Descrição” as informações básicas sobre o equipamento (Fabricante, 
Modelo, etc). Isso se deve ao fato de que alguns cadastros existentes no Helpdesk para meios térmicos 
não foram realizados pelo LABMET. 
 
Após criar o chamado, será exibida uma janela chamada “Chamado - Descrição”, onde é possível 
visualizar todas as informações inseridas na abertura do chamado, acompanhar a evolução dos status 
e a realizar comunicação com o LABMET. 
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Figura 4 

 
8.1.3. Chamados 
 
No menu “Chamados” é possível visualizar todos os chamados feitos no sistema Helpdesk. Nesse 
menu, é possível a utilização de filtros de busca para localizar um chamado específico ou grupos de 
chamados que tenham características em comum. 
 

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

 
Figura 6 

 
8.2. ACOMPANHAMENTO DOS CHAMADOS NO HELPDESK 
 
Após localizar um chamado e clicar no título, será exibida a janela “Chamado - Descrição”. Essa 
janela possui um submenu específico para atividades relacionadas ao acompanhamento do chamado, 
sendo as principais: “Chamado”, “Processando chamado” e “Histórico”. 
 
8.2.1. Chamado 
 
Nessa janela é possível verificar todas as informações técnicas e administrativas relacionadas ao 
chamado.
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Figura 7 

8.2.2. Descrição dos campos 
 

• Data da abertura: data da criação do chamado pelo solicitante. 
 

• Por: nome do solicitante. 
 

• Última atualização: data da última atualização feita no chamado, pelo solicitante ou LABMET 
 

• Prazo para entrega: no caso das calibrações, é a data programa para entrega dos 
equipamentos ao LABMET. No caso dos ensaios ou calibrações que precisam ser feitos no 
cliente, é a data que o técnico irá ao local do serviço. 
 

• Prazo para solução: data programada para finalização do serviço. 
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• Data da execução do serviço: data na qual o serviço foi executado. 
 

• Tipo: tipo de requisição. 
 

• Status: condição do progresso do chamado. 
 

• Urgência: condição de prioridade do chamado. 
 

• Impacto: condição da importância do equipamento no processo no qual ele é utilizado. 
 

• Categoria: categoria do serviço solicitado. 
 

• Origem da requisição: procedência da requisição. 
 

• Aprovação: condição de aceite da solicitação. 
 

• Localização do usuário: localização do local de trabalho do usuário 
 

• Prioridade: condição de prioridade na execução do serviço. 
 

• Itens/Equipamentos associados: equipamentos associados aos chamados. 
 

• Requerente: nome do solicitante. 
 

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

• Atribuído para: nome do grupo ou pessoa para quem o chamado foi atribuído. 
 

• Descrição: descrição do chamado. 
 

• Chamados relacionados: chamados relacionados ao chamado atual. 
 

• Arquivo: arquivo enviado pelo solicitante. 
 

• Pontos a calibrar: pontos para calibração ou ensaio. 
 

• Equipamentos descontaminados: condição de descontaminação do equipamento. 
 
8.2.3. Processando chamado 
 
Nessa janela é possível realizar a comunicação com o Laboratório, através do menu 
“Acompanhamento” e receber e enviar documentos relacionados ao chamado através do menu 
“Documento”. 
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No campo em branco marcado na imagem é possível inserir o texto da mensagem que o solicitante 
deseja enviar. Após finalizar a elaboração da mensagem, clicar no botão “Adicionar”. 
 

 
Figura 8 

 
Para o envio de documentos, deve-se clicar no botão “Escolher arquivos”, selecionar os arquivos e 
clicar no botão “Adicionar novo arquivo”. 
 
Toda a comunicação com o cliente interno é através do menu “Acompanhamento”. Para prosseguir 
com o serviço, será necessário responder as mensagens contidas nesse menu. Caso não haja retorno 
dentro do prazo de 7 dias, o chamado será cancelado por ausência de resposta. 
 
Nota:  
Todas as recomendações de mensagens estão descritas no PU.1120.058. 
 
8.2.4. Histórico 
 
Nessa janela é possível acompanhar o andamento do chamado desde sua criação. 
 
8.3. ACOMPANHAMENTO DO CHAMADO APÓS A SOLUÇÃO 
 
Após a aprovação do chamado, será exibida uma nova janela que contém o submenu “Satisfação”. 
Nesse submenu, o cliente deverá avaliar o serviço prestado através do sistema Helpdesk. Essa 
pesquisa de satisfação tem como objetivo avaliar a experiência do cliente em relação ao serviço 
oferecido pelo LABMET. 
 
8.3.1. Satisfação 
 
Após a solução do chamado de serviço gerada, no menu 'Processando chamado' é possível clicar no 
botão 'Aprovar a solução', ver Figura 9 abaixo. 
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Figura 9 

 
Em seguida, a pesquisa de satisfação será disponibilizada. Para prosseguir essa avaliação, basta clicar 
no campo “Satisfação” exibido, conforme a Figura 10 abaixo.   
 

 
Figura 10 

 
No submenu 'Satisfação', é possível avaliar o serviço prestado, através de uma nota de 1 a 5 estrelas, 
sendo 1 para muito insatisfeito e 5 para muito satisfeito. Caso sua avaliação seja menor que 4, é 
necessário que justifique a nota no campo “Comentários” para a melhoria do processo. 
 

 
Figura 11 
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8.4. PROCEDIMENTO DE SOLICITAÇÃO 
 
8.4.1. Sistemática utilizando o Helpdesk 
 
Os passos envolvidos neste processo são: 
 
b) O solicitante cria o chamado conforme as instruções do item 8.1.2.; 
c) Ao receber o chamado, o LABMET responderá o solicitante conforme o PU.1120.058, fornecendo o 

escopo de trabalho (Anexo G). Esse documento especificará os métodos, os parâmetros avaliados e 
a CMC do LABMET; 

d) O cliente deverá responder, confirmando a execução do serviço conforme o escopo enviado, 
aprovando o método, os parâmetros avaliados e a CMC;  

e) Após resposta, o LABMET estabelece os prazos relacionados aos serviços conforme a 
disponibilidade do Laboratório; 

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

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

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

i) Quando os equipamentos entregues não possuírem identificação unívoca, o LABMET, na ocasião do 
recebimento, identifica com uma etiqueta contendo o número do chamado (esta identificação deverá 
ser substituída em seguida pelo código permanente estabelecido pelo cliente ou gerado pelo 
LABMET); 

j) Após a conclusão da calibração, os equipamentos serão movidos para a prateleira designada como 
"Instrumentos/Certificados Aguardando Conferência", onde os certificados serão verificados por um 
técnico distinto do LABMET, ao invés do técnico responsável pela calibração. Uma vez completada 
essa etapa, os instrumentos estarão prontos para a última conferência e assinatura do signatário 
técnico; 

k) Após a etapa de conferência e assinatura, os equipamentos serão remanejados para uma nova 
prateleira marcada como "Instrumentos/Certificados Aguardando Retirada" e pelo sistema Helpdesk, 
o LABMET fornece a solução para o chamado. A solução é exibida em “Processando chamado”, 
ela é uma descrição sucinta da forma como o serviço foi concluído e o respectivo número do 
certificado ou relatório, quando aplicável; 

l) Após emissão da solução, o LABMET, quando aplicável, entra em contato para solicitar a retirada 
dos equipamentos entregues para calibração. Os equipamentos serão devolvidos com os seus 
acessórios e as etiquetas, já os certificados ou relatórios serão disponibilizados através da pasta da 
rede “Servico: Controle Equipamentos. Para serviços feitos no cliente, será entregue apenas a 
etiqueta. 
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Os tipos de solução são: calibrado, cancelado, não calibrado, revisão de certificado, segunda via de 
certificado, suplemento.  
 
m) O solicitante registra a retirada do(s) item(ns) no Formulário de Recebimento e Entrega de Item para 

Calibração (Anexo D); 
n)  Após analisar os certificados ou relatórios, o solicitante deve aprovar a solução do chamado e 

realizar a pesquisa de satisfação do serviço prestado para que o chamado seja encerrado. 
 
Caso haja algum erro, o solicitante pode reprovar a solução para que o LABMET adote as medidas 
necessárias para corrigir o motivo da reprovação.
 
Após a conclusão do serviço, o LABMET atribuirá no sistema Helpdesk uma solução para o chamado. 
O sistema automaticamente requisitará a aprovação da solução do chamado ao solicitante. Cabe ao 
solicitante realizar a aprovação ou reprovação da solução do chamado. 
 
8.4.2. Sistemática utilizando o Formulário de Ordem de Serviço (Anexo A) 
 
Quando houver algum problema com o sistema Helpdesk que impossibilite a abertura de chamados, as 
solicitações internas de serviço poderão ser feitas através do Formulário de Ordem de Serviço (Anexo 
A). 
Os passos envolvidos neste processo são: 
 
a) o solicitante preenche os campos em realce da Ordem de Serviço de Calibração (Anexo A), 

disponibilizada na intranet do INCQS, especificando até 10 (dez) itens para calibração; 
b) o solicitante deve enviar a OS preenchida para o e-mail do LABMET; 
c) a partir do Formulário de Ordem de Serviço (Anexo A) recebido, o LABMET cria os chamados no 

sistema Helpdesk e insere no formulário os números dos chamados; 
d) o LABMET estabelece, de acordo com a disponibilidade do Laboratório, uma data provável para 

calibração de cada item; 
e) o LABMET devolverá a Formulário de Ordem de Serviço (Anexo A) incluindo o(s) número(s) dos 

chamados e a data citada no item d);  
f) o LABMET solicitará, através de meio eletrônico, os itens listados na OS, conforme a demanda 

possível a ser atendida; 
g) os itens serão inspecionados no momento da entrega e qualquer avaria será registrada no campo 

observação do Formulário de Recebimento e Entrega de Item para Calibração (Anexo D), bem 
como a data de recebimento, nome e rubrica de quem entregou. No caso da falta ou avaria do 
acessório ou do item a ser calibrado o material será devolvido;  

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

i) quando o material não possuir identificação unívoca, o LABMET, na ocasião do recebimento, 
identifica-o com uma etiqueta contendo o número do chamado (esta identificação deverá ser 
substituída em seguida pelo código permanente estabelecido pelo cliente ou gerado pelo LABMET 
no caso de vidrarias); 

j) após finalizadas a calibração ou ensaio e a emissão do certificado ou relatório, o LABMET 
solicitará a retirada do material calibrado, através de meio eletrônico;  
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k) o cliente registra a retirada do(s) item(ns) no Formulário de Recebimento e Entrega de Item para 
Calibração (Anexo D);  

l) após analisar os certificados ou relatórios o solicitante deve aprovar a solução do chamado e pode 
realizar a avaliação do serviço para que o chamado seja encerrado. 

 
Os itens são devolvidos ao cliente acompanhados dos respectivos documentos com os resultados de 
medição e etiqueta. 
 
No caso da entrega de certificados de itens calibrados nas instalações do cliente, será registrada 
apenas a entrega do certificado. O número do certificado entregue deve ser registrado no campo 
observação do Formulário de Recebimento e Entrega de Item para Calibração (Anexo D) 
. 
9. SISTEMÁTICA DO LABMET DE GERENCIAMENTO DE SOLICITAÇÕES INTERNAS 
 
Os chamados recebidos internamente são criados pelo próprio solicitante no sistema Helpdesk, porém, 
eventualmente alguns chamados podem ser abertos pelo LABMET. 
 
Ao serem recebidos, os novos chamados são analisados para verificar a integridade e coerência das 
informações, bem como verificar qual andamento será necessário ao processamento do chamado. 
 
Chamados preenchidos de forma incompleta ou com informações não coerentes serão encerrados e o 
solicitante será notificado do motivo do cancelamento do chamado 
 
No caso de preenchimento incorreto de alguns campos, correções podem ser feitas para adequar as 
informações do chamado. Essas alterações são registradas no sistema Helpdesk ou por e-mail e serão 
informadas ao solicitante. 
 
9.1. NOVOS CHAMADOS 
 
Novos chamados são recebidos na janela inicial “Home”, na aba “Visão pessoal”, conforme imagem 
abaixo 
 

 
Figura 12 

 



 
 
 
 

 
 
 

 

TÍTULO: SOLICITAÇÃO DE SERVIÇO AO LABMET   
NÚMERO 
65.1120.025 

 

Av. Brasil, 4365 Manguinhos CEP 21040-900 Rio de Janeiro RJ Brasil   
Tel (21) 3865-5151 

 
 

 REVISÃO 

 

28 

 PÁGINA 
 

25 / 46 

 

 

 

 
Ministério da Saúde  

FIOCRUZ 
Fundação Oswaldo Cruz 

Instituto Nacional de Controle de Qualidade em Saúde 

Ministério da Saúde  

FIOCRUZ 
Fundação Oswaldo Cruz 

Instituto Nacional de Controle de Qualidade em Saúde 

C
Ó

P
IA

 N
Ã

O
 C

O
N

T
R

O
L
A

D
A

 

Ao clicar no chamado será exibida a janela “Chamado - Descrição”, nesta janela são preenchidos os 
campos de prazos, que serão determinados de acordo com a disponibilidade de cronograma do 
LABMET. 
 
Após preenchimento das datas, os chamados são atribuídos ao grupo “Laboratório de Metrologia” ou 
a um usuário específico da equipe, de acordo com a necessidade de andamento do chamado. 
Chamados atribuídos a equipe podem ser executados por qualquer colaborador de acordo com a 
disponibilidade e a rotina do Laboratório. Chamado atribuídos a um usuário específico são de 
responsabilidade desse colaborador. 
 
9.2. CADASTRO DE EQUIPAMENTO 
 
Equipamentos não localizados pelo solicitante para serem associados ao chamado devem ser 
cadastrados no ativo de equipamentos do sistema Helpdesk. 
 
O cadastro de novos equipamentos será realizado pela equipe do LABMET. 
 
Para cadastrar um novo equipamento deve-se clicar no menu “Ativos”, “Equipamentos” e “+”. Será 
exibida a janela na figura abaixo. 
 

 
Figura 13 

 
Nesta janela será feito o cadastro do novo equipamento, para isso, é fundamental que seja preenchido 
o maior número possível de campos com as informações do equipamento que se deseja cadastrar. 
Os campos Modelo e Fabricante possuem uma listagem de modelos e fabricantes já cadastrados. Caso 
durante o cadastro o modelo e/ou fabricante do novo equipamento não estejam na lista, a equipe do 
LABMET abrirá 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 usuário”, a identificação do equipamento (preencher com a 
informação igual a descrita no campo “Código do cliente”). 
 
No campo “Área” deve-se selecionar a área da grandeza relacionada ao tipo de calibração ou ensaio 
realizado naquele equipamento. 
 

O campo “Comentários” é utilizado para separar as calibrações de equipamentos do INCQS e de 
equipamentos externo. Para equipamentos cadastrados que são do INCQS, deve-se colocar a frase 
“CALIBRAÇÃO INTERNA”, enquanto para os equipamentos externos à instituição, deve-se colocar a 
frase “CALIBRAÇÃO EXTERNA - LABMET”. 
 
Para facilitar o processo de buscas aos padrões pertencentes ao LABMET, no campo “Comentários” 
deve-se colocar a frase “PADRÃO”. 
Com a finalidade de otimizar a organização do inventário de equipamentos no sistema helpdesk, 
visando facilitar a extração e busca de dados. Exclusivamente para equipamentos utilizados pelo 
LABMET em garantia de resultados ou auditorias, no campo “Comentários” deve-se colocar a frase 
“CALIBRAÇÃO INTERNA - LABMET”. 
 
Ao finalizar o cadastro, clicar no botão “Adicionar”. 
 
Se houver atualização no status dos equipamentos indicando que estão quebrados ou qualquer outra 
intercorrência, deve-se registrar a frase 'CALIBRAÇÃO INTERNA – FORA DE USO' no campo 
'Comentários' do cadastro do equipamento. 
 
Nota: 
Para equipamentos fora de uso, é necessário enviar um e-mail ou abrir uma solicitação 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 “Assistência” e depois no submenu “Chamados” é possível visualizar todos os chamados 
criados no sistema Helpdesk. Nesse menu é possível a utilização de filtros de busca para localizar um 
chamado específico ou grupos de chamados que tenham características em comum. 
 

 
Figura 14 
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Os filtros são feitos através do uso da caixa de pesquisa, e novos critérios de pesquisa podem ser 
adicionados clicando no botão “+”. O sistema conta com diversos critérios de busca e fica a cargo do 
solicitante a melhor forma de realizar a pesquisa. 
 

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

 
Figura 15 

 
Utilizar o filtro “Filtro de chamados em chamados”. 
 
9.4. PROCESSANDO CHAMADO 
 

Através do menu “Processando chamado” é possível se comunicar com o solicitante (para serviços 
solicitados internamente), emitir soluções para o chamado e anexar documentos. 
 

9.4.1. Acompanhamento 
 
No campo em branco marcado na imagem é possível inserir o texto da mensagem que o LABMET 
deseja enviar, após finalizar a elaboração da mensagem, clicar no botão “Adicionar”. 

 
Figura 16 

 
9.4.2. Tipo de Solução 
 

Após realizar a calibração ou ensaio de um equipamento, o certificado ou relatório será enviado para 
conferência. O responsável pela análise do certificado ou relatório emitirá uma solução para o 
chamado, de acordo com a tipo de conclusão do serviço. Conforme descrito abaixo: 
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• Calibrado: equipamento calibrado, será gerado um NR. 

 
• Não calibrado: equipamento com defeito, que impediu a execução da calibração ou ensaio, será 

gerado um NR para o relatório de ocorrência. 
 

• Cancelado: chamado cancelado. 
 

• Suplemento: emissão de suplemento para um certificado ou relatório. 
 

• Segunda via de certificado: emissão de segunda via para um certificado ou relatório. 
 

• Revisão de certificado: emissão de revisão de certificado ou relatório. 
 

 
9.5 ASSOCIAÇÃO DE CHAMADOS 
 
Para realizar revisão, segunda via e suplementos de certificados ou relatórios é necessário 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 solicitação de revisão, segunda via ou suplemento e clicar no botão “+” do título “Chamados 
relacionados”. Buscar pelo número do chamado que deseja que seja associado ao chamado atual. 
 
9.6. DISPONIBILIZAÇÃO DOS CERTIFICADOS 
 
Os certificados de calibração e os relatórios serão disponibilizados na pasta da rede “Servico: Controle 
Equipamentos”, de cada departamento correspondente ao solicitante do serviço. 
 
10. SISTEMÁTICA DO LABMET DE GERENCIAMENTO DE SOLICITAÇÕES EXTERNAS DE 
SERVIÇO  
 
Prioritariamente, serão aceitas somente solicitações externas de serviços através da Rede de 
Plataformas Tecnológicas Fiocruz, porém em caráter eventual e sob avaliação da direção, o LABMET 
poderá receber solicitações externas de serviços de Institutos que não fazem parte da Rede de 
Plataformas Tecnológicas Fiocruz, desde que não tenha impacto em seu cronograma de atividades 
 
A equipe do LABMET será responsável por criar os chamados no sistema Helpdesk seguindo a 
sistemática descrita acima.  
 
Após abertura dos chamados o serviço será agendado. 
 
10.1. CRIAÇÃO DE CHAMADOS PARA SOLICITAÇÕES EXTERNAS DE SERVIÇO  
 
Para criação de chamados para solicitações externas de serviço, o LABMET utiliza a mesma 
sistemática estabelecida para os solicitantes internos. 
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Uma vez que os solicitantes externos não possuem acesso ao sistema Helpdesk, o LABMET cria os 
chamados com base nas informações disponibilizadas no Formulário de Solicitação de Externa de 
Serviço (Anexo F).  
 
Os números dos chamados são registrados no Formulário de Solicitação de Externa de Serviço (Anexo 
F) e uma cópia 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.xlsm” é uma ferramenta desenvolvida pelo LABMET para 
fornecer uma interface entre o sistema Helpdesk e as planilhas utilizadas nas calibrações, uma vez 
que, o sistema Helpdesk não possui esse mecanismo essencial para execução dos serviços de 
calibração e ensaio. Porém, informações originais serão sempre tratadas no sistema Helpdesk. 
 
A planilha “CONTROLE DE CHAMADOS.xlsm” é utilizada como interface de dados entre o sistema 
Helpdesk e as planilhas de cálculo utilizadas nas calibrações e ensaios realizados pelo LABMET, uma 
vez que, as planilhas de cálculos possuem automação para aquisição dessas informações para evitar 
erros de transcrição em dados dos chamados. 
 
Os dados gerados no sistema Helpdesk são transferidos de forma integral para a planilha “CONTROLE 
DE CHAMADOS.xlsm” e são atualizados conforme andamento dos chamados.  
 
Os chamados serão gerenciados e atualizados sempre no sistema Helpdesk e depois os dados serão 
transferidos para a planilha de interface. 
 
11.1. TRANSFERÊNCIA 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 opção “todas as 
páginas em CSV” e clicar no botão com imagem de um disquete, conforme figura abaixo. 
 

 
Figura 17 

 
Será extraído um arquivo chamado “glpi.csv”, neste arquivo estão 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.  
 
Após finalizar a transferência de dados, deve-se excluir o arquivo “glpi.csv”, salvar e fechar a planilha 
“Controle de Chamados.xlsm”. 
 
11.2. ATUALIZAÇÃO DOS DADOS 
 
Utilizando a sistemática estabelecida para transferência de dados, o LABMET realizará a atualização 
dos chamados já transferidos para a planilha “CONTROLE DE CHAMADOS.xlsm”, a fim de atualizar as 
informações para alimentar as planilhas de calibração e ensaio. 
 
12. BIBLIOGRAFIA 
 
AVALIAÇÃO da satisfação dos clientes internos e externos. In: MANUAL da Qualidade. Rio de Janeiro: 
INCQS/FIOCRUZ.  (POP 65.1120.055). 
 
PADRONIZAÇÃO da comunicação 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. ALTERAÇÕES COM RELAÇÃO À REVISÃO ANTERIOR 
 

Nº do capítulo Síntese da mudança 

3 Inclusão da sigla CMC. 
  
5 Alteração da palavra Ex. para Exemplo e Exemplos; Atualização dos exemplos 

de certificados de calibração; Readequação do texto sobre a calibração de 
termômetros. 
 
5.1. Exclusão de texto sobre a disponibilização do escopo de serviço; Exclusão 
do texto e da nota sobre pesquisa de satisfação; Exclusão do texto sobre a 
disponibilização do escopo acreditado de serviço do LABMET. 
 
5.2. Readequação do texto sobre o anexo F; Alteração na sistemática de 
avaliação de satisfação dos clientes externos (POP 65.1120.055). 

  
7 Inclusão de texto explicando como é realizada a comunicação com o cliente 

externo. 
 

7.1. Inclusão de texto sobre a obrigatoriedade em preencher a página 2 do 
Anexo F. 
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7.1.3. Inclusão de texto sobre como preencher os dados dos equipamentos 
conforme a fabricação. 
 
7.1.4. Inclusão de texto sobre como preencher os dados dos equipamentos 
conforme o uso; Inclusão de nota sobre como proceder caso o solicitante não 
possua a informação sobre o controlador. 
 
7.4. Atualização do procedimento de solicitação no item g). 
 

8 8.1.2. Inclusão e alteração de conteúdo dos itens g) até m); Readequação do 
item g): descrição do equipamento não localizado; Inclusão de exemplo e tabela 
no item g); Inclusão de exemplo no item h); Inclusão de notas sobre a 
necessidade de informações no campo "Descrição" e o cadastro de meios 
térmicos. 
 
8.2.3. Inclusão de texto e nota sobre como é realizada a comunicação com os 
clientes internos dentro do sistema Helpdesk. 
 
8.3. Alteração de título e conteúdo para: “Acompanhamento dos chamados após 
a solução. ” 
 
8.3.1. Inclusão de conteúdo sobre como fazer a pesquisa de satisfação no 
sistema Helpdesk; Inclusão de Figuras sobre a pesquisa de satisfação no 
sistema Helpdesk. 
 
8.4. Inclusão de título e conteúdo para: “Procedimento de solicitação. ” 
 
8.4.1. Inclusão de conteúdo sobre a sistemática utilizando o Helpdesk; inclusão 
de nova sistemática utilizando o Anexo G; Inclusão e alteração de conteúdo dos 
itens b) até m); Exclusão de texto e nota sobre a pesquisa de satisfação; 
Alteração da palavra de acordo para conforme. 
 
8.4.2. Inclusão de conteúdo sobre a sistemática utilizando o Formulário de 
Ordem de Serviço (Anexo A). 

  
9 9.2. Alteração na ordem do parágrafo sobre os campos Modelo e Fabricante do 

sistema Helpdesk; Inclusão do texto do novo procedimento sobre os 
equipamentos fora de uso; Inclusão de nota sobre como informar ao LABMET 
sobre os equipamentos fora de uso. 

  
 9.6. Melhoria do texto sobre a disponibilização do certificado. 
  

Anexo C Inclusão do ramal na etiqueta de Controle de Materiais Recebidos. 
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Anexo F 
 

Correção da palavra solicitação; Inclusão da página 2 sobre informações 
necessárias sobre a utilização do equipamento para execução do serviço. 

  
Anexo G Novo anexo contendo o escopo de trabalho, método, parâmetros avaliados e a 

CMC. 
 
 
14. AVALIAÇÃO DA BIBLIOGRAFIA 
 
Não há alterações. 
 
15. NECESSIDADE DE TREINAMENTO 
 
Há necessidade de treinamento apenas para os solicitantes de serviço ao LABMET que não 
participaram do treinamento da revisão anterior deste procedimento. Não há necessidade de 
treinamento para a equipe do LABMET, pois todos participaram da elaboração desse documento. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

-------------------------- 
/ANEXO A 
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ANEXO A 
 

ORDEM DE SERVIÇO 
 

REQUISITANTE: E-MAIL:

SO: BLOCO: SALA:

ITEM OS
DATA 

PREVISTA P/ 

SERVIÇO

TIPO DE 

SERVIÇO

IDENTIFICAÇÃO/

CÓDIGO
FABRICANTE

MODELO/ 

TIPO
Nº DE SÉRIE RESOLUÇÃO

UNIDADE 

DE 

MEDIDA

OBSERVAÇÃO 

POP 65.1120.025 -  ANEXO A -  Rev. 28

Ao solititar o serviço, o cliente concorda com os critérios para realização de ajuste estabelecidos pelo Laboratório de Metrologia, bem como se responsabiliza pela descontaminação dos itens listados neste formulário. CLASSIFICAÇÃO: 571-3

1/ 1

REQUISITANTE: EMAIL:

SO: BLOCO: SALA:

ITEM OS
DATA 

PREVISTA P/ 

SERVIÇO

TIPO DE 

SERVIÇO

IDENTIFICAÇÃO/

CÓDIGO
FABRICANTE

MODELO/ 

TIPO
Nº DE SÉRIE RESOLUÇÃO

UNIDADE 

DE 

MEDIDA

OBSERVAÇÃO 

POP 65.1120.025 -  ANEXO A -  Rev. 28

Ao soli t i tar  o serviço, o cliente concorda com os cr it érios para realização de ajuste est abelecidos pelo Laboratór io de Met rologia, bem como se responsabiliza pela descont aminação dos i tens l istados nest e f ormulário. CLASSIFICAÇÃO: 571-3

PONTOS DE 

CALIBRAÇÃO/ENSAIO

FAIXA DE 

INDICAÇÃO

VIA DO CLIENTE

(REQUISIÇÃO)

RAMAL:DATA DE REBIMENTO DA OS:

FORMULÁRIO DE ORDEM DE SERVIÇO

VIA DO LABMET

_____________✂_____________✂______________✂______________✂______________✂______________✂______________✂______________✂______________✂______________✂______________✂______________✂______________✂______________✂______________✂______________✂_____________✂______________✂_

(REQUISIÇÃO)

PONTOS DE 

CALIBRAÇÃO/ENSAIO

FAIXA DE 

INDICAÇÃO

FORMULÁRIO DE ORDEM DE SERVIÇO

RAMAL:DATA DE REBIMENTO DA OS:

 
 
 
 
 

---------------------------- 
/ANEXO B 
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ANEXO B 
 

RELATÓRIO DE OCORRÊNCIA 
 

Digite aqui a descrição da ocorrência.

Signatária Autorizada

Data de Emissão: quinta-feira, 8 de agosto de 2024
POP 65.1120.025 - ANEXO B - Rev. 28

CLASSIFICAÇÃO: 571.4
Pág: 1/1

DESCRIÇÃO DA OCORRÊNCIA

  Modelo: - Resolução (): -

  Nº de série: - Código: -

DESCRIÇÃO DO ITEM

  Instrumento (descrição): - Patrimônio: -

  Fabricante: - Faixa (): -

Nome: -
Endereço: -
Local da Calibração: -

RELATÓRIO DE OCORRÊNCIA

                                                            SOLICITANTE
N° do Registro:

ID do Chamado:
Data da Ocorrência:

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

 
---------------------------- 

/ANEXO C
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ANEXO C 
 

ETIQUETA DE CONTROLE DE MATERIAIS RECEBIDOS 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

---------------------------- 
/ANEXO D 
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ANEXO D 
 

FORMULÁRIO DE RECEBIMENTO E ENTREGA DE ITEM PARA CALIBRAÇÃO 
 

ITEM   NOM E RUBRICA DATA DE RECEBIM ENTO NOM E RUBRICA DATA DE ENTREGA OBSERVAÇÃO

pág. ____/____

POP 65.1120.025 - ANEXO D -  Rev. 28

CLASSIFICAÇÃO: 571.3

R EC EB IM ENT O D O IT EM  NO LA BM ET EN T REGA  D O IT EM  E C ERT IF IC AD O E ET IQU ET A  A O C LIEN TE

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

CONTAMINAÇÃO POR AGENTES BIOLÓGICOS / QUÍMICOS / RADIOATIVOS.                                               

FORMULÁRIO DE RECEBIMENTO E ENTREGA DE ITEM PARA CALIBRAÇÃO

 
---------------------------- 

/ANEXO E
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ANEXO E 
 

SUPLEMENTO 
 

Data de Emissão: quinta-feira, 8 de agosto de 2024
POP 65.1120.025 - ANEXO E - Rev. 28

CLASSIFICAÇÃO: 571.4
Pág: 1/1

SUPLEMENTO DO CERTIFICADO DE CALIBRAÇÃO  N° -
S

ESTE DOCUMENTO PASSA A FAZER PARTE INTEGRANTE DO CERTIFICADO SUPRACITADO, ALTERA E/OU ADICIONA OS 

SEGUINTES ITENS:

Signatária Autorizada

Digite aqui a descrição do suplemento.

Av. Brasil, Nº 4365 - Manguinhos - Rio de Janeiro - RJ - CEP 21040-900 
Contato: 55 (21) 3865-5145 - E-mail: incqs.metrologia@fiocruz.br 
www.incqs.fiocruz.br

 
---------------------------- 

/ANEXO F 
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ANEXO F 
 

FORMULÁRIO DE SOLICITAÇÃO EXTERNA DE SERVIÇO 
 
Nota: 
O Anexo F está divido em quatro partes para facilitar a visualização no POP, porém o arquivo original 
possui apenas duas páginas. 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14

LABORATÓRIO DE METROLOGIA 

DADOS DA SOLICITAÇÃO
Data do recebimento da solicitação

Responsável pelo recebimento:

FORMULÁRIO DE SOLICITAÇÃO EXTERNA DE SERVIÇO

DADOS DO SOLICITANTE
Solicitante (Instituto/Laboratório/Empresa):

FAIXA DE 
INDICAÇÃO

ACESSÓRIOS
ID DO 

CHAMADO

NÚMERO DE SÉRIE RESOLUÇÃO
UNIDADE DE 

MEDIDA
FABRICANTE MODELO

Departamento:
Endereço completo:

Localização (Andar/Bloco/Sala):
Telefone:

Origem da solicitação:

E-mail:
Nome do resposável:

Condição da solicitação:

Observação:

DATA DO AGENDAMENTO

ITEM EQUIPAMENTO FABRICANTE MODELO

DADOS DOS EQUIPAMENTOS

ITEM EQUIPAMENTO SERVIÇO IDENTIFICAÇÃO/CÓDIGO

OBSERVAÇÃO
1

PONTOS DE MEDIÇÃO

2

SERVIÇO IDENTIFICAÇÃO/CÓDIGO

ACESSÓRIOS PONTOS DE MEDIÇÃO

ACESSÓRIOS PONTOS DE MEDIÇÃO

NÚMERO DE SÉRIE RESOLUÇÃO
UNIDADE DE 

MEDIDA

OBSERVAÇÃO
ID DO 

CHAMADO
DATA DO AGENDAMENTO

FAIXA DE 
INDICAÇÃO

NÚMERO DE SÉRIE RESOLUÇÃO
UNIDADE DE 

MEDIDA

DATA DO AGENDAMENTO

UNIDADE DE 
MEDIDA

FAIXA DE 
INDICAÇÃO

FAIXA DE 
INDICAÇÃO

3

ITEM EQUIPAMENTO SERVIÇO IDENTIFICAÇÃO/CÓDIGO FABRICANTE MODELO

OBSERVAÇÃO
ID DO 

CHAMADO
DATA DO AGENDAMENTO

4

ITEM EQUIPAMENTO SERVIÇO IDENTIFICAÇÃO/CÓDIGO FABRICANTE MODELO NÚMERO DE SÉRIE RESOLUÇÃO

ACESSÓRIOS PONTOS DE MEDIÇÃO OBSERVAÇÃO
ID DO 

CHAMADO

ACESSÓRIOS PONTOS DE MEDIÇÃO

NÚMERO DE SÉRIE RESOLUÇÃO
UNIDADE DE 

MEDIDA
FAIXA DE 

INDICAÇÃO

5

ITEM EQUIPAMENTO SERVIÇO IDENTIFICAÇÃO/CÓDIGO FABRICANTE MODELO

ACESSÓRIOS PONTOS DE MEDIÇÃO

RESOLUÇÃO
UNIDADE DE 

MEDIDA
FAIXA DE 

INDICAÇÃO

6

EQUIPAMENTO SERVIÇO IDENTIFICAÇÃO/CÓDIGO FABRICANTE MODELO NÚMERO DE SÉRIEITEM

OBSERVAÇÃO ID DO 
CHAMADO

DATA DO AGENDAMENTO

OBSERVAÇÃO ID DO 
CHAMADO

DATA DO AGENDAMENTO

 
 

/ANEXO F (Cont.) 
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ANEXO F (Cont.) 
 

FORMULÁRIO DE SOLICITAÇÃO EXTERNA DE SERVIÇO 
 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14

Data de Emissão: quinta-feira, 15 de agosto de 2024
POP 65.1120.025 - ANEXO F - Rev. 28

CLASSIFICAÇÃO: 571.3
Pág: 1/2

ITEM EQUIPAMENTO SERVIÇO IDENTIFICAÇÃO/CÓDIGO

ACESSÓRIOS PONTOS DE MEDIÇÃO

NÚMERO DE SÉRIE RESOLUÇÃO
UNIDADE DE 

MEDIDA
FAIXA DE 

INDICAÇÃO

7

ITEM EQUIPAMENTO SERVIÇO IDENTIFICAÇÃO/CÓDIGO FABRICANTE MODELO

ITEM EQUIPAMENTO SERVIÇO IDENTIFICAÇÃO/CÓDIGO FABRICANTE MODELO NÚMERO DE SÉRIE RESOLUÇÃO

ACESSÓRIOS PONTOS DE MEDIÇÃO OBSERVAÇÃO
ID DO 

CHAMADO
DATA DO AGENDAMENTO

8

ACESSÓRIOS PONTOS DE MEDIÇÃO
9

OBSERVAÇÃO

12

ITEM EQUIPAMENTO SERVIÇO IDENTIFICAÇÃO/CÓDIGO FABRICANTE MODELO

ACESSÓRIOS PONTOS DE MEDIÇÃO OBSERVAÇÃO

ITEM EQUIPAMENTO SERVIÇO IDENTIFICAÇÃO/CÓDIGO FABRICANTE MODELO NÚMERO DE SÉRIE

ACESSÓRIOS PONTOS DE MEDIÇÃO

NÚMERO DE SÉRIE

11

ITEM EQUIPAMENTO SERVIÇO IDENTIFICAÇÃO/CÓDIGO FABRICANTE MODELO

ACESSÓRIOS PONTOS DE MEDIÇÃO OBSERVAÇÃO
10

OBSERVAÇÃO
ID DO 

CHAMADO
DATA DO AGENDAMENTO

ID DO 
CHAMADO

DATA DO AGENDAMENTO

FAIXA DE 
INDICAÇÃO

RESOLUÇÃO
UNIDADE DE 

MEDIDA
FAIXA DE 

INDICAÇÃO

FABRICANTE MODELO NÚMERO DE SÉRIE RESOLUÇÃO
UNIDADE DE 

MEDIDA
FAIXA DE 

INDICAÇÃO

UNIDADE DE 
MEDIDA

FAIXA DE 
INDICAÇÃO

DATA DO AGENDAMENTO

NÚMERO DE SÉRIE RESOLUÇÃO
UNIDADE DE 

MEDIDA
FAIXA DE 

INDICAÇÃO

ID DO 
CHAMADO

DATA DO AGENDAMENTO

RESOLUÇÃO
UNIDADE DE 

MEDIDA

OBSERVAÇÃO
ID DO 

CHAMADO
DATA DO AGENDAMENTO

ID DO 
CHAMADO

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

FORMULÁRIO DE SOLICITAÇÃO EXTERNA DE SERVIÇO 
 

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

OBSERVAÇÕES

DISPENSAÇÃO

DISPENSAÇÃO

DISPENSAÇÃO

DISPENSAÇÃO

DISPENSAÇÃO

DISPENSAÇÃO

DISPENSAÇÃO

DISPENSAÇÃO

DISPENSAÇÃO

DISPENSAÇÃO

DISPENSAÇÃO

DISPENSAÇÃO

SUCÇÃO

SUCÇÃO

SUCÇÃO

SUCÇÃO

SUCÇÃO

SUCÇÃO

SUCÇÃO

SUCÇÃO

SUCÇÃO

SUCÇÃO

SUCÇÃO

SUCÇÃO

MODO DE OPERAÇÃO 
(APENAS TIPO DIGITAL)

TIPO

POSIÇÃO DE USO DA PIPETA

POSIÇÃO DE USO DA PIPETAVOLUME DA PONTEIRA :

OBSERVAÇÕESTIPO DE USO

POSIÇÃO DE USO DA PIPETA

POSIÇÃO DE USO DA PIPETA

POSIÇÃO DE USO DA PIPETA

POSIÇÃO DE USO DA PIPETA

POSIÇÃO DE USO DA PIPETA

POSIÇÃO DE USO DA PIPETA

TIPO DE USO

POSIÇÃO DE USO DA PIPETA

POSIÇÃO DE USO DA PIPETA

POSIÇÃO DE USO DA PIPETA

VELOCIDADE (APENAS TIPO DIGITAL)

VOLUME

VOLUME DA PONTEIRA :

VOLUME DA PONTEIRA :

VOLUME DA PONTEIRA :

VOLUME DA PONTEIRA :

VOLUME DA PONTEIRA :

VOLUME DA PONTEIRA :

VOLUME DA PONTEIRA :

ITEM

1

2

3

4

5

6

7

-1

2

3

4

5

6

7

8

9

10

12

ITEM

11

EQUIPAMENTO

TIPO DE USO

POSIÇÃO DE USO DA PIPETA

10

11

12
COM 

SOPRO
SEM 

SOPRO
OBSERVAÇÕES

VOLUME DA PONTEIRA :

VOLUME DA PONTEIRA :

-

-

-

VOLUME DA PONTEIRA :

VOLUME DA PONTEIRA :

-

-

-

-

-

SERVIÇO EQUIPAMENTO

8

9

MICROVOLUME

-

-

-

-

-

-

-

-

-

-

-

-

-

-

12 -

VIDRARIA

-

-

9

10

11

-

-

-

8 -

7 -

4

5

6

-

-

-

3 -

1

2

ITEM

-

SERVIÇO EQUIPAMENTO

LABORATÓRIO DE METROLOGIA 

FORMULÁRIO DE SOLICITAÇÃO EXTERNA DE SERVIÇO

INFORMAÇÕES NECESSÁRIAS SOBRE A UTILIZAÇÃO DO EQUIPAMENTO PARA EXECUÇÃO DO SERVIÇO
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ANEXO F (Cont.) 
 

FORMULÁRIO DE SOLICITAÇÃO EXTERNA DE SERVIÇO 
 

ºC

ºC

ºC

ºC

ºC

ºC

ºC

ºC

ºC

ºC

ºC

ºC

ºC

ºC

ºC

ºC

ºC

ºC

ºC

ºC

ºC

ºC

ºC

ºC

ºC ATÉ

ºC ATÉ

ºC ATÉ

ºC ATÉ

ºC ATÉ

ºC ATÉ

ºC ATÉ

ºC ATÉ

ºC ATÉ

ºC ATÉ

TIPO DE CONTROLADOR
TOLERÂNCIA ACEITA (CRITÉRIO DO 

ENSAIO)
POSSUI MANUAL 

DE USO ?

ºC ATÉ

ºC ATÉ

ATÉ

ATÉ

TIPO DE CONTROLADOR

ATÉ

ATÉ

ATÉ

ATÉ

ºC

ºC

ºC

ºC

SERVIÇO ITEM EQUIPAMENTO PARÂMETROS SOLICITADOS PARA SEREM AVALIADOS

ENSAIO

1 -

2 -

3 -

4 -

12 -

7 -

8 -

9 -

10

11 -

12 -

-

11 -

5 -

6 -

8 -

9 -

10 -

MEIOS TÉRMICOS

PARÂMETROS SOLICITADOS PARA SEREM AVALIADOSEQUIPAMENTOITEM

A profundidade de imersão está identif icada por um asterisco (*), pois é considerada apenas para termômetros de líquido em vidro de imersão parcial ou em casos de utilização fora das condições de fabricação.

ºC

ºC

ºC

POSSUI MANUAL 
DE USO ?

11 -

12 -

-

TIPO DE IMERSÃO

TEMPERATURA

SERVIÇO ITEM EQUIPAMENTO OBSERVAÇÕES
PROFUNDIDADE DE 

IMERSÃO (*)

Data de Emissão: quinta-feira, 15 de agosto de 2024
POP 65.1120.025 - ANEXO F - Rev. 28

CLASSIFICAÇÃO: 571.3
Pág: 2/2

CALIBRAÇÃO

1 -

7 -

4 -

5 -

6 -

3 -

2 -

ATÉ

SERVIÇO
TOLERÂNCIA ACEITA (CRITÉRIO DO 

ENSAIO)

ATÉ

ATÉ

ATÉ

ATÉ

ºC

ºC

ºC

ºC

ºC

ATÉ

TERMOMETRIA 
DE CONTATO

1 -

2 -

3 -

4 -

5 -

6 -

10 -

9 -

7 -

8

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

ESCOPO DE TRABALHO 
 

Nota: 
O Anexo G está divido em cinco partes para facilitar a visualização no POP, pois o arquivo original 
possui cinco páginas. 

INSTRUM ENTOS DE M EDIÇÃO DE VOLUM E DE LÍQUIDOS

M éto do

D escrição  do  Serviço F aixa
C apacidade de M edição

e C alibração  (C M C )

Dispensadores 0,1 mL até 5 mL 1%*

> 5 mL até 100 mL 0,50%*

1 µL até < 4 µL 1,20%*

4 µL até < 6 µL 0,50%*

6 µL até < 40 µL 0,20%*

40 µL até < 100 µL 0,10%*

100 µL até 10000 µL 0,06%*

Picnômetros de Vidro 1 mL até < 10 mL 0,12%*

10 mL até 500 mL 0,02%*

0,1 mL até < 1 mL 0,60%*

1 mL até < 10 mL 0,50%*

10 mL até 2000 mL 0,20%*

(R ealizado s nas insta laçõ es permanentes)

Observações:

1. A capacidade de medição e calibração (CMC) refere-se á menor incerteza que o Laboratório é capaz de obter, com uma probabilidade de 

abrangência ou nível da confiança de aproximadamente 95%. Caso o laboratório utilize mais de um método para realizar uma determinada 

calibração ou medição, a CMC se referirá ao método pelo qual o laboratório obtém a menor incerteza de medição. (Ver NIT-Dicla-021)

2. A CMC identificada por um asterisco (*) não inclui todas as contribuições oriundas do instrumento ou padrão calibrado ou do dispositivo 

medido.

3. O Laboratório poderá declarar em seus certificados de calibração, incertezas de medição maiores que a sua CMC, devido às contribuições 

relativas ás propriedades ou características do padrão ou instrumento de medição calibrado.

LABORATÓRIO DE METROLOGIA

A determinação do volume medido pelo instrumento em calibração é realizada por meio do Método Gravimétrico. Esse método envolve a 

medição sucessiva da massa do líquido transferido ou contido pelo instrumento durante a calibração. A média dessas medições é então 

utilizada, juntamente com outras variáveis, para calcular o volume medido por meio de um modelo matemático.

ESCOPO DE TRABALHO

Microvolume: Micropipetas (monocanais, multicanais e 

volume fixo), Microseringas e Pipetas Repetidoras.

Vidrarias de Laboratório: Pipetas Volumétricas, Pipetas 

Graduadas, Balões Volumétricos, Provetas, etc.
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ANEXO G (Cont.) 
 

ESCOPO DE TRABALHO 
 

INSTRUMENTOS DE MEDIÇÃO DE MASSA
M éto do

D escrição  do  Serviço F aixa
C apacidade de M edição

e C alibração  (C M C )

1 mg até 1 g  0,0020 mg à 0,010mg* Com pesos

Classe E2

> 1 g até 10 g  0,010 mg à 0,023mg* Com pesos

Classe E2

0,023 mg à 0,13mg

> 10 g até 100 g * Com pesos Classe

E2

0,13 mg à 1,3 mg*

> 100 g até 1 kg Com pesos Classe

E2

1,3 mg à 9,7 mg*

> 1 kg até 21 kg Com pesos Classe

E2

(R ealizado s nas instalaçõ es do  cliente )

Observações:

1. A capacidade de medição e calibração (CMC) refere-se á menor incerteza que o Laboratório é capaz de obter, com uma probabilidade de 

abrangência ou nível da confiança de aproximadamente 95%. Caso o laboratório utilize mais de um método para realizar uma determinada 

calibração ou medição, a CMC se referirá ao método pelo qual o laboratório obtém a menor incerteza de medição. (Ver NIT-Dicla-021)

2. A CMC identificada por um asterisco (*) não inclui todas as contribuições oriundas do instrumento ou padrão calibrado ou do dispositivo 

medido.

3. O Laboratório poderá declarar em seus certificados de calibração, incertezas de medição maiores que a sua CMC, devido às contribuições 

relativas ás propriedades ou características do padrão ou instrumento de medição calibrado.

LABORATÓRIO DE METROLOGIA

ESCOPO DE TRABALHO

A determinação da massa medida pelo instrumento em calibração é obtida pelo Método de Comparação Direta com Pesos Padrão. Esse 

método envolve a medição sucessiva da massa de pesos padrão colocados na balança durante a calibração. A média dessas medições é 

então utilizada, juntamente com outras variáveis, para calcular a massa medida pela balança por meio de um modelo matemático.

Balança
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ANEXO G (Cont.) 
 

ESCOPO DE TRABALHO 
 

TERMOMETRIA DE CONTATO
M éto do

D escrição  do  Serviço F aixa
C apacidade de M edição

e C alibração  (C M C )

- 40 °C até 180 °C

- 40 °C até 180 °C

Termômetro de Líquido em Vidro - 40 °C até 180 °C

(R ealizado s nas instalaçõ es permanentes)

0,1 °C

Medidor de Temperatura com

Sensor Termopar

0,1 °C

Medidor de Temperatura com Sensor Termorresistivo ou 

Outros Sensores

0,1 °C

A determinação da temperatura medida pelo termômetro calibrado pode também ser realizada pelo Método de Comparação com Termômetro 
de Líquido em Vidro de Referência (TLV), conforme os princípios estabelecidos pela Escala Internacional de Temperatura de 1990 (ITS-90). 

Esse método consiste na comparação sucessiva das leituras da temperatura do termômetro em calibração com as de um TLV. A média das 

leituras obtidas é utilizada para calcular a diferença de temperatura entre os dois instrumentos.

LABORATÓRIO DE METROLOGIA

ESCOPO DE TRABALHO

A determinação da temperatura medida pelo termômetro calibrado é realizada por meio do Método de Comparação com Termorresistência de 
Referência, conforme os princípios estabelecidos pela Escala Internacional de Temperatura de 1990 (ITS-90). Esse método consiste na 

comparação sucessiva das leituras da temperatura do termômetro em calibração com as de uma termorresistência de referência (PT-100). A 

média das leituras obtidas é utilizada para calcular a diferença de temperatura entre os dois instrumentos.

Observações:

1. A capacidade de medição e calibração (CMC) refere-se á menor incerteza que o Laboratório é capaz de obter, com uma probabilidade de 

abrangência ou nível da confiança de aproximadamente 95%. Caso o laboratório utilize mais de um método para realizar uma determinada 

calibração ou medição, a CMC se referirá ao método pelo qual o laboratório obtém a menor incerteza de medição. (Ver NIT-Dicla-021)

2. A CMC identificada por um asterisco (*) não inclui todas as contribuições oriundas do instrumento ou padrão calibrado ou do dispositivo 

medido.

3. O Laboratório poderá declarar em seus certificados de calibração, incertezas de medição maiores que a sua CMC, devido às contribuições 

relativas ás propriedades ou características do padrão ou instrumento de medição calibrado.

 
---------------------------- 

/ANEXO G 



 
 
 
 

 
 
 

 

TÍTULO: SOLICITAÇÃO DE SERVIÇO AO LABMET   
NÚMERO 
65.1120.025 

 

Av. Brasil, 4365 Manguinhos CEP 21040-900 Rio de Janeiro RJ Brasil   
Tel (21) 3865-5151 

 
 

 REVISÃO 

 

28 

 PÁGINA 
 

45 / 46 

 

 

 

 
Ministério da Saúde  

FIOCRUZ 
Fundação Oswaldo Cruz 

Instituto Nacional de Controle de Qualidade em Saúde 

Ministério da Saúde  

FIOCRUZ 
Fundação Oswaldo Cruz 

Instituto Nacional de Controle de Qualidade em Saúde 

C
Ó

P
IA

 N
Ã

O
 C

O
N

T
R

O
L
A

D
A

 

ANEXO G (Cont.) 
 

ESCOPO DE TRABALHO 
 

CALIBRAÇÃO DE MEIOS TÉRMICOS

M éto do

P arâmetro s

D escrição  do  Serviço F aixa
C apacidade de M edição

e C alibração  (C M C )

- 40 °C até 0 °C 0,35 ºC

> 0 ºC até 50 ºC 0,49 °C

> 50 ºC até 110 ºC 1,21 °C

- 80 °C até - 40 °C 0,87 ºC

- 40 °C até 0 °C 0,35 °C

> 0 ºC até 50 ºC 0,49 °C

> 50 ºC até 110 ºC 1,21 °C

ESCOPO DE TRABALHO

LABORATÓRIO DE METROLOGIA

A calibração de meios térmicos é realizada pelo Método de Comparação com Termopares ou Termorresistências de Referência. Esse método 

envolve a medição sucessiva de temperaturas através de sensores termopares ou termorresistências de referência espalhados no interior da 

câmara térmica ou do banho termostático.

A determinação da estabilidade térmica é realizada com base no cálculo da maior 
variação temporal da temperatura, obtida por um mesmo sensor, por todo o 

período avaliado após o meio térmico ter atingido o equilíbrio térmico.

A determinação da uniformidade térmica é obtida a partir do cálculo do maior 
desvio padrão experimental das medições de todos os sensores de temperatura, 

num dado momento.

Banho Termostático

Câmara Térmica 

Observações:

1. A capacidade de medição e calibração (CMC) refere-se á menor incerteza que o Laboratório é capaz de obter, com uma probabilidade de 

abrangência ou nível da confiança de aproximadamente 95%. Caso o laboratório utilize mais de um método para realizar uma determinada 

calibração ou medição, a CMC se referirá ao método pelo qual o laboratório obtém a menor incerteza de medição. (Ver NIT-Dicla-021)

2. A CMC identificada por um asterisco (*) não inclui todas as contribuições oriundas do instrumento ou padrão calibrado ou do dispositivo 

medido.

3. O Laboratório poderá declarar em seus certificados de calibração, incertezas de medição maiores que a sua CMC, devido às contribuições 

relativas ás propriedades ou características do padrão ou instrumento de medição calibrado.

Uniformidade Térmica

Estabilidade Térmica

Desvio da Temperatura de Controle

(R ealizado s nas instalaçõ es do  cliente  /  permanentes)

A determinação do desvio da temperatura de controle é obtida através do 

cálculo da diferença entre a temperatura de referência e a temperatura de 

controle.
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ANEXO G (Cont.) 
 

ESCOPO DE TRABALHO 
 

ENSAIO DE MEIOS TÉRMICOS
M éto do

P arâmetro s

D escrição  do  Serviço F a ixa P ro cedimento

- 40 °C até 110 °C

Câmara Térmica - 80 °C até 110 °C

A determinação da uniformidade térmica é obtida a partir do cálculo do maior 
desvio padrão experimental das medições de todos os sensores de temperatura, 

num dado momento.

Desvio da Temperatura de Controle

Estabilidade Térmica

Uniformidade Térmica

A determinação do desvio da temperatura de controle é obtida através da 

diferença entre a temperatura de referência e a temperatura de controle.

A determinação da estabilidade térmica é realizada com base no cálculo da maior 
variação temporal da temperatura, obtida por um mesmo sensor, por todo o 

período avaliado após o meio térmico ter atingido o equilíbrio térmico.

ESCOPO DE TRABALHO

LABORATÓRIO DE METROLOGIA

POP 65.1120.091

O ensaio de meios térmicos é realizado pelo Método de Comparação com Termopares ou Termorresistências de Referência. Esse método 

envolve a medição sucessiva de temperaturas através de sensores termopares ou termorresistências de referência espalhados no interior da 

câmara térmica ou do banho termostático.

(R ea lizado s nas  instalaçõ es do  c liente /  permanentes)

Banho Termostático
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