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RESUMO

Este trabatho retine informagdes sobre a implantagdo de um sistema de gestdo de
qualidade de uma cmpresa especializada em servicos de telefonma. Descreve os
antecedentes a implantagio da ISO 9001:2000 no departamento de Projeto de
Infraestrutura, compreendendo projetos de engenharia: Civil, Ar Condicionado ¢
Energia de Corrente Continua e Alternada. A preocupagdo do texto esta em mostrar
a descrigdo dos procedimentos necessdrios na area de Projeto de Infraestrutura,
implantados de acordo com a norma ISO 9001:2000. O texto apresenta alguns
indicadores de desempenho e seus graficos necessarios para uma area de projetos.
Mostra também os procedimentos coorporativos, isto €, 0s procedimentos

necessarios para administragio do sistema da qualidade.



ABSTRACT

This monograph presents data and information concerning the planning and
implementations of a Quality Control System in a Telephonic Service Firm. It
describes the past experience on that field of activity before the ISO 9001:2000
standard in the Department of Infrastructure Design which comprises design
activities in Civil Engineering, Air Conditioning and Continuous and Alternating
Current Electrical Engineering. The text intends to describe the necessary procedures
for the Infrastructure Design according to [SO 9001:2000. This text presents some
performance indicators and charts necessary to the design area. Also shows the

corporative proceeds , which are necessary in order to manage the quality system.
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1 INTRODUGAO

Quando pensamos na implantagio de um sistema de Qualidade, devemos
levar em conta o tipo de organizagdo, seu histérico ¢ a gama de servigos para
definiciio do Sistema de Qualidade 2 ser implantado.

No caso que iremos abordar, o Sistema de Qualidade escolhido foi o Sistema
ISO 9001 : 2000 em uma Empresa Prestadora de Servigos para Telecomunicacao,
mais precisamente na 4rea de Projetos de Infraestrutura para Telecomunicagdio.Essa

empresa denominaremos de “Phoenix Telecom”™.
1.1 Histérico da Empresa

A “Phoenix Telecom”, € uma empresa prestadora de servicos no ambito de
telecomunicagdes. constituida em 1999.

Apesar de recente, a empresa detém uma longa historia de realizages na area de
telecomunicagdes, Visto que seus diretores, gerentes ¢ cerca de 700 funcionarios
trabalharam na Telesp, atual Telefonica.

Trabalhando durante muitos anos no setor de Telecomunicagdes, a equipe técnica
da “Phoenix Telecom” acumulou muita experiéncia tecno-profissional que, aliada a
uma boa formagio académica, criou uma basc para O descmpenho de suas
atividades.

A “Phoenix Telecom” apresenta-se hoje no mercado nos SCLOTES de:

e Gerenciamento e Projeto de Infraestrutura;

e Energia;

e Logistica;

¢ Laboratorio de Manutencdo Eletronica,

e Operago, Manutengio e Implantacdo de Redes de Telecomunicagdes;

e Multi-Servigos.



1.2 Organograma da Empresa

! CONTROLADORIA

— COMERCIAL

— MARKETING

PLANEJAMENTO - CUSTOS E ORGAMENTOS
QUALIDADE INFORMATICA
—— CENTRO DE OPERAGOES | GESTAO DE CONTRATOS

TP — b — S

Figura 1- Organograma da “Phoenix Telecom”™

1.3 Projeto de Infraestrutura

A 4rea de Projetos de Infraestrutura é responsével pela elaboragdo de projetos nos
setores de infraestrutura industrial, predial € residencial, com énfase em
telecomunicagdes, envolvendo obras civis (arquitetura ¢ estruturas de concreto
armado e metalicas, cdlculo estrutural), ar condicionado, instalagdes elétricas de
corrente alternada ¢ corrente continua, instalac®es hidraulicas, deteccdio e alarme de

incéndio e grupo motor gerador de emergéncia.



As atividades basicas executadas pela area de Projetos s&o:

Consultoria/ pericia de instalagbes € equipamentos, cOm levantamento €m
campo de dados € emissdo de laudo técnico.

Projetos e estudos de viabilidade técnico € econdmica.

Elaboragio e aprovagao de processos junto aos drgaos pablicos.

Elaboragio de orgamentos para contratac@o.

Acompanhamento € fiscalizacio de etapas da obra.

Realizacdo de testes de aceitagdo em campo.

Anslise de projetos executivos dos fornecedores de equipamentos de
infraestrutura.

Estudos para compartilhamento de infraestrutura de telecomunicagio, entre
operadoras e clientes.

Participagéio em testes de fabricas de equipamentos € materiais.

As atividades especificas executadas pelas modalidades s&o:

Energia Corrente Alternada , Grupo Motor Gerador, Detecgdo ¢ Alarme de
Incéndio e Hidraulica:
o Elaboragdo de projetos de instalaces (especificagdes € desenho).
o Sistemas ininterruptos de corrente alternadas (“no-breaks”):
»  Dimensionamentos, especificagdes técnicas e “lay-outs”.
» Quadros de distribuicio/alimentaco.
o Grupo Motor Gerador:
s “Lay-out” de instalac@o do Grupo Motor Gerador.
s Dimensionamento da reserva de o6leo diesel e sistema
hidraulico.
« Diagrama unifilar de sistema de energia de emergéncia.
= Especificaglio do sistema de ventilaggo.
« Exaustio do sistema de gases.

= Tratamento acustico.



¢ FEnergia em Corrente Continua:

o Projeto prévio da locagio dos equipamentos de energia Corrente
Continua a serem instalados, e o respectivo encaminhamento de
esteiras e cabos (emissdo de croquis e fotos).

o TElaboragio de memoria de calculo.

o Desenhos da planta (localizagdo de equipamentos € encaminhamento
de esteiras).

e Obras Civis:

o Elaboragdo de projetos de implantagdo arquitetOnicas.

o Elaboragdo do projeto de paisagismo.

o Elaboragio de estudos preliminares para novos prédios e demais
necessidades especificas.

o Elaboragiio de projetos estruturais (especificagdes € desenhos).

o Verificagio estrutural de prédios existentes.

e Sistemas de Climatizagao:

o Elaboragiio de projetos de sistemas de ar condicionado e ventilagdo
(especificagdes € desenhos).

o Dimensionamento de redes hidraulicas de agua oelada ¢ dgua de
condensac¢io.

A integragdo entre estas modalidades € necessidade basica em qualquer

projeto desenvolvido pela «Phoenix Telecom”.



1.4 Organograma do Projeto de Infraestrutura

E

Figura2- Organograma Projeto de Infraestrutura

1.5 Antecedentes

1.5.1 Na Empresa

¢ uma prestadora de servigos em Telecomunicagoes,

regulamentando-se, ao Controle de Qualidade pelo Sistema ISO 9001 : 2000,

A “Phoenix Telecom”



contando com diretorias expostas na Figura 1- Organograma da “ Phoenix Telecom™;
todas executando suas tarefas em 4reas independentes, somente interligando com as
dreas: Recursos Humanos, Administrativa ¢ Comercial, porém nio atuantes na
empresa.

N&o existia uma visio tmnica e coerente da empresa, semelhavam ser vérias
empresas dentro de uma Unica empresa.

Os funcionarios da “Phoenix Telecom” nfio conheciam os trabalhos que se
desenvolviam em 4reas distintas da sua e, nem da existéncia de outras areas. Levando
a crer que os funcionarios no eram motivados € que a diregfio nfio tinha interesse em
treinamento e desenvolvimento do potencial de cada um, talvez pensando que teriam
de promové-los a niveis diferentes para os que foram contratados. Levando-nos a
observar que a diregio da empresa também nfio possufa uma visdo clara de suas
atividades, fossem internas ou externas. Conseqiientemente, era dificil definir os
indicadores de desempenho internos para as diferentes areas. Na auséncia destes
indicadores tornava-se extremamente dificil a execugdio de novos projetos € também
ter uma visdo global de como estava a situagfio da empresa na época.

A “Phoenix Telecom” nfio contava com uma equipe externa moével para prestar
assisténcia técnica, fosse a seus funcionarios de campo, fosse aos seus clientes em

situacdes de emergéncia.

1.5.2 Na 4rea de projeto de infraestrutura

Antes da implantagio da ISO 9001 : 2000, na 4rea de projeto de infraestrutura
no havia um sistema de “back-up” eficiente, assim a empresa ndo tinha meios para
dar assisténcia técnica permanente a seus clientes apds a implantagéo do projeto.

Os projetos eram guardados em meio fisico e as vezes em disquetes, ndo
havendo um meio rapido e agil de localizagio dos arquivos.

Nio existia padrdio de numeragio dos projetos: desenhos, memoriais descritivos

¢ quantitativos, memérias de calculos; para cada modalidade eram anotadas em livro



as informagdes que se achassem necessarias para identificacdo do projeto; ndo existia
também uma numeracdio de ordens de servigo, impossibilitando assim a obtencdo de
informacdes rapidamente quando estas se fizessem necessarias.

Nzo se dispunha ao menos de um Sistema de “Layers” — AUTO CAD:- cada
desenhista ou engenheiro usava seus proprios “Layers”, isto &, cada um desenhava de
acordo com o que gostava, e assim, a empresa nio conseguia discriminar os seus
projetos por 4rea, pois, ndo se especificavam penas por drea de projeto, dificultando
com isso o aproveitamento de plantas j4 desenhadas em outras areas, resultando, as
vezes, até em re-desenho de projetos ji elaborados.

Havia falta de controles operacionais, desconhecimento efetivo sobre as agdes ¢
andamento das mesmas pela geréncia. A geréncia muitas vezes néo possuia

conhecimento dos projetos j realizados na area.



2. PLANESAMETO PARA IMPLANTACAO

Contratou-se uma consultoria especializada em implantagéo de sisterna de
qualidade voltada para telecomunicagfo, encatregou-se do processo de planejamento
e implantagfio do Sistema da Qualidade na “Phoenix Telecom”.

Feito o delineamento dos procedimentos operacionais necessarios para cada area
da empresa, deixando a cada uma delas o detalhamento dos procedimentos,
treinamento, e a aplicacdo.

A implantagio foi individualizada por area, tratando-as como unidades de
negbcios independentes, sob a responsabilidade de um unico coordenador de
qualidade, enfatizando-se:um tnico responsével pela elaboracio, treinamento do

pessoal envolvido e aplicagéo de todos 0s procedimentos necessarios.

2.2. Treinamento

Treinaram-se os diretores, gerentes e coordenadores na norma ISO 9001 :
2000, sistematicamente. Os coordenadores de qualidade tiveram freinamento na
norma ISO 9001 : 2000 e em Auditoria Interna.

Os coordenadores agiram como facilitadores da norma ISO 9001:2000,
treinando os seus funciondrios e esclarecendo as principais dividas sobre a norma €

os procedimentos de cada drea.
2.1 Projeto de Infraestrutura

Em razio das caracteristicas locais e operacionais o Projeto de Infraestrutura
foi o primeiro a se comegar a implantagéo da ISO 9000 : 2000, em setembro de 1999.
Este processo ao mesmo tempo que aumentava ¢ facilitava o treinamento ¢
eficiéncia do pessoal, localmente simplificou a correcdo de erros cometidos na
organizagio, implantagio ¢ aperfeigoando da estrutura organizacional, tornando

tecnicamente mais faceis.



Mais uma vez a definicio dos procedimentos ficou a cargo da Consultoria,
que fez isoladamente, definindo os passos dos processos de Certificacdo dos Projetos
de Infraestrutura internos a empresa, de acordo com as exigéncias da norma ISO
9001 : 2000.

Mas ressalta-se, criando dificuldades a interacBes interdepartamentais e

mesmo aquelas derivadas das agdes empresa - clientes.
2.1.1 Mapeamento dos Procedimentos no Projeto de Infraestrutura

Os Procedimentos do Projeto de Infraestrutura estfio definidos na Tabela 1.

Item NBR

ISO 9000 Cadigo Nome do Documento
424/63 | DI3-007 “Back-up”de Arquivos de Infraestrutura
6.3 DI3-009 Manutencdo de Equipamentos de Infraestrutura
737/75.1 | DI3-003 Execucdo de Levantamento em Campo ¢ Emisséo de
] Laudo
73771 DI3-004 Elaboragfo de Projetos
7.5.1 DI3-005 Controle e Emissfio de Documentos

7.5.1/7.1 | DI3-001 Emissdo de Solicitagdo Interna de Servigo (S.1.8.)

7.5.1/8.2.3 | DI3-011 | Acompanhamento Gerencial dos Servigos Solicitados

7.51/823/

84 DI3-006 Andlise de Projeto Executivo
7'5'18/2842'3 / DI3-008 Execugiio e Emissio de Relatorio de Pericia
7.5.3 DI3-010 Rastreabilidade
83/85.1/ DI3-002 Controle de Produto Nao Conforme, Agéio Corretiva,
8.52/853 Acgdo Preventiva, Melhoria Continua

Tabela 1: Inter-relacdo dos Requisitos da Norma ISO 9001: 2000 X Procedimentos
Mapeados — Projeto de Infraestrutura



3. IMPLANTACAO NO PROJETO DE INFRAESTRUTURA

Os procedimentos eram elaborados em reuniio com o coordenador de
qualidade e com os supervisores de cada modalidade. A apds a elaboragdo ¢
aprovagio de cada procedimento, os supervisores tremavam detalhadamente os
funcionérios para aplicagio dos mesmos em cada uma das modalidades.

Os supervisores de cada modalidade eram facilitadores internos, que
controlavam o andamento do processo.

Esclareca-se que a implantagio dos procedimentos no projeto de
infraestrutura se deu de forma gradual. Cada procedimento era elaborado, aprovado ¢
implantado  individualmente para ndo gerar confusdo nos funcionirios na
compreensio e aplicago dos mesmos. Mais uma vez perdendo-se, até certo ponto, a
visdo de conjunto.

Os itens que se seguem apresentam os procedimentos adotados.

3.1 Emissdo de Solicitacio Interna ¢ Servige (S.LS.)

Talvez o mais importante dos procedimentos, ao permitir a rastreabilidade de

todos os servicos entregues ao cliente. Este ndmero € composto de:

S.1.8 XXAXX XX XX
1 =0 Ano de abertura

v » daS.l.S

Més de abertura
da S.1.8.

Numero da S.1.S.

A Solicitagiio Interna de Servico (S.1.S.), ¢ um nimero tnico ¢ seqiiencial

que identifica um servigo solicitado pelo cliente . Serd cadastrado eletronicamente
num banco de dados, por modalidade de especialidade e por servigo solicitado

Laudo, Projeto, Pericias, € etc.

10



O nimero da S.I.S. deverd constar, quando permitido pelo cliente, nos

documentos emitidos, sejam de uso interno e/ou externos, como por exemplo: atas,

laudos, pericias, solicitagdo verbal de servico, desenhos € memoriais descritivos ¢

quantitativos.

Tendo os seguintes “status™:

“ Cadastrado™ : significa que a atividade solicitada pelo cliente * néo
foi iniciada.”

“ Iniciado™: para atividades em andamento.

* Cancelado™: para atividade solicitadas e canceladas pelo cliente.

“ Concluido™: para atividades ji entregues e aceitas pelo cliente.

“ Parado™: para atividades iniciadas e interrompidas temporariamente,

com indicagfio do motivo da paralisagdo no campo observagéo.

O procedimento padrdo para Emissio de Solicitagdo Interna e Servigo (S.I.S.) ¢

mostrado na Figura 3.

Chnnte

v
v

Conrdenador da
Araa

Emoaminhat 0ervigo a ser
raalizado { Extra ,
Programado ou Unltdsic )

v

-Coordenadarda
daqiging funoindrio(al
para desanvalyer projato

Manisrgtuxlizece ¢ Basaar o sarvigo para
Assictants Adminlstraiivo cadasetio da 818 para
sabry ttalus da § 1§ |Assistente Adminisratvg

A

Asticiante
Administrative

|-Cadrastro da 8.0 8
- - Manier atatus de vade
518

v

Gadastic 8 1.8

Figura 3: Fluxograma de Emissdo de Solicitagdo Interna e Servigo (S.1.5.)

11



3.2 Controle de produto ndo conforme, a¢io corretiva, a¢iio preventiva,

methoria continua

Para este procedimento foram adotas as seguintes defini¢bes.

e Produto ndo conforme: sdo servicos (laudos, projetos, pericias, etc)

entregues ao clientes e necessitando de re-trabalhos, ajustes ou corregdes.

e Aco Corretiva: quando existir uma reclamac&o técnica ou ndo técnica de

cliente, consideradas de alto grau de criticidade, ou alto grau de re-

ocorréncia ou ndo se atingirem os indicadores de desempenho da area.

e Acdio Preventiva: sera tomada quando existir alta probabilidade de ndo

conformidade e face ao alto grau de criticidade.

o Melhoria continua serdo consideradas as seguintes fontes de dados:

O

o

O

Nio conformidades detectadas na rea.
Reclamagdes de clientes.

Indicadores de desempenho.
Resultados de Auditorias.

Politica da Qualidade.

Agio corretiva e preventiva.

A sistematica de tratamento de produto ndo conforme, acdo corretiva, agio

preventiva e melhoria continua, serd executada de acordo com procedimento

coorporativo, COmo Veremos mais para a frente.

3.3 Execuciio de Levantamento em campo € emissio de Laudo

A finalidade deste procedimento ¢ estabelecer o processo para a execugdo de

levantamento de dados técnicos em campo € a emissdo dos respectivos laudos

técnicos.

Foi desenvolvido um cabecalho padrdo para todos os tipos de laudos

existentes como é mostrado na Figura 4.
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TIPQ DO LAUDO COoDIGO FOLHA

—

| mn )

rws

- - w3 DI3-00172X 111

A E= N EDC
CLIENTE cODIGO CLIENTE DATA
1 2 3
LOGALIDADE Ne LAUDO s15.
4 5 6
ENDEREGCO MUNICIPIO
7 8

Figura 4: Cabegalho padrdo de Laudo

£ a seguinte descri¢io dos campos do cabegalho padréo:
Tipo do Laudo/Codigo: cada laudo possui nome € um codigo especifico que o
identifica no sistema de qualidade. Por exemplo:

o DI3-001/05 - Laudo de Ar Condicionado - Vistoria e Projeto
Campo 1: Nome do Cliente.
Campo 2: Cédigo do cliente , numero ou referéncia dada pelo cliente para
identificagdio do tipo de laudo.
Campo 3: Data — data de execugéo do laudo.
Campo 4: Localidade- nome dado ao local da vistoria, dado pelo cliente;
Campo 5: nimero do Laudo- dado pela “Phoenix Telecom” .
Campo 6: S.I.S. — nimero da Solicitagéo Interna de Servigo (vide no item
3.1).
Campo 7: Enderego — enderego onde foi realizada a vistoria.

Campo 8: Municipio — municipio onde foi realizada a vistoria.

O procedimento padrio para Execugio de Levantamento em campo e emisso de

Laudo ¢ mostrado nos fluxogramas da Figuras 5 A e 5B.
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Coorgdanador da |
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Cliente

Y
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................ Projetos’

Figura 5 A- Fluxograma de Execucdo de Levantamento em campo € emissdo de

Laudo
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Figura 5B- Fluxograma de Execugdo de Levantamento em campo ¢ emissdo de

Laudo
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3.4 Elaboragio de Projeto

A finalidade deste procedimento ¢ estabelecer processos para
acompanhamento e desenvolvimento de projetos, objetivando a exatiddo das
informacdes contidas nos projetos ¢ nas informagdes fornecidas ao cliente.

Dentro deste procedimento existem basicamente dois tipos de projetos, 0 que
chamamos de Projeto , onde so sfio realizada analises criticas de projc:tos1 para
garantia de qualidade de informagdes contidas no Projeto e o Projeto de Grande
Porte, sdo considerados projetos de grande porte quando:

e Ar condicionado a partir de 400 TR.
e Civil a partir de 750 n* de area.
o Energia Elétrica de Corrente Alternada a partir de 750 m? de area.
¢ Energia Elétrica de Corrente Continua a partir de 8000 Amperes C.C.
E possuem as seguintes etapas de verificagdo:
e 1°Etapa: laudo.
¢ 2° Etapa: ante-projeto.
e 3° Etapa: decorridos 75% do prazo final estipulado no plancjamento.
e 4° Etapa: decorridos 95% do prazo final estipulado no planejamento.
e 5°Etapa: prazo final do planejamento — entrega.
Na sistematica para o acompanhamento e desenvolvimento de Projetos de
Grande Porte serfio realizadas, analises criticas de projetos’ , analise criticas de
planejamento de projeto de grande porte” e planejamento de projetos de grande

porte’.

I _ Anexo | —Analise Critica de Projeto
2_ Anexo II — Analise Critica de Planejamento de Projeto de Grande Porte
3. Anexo III —Planejamento de Projetos de Grande Porte
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O coordenador do projeto ¢ os responsaveis de cada modalidade elaborardo o

planejamento, definindo os prazos das etapas.
O coordenador do projeto serd responsavel pela realizagiio das andlises criticas

das etapas.
O procedimento padrdo para Elaboragéo de Projetos é mostrado nas Figuras 6 A,

6B, 6C e 6D.
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Figura 6 A- Fluxograma de Elaboragdo de Projeto
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Figura 6B- Fluxograma de Elaboragdo de Projeto
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Figura 6C- Fluxograma de Elaboragdo de Projeto
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Figura 6D- Fluxograma de Elaboragdo de Projeto
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3.5 Controle ¢ emissio de documentos

Os documentos {cartas, atas, e-mail, fax, memorandos) sdo cadastrados com
numeragio seqiiencial de emissdo. Cada 4rea terd o seu proprio controle de
documentos emitidos, com seu codigo correspondente e numeragio independente das
outras.

¢ s documentos deverdo ser identificados, bem como sua codificacdo, s80

mostrados a seguir:

ABC - XXX / XX -A

'» Tipo de Documento
\ | » Ano de emissao
Y Namero do Documento

Tipo de Modalidade
Sendo:
a) ldentificagfio da 4rea emitente:
DI3 - Geréncia de Negocios de Infraestrura
ARC - Ar Condicionado
CIV - Civil
ECA - Energia Corrente Alternada
ECC - Energia Corrente Continua
b) Nimero do Documento:
Niimero seqiiencial com 3 digitos, reiniciando a cada comego de ano.
¢) Ano de emiss@o:
Ano de emissiio do documento, com 2 digitos.
d) Identificagdio do tipo de documento:

A - Ata de reunidio

C -Carta
E - E-mail
F -Fax

M — Memorando
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A copia de cada documento emitido devera ser arquivada em pasta propria,
disponivel em arquivo de cada 4rea emitente por um ano.
¢ Numerag¢io dos Laudos é composta por:

ABCD - XXXX _ XX

»ANo de emissac

\j

] Ndmero do Laudo

Tipo do Laudo

o Exemplo do tipo de Laudo:
» PRO2 - Laudo de Ar Condicionado - Vistoria e Projeto.

Numero do Laudo é um niimero tnico e seqiiencial que identificara o laudo.

e A numeragio dos projetos é por folha de desenho , memorais
quantitativos, descritivos , memoérias de célculo ¢ por tipo de projeto
como se mostra a seguir:

ABG - XXXXXX
\j

Y Numero do Projeto

Tipo do Projeto

Sendo:
a) ldentificagfio do Tipo de Projeto:

ARC - Ar Condicionado
ARQ — Arquitetura
DET - Detengdo ¢ Alarme de Incéndio
EST - Estrutura
ECA - Energia C.A.
ECC - Energia C.C.
GMG - Grupo Motor Gerador
HID — Hidraulica
b) Numero do Projeto:

Numero seqiiencial com 6 digitos.
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A copia de cada documento emitido devera ser arquivada em midia , disponivel
em arquivo eletrdnico identificado pela numeragio de cada area emitente por cinco
anos.

A responsabilidade da emiss3o desta numeragfo , numeracio dos Laudos,
Projetos e Solicitagdo Interna de Servigo (S.1.S.) ¢ do auxiliar administrativo de cada

Area.

3.6 Anilise de Projeto Executivo

Um Projeto Executivo é caracterizado quando o projeto € enviado pelo
cliente, ou fornecedor de equipamentos, cabendo a “Phoenix Telecom™ executar a
andlise técnica do mesmo.

O Projeto Executivo & registrado pela area recebedora da solicitagdio, € a
conclusio dessa andlise serd elaborada no impresso — “Andlise Técnica de Projeto
Executivo™.

O procedimento padrio para Anilise de Projeto Executivo ¢ mostrado nas

Figuras 7
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Figura 7- Fluxograma de Andlise de Projeto Executivo
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3.7 “Back-up” de Arquivos de Infraestrutura

O servidor possui diretérios com o nome de cada modalidade de projeto de
infraestrutura.

O arquivo estd armazenado em pastas por modalidade e s&o gravados
diariamente em fita “Dat” e atualizados semanalmente.

O “back-up” do diretdrio Solicitagio Interna de Servigo (S.1.8.), do servidor,
serd efetuado no més corrente. Sendo que o “back-up” de cada modalidade sera
gravado em CD, identificado pelo més de entrega do projeto da Solicitagdo Interna
de Servico, arquivados em porta CD’s sob a responsabilidade do suporte de micro
informatica e rede.

O procedimento padriio para “Back-up” de Arquivos de Infraestrutura é mostrado na

Figura 8.
ARC civ EGA ECC
b §
SERVIDOR
v
Sim Ndo
£ ARQUIVO §18.7
* ' Cs dados enviados por
©s dados de 1 cada area sfo gravados
arquive SIS serfo dianamenta em fta dat
gravados em CD O3 dados serfo
todo diz 30 do mes co FITA DAT atualeades

| semanaimente

Cs CD's serbo
arquivados pslo menos
por & anes, em potta
cb's, identificado palo
mésfano de entrega do
prajeto

Figura 8- Fluxograma de “Back up” de Arquivos de Infraestrutura
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3.8 Execuciio ¢ Emissio de Relatério de Pericia

Pericia ¢ uma avaliacio técnica de desvios ocorridos em obras em andamento €
em obras concluidas, para verificagio das causas, andlisc da situagdo existente €
emissdo de um relatorio técnico.

U relatério de Pericia sera emitido somente apos coleta de informagdes em
campo do objeto em analise.

O supervisor da 4rea deverd analisar e encaminhar o relatorio de pericia para
assinatura pelo gerente.

O procedimento padrdo para Execugio e Emissio de Relatorio de Pericia €

mostrado nas Figuras 9 A ¢ 9B.
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Figura 9 A - Fluxograma de Execugdo e Emissdo de Relatorio de Pericia
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Figura 9B- Fluxograma de Execu¢do e Emissao de Relatorio de Pericia
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3.9 Manutencio de Equipamentos de Infraestrutura

S3o considerados equipamentos: compuiadores, monitores, Impressoras €
instrumentos de medigdes.

A administracio de rede ¢ responsavel pela atualizagdo e protecio do sistema
contra “virus”.

A manutenciio Preventiva e Corretiva de micro-informatica serd efetuada
conforme procedimento coorporativo, mas € de responsabilidade do suporte de
micro-informatica/rede disparar o processo de manutencdo de micro- informatica.

A calibragio dos instrumentos de medigdo sera efetuada conforme

procedimento coorporativo, mas € responsabilidade dos coordenadores das areas

encaminhar equipamentos para calibragdo.

3.10 Rastreabilidade

S0 rastredveis para cada servico, quando aplicavel, no minimo os seguintes
registros / documentos, através de informages do tipo e/fou més :
e Projeto.
e Anilise critica de projeto.
e Laudo de Vistoria.
¢ Relatério de Pericia.
e Anilise de Projeto Executivo.
A base para a identificagio e rastreabilidade dos registros/documentos sera o
controle de Solicitagio Interna de Servigo (S.1.S.).
E de responsabilidade dos Administrativos das areas o resgate dos registros /

documentos.
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3.11 Acompanhamento Gerencial de Servicos Solicitados

Tem como objetivo propiciar ao Gerente da 4rea acompanhar 0s servigos
solicitados pelos Clientes através de um relatério mensal contendo os SErvigos
cadastrados, iniciados, parados, cancelados e concluidos.

O Gerente podera pedir este relat6rio a qualquer hora, para acompanhamento
dos servicos.

O procedimento padrio para Acompanhamento Gerencial de Servigos

Solicitados é mostrado na Figura 10.

Apoio
Administrativo
| - Acomparihar semanalmente banco de dados 8.1.8
- Interagir com as 4reas pera eliminagéo de duividas,
esclarecimentos & informagdes
' - Emitir relatério mensal sobre.
- Servigos concluidos
A » - Servigos iniciados
- Servigos cadastrados
- Seyvigos parados
- Servigos cancelados
Caso constem informagdes samalhantes nos meses
anteriores, estes dados deverdo compor no relatdrio.
\]
Relatério
\/
Gerércia
' Y - Interagir com
coordenadores!
Relatdrio suparvisores para definir

agBes em sevicos
cadastrados / parados

Figura 10- Fluxograma Acomparhamento Gerencial de Servigos Solicitados
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3.12 Matriz Integraciio dos Processos do Projeto de Infraestrutura

A integracio dos Procedimentos do Projeto de Infraestrutura ¢ feita como

mostrado na Matriz da Figura 11.

INTERAGAO DOS PSQ's - PROJETO DE INFRAESTRUTURA |

. —
" PROCESSOS " PROCESSOS GERAIS

Manden;ho o4 s |
Estrunra | |
| m [ mm Can- el
moii—h r—— ' e

mmmmm
SUPORTE OPERACIONAL Pracessos Oestin
e Procreans Ao

Figura 11- Matriz Integracdo dos Processos do Projeto de Infraestrutura
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4. INDICADORES DE DESEMPENHO DE PROJETOS DE
INFRAESTRUTURA

Segundo Brown (1969)- “ Organizagdo Eficiente é uma fungdo do trabalho
a ser realizado a dos recursos e técnicas disponiveis para fazé-lo...”. J& de acordo
com Winograd (1988)-  encontramos as questbes mais profundas de projeto
quando reconhecemos que ao projetarmos ferramentas estamos projetando maneiras

de ser (comportarmos)”

Entende-se por desempenho a eficiéncia na realizagdo de um projeio, Jfungdo,
sua medicdo deve refletiv o trabalho realizado, em termos de tempo, recursos
empregados, desvios, resultados obtidos, ou, traduzindo num unico denominador,
custo (despesas incorridas), segundo um padrdo de desempenho previsivel, pois
planejado.

Um indicador de desempenho é a comparagdo, pura e simples entre o
planejado e o realizado, definidos a partir do processo utilizado. ( Antonio Bruno

Vaz de Lima - 2002)

Este indicador ou indicadores de desempenho devem refletir a necessidade da
drea, para estes serem pardmetros de melhorias continuas no processo. Na “Phoenix
Telecom™ na drea de Projetos de Infraestrutura estdo definidos como:

¢ Producio.
s Qualidade.
e Prazo = Velocidade.

e Avaliacio feita pelos Clientes .
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4.1 Producio

P = Volume de produgfio mensal medida em horas técnicas, de Projetos/Laudos
Técnicos entregues e aprovados pelo Cliente.
e P1 =5.000 horas técnicas Nota 0
e P2 =6.500 horas técnicas  Nota 10
Avaliacfio “Phoenix Telecom” — (Metodologia de Calculo)
AP = (£ )10 Sendo 0< AP <10

P2-P1

Peso da Avaliagio AP =2

Como é demonstrado na Figura 12.

QUANTIDADE DE HORAS PRODUZIDAS EM PROJETOS

500

15000

10N -

Jan fou mar ahr mal jun Jut o sat out nov dez

= Realizado 2001 e Reallzado 2002 Meta «— Dhjativa

Figura 12- Grdfico Quantidade de Horas Produzidas em Projetos
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4.2 Qualidade

Q = Porcentagem de Projetos/Laudos Técnicos entregues e aceitos pelo cliente

(aprovados com ou sem restrigdes), quando néo ha necessidade de elaborar novo

Projeto/Laudo.
o — Projetos Aceitos
Projetos Entregues
e Q1=75% Nota 0
e Q2=95% Nota_10

Avaliacio “Phoenix Telecom™ — (Metodologia de Céleulo)

40 = (%2 )x10 Sendo 0 < AQ<10

Peso AQ =1

Como ¢ demonstrado na Figura 13.

INDICE DE REVISAQ EM PROJETOS

L5, T
20,00 +

l 15,00 +
10,00 +

5’m +

jan fev mar abr mai jun jul ago set out nev dez

mm indice 2001 mmm indice 2002 Heta —— Objetive

Figura 13- Grdfico Indice de Reviséo em Projetos
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4.3 Prazo = Velocidade

V = Porcentagem de Projetos/Laudos Técnicos entregues no prazo solicitado.

Projetos Entregues no Prazo

V = : — X100
Projetos Solicitados
e V1=90% Nota 0
e V2=99% Nota 10

Avaliaciio “Phoenix Telecom” — (Metodologia de Célculo)
AQ = (XL )x10 Sendo 0 < AV <10

V2-ri

Peso AV=1

Como & demonstrado na Figura 14.

90,00 -
b

102,00 1
100,00 +
95,00 +
96,00 +

I 94,00 }

92,00 +

86,00 +
36|“n T

84,00 -

TAXA DE ATENDIMENTO DE PROJETOS

Jan fev mar abr mal Jun Jul age set out nov dez

@ indice 2001 mm indice 2602 Meta —— Ohjetivo

Figura 14- Grdfico Taxa de Atendimento de Projetos

36




4.4 Avaliacdo feita pelos Clientes da “Phoenix Telecom”

A Contratada sera avaliada mensalmente, através de uma média ponderada.
A cada item avaliado serdio atribuidos pesos de acordo com a importdncia de cada
drea. As dreas serdo avaliadas separadamente, colocadas em uma planilha de suporte
de avaliagio da qualidade e remetida a contratada, para melhoria continua no

Processo.

4.4.1 Qualidade dos servigos executados

Tramitacdo de toda a documentagdo gerada durante o desenvolvimento dos
servicos ( atas de reunifio, relagio de material , notificagdes, relacio de pessoal
autorizado a acesso as instalagdes, projetos executivos, “as built”, manual técnico
etc.), tanto no aspecto de confiabilidade de tramitagdo, quanto no cumprimento das
datas de enirega.

a) Excelente (8,40-10) — quando a contratada cumpriu rigorosamente a
entrega de toda a documentagio, sem necessidade de solicitagdes e/ou
revisoes.

b) Bom (6,60-8,39) — quando a contratada cumpriu rigorosamente a entrega
da documentagdo, necessitando-se apenas alguns ajustes € revises.

¢) Regular (5,00-5,59) — quando a contratada cumpriv a entrega da
documentacfio, mas necessitando-se revises até a entrega final.

d) Deficiente (0-4,99) — quando a contratada somente cumpriu a entrega da

documentagfio, apds iniimeras solicitagdes de revisGes e intervengdes.
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4.4.2 Cumprimento do cronograma e prazos estipulados

Cumprimento total da execugdio dos servigos programados/despachados,

dentro dos prazos estabelecidos pelo cliente. A nota deste item deve considerar os

seguintes critérios:

a)

b)

c)

d)

Excelente (8,40-10) — quando os prazos foram rigorosamente cumpridos,
recuperando-se atrasos justificados ou de terceiros.

Bom (6,60-8,39) — quando os prazos foram cumpridos, considerando-se 0
periodo de atrasos justificados ou de outros.

Regular (5,00-5,59) — quando os prazos parciais ndo foram cumpridos,
porém ndo ocorreram maiores prejuizos a implantacio das metas de
telecomunicago.

Deficiente (0-4,99) — quando os prazos ndo foram cumpridos por

motivos de responsabilidade da contratada, ou injustificados.

4.4.3 Imagem, comportamento e representagio frente a terceiros

a)

b)

d)

Excelente (8,40-10) — quando a contratada apreseniou excelente estrutura
de representagdo, tanto técnica como administrativa, junto a outras
contratadas, subcontratadas e outros 6rgios da empresa.

Bom (6,60-8,39) — quando a contratada apresentou boa estrutura de
representagdo técnica, junto a outras contratadas, subcontratadas e outros
Orglos da empresa.

Regular (5,00-5,59) — quando a contratada necessitou de intervengbes por
nfo possuir uma estrutura adequada de representagdo junto a outras
contratadas, subcontratadas ¢ outros 6rgdos da empresa.

Deficiente (0-4,99) — quando a contratada nfio apresentou condi¢des
minimas de representagio junto a outras contratadas, subcontratadas e

outros 6rgios da empresa.
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4.4 4 Comunicagfo e relacionamento com a contratante

Leva-se em conmsideracdo: postura profissional, aparéncia pessoal e
comportamento frente a contratante, a clientes ¢ a terceiros. Na avalia¢io (nota) para
este item deve-se considerar os seguintes fatores:

a) Excelente (8,40-10) — quando os funcionarios da contratada utilizaram
crachas de identificagio, foram educados, atenderam prontamente as
solicitag®es ¢ nfio ocasionaram nenhum incidente.

b) Bom (6,60-8,39) — quando os funciondrios da contratada utilizaram
crachas de identificacdo, ¢ houve algum incidente pontual que ndo afetou
a imagem da contratada.

c) Regular (5,00-5,59) — quando os funcionarios da contratada nfo
utilizaram uniformes ou portaram crachas de identificagdo ou houve
algum incidente.

d) Deficiente (0-4.99) — quando ndo se observa qualquer tipo de cuidado
com identificagio dos funciondrios, ou quando houve ocorréncia

considerada grave.

4.4.5 Qualidade técnica da méo de obra

Capacitagiio, formacio adequada, reciclagem periodica e desempenho na
realiza¢io dos servigos.

a) Excelente (8,40-10) — quando o pessoal técnico tanto de coordenagdo,
como de supervisdo ¢ execugdo, demonstrou habilidade, experiéncia e
conhecimento e dominio das atividades necessérias & execucdio do objeto
contratual.

b) Bom (6,60-8,39) — quando o pessoal técnico tanto de coordenagdo, como
de supervisio ¢ execugdo, demonstrou capacidade para execugdo do

objeto contratual.
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c)

d)

Regular (5,00-5,59) — quando o pessoal técnico tanto de coordenago,
como de supervisio e execugio, necessitou de intervengdes para executar
satisfatoriamente o objeto contratual.

Deficiente (0-4,99) — quando o pessoal técnico tanto de coordenagdo,
como de supervisdo e execugio, ndo apresentou condigdes para conduzir a

execucio do objeto contratual.

4.4.6 Presteza no atendimento — servigos emergenciais

Facilidade de localizagio e disponibilidade do responsavel da empresa

contratada para com a contratante. Para dar uma nota para estes item deve-se

considerar os seguintes critérios:

a)

b)

d

Excelente (8,40-10) — quando o responséavel da contratada foi facilmente
localizado sempre que procurado, orientou e disponibilizou prontamente
as equipes para atender as solicitagdes, procurou antever ¢ solucionar os
problemas com eficiéncia e rapidez, sem necessidade de interveng3o.

Bom (6,60-8,39) — quando o responsavel da contratada foi localizado na
maioria das vezes, orientou e disponibilizou prontamente as equipes para
atender as solicitagBes, solucionou os problemas a medida em que foram
ocorrendo.

Regular (5,00-5,59) — quando o responsavel da contratada foi localizado
com cerla dificuldade, necessitando de vérias intervengSes para que
fossem disponibilizadas as equipes.

Deficiente (0-4,99) — quando o responsavel da coniratada foi raramente
localizado, necessitando de convocagdo formal para solucionar 0s

problemas e disponibilizando as equipes ap6s muitas intervengdes.
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Como ¢ demonstrado na Figura 15.

10,00
8,00 4
800
400

200

JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET QuUT NOV DEZ

1 - 4,99 Deficiente W50 _ 6,59 Regular # %,60 - 8,39 Bom = 8,40 - 18,90 Excalente

Figura 15: Grdfico Avaliagdo dos Clientes

4.5. Analise Critica da Alta Diretoria

Apbs recebimento desta avaliagio de desempenho, ¢ feita uma reunidio da
diretoria para tomar decisdes com base em fatos, analisar os itens a serem
melhorados e tragar planos e metas, assegurando assim o bom desempenho da

organizagio e a satisfagio dos clientes externos e da propria organizagdo em si.
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5. PROCEDIMENTOS COORPORATIVOS

5.1 O Centro de Qualidade “Phoeenix Telecom”- QUAL

O Centro de Qualidade “Phoenix Telecom” foi criado com o objetivo de
realizar o atendimento aos clientes e efetuar o controle de todas as operagdes internas
e de campo, dentro dos padries estabelecidos pela ISO 9000-2000.

Interagindo com todas as 4reas de atuagdo da empresa, o Centro de Qualidade
“Phoenix Telecom” é o um importante canal de comunicagio com os clientes,
atendendo e controlando a execucdo de todas as solicitagdes, realizando inspegdes
“in loco” ¢ monitorando os indicadores de qualidade.

O Centro de Qualidade “Phoenix Telecom” € responsavel pelos controles e
relatorios gerenciais ¢ estatisticos, individualizados para cada cliente, transformando-
se num importante sistema de gestdo 4 disposigéio desse cliente para tirar duvidas,
receber comentarios e reclamagoes.

O Sistema de Gestfo da Qualidade da “Phoenix Telecom” est4 de acordo com

a Figura 16.

SiISTEMA DE GESTAO DA . QUALIDADE
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I

|
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i |

r Gastdo de Recursos :|
e
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Manual da Qualidade |* Pamuies ge salesfag o dou clentes,
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e
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.
e e
| | [

Reallzagio do Produte ] Servigo |
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Figura 16- Sistema de Gestdo da Qualidade “Phoenix Telecom”
5.2 Visio , Missio ¢ Politica da Qualidade

Toda empresa deve possuir uma Visio, Missdo e Politica da Qualidade para
que seus funciondrios e clientes tenham como base a forma de trabalho e a qualidade
de servigo, prestado pela empresa.
Na “Phonix Telecom” elas séo:
s Visdo

Buscar a Exceléncia na Qualidade dos Produtos e Servigos
e Missdo

Superar expectativas de nossos clientes.
e Politica da Qualidade

Superar expectativas de nossos clientes, buscando a exceléncia na qualidade,

velocidade e eficacia, através da:

Objetivos:

1. Valorizaciio do ser humano;
Integragio e motivago;
Continua melhoria de vida e de processos;
Melhor produtividade;

Qualidade nos produtos e servigos;

S

Rentabilidade para a empresa.

Primeiramente foi explicada para os gerentes € supervisores das areas, € apos
disseminada entre os funcionarios por meio de palestras , adesivos nos crachds ¢
Fundo de tela nos monitores dos micro-computadores.

5.2 Mapeamento dos Procedimentos Coorporatives da Qualidade

Os Procedimentos Coorporativos estiio defimidos na Tabela 2.
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Iltgg ?01(;}}; Codigo Nome do Documento Responsavel
4272 MQ-001 Manual do Sistema de Gestfio da Qualidade Alta Direcéo
423 |QUAL-007 Controle de Documentos ¢ Dados QUAL
423/ Controle ¢ Seguranca do Sistema de

4247163 QUEIRNOS Informagéo QuUAL
424 |QUAL-012 Controle de Registros da Qualidade QUAL
5.5.3 |QUAL-013 Gestiio 4 Vista QUAL

5.6/5.1 |QUAL-002 Analise Critica da Alta Administragdo QUAL

6.3 QUAL-010 Manutencio de Micro-Informatica, Telefonia e QUAL
Outros Recursos

7522'31/ QUAL-014 Atendimento ao Cliente QUAL

8;%% 4 QUAL-004 Reclamacdes de Clientes QUAL

82.1/84 . 5 P .

/851 QUAL-005 Medigsio da Satisfagfio do Cliente QUAL
8.2.2 |QUAL-003 Auditorias Internas da Qualidade QUAL
83 QUAL-011 Controle de Nio-Conformidades QUAL

8.4/823

/ 8.5.1/ |[QUAL-001 Emissio e Controle de Indicadores QUAL
52
8.5.1 |QUAL-009 AcBes de Melhoria QUAL
85;55'23/ QUAL-006 Aciio Corretiva / Preventiva QUAL

Tabela 2- Inter-relagdo dos Requisitos da Norma ISO 9001 X Procedimentos

Mapeados — Coorporativos Qualidade
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5.3 Resumo dos Procedimentos Coorporativos de Qualidade

Os procedimentos coorporativos exigidos pela Norma ISO 9001:2000, estao

resumidos nas seguintes Tabelas 3 A, 3B, 3Ce3D.
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Indicaderes

-001 - Emissio e Controle de

RESPONSAVEIS

© | Diwioreade | Ao Admy- Bl “3':' - ACOES
DN

Neudch

= Estabel Indicadores de De penho, - Enacminhar Inicadores
para ngmngﬁn
= Anal Jelinigdes estabelecidas, - Se avel a8 definigies val
para a sequéncia 04, 88 néo for fava Gval 4% definigdes, val para 8
neguiincia 03,
e = Interagir com Diretores de Negocios
* Aprovar Indicadores, * Retomar Indicadaras pars Diretonia de
e T L ——
“Fncaminhar capla aprovada para QUAL, * Arquiva Indicador da
_ Desempenho. . EE S
* Manitoramanto gontinuo dos Indicadores através de Qréfices, ™
B Apresenta grafica para Andlise Critica para Alta Administragda, *
Arquiva Indicador de Dessmpenho. |
nento dos Indicad , " Col QUAL das medigies

dos resultados dos Indicadoren. |

QUAL-002 - Anvilise Crificada Alta
Administragao

SE RESPONSAVEIS
[ Diretores de | Aa Adminie- SOAL Freas AGOES

"Eonvocar reuniAas da prmeira & segunda atapa; ™razar dados a

= Primeira atapa analizard no maxirmo & cada 16 diss os Indicadores
de desempenho da empresa

¥ Segunda tapa lizata ng ma @ cads 3 rmeses us seguintes

itens: * Resyltade de Auditorias Intemas @ Extemas,
“Informafemmagdes recebidas dos clientes, sendo pbrigatdria
2 infarmag@es sobre reclamagfes/avaliagies negetivas, * Agles
corretiva, preventivas @ de melhorles; * AgSes de Acpmpanhamento
dae anéfisen critices realizadas antsriormente: “Plane de
Trainamento; *Plano de Investimenta
“Emitir @ reter atas de reunido

- nido ____1
*Trazer informagoes e dadns para anélise critica, *Exacutar anilisa

ertica do Sisterna de Gestdo de Qualidade |

QUAL -003 - Auditorias Internas da Qualidade.

RESPONSAVEIS

s‘: R —— | AGOES
QUAL Auditores Auditadas

I S

% Elahnrar / ravisar Cronograma Anual da
Comurnicar / dietnbuir aog ervoldos ( Auditores / Auditados ), "

__Maonitora Prazos.
“Rocobn Cronograma Anval de Auditorias Internas da Qualidade

| do Auditorias Internas 03 LUl 2270
“Prazo para reslizagao da Auditoria esta wgente? Se estd val para 4
stapa 06, se niio esté, vai para a atapa 01

= Ermite convocagio aos envohndos
“Rucebe convocaglo.

~T= Realizam Auditoria conforme previsto. Se existirer Notificagfes da
W40 Conformidades val para etapa 10, se ndo existiram, val para a
atapa 07

-

|| @ [wa

o

* Emnam Relatério de Auditoria, * Colhem assinaturas, * Envia
? original para o QUAL, e cépia do Relatério de Auditoria flca com o
Auditado
= Controla dados, arquive registros, emite relatéric de
acompanharmanto a Alla Administragiio
~ Arquiva Relatdrio de auditona
= Emitem Relatono de Auditoria, = Emitem Notificagéo de MN&o
10 Confarmidads, * Colhe Assinaturas, ™ Envia ariginal do Ralatétio de
Auditoria + ¢Apia da todas as NNCs para o QUAL e, edpia de
Relatério de Auditoria + originais de NNCs ficam com o suditado. |
” * Realiza Anslise Critica com todos o envelides da Aroa,*
Responde as NNGs (originais) » ervia ao QUAL
*Controla dados, © arquiva ragistros, * emite relatério da
12 Acompanhamants 8 Alta Administragéio, * Agenda Auditaria da Follow]

up. Segue para @ elapa 05, |

QUAL -004 - RECLAMACAD DE
CLIENTES

RESPONSAVEIS

SE
AGOES
Q. Funsiondri Rasponsd
Clienta | Logictel Gerente QUAL | Hireto
1 = — ~Reclemar, " Avaliar negatvamente. ________
*Emite Reclamagdo de Cliente / Avaliagdo Negativa; * Cncaminha
ara Gererts Responsdve
e . . * Encaminha respansdvel + ¢
* Cadastra no sistama; * Monitora solugda
* Pranncha + exaciuta agho; * Encaminha impragan para Gardincia +
QUAL
= Atualiza cadastro; ~ Arquiva Imprésso.
* Disponibiliza controle de Rackamagso & Alta Administragdo
conforme CIUAL-002

pla QUAL -}

|+ Deslgna Respons

Tabela 3 A - Tabela Resumo dos Procedimentos Coorporativos
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QUAL-005 - MEDIDA DA
SATISFAGAO DO CLIENTE

SE

RESPONSAVEIS

QUAL

Cliente DN's

Diretoria

AGOES

-

* Identifica necessidade de Pesquisa; * Identifica Clientes; * Entra em
Contato; * Emite Pesquisa; * Analisa Itados

* Arquiva Pesquisa (QUAL). * Efetua Andlise Critica

PontuacBo maior ou igual a 7,0 - * Emitir relatorios; * Divulgar
Pesqguisas, * Enviar relatério para Diretoria; * Arquivar Pesquisa

Pontuagdo menor que 5,0 - * Agir cometivamente.

Pontuaglo entre 50 e 6,9 - * Agir preventivamente

* Emite Avaliagéo de Servigo, * Encaminha para as DN's

" Analise Critica das Avaliagbes, * Encaminha copia para o QUAL

Pontuagdo abaixo de Reular - * Agir coretivamente

@ |o|~|o sl w v

Pontuacdo entre Regular e Bom - * Agir preventivamente

QUAL- QD6 - Agdo Preventiva

RESPONSAVEIS

Geréncia
de
Compras

Geréncias
das DN's -|  QUAL
Operacion

Geréncia
da Area

Responsa
vel

AGOES

1&9@10

* Awvaliam necessidade de Relatério de Agao Preventiva (RAP), * Emite
RAP, Define agfes e responsdveis, * Solicitam N°®ao GUAL

* Cadastra N° RAP, * Retorna RAP para o responsdvel,

* Com base nos dados provenientes das Auditorias Externas, Anélises
Criticas da Alta Administragio, Pesquisas de Satisfagdo de Ciientes, *
Realiza andlise critica, * Define agbes, Numera RAP, * Cadastra RAP.

* Envia RAP & Geréncia da Area

* Encaminha RAP para responsével

* Age conforme Plano, * Providencia evidéncias de implementacao, *
Completa RAP, " Encaminha RAP + evidéncias para Geréncia

* Avalia efetividade das Agdes Preventivas * Encerra RAP, * Comunical
ao QUALe envia copia do RAP, * Arquiva RAP + evidéncias para
Geréncia

* monitora encerramento do RAP, submete resumo rel as

Reunides e Analises Criticas da Alta Administracio

QUAL- 006 - Agdio Corretiva,

RESPONSAVEIS

Geréneia
de
Compras

Geréncias
das DN's-| QUAL
Operacion

Ger@ncia
da Asea

Responsa
vel
designado

ACOES

* Emite Relatério de Agéio Corretiva (RAC), * Define Agoes, * Solicita
N de RAC a0 QUAL.

* Realizam Andlise Critica de Reclamagdes de Clientes efou Relatério
de Néo Conformidade, * Avalia quanto & sua classificagéo, * Define
sobre abertura de RAC, * Emite RAG, * Define Agdes e responde, *

Salicita N° de Cadastro ao QUAL

* Realizam Analise Critica das Avaliagbes de Servigo, * Emite RAC,
Define Agtes, * Solicita N® de RAC ao COL.

* Cadastra N® RAC, * Retoma RAC para o Responsével.

* Com base nos dados provenientes das Auditorias Externas, Anélises
Criticas da Alta Administragho, Pesquisas de Satisfagio de Clientes, *
Realiza Andlise Critica, * Define Agdes, * Numera RAC e Cadstra RAC

* Envia RAC & Geréncia da Area

~I |

* Encaminha RAC para o Responsavel

* Age conforme Plang, * Providencia evidéncras de implementagéio, *
Completa RAC, * Encaminha RAC + evidéncias para a Geréncia,

* Avalia efetividade das Aglies Corretivas, * Encerra RAC, * Comunica
a0 QUAL e envia copia do RAC, * Arquiva RAC + evidéncias para
Geréncia

* Monitora encerramento do RAC, submete resumo relevante as

Reunibes de Andlise Critica da Alta Administragdo

Tabela 3B - Tabela Resumo dos Procedimentos Coorporativos
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QUAL - 007 - CONTROLE DE DOCUMENTOS E
DADOS

RESPONSAVEIS

Area emitente do

Arcas erwvolvidas

AGOES

*Verificam a necessidade de criar documento. Se o documento ja
existe, sequir para a sequencia 04, seainda réop, seguir paraa
sequéncia 02.

‘Irterageoomosemdvictsmpromo.*ﬂdn‘aodoumﬂo,*
Solicita ao QUAL abertura do Confrole de Distribuicio de Documentos.

‘Raaal:easdidtaﬁo(q.dqﬂviaadiﬁ!vd).‘mmwdvim&‘
Providencia obpias, * Colhe assinaturas, * Cadagtra documento ra Li
Mestra, * Distribui documerto.

* Solicita a0 QUAL revisio do Documento, * Interage com os
wdﬂ@smp‘oom.‘%mltaosmmwﬁoamga,

* Recebe a solictagao (Cuakquer via aplicavel), * Convoca emvolvidos,

* Providencia aogias, * Colhe essinaturas (Controle de Distribuigho de

Documentos), * Revisa Lista mestra, * Atualiza Histrico de Revistio, *
Distribui Docurrento,

* Atualiza documentagao pertinente aos oontroles, * Histérico de
Revistes, * Lista mesira, *Rede Logictel, * Controle de Distribuicio de
Documentos, * Arquivo masters

* Arquivam Cépia Controlada do Documentom, * Erwiam Copia
Cortrolada Obsoleta ao QUAL (qdo aplicavel).

QUAL - 007 - CONTROLE DE

usdo

Excl

DOCUMENTOS E DADCS -

SE

RESPONSAVEIS

documerto

Q. | Area emitente do

; 'I

ACOES

“\erificam a necessidade de excluir o documento. Solicita ac QUALa
exclusdo do documerto.

* Recebe salicitacdo (orealquer via aplicavel), * Inferage com os

emolvidosmprocm.*Elaborapobocolosperﬁreﬁes,'Hstﬁﬁoodﬂ
Revisoes, * Lista Mestra, * Rede Logictel, * Arquivo masters, *
Providencia recolhimento das Copias em Processo.

* Atualiza documentagao pertinente aos controles, * Historico de
Revisbes, Lista mestra, Rede Logictel, * Controle de Digtribuigo, *
Arcuivo Masters, * Elimina Copias Controladas Obsoletas

‘EmdﬂCépiaO!Edamesdelaaogﬂ_

QUAL -008-AGOES DE MELHORIA

RESPONSAVEIS

Resporsivel pela
o)

AGOES

* Analisa fontes de Informagao, * Avalia necessidade de acao de
melhoria. Se houver necessidade, seguir para a etapa 02.

* Emite Solicitacio de Aggo de methoria, * Enviar ao Responsével pola
Acgo.

" Proonche Solicitagio de Agio de melhota, * Executar agbes, * Envia
Emiterte

a0 1
* Acormpanter eficAcia e implernentacio da agao. Se aagio nao fol
implemertada, sequir para a eatapa 05, Se a aglo foi implementada e
3o foi eficaz, seqeir para 06. Se a agio ful implementada e eficaz,
seguir para a etapa 07.

* Interagir com responsavel pela acio até implementacio

* Awaliar a necessidade de abertura de oUtra aga0, Se for NECEsSANo, |
ir a 7]

_sequir para a etapa (2.
~ Arqivar solictagao de Ago de Melhoria, * Enviar Soliitacso de
Acgio de Melhoria para QUAL

* Arquivar Solicitacio de Agio de Melhoria.

Tabela 3C - Tabela Resumo dos Procedimentos Coorporativos
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QUAL - 011 - CONTROLE DE NAO

CONFORMIDADES

SE

RESPONSAVEIS

Todos

QUAL Solicitante

AGOES

* |dentificam Néo Conformidades nos Servigos, * Emitem  registram
NG conforme procedimento na Area, * Definem disposisBa &
selucianam NC. Se & Area tem procedimento pera tratamento da hao
Conformidades, ssguir para a etapa 02, se néo tem, segulr para a
etapa 03

~Identificam Nao Conformidades nos Servigos, * Emiterm e registram
N0 Conformidades conforme procedimento da Area, * Definem
di o e solucionam Nao Conformidades

¥ Arquiva Cadastro de Relatorio de Néo Conformidades, * Envia
Ralatério de Néo Conformidades ao QUAL, * Envia Relatdrio de Nao
Conformi a Geréncia da Area

* Cadastra RNC na Sistema de Controle, * Monitora NC X Abertura de
AC | AP, * Interags com Areas responséveis na Andlise Critica da Alta
Administrago (QUAL-002).

* Analisa a NC @ a disposicdo, * Verifica a necessidade de AC /AR, *
Aga gonforme (QUAL-008), * Finallza RNG, * Envia RNG para
Supervisor da Area e para 0 QUAL.

* Arquiva RNC.

~ Atualiza Sistema de Controle, * Arquiva RNC encerrada |

QUAL - 012 - CONTROLE DE

REGISTROS

RESPONSAVEIS

Cliente

Funcionano

Logictel Gerente QUAL

Responsa
vel direto

AGOES

*Interage / identifica a necassidade do Formulérie, * Verifica o
Controle de Formuléries. Se for um Registro da Qualidade j& existente,
seguir para e atapa 03, 88 o Registro niio for existente, asguir para g
etapa 04 s, 58 for wm formuléria, sequir para & etapa 02.

" Elaborar Formulano,* Enviar Formulario ao QUAL

|aborar Fermulano, ~ Enviar FOrmuiano 29 oo/ el
*Revisar Documento de Origem (PSQ / 10), * Enviar para o QuAL o
Documento de Origem + Registro conforme PSQ COL 007/012

*Elaborar Documento de Origem (PSQ /10). * Enviar Documento de
Origem + Registro conforme P: 71012,

" Revisa Lay-out / Andlise Critica da Documentacio, * Providencia
disponibilizacdio da Documentagéo { Fisico / Eletrdnico ) conforme
prescrito nes PSQs QUAL-00TIO12, * Revisa e mantém as Revisbes

atualizadas ( Eletronicas [ Fisicas). |

QUAL - 013 -

RECLAMACAO DE

RESPONSAVEIS

AGOES

Clienta Funcionano

Gerente QUAL |Responsa

*Reclamar, *Avaliar negativamente,

* Emite Reclamaco de Cliente / AvailagAo Negativa, * Encaminha
ra nte R nsével.

*Designa Responsavel, * Emcamina resposével + copla QUAL

* Cadastra no sistema; * Monitora solugao

—

CLIENTES

| fen| o —-Dm

* Preenche + executa acdo, * Encaminha para Geréncla + QUAL

* Atualiza cedastro, * Arquiva impresso

* Disponibiliza controle de Reclamagho & Alta Administragio conforme
QUAL-002

GUAL - 014 - ATENDIMENTO AQ

CLIENTE

RESPONSAVEIS

AGOES

Atendente

Area Responsavel

* Atende Solicitacdo

* Acessa | che tela 'SAC" * Encema o atendimento

* Contata Area Responsavel via sistema informatizado (quando
necessrio)

i ! rencial, * Cont 1i n

Se o problema fol solucionado - * Encera o preenchimento da -!als
'SAC' Gerencial

Se o problema nao fot solucionado - * Marcar prazo com o Cliente; *
Complementa SAC (se necessario) Ir para o ITEM 05.

* Toma provigéncias necessarias

Se o problema foi solucionado - * Encerra o preenchimento da tela
'SAC.

o o~ o o ls] e b= 8

Se o problema ndo estd soluionado - *Irparac ITEM 04

Tabela 3D - Tabela Resumo dos Procedimentos Coorporativos
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5.3 Matriz Integracio dos Procedimentos da Qualidade

3 E] Processos Primirios
LINTERA(}AO DOS PSQ’s - QUAL‘} ] pressen e como
- - . - . [_] Pracessos de Apoio
® w0 e ©
S | i crcAcA [ i T et |
GUAL - 008 - MONRE '
e i b gucﬁeg—
| | ® I
| ( J' A — _

B . %)
H‘ | & . ey | tormagzin | MEEIGA B BATISFAGAD
GESTAO A VISTA ‘ DA QUALIDADE w) """" ==k
= _i_._ ) ) ol

—aaE ] g [ewemwe ] [ emoon | : S e
CONTROLEDE | | A | A ‘ COMTROLE DE NAO ATENDMENTO AD :
i | = == cl
¥ o L B, o | : J et doniops

Regr Mstodologn v e e Natesmoacss Smonnndanes dugtes  Informagte

| DIRETORIAS DE NEGOCIOS |

Figura 17: Matriz Integragdo dos Projetos de Processos de Qualidade

A integragio dos procedimentos da qualidade é feita como mostrado na Figura
17. Neste os nimeros dentro dos circulos significam:

1. O QUAL gerencia a sistemitica de Agdes de Melhoria, levando a Alta
Administragio o resumo das A¢des de Melhoria em andamento bem como da
eficacia das Agdes de Melhorias Implementadas.

2. As Reclamacdes de Clientes podem resultar em Agdes de Melhoria visando
solugdes mais eficientes, a methoria continua e satisfagdo de nossos clientes.

3. Quando as Avaliagbes sdo negativas, estas devem ser tratadas dentro da
sistematica do QUAL-004.

4. Com base nos levantamentos realizados pelo QUAL, a Alta Administrac8o
podera efetuar A¢des de Melhoria, conforme o PSQ QUAL-009
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10.

I1.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

O Resumo relevante das Avaliagdes de Satisfagfio de Clientes , séo levados a
Alta Administracgio.

Na sistemitica de Reclamagiio de Clientes, solugSes sdo feitas e
implementadas visando a necessidade e satisfago dos clientes.

Todas as reclamacgdes de clientes recebidas por via qualquer, receberdo a
tratativa sob o QUAL-004.

O QUAL gerencia o Atendimento ao Cliente (via SAC) . Periodicamente um
resumo bem como as tratativas dadas, sfio expostas & Alta Administragdo em
Reunido de Analise Critica — PSQ QUAL-002.

Através da sistematica da Avaliagio da Satisfagio do Cliente, agdes
resultantes dos informes levantados sdo implementados.

O QUAL gerencia a sistemética da Avaliagdo da Satisfagdo do Cliente e,
quando aplicavel, as informagdes sio tratadas de forma adequada e sistémica
através do QUAL-006.

As avaliagdes da Satisfagdo de Clientes considera as necessidades ¢
expectativas dos clientes.

Clientes acessam a “Phoenix Telecom” via 0800-(SAC).

A “Phoenix Telecom” expdem ao Cliente as providéncias tomadas.

A metodologia garante a utilizagio adequada da documentacdo estabelecida,
bem como sua distribui¢io (controle).

Todas as Areas elaboram/verificam a necessidade de se criar a documentagio
necessaria de acordo com o Sistema de Gestdo de Qualidade.

Sio solicitadas providéncias as Areas envolvidas, quando necessario.

As providéncias tomadas sdo registradas.

O QUAL cadastra ¢ controla os Relatérios de Néo Conformidade do SGQ,
levando as conclusdes e necessidades resultantes 4s Diretorias.

Através do levantamento das necessidades, as Ndo Conformidades séo
tratadas de forma adequada para eliminacfio, utilizando de forma sistematica

a corre¢do € a garantindo a eficécia.
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20.

21.

22.

23.

24.

25.

26.

2.7k

28.

29.

30.

31.

Todas as necessidades para os recursos de micro-informatica s&0
levantados/solicitados pelas Diretorias/Areas.

Conforme Andlise Critica, o Qual disponibiliza de forma ordenada, 0s
recursos para todas as Areas.

Andlise Critica e Aprovagdio dos Indicadores de Desempenho.

A sistematica de Auditorias Internas possibilita o controle da situagdo dentro
das necessidades da Empresa, utilizando Agdes Cotrretivas € Preventivas
quando necessario.

A Metodologia garante a utilizagio dos registros realizados ¢ sua
atualizacéo.

Todas as Diretorias elaboram seus registros/Formularios de Qualidade e, o0s
envia em meio eletrénico ao QUAL . Este divulgara conforme metodologia
prevista no QUAL-012, através de Rede Informatizada.

Informagdes Importantes/ relevantes ao Sistema de Gestiio da Qualidade, séo
encaminhados dentro da sisteméatica do QUAL-013.

A Sistematica de “Back-up” Corporativa e individual, somada a seguranga
dada ao controle de permissdes aos usudrios a rede “Phoenix Telecom”,
garante a circulagdo das informagdes.

O QUAL gerencia e submete resumo relevante das Agdes Corretivas ¢
Preventivas na Reunido de Analise Critica, conforme QUAL-002.
Monitoramento continuo dos IDO’s/IDA’s — Indicadores de Desempenho
Operacionais € de Areas.

Em funcdo das Analises Criticas realizadas, a Administragfo incluira Ag¢des
Corretivas e Preventivas quando necessario.

A Disseminacio se da pela a alteracfo/inclusio de Indicadores de
Desempenho, dispostos nos Quadros de Gestédo a Vista, acessiveis a toda a

empresa.
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32. 0 QUAIL gerencia a sistematica da Auditorias Internas da Qualidade; €
responsavel por levar ao conhecimento da Alta Administragio, o andamento
das ndo conformidades, e suas tratativas.

33.0 QUAL administra ¢ emite relatérios relevantes as reclamagbes e

avaliagdes negativas de clientes para Analise Critica pela Administragéo.
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6. CONCLUSAO

A Empresa “Phoenix Telecom™ certificou-se no sistema ISO 9001:2000 em
todas as areas de atuacdio, com esta certificagio trouxe grandes melhorias, tanto no

4mbito empresarial quanto nas diferentes areas de atuacéo.

6.1 Na Empresa

Com a implantagdio do sistema ISO 9001 -2000, a empresa ficou organizada,
os departamentos coorporativos ficaram mais atuantes. Por exemplo, o departamento
de recursos humanos iniciou cursos, aos novos funcionarios sobre a politica de
qualidade da empresa € as atividades por ela exercidas; sendo assim, 0s funcionarios
ficaram interados com a gama de servigos prestados pela “Phoenix Telecom”.

Com a criacio do Sistema de Atendimento ao Cliente (SAC), os clientes
diretos ¢ indiretos podem telefonar para a “Phoenix Telecom”, e esta pode ter acesso
as principais falhas de seus funcionarios e, assim oferecer treinamento capacitando
cada vez mais a mdo de obra e melhorando o atendimento aos clientes.

Com a criagdo dos indicadores de desempenho, a Alta administra¢do pode ter
acesso a informacfes e atuar dirctamente ¢ distintamente nos problemas, para
resolve-los.

Com a implantagio do procedimento de Acdio Preventiva, poderd agir antes
que o problema se repita, procedendo para que 0 produto final esteja de acordo com
as expectativas dos clientes.

Com um Departamento Comercial atuante, a empresa conseguin novos

clientes, nas diversas areas de atuagdo.
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6.2 No Projeto de Infraestrutura

Com a implantagio do sistema de qualidade ISO 9001:2000, as areas
comecaram a trabalhar mais integradas e 0s funcionarios mais motivados.

Com a implantagio do Sistema de “Layers” — AUTO CAD trouxe maior
agilidade e os desenhos ficaram com melhor acabamento.

Com a implantagio dos procedimentos da ISO 9001:2000 houve maior
organizagdo na forma de trabathar, criando uma rotina de trabalho. Com a
padronizagdo na forma de arquivar seus projetos, qualquer funcionario pode
consultar projetos realizados por outras dreas, e assim o cliente pode solicitar
qualquer projeto € serd prontamente atendido por qualquer funcionario.

Com o “back up” sendo feito em midia de forma ordenada e mensalmente,
trouxe maior seguranga no arquivamento, conseqlientemente  trouxe maior
organizacdo para a area de Projetos de Infraestrutura, pois antes esses arquivos eram
feitos de forma desordenada e em papel .

Com a implantagio do procedimento “Acompanhamento Gerencial de
Servicos Solicitados” o gerente poderd ter acesso a informagdes projetos em
andamento, consultando quem € o responsavel pela execugdo € se necessario
interferir no trabalho, possaindo também uma viséo global dos servigos solicitados e
realizados pelo departamento, dando a visdo de quantos projetos podem ser feitos por

més com qualidade e respeitando as normas técnicas.
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ANEXOS

Anexo 1 ~Andlise Critica de Projeto

mxﬁ ANALISE GRITICA DE AR CONDICIOMADO
CLENTE

DI2 - Co4403

M

Reqgulisites

[ 1% Verificagiio | 2° Varfficagia |
(oK [Fok | Na | o [Rok| NA |

DESENHOD

11

dos d Fae) 9

do_chants

1.2

Liwia d8 mslenais compleles com gia

13

r

da ar com

14

Centrmis de dgue gelade / ar £ dgua - g

1.5

Bombas de $gua gelada o

1.6

Torres do

17

o -] - r l L i
Vunfcar nos dusenhon , existencie , descngio, legenda @ siml -
i

184

WBes , acw os de dulds com dimensbes w vadao
di_dulos 1] =lc.

102

= i

de =

183

Centrais de égus gelada

1.8.4 [Ventilad

L]

185

Bombas de dgua galada & de condensagio

186

187

ames e numurns das plantas, cores | andar ,

Cokins amortecedaras de vibragio
Iﬂ hidrauhcoss o ngorigenos

com
forga, camp

100 |ln¢l:-ulu de capacidade o caracterigticas dos pontos de forga

)

MEMORIAL DESCRITIVO

2m

car

‘Objeto 40 Memorial Descritive

200

tacncn wplamantar

204

Nimero dos desenhos anexos

205

DascricSo geral das instalagfas / sistama

208

lens wrm

com referfincia do M T

207

Condi;Ges das bases de Célculo

208

das cargas bmicas

20

don dorea de ar

210

P

dan centrain de dgus gelada

2n

ghns do6 4

2132

fes doa exausioes

13

.

-
L
e
° bas de dgus gelada

; gSes das

214

215

EREREE

@ sspacificagbes das bombas de Agus de

enstices ¢ eapeciic % e C mnidades em especiico

com o respectvo dem do M.T. ou Normas do Chente, para lodos 08

& de dutos [ ]

216

o

iglo dos quadros

247

DinscrigSo dos eontroles

218

Ensain , feste e balanceamenio do sisbema

213

Projeto

220

Documentagfio técnics

an

Min do obra

222

Aszuntos gerais

223

Dutalhes tipcos

24

Nome & CREA do

Neme w CREA do verificador

226

Meme 8 CREA do aprovador [ cliente )
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g O0IG0 FOLHA
.,Ho._ i ANALISE CRITICA DE AR CONDICIONADQ DA - 06403 242
cLienTE DATA
LOGALIDADE HRICHC 218
FNDEPEGO T MEMOMUAL DESCRITIVODESENHO
Itermn Requisitos Ohservacdee
3 MEMORIAL QUANTITATIVO DO INSTALADOR
3.01_|Woriicagic #e dedog do cabepaiho @ redeps i [ | | | B
302 |Descrigin do cada tem do proje com quintidadss o unidadss | | | | |
3 [MEMORIAL QUANTITATIVO DO FABRICANTE f FORNECEDOR ]
201_[vericagho de dadas to Jho ¢ rodaps T [ | | B o ]
402 |Descngio de cada ke do projete com quantidades & unidsdes | | | |
5 |LAUDGC DE VISTORIA |
501 |Verticar dodos da Ih
502 Veorficar proenchimente do lauda { objetivc, dados, paracer @
conelugéio) S 4
503 |Verifichr a categoria e n® tis horas daspreendidas
& CRONOGRAMA FISICO DO FABRICANTE / FORNECEDOR | o
B.O1 [Verficar dados dao cabegalho
B.O2 |Yesificar prazos de cada evanta ] = B
6.03 |vardcar contsudo de tada svanta L — o
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B2 [Veriivus e Su dus o nu el =
T3 |Verficar citaglo os ludea os documentos do projeta =
B0A |Varficar comrancie antrs |
OBSERVAGOER:
1= Verificagfio PR N — Venficado par
Nome
2 Yorificagie ! ) Vorficado por
Nome
Aprovagao

Coordenador
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Anexo 11 — Anélise Critica de Planejamento de Projeto de Grande Porte

ANALISE CRITICA [T FOLAA
e . el E DE PLANEJAMENTO DE PROJETO DE GRANDE PORTE Dia - BB4H6 17
e L R T
CLIENTE DATA
LOCALDADE MU0 S.15.
ENDEREGO
Parbcipantas’ e-mail Telefone
Objeto ¥
Motéria efou ossunto de gue se irata © projeto, indicando seus principals elermertos na ordem
que se sucedem, viobiizando o desenvolvimenmo do projeto.
Obs.: os pormencres devem ser criteriosaments selecionados para ndo se confundir a
compreasnsi@o do que é as umdaim (ﬂﬂgra‘hh o i
ge— i 1
F Uil i |
Yt
Sumdério de Atividades Responsavel Data

indicacao das principais atividades. com indicagéo clara das fases. realgando

as aghes @ responesebifidades a sera adotades para execugio do profato,

nos prazos estipulados.
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Anexo 111 — Planejamento de Projetos de Grande Porte

FHE:NI"E
CLENTE
LOCALIDADE

ENDEREGO

PLANEJAMENTO DE PROJETO DE GRANDE PORTE

oI - 0047

FOLHA
i
DATA

S18.

* Indicar o numero da 515 do projeto da area coordenadara

Tipo do Projeto:

Coordenador do Frojeta?

Arcas snvobidas
Cv

515

gea [ |

ECC [:l

Responsavels

e ]

Visto

ETARPA 1

Lauda

ETAPA2

Ante-praj.

ETAPA D

TE%

ETAPA 4

9B%

ETAPAS

Entrega
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