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AGENDA

Papel do Técnico de Controle da Operacao (Producao e Prestacao de Servicos)
Competéncias do Técnico

O que controlar? Antes e depois do Controle

Estudos de Caso

Debriefing

DefinicGes Uteis
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OBJETIVO

1. No final do Webinar os participantes deverao ampliar sua interpretacao do requisito 8.5 da Norma

1SO9001:2015;
2. A partir do Estudo de Caso - Supervisao de um Call Center, detetar oportunidades de melhoria das

atividades de controle e supervisao que realizam dentro dos Sistemas de Gestao das suas organizacoes.
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FUNCAO, RESPONSABILIDADES E
AUTORIDADES DO CP/CPS

DESCRITIVO DE FUNCOES

TITULO DO CARGO: Técnico de Controle Operacional
REPORTA: Direcgdo de Operagdes

Controlar os diversos projetos, indicando pontos para
otimizacdo da equipa, dos recursos tecnoldgicos, materiais
e de comunicacao.

DESCRICAO SUMARIA
Controlar a Produgdo e a Prestagdo de Servigo, indicando pontos para otimizagao dos recursos
humanos, tecnoldégicos e materiais, de acordo com os objetivos da Diregdo.

DETALHAMENTO DAS ACTIVIDADES
1. Executar o plano mensal de visitas de controle operacional da XXX;
2. Verificar gaps de planeamento de equipamentos, ferramentas, recursos humanos,
informagdo documentada da XXX e do cliente;

3. Informar periodicamente o status dos projetos/atividades visitados/monitorizadas, para

Planear as atividades mensais de controle

corregdo de desvios detetados;

Efetuar as atividades mensais de controle e registar gaps de
recursos humanos, tecnoldgicos, materiais e de comunicacao
dos projetos.

Relatar as atividades mensais de controle e
arquivar evidéncias

Manter as estatisticas de controle atualizadas /////
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FUNCAO, RESPONSABILIDADES E
AUTORIDADES DO CP/CPS

8.5 Producdo e prestacdo do servigo
8.5.1 Controlo da producao e da prestacao do servigo
A organizagdo deve implementar a produgao e a prestagdo do servigo sob condi¢des controladas.

As condigdes controladas devem incluir, conforme aplicavel:
a) a disponibilidade de informagdo documentada que defina:

1) as caracteristicas dos produtos a serem produzidos, os servigos a serem prestados ou as atividades a

serem desempenhadas;

2) osresultados a serem obtidos;
b) a disponibilidade e a utilizagao de recursos de monitorizacdo e de medi¢do adequados;
c) a implementagéo de atividades de monitorizagdo e de medigdo em etapas adequadas para verificar que os
criterios de controlo dos processos ou das saidas e os critérios de aceitagao de produtos e servigos foram
satisfeitos;
d) a utilizagdo da infraestrutura e do ambiente adequados para a operacionalizagdo dos processos;
e) a designacao de pessoas competentes, incluindo quaisquer qualificagbes requeridas;
f) a validacao e a revalidagao periodica da capacidade dos processos de produgdo e de prestagio do servigo
para serem atingidos os resultados planeados, quando a saida resultante ndo possa ser verificada por uma
monitorizagao ou medicdo subsequente;
g) a implementagao de agbes para prevenir o erro humano;
h) a implementacgao de atividades de libertagdo, de entrega e posteriores a entrega.

‘u( i\)) Eﬁgzgibias

Controle a partir da
Informacao Documentada

Recursos de monitorizacao e medicao

Definicao de etapas adequadas
para controlo / Critérios

Infraestruturas, Competéncias
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Validacao e revalidacao
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O COMPETENCIAS DO CP/CPS

Planeamento

Core Business
Requisitos (C, L, O, O)

Monitorizagao e Medicao
Infraestrutura e ambiente

Gestao de Pessoas / Competéncias
Perfil Digital

Core Business

Inspecao / Auditoria

Monitorizacao e Medicao

Resolugao de problemas

Excelente capacidade de
comunicacao

# Saber ouvir

Percecao do ambiente que o
rodeia

Observador
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O EXERCICIO DE APLICACAO

EM QUE SITUACAO ESTOU COMO DEVEREI ESTAR NOS PROXIMOS
6 MESES

HOW? HOW MUCH?




O e —————————————

PLANEAMENTO D& D )
E CONTROLO DE PRODUTOS CON;I'ROLO DE SAIDAS
OPERACIONAL E SERVICOS CP&PS NAO CONFORMES

REQUISITOS FORNECEDORES LIBERTACAO
PARA PRODUTOS EXTERNOS DE PRODUTOS E SERVICOS

E SERVIGOS /////



O EXERCICIO DE APLICACAO

CASE - PRODUCAO DE CADEIRAS DE MADEIRA

ESTE ESTUDO DE CASO REFERE A PRODUCAO E FORNECIMENTO DE CADEIRAS DE MADEIRA, A GRANDES LOJAS. AS

CADEIRAS SAO COMPLETAMENTE DE MADEIRA, COLADAS E PARAFUSADAS. OS PARAFUSOS SAO ADQUIRIDOS DE

TERCEIROS EM LOTES E COM MEDIDAS ESPECIFICAS DEFINIDAS PELA PRODUCAO.

a) AFABRICA FUNCIONA 6 DIAS POR SEMANA EM DOIS TURNOS.

b) DIARIAMENTE SAO PRODUZIDAS 100 CADEIRAS COM RECURSO A UMA MONTAGEM AUTOMATIZADA E
ACABAMENTO FINAL COM INTERVENCAO DE OPERADOR QUE PARAFUSA E COLA UM SUPORTE DE REFORCO A
ESTRUTURA PRINCIPAL DA CADEIRA.

De acordo a sua analise, e tendo em conta a producdo média mensal, elabore
uma checklist para controlo da producao de cadeiras de madeira.

/4



O EXERCICIO DE APLICACAO

CASE - CALL CENTER

ESTE ESTUDO DE CASO REFERE AO ATENDIMENTO DE UM SERVICO DE TELEASSISTENCIA (Ex. 112), ONDE AGENTES
CONTATAM OS CLIENTES ATRAVES DE UMA CENTRAL DE SERVICO SEMPRE QUE OS CLIENTES ACIONAM UM
EQUIPAMENTO PARA SOLICITACAO DE APOIO. A PRESTACAO DE SERVICO FUNCIONA 24/7.

a) O APOIO CONSISTE EM AJUDA PSICOLOGICA PARA CASOS DE SUICIDIO, VIOLENCIA FAMILIAR E SITUACOES DE
ABANDONO / SOLIDAO

b) APOIO PARA ASSISTENCIA MEDICA (ACIONAMENTO DE SERVICOS DE AMBULANCIA, ENVIO DE
MEDICO/ENFERMEIRO/FISIOTERAPEUTA, PROVISAO DE MEDICAMENTOS/TRATAMENTOS)

De acordo a sua analise, e tendo em conta uma média
de 40 atendimentos diarios, elabore uma checklist para
controlo da prestacao de servico do Servico de
\ Teleassisténcia.
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O DEBRIEFING

CASO1

Lote de parafusos

Cola

Especificacdo técnica
Desenhos

Madeira

Calibracdo das maquinas

Competéncia do operador

CASO 2

Equipamento utente
Equipamento Chamadas

Gravacgoes dos
atendimentos

Tempo de resposta
Resolugao de problemas

Roteiro / Procedimento
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ITEM 8.5 - CONTROLE DA PRODUCAO E DA
PRESTACAO DE SERVICO

OPERACIONALIZACAO

080 O Core Business da organizacao sera detalhado ao implementar este requisito. Por isso é
necessario entender bem a esséncia do que fazemos e oferecemos aos clientes. Definir
produtos e servicos, definir os requisitos desses produtos e servicos, estabelecer critérios de
aceitacdo e requisitos legais associados a esses produtos e servicos € o primeiro passo para

uma operacionalizacao bem sucedida.

Os processos realizados pela organizacdo e os realizados por terceiros serdo executados e

controlados. Os critérios de realizacao e de controlo serao definidos.

Capitulo técnico e o mais complexo de implementar.

Conexao entre o cliente e o que oferecemos

Conceito de qualidade “na pratica”
Conceito de controlo da qualidade

Conceito de design e desenvolvimento
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O DEFINICOES UTEIS

3.8.12 verificacao
Confirmacdo, através de evidéncia objetiva (3.8.3), de que foram satisfeitos os requisitos (3.6.4)

especificados.

NOTA 1 a seccdo: A evidéncia objetiva necessdria para a verificacdo pode resultar de uma inspegdo (3.11.7) ou de outras formas
de determinacao (3.11.1), como sejam a realizagdo de cdlculos alternativos ou a revisdo de documentos (3.5.5).

NOTA 2 a seccao: As atividades executadas tendo em vista a verificacdo sdo, por vezes, designadas como processo (3.4.1) de
qualificacdo.

NOTA 3 a secgdo: O termo “verificado ™ é utilizado para designar o estado correspondente.

3.8.13 validacao
Confirmacdo, através da disponibilizacdo de evidéncia objetiva (3.8.3), de que foram satisfeitos os
requisitos (3.6.4) para uma utilizacio ou aplicacdo pretendida.

NOTA 1 a secgio: A evidéncia objetiva necessaria para a validacdo é o resultado de um ensaio (3.11.8) ou de outra forma de
determinacdo (3.11.1), como seja a realizacdo de cdlculos alternativos ou a revisdo de documentos (3.8.5).

NOTA 2 a secgdo: O termo “validado ™ é utilizado para designar o estado correspondente.

NOTA 3 a seccio: As condicées de utilizagdo para a validacdo podem ser reais ou simuladas.
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Thank You S

PRODUCAO E PRESTACAO
DE SERVICOS 2023 . +351 925745842

Rebeca.luque@outlook.pt
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