







































































22

foram projetadas para se complementarem mutuamente, mas também podem ser
usadas independentemente. Embora as duas normas tenham objetivos diferentes,
elas tém estruturas similares para auxiliar na sua aplicagcdo como um par coerente.

A NBR ISO 9001 especifica requisitos para um sistema de gestdo da
qualidade que podem ser usados pelas organizag¢des para aplicacdo interna, para
certificagdo ou para fins contratuais. Ela esta focada na eficacia do sistema de
gestdo da qualidade em atender aos requisitos dos clientes.

A NBR ISO 9004 fornece orientagcdo para um sistema de gestdo da
qualidade com objetivos mais amplos do que a NBR ISO 9001, especificamente no
que tange a melhoria continua do desempenho global de uma organizagdo e sua
eficiéncia, assim como a sua eficacia. A NBR ISO 9004 é recomendada como uma
orientacdo para organizagbes cuja Alta Diregdo deseja ir além dos requisitos
estabelecidos na NBR ISO 9001, buscando melhoria continua de desempenho.

Entretanto, ndo tem propdsitos de certificagéo ou finalidade contratual.

4.2.3.4 Compatibilidade com outros sistemas de gestéo

Esta Norma foi alinhada com a NBR ISO 14001:1996 para aumentar a
compatibilidade das duas normas em beneficio da comunidade de usuarios.

Esta Norma nao inclui requisitos especificos para outros sistemas de gestéo,
tais como aqueles especificos a gestdo ambiental, gestdo de seguranga e saude
ocupacional, gestdo financeira ou de risco. Entretanto, esta Norma possibilita a uma
organizagao o alinhamento ou a integragdo de seu sistema de gestdo da qualidade
com outros requisitos de sistemas de gestdo relacionados. E possivel a uma
organizacdo adaptar seus sistemas de gestdo existentes para estabelecer um

sistema de gestdo da qualidade que cumpra com os requisitos desta Norma.
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4.2.4 Obijetivo

4241 Geheralidades

Esta Norma especifica requisitos para um sistema de gestdo da qualidade,
guando uma organizagao:

a) necessita demonstrar sua capacidade para fornecer de forma coerente
produtos que atendam aos requisitos do cliente e requisitos
regulamentares aplicaveis, e

b) pretende aumentar a satisfagdo do cliente por meio da efetiva aplicacdo
do sistema, incluindo processos para melhoria continua do sistema e a
garantia da conformidade com requisitos do cliente e requisitos
regulamentares aplicaveis.

NOTA - Nesta Norma, o termo “produto” aplica-se apenas para produto

internacional ou requerido pelo cliente.

4.2.4.2 Aplicagéo

Todos os requisitos desta Norma s&o genéricos e se pretende que sejam
aplicaveis a todas as organizagdes, sem levar em consideragéo o tipo, tamanho e
produto fornecido.

Quando algum(ns) requisito(s) desta Norma n&o puder(em) ser aplicado(s),
devido a natureza de uma organizacdo e seus produtos, isso pode ser considerado
para excluséo.

Quando forem efetuadas exclusdes, reivindicagéo de conformidade com esta
Norma ndo sera aceitavel, a ndo ser que as exclusfes figuem limitadas aos
requisitos contidos na segdo 7 e que tais exclusbes ndo afetem a capacidade ou
responsabilidade da organizagdo de fornecer produtos que atendam aos requisitos

dos clientes e requisitos regulamentares aplicaveis.
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4.2.5 Referéncia Normativa

A norma relacionada a seguir contém disposigbes que, ao serem citadas
neste texto, constituem prescri¢des para esta Norma. A edi¢do indicada estava em
vigor no momento desta publicagcdo. Como toda norma esta sujeita a revisao,
recomenda-se aqueles que realizam acordos com base nesta que verifiquem a
conveniéncia de se usar a edigdo mais recente da norma citada a seguir. A ABNT
possui a informag&o das normas em vigor em um dado momento.

NBR ISO 9000:2000, Sistemas de gestdo da qualidade - Fundamentos e

vocabulario.

4.2.6 Termos e Definicbes

Para os efeitos desta Norma, aplicam-se os termos e definicbes da NBR ISO
9000.
Os seguintes termos, usados nesta NBR ISO 9001 para descrever a cadeia

de fornecimento, foram alterados para refletir o vocabulario usado atualmente:
fornecedor - organizagdo - cliente

O termo “organizacgdo” substitui o termo “fornecedor” usado na NBR ISO
9001:1994 e refere-se a unidade para a qual esta Norma se aplica. Igualmente, o
termo “fornecedor” agora substitui o termo “subcontratado”.

Ao longo do texto desta Norma, onde aparecer o termo “produto”, este

também pode significar “servico”.
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4 2.7 Sistema de Gestdo da Qualidade

4.2.7.1 Requisitos gerais

A organizacdo deve estabelecer, documentar, implementar e manter um
sistema de gestsio da qualidade e melhorar continuamente a sua eficacia de acordo
com os requisitos desta Norma.

A organizacao deve:

a) identificar os processos necessarios para o sistema de gestdo da

qualidade e sua aplicagéo por toda a organizacao,

b) determinar a sequiéncia e interagéo desses processos,

c) determinar c';ritérios‘ e métodos necessarios para assegurar que a

operagado e o controle desses processos sejam eficazes,

d) assegurar a disponibilidade de recursos e informac¢des necessarias para

apoiar a operagéo e o monitoramento desses processos,

e) monitorar, medir e analisar esses processos, e

f) implementar acGes necessarias para atingir os resultados planejados e a

melhoria continua desses processos.

Esses processos devem ser gerenciados pela organizacdo de acordo com
os requisitos desta Norma.

Quando uma organizacéo optar por adquirir externamente algum processo
que afete a conformidade do produto em relagdo aos requisitos, a organizagédo deve
assegurar o controle desses processos. O controle de tais processos deve ser
identificado no sistema de gestéo da qualidade.

NOTA - Convém que 0s processos necessarios para o sistema da gestdo da
qualidade acima referenciados incluam processos para atividades de gestéo,

provisdo de recursos, realizagdo do produto e medic¢éo.

4.2.7.2 Requisitos de documentagéo

Generalidades:

A documentacgdo do sistema de gestdo da qualidade deve incluir
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a) declaragcbes documentadas da politica da qualidade e dos objetivos da
qualidade,

b) manual da qualidade,

c) procedimentos documentados requeridos por esta Norma,

d) documentos necessarios a organizagdo para assegurar o planejamento,
a operagéo e o controle eficazes de seus processos, e

e) registros requeridos por esta Norma.

NOTA 1 - Onde o termo “procedimento documentado” aparecer nesta

Norma, significa que o procedimento é estabelecido, documentado, implementado e

mantido.

NOTA 2 - A abrangéncia da documentacdo do sistema de gestdo da

qualidade pode diferir de uma organizac¢éo para outra devido:

a) ao tamanho da organizacéo a ao tipo de atividades,

b) a complexidade dos processos e suas interagbes, e
c) a competéncia do pessoal.

NOTA 3 - A documentacdo pode estar em qualquer forma ou tipo de meio de

comunicacao.

inclua

Manual da qualidade

A organizagdo deve estabelecer e manter um manual da qualidade que

a) o escopo do sistema de gestdo da qualidade, incluindo detalhes e
justificativas para quaisquer exclusdées,

b) os procedimentos documentados estabelecidos para o sistema de gestdo
da qualidade, ou referéncia a eles, e

c) a descrigdo da interacdo entre os processos do sistema de gestdo da
qualidade.

Controle de documentos:

Os documentos requeridos pelo sistema de gestdo da qualidade devem ser

controlados. Registros sdo um tipo especial de documento e devem ser controlados

de acordo com os requisitos da documentagéo.

Um procedimento documentado deve ser estabelecido para definir os

controles necessarios para:



27

a) aprovar documentos quanto a sua adequacéio, antes da sua emissao,

b) analisar criticamente e atualizar, quando necessario, e reaprovar

documentos,

c) assegurar que alteragBes e a situacdo da revisdo atual dos documentos

sejam identificadas,

d) assegvurar que as versdes pertinentes de documentos aplicaveis estejam

disponiveis nos locais de uso,

e) assegurar que os documentos permanegam legiveis e prontamente

identificaveis,
f) assegurar que documentos de origem externa sejam identificados e que
sua distribuicdo seja controlada, e

g) evitar o uso néo intencional de documentos obsoletos e aplicar
identificacdo adequada nos casos em que forem retidos por qualquer
propdsito.

Controle de registros:

Registros devem ser estabelecidos e mantidos para prover evidéncias da
conformidade com requisitos da operacéao eficaz do sistema de gestédo da qualidade.
Registros devem ser mantidos legiveis, prontamente identificaveis e recuperaveis.
Um procedimento documentado deve ser estabelecido para definir os controles
necessarios para identificagdo, armazenamento, protegdo, recuperagdo, tempo de

retencdo e descarte dos registros.

4.2.8 Responsabilidade da Diregéo

4.2.8.1 Comprometimento da Direcéo

A Alta Diregdo deve fornecer evidéncia do seu comprometimento com o
desenvolvimento e com a implementacéo do sistema de gestdo da qualidade e com
a melhoria continua de sua eficacia mediante:

a) a comdnicagéb a organizacao da importancia em atender aos requisitos

dos clientes, como também aos requisitos regulamentares e estatutarios,

b) o estabelecimento da politica da qualidade,
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c) a garantia de que sao estabelecidos os objetivos da qualidade,
d) a conducéo de analises criticas pela Alta Direcédo, e

e) a garantia da disponibilidade de recursos.

4.2.8.2 Foco no cliente

A Alta Diregao deve assegurar que os requisitos do cliente sdo determinados

e atendidos com o propdsito de aumentar a satisfagéo do cliente.

4.2.8.3 Politica da qualidade

A Alta Direg¢do deve assegurar que a politica da qualidade

a) é apropriada ao proposito da organizagéo

b) inclui um comprometimento com o atendimento aos requisitos e com a
melhoria continua da eficacia do sistema de gestédo da qualidade.

c) proporciona uma estrutura para estabelecimento e analise critica dos
objetivos da qualidade,

d) é comunicada e entendida por toda a organizacéo, e

e) é analisada criticamente para manutengé&o de sua adequacéo.

4.2.8.4 Planejamento

Objetivos da qualidade:

A Alta Direcdo deve assegurar que os objetivos da qualidade, incluindo
aqueles necessarios para atender aos requisitos do produto, s&o estabelecidos nas
funcdes e nos niveis pertinentes da organizacéo.

Os objetivos da qualidade devem ser mensuraveis e coerentes com a
politica da qualidade.

Planejamento do sistema de gestdo da qualidade:

A Alta Diregdo deve assegurar que:
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a) o planejamento do sistema de gestado da qualidade é realizado de forma a
satisfazer aos requisitos citados em 4.1, bem como aos objetivos da
qualidade, e

b) a integridade do sistema de gestdo da qualidade é mantida quando
mudangas no sistema de gestdo da qualidade sdo planejadas e

implementadas.

4.2.8.5 Responsabilidade, autoridade e comunicagao

Responsabilidade e autoridade:

A Alta Direcédo deve ’assegurar que as responsabilidades e autoridades sédo
definidas e comunicadas na organizagéo.

Representante da diregéo:

A Alta Direcdo deve indicar um membro da organizacdo que, independente
de outras responsabilidades, deve ter responsabilidade e autoridade para:

a) assegurar que 0OS pProcessos necessarios para o sistema de gestdo da

qualidade sejam estabelecidos, implementados e mantidos,

b) relatar & Alta Diregdo o desempenho do sistema de gestdo da qualidade

e qualquér necessidade de melhoria, e

c) assegurar a promogao da conscientizagdo sobre os requisitos do cliente

em toda a organizagao.

NOTA - A responsabilidade de um representante da direcdo pode incluir a
ligagdo com partes externas em assuntos relativos ao sistema de gestdo da
qualidade.

Comunicacéao interna:

A Alta Direcdo deve assegurar que sejam estabelecidos na organizacéo os
processos de comunicacgao apropriados e que seja realizada comunicacgao relativa a

eficacia do sistema de gestao da qualidade.

4.2.8.6 Analise critica pela diregdo

Generalidades:
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A Alta Direcdo deve analisar criticamente o sistema de gestdo da qualidade
da organizacédo, a intervalos planejados, para assegurar sua continua pertinéncia,
adequacao e eficacia. Essa analise critica deve incluir a avaliagdo de oportunidades
para melhoria e necessidade de mudancas no sistema de gestdo da qualidade,
incluindo a politica da qualidade e os objetivos da qualidade.

Devem ser mantidos registros das analises criticas pela Alta Diregéo.

Entradas para a analise critica

As entradas para a andlise critica pela diregdo devem incluir informagdes
sobre

a) resultados de auditorias,

b) realimentacgdo de cliente,

c) desempenho de processo e conformidade de produto,

d) situacdo das agdes preventivas e corretivas,

e) acompanhamento das ag¢des oriundas de analises criticas anteriores pela

direcéo,

f) mudangas que possam afetar o sistema de gestdo da qualidade, e
g) recomendac6es para melhoria.
Saidas da andlise critica:
As saidas da analise critica pela direcdo devem incluir quaisquer decisfes e
aches relacionadas a: |
a) melhoria da eficacia do sistema de gestdo da qualidade e de seus
processos,
b) melhoria do produto em relagéo aos requisitos do cliente, e

¢) necessidade de recursos.

4.2.9 Gestdo de Recursos

4.2.9.1 Provisdo de recursos

A organizagdo deve determinar e prover recursos necessarios para.
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a) implementar e manter o sistema de gestdo da qualidade e melhorar
continuamente sua eficacia, e
b) aumentar a satisfacdo de clientes mediante o atendimento aos seus

requisitds.

4.2.9.2 Recursos humanos

Generalidades:

O pessoal que executa atividades que afetam a qualidade do produto deve
ser competente, com base em educagdo, treinamento, habilidade e experiéncia
apropriados.

Competéncia, conscientizagdo e treinamento:

A organizagéo deve:

a) determinar as competéncias necessarias para o pessoal que executa

trabalhos que afetam a qualidade do produto,

b) fornecer treinamento ou tomar outras agbes para satisfazer essas

necessidades de competéncia,

c) avaliar a eficacia das a¢des executadas,

d) assegurar que o seu pessoal estd consciente quanto a pertinéncia e

importancia de suas atividades e de como elas contribuem para atingir os
objetivos da qualidade, e
e) manter registros apropriados de educagdo, treinamento, habilidade e

experiéncia.

4.2.9.3 Infra-estrutura

A organizac¢do deve determinar, prover e manter a infra-estrutura necessaria
para alcancar a conformidade com os requisitos do produto. A infra-estrutura inclui,
quando aplicavel:

a) edificios, espaco de trabalho e instala¢gbes associadas,

b) equipamentos de processo (tanto materiais e equipamentos quanto

programas de computador), e
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c) servicos de apoio (tais como transporte e comunicagao).

4.2.9.4 Ambiente de trabalho

A organizacdo deve determinar e gerenciar as condigbes do ambiente de

trabalho necessarias para alcangar a conformidade com os requisitos do produto.

4.2.10 Realizagéo do Produto

4.2.10.1 Planejamento da realiza¢éo do produto

A organizag&o deve planejar e desenvolver 0s processos necessarios para a
realizagdo do produto. O planejamento da realizagdo do produto deve ser coerente
com 0s requisitos de outros processos do sistema de gestao da qualidade.

Ao planejar a realizagdo do produto, a organizacdo deve determinar o
seguinte, quando apropriado: 7

a) objetivos da qualidade e requisitos para o produto;

b) a necessidade de estabelecer processos e documentos e prover recursos
especificos para o produto;

c) verificagdo, validagdo, monitoramento, inspecgéo e atividades de ensaio
requeridos, especificos para o produto, bem como os critérios para a
aceitacéo do produto;

d) registros necessarios para fornecer evidéncias de que os processos de
realizacdo e o produto resultante atendem aos requisitos.

A saida deste planejamento deve ser de forma adequada ao método de

operagéo da organizacao.

NOTA 1 - Um documento que especifica os processos do sistema de gestéao
da qualidade (incluindo os processos de realizagdo do produto) e os recursos a
serem aplicados a um produto, empreendimento ou contrato especifico, pode ser
referenciado como um plano da Qualidade.

NOTA 2 - A organizagédo também pode aplicar os requisitos apresentados

em 7.3 no desenvolvimento dos processos de realizagdo do produto.



33

4.2.10.2 Processos relacionados a clientes

Determinacéo de requisitos relacionados ao produto>

A organizagéo deve determinar:

a) os requisitos especificados pelo cliente, incluindo os requisitos para

entrega e para atividades de p6s-entrega,

b) os requisitos ndo declarados pelo cliente, mas necessarios para o uso

especificado ou intencional, onde conhecido

c) requisitos estatutarios e regulamentares relacionados ao produto, e

d) qualquer requisito adicional determinado pela organizacgao.

Analise critica dos requisitos relacionados ao produto:

A organizacdo deve analisar criticamente os requisitos relacionados ao
produto. Esta analise critica deve ser realizada antes da organizacdo assumir o
compromisso de fornecer um produto para o cliente (por exemplo, apresentacéo de
propostas, aceitacdo de contratos ou pedidos, aceitagdo de alteragcdes em contratos
ou pedidos) e deve assegurar que:

a) os requisitos do produto estdo definidos,

b) os requisitos de contrato ou de pedido que difiram daqueles previamente

manifestados estéo resolvidos, e

C) a organizacdo tem a Capacidad‘e para atender aos requisitos definidos.

Devem ser mantidos registros dos resultados da andlise critica e das agées
resultantes dessa analise.

Quando o cliente nao fornecer uma declaragdo documentada dos requisitos,
a organizagdo deve confirmar os requisitos do cliente antes da aceitagao.

Quando os requisitos de produto forem alterados, a organizagdo deve
assegurar que os documentos pertinentes sdo complementados e que o pessoal
pertinente é alertado sobre os requisitos alterados.

NOTA - Em algumas situagbes, como vendas pela internet, uma anadlise
critica formal para cada pedido é impraticavel. Nesses casos, a analise critica pode
compreender as informagbes pertinentes ao produto, tais como catalogos ou
material de propaganda.

Comunicacdo com o cliente:
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A organizacdo deve determinar e tomar providéncias eficazes para se
comunicar com os clientes em relagao a:

a) informagbes sobre o produto,

b) tratamento de consultas, contratos ou pedidos, incluindo emendas, e

c) realimentagao do cliente, incluindo suas reclamacées.

4.2.10.3 Projetb e desenvolvimento

Planejamento do projeto e desenvolvimento:

A organizagdo deve planejar e controlar o projeto e desenvolvimento de
produto.

Durante o planejamento do projeto e desenvolvimento a organizagdo deve
determinar

a) os estagios do projeto e desenvolvimento,

b) a analise critica, verificagdo e validagdo que sejam apropriadas para

cada fase do projeto e desenvolvimento, e

c) as responsabilidades e autoridades para projeto e desenvolvimento.

A organizagdo deve gerenciar as interfaces entre diferentes grupos
envolvidos no projeto e desenvolvimento, para assegurar a comunicagao eficaz e a
designacao clara de responsabilidades.

As saidas do planejamento devem ser atualizadas apropriadamente na
medida que o projeto e o desenvolvimento progredirem.

Entradas de projeto e desenvolvimento:

Entradas relativas a requisitos de produto devem ser determinadas e
registros devem ser mantidos. Essas entradas devem incluir:

a) requisitos de funcionamento e de desempenho,

b) requisitos estatutarios e regulamentares aplicaveis,

c) onde aplicavel, informacbes originadas de projetos anteriores

semelhantes, e

d) outros requisitos essenciais para projeto e desenvolvimento.

Essas entradas devem ser analisadas criticamente quanto a adequagéo.
Requisitos devem ser completos, sem ambigiidades e n&o conflitantes entre si.

Saidas de projeto e desenvolvimento:
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As saidas de projeto e desenvolvimento devem ser apresentadas de uma
forma que possibilite a verificagéo' em relacdo as entradas de projeto e
desenvolvimento e devem ser aprovadas antes de serem liberadas.

As saidas de projeto e desenvolvimento devem:

a) atender aos requisitos de entrada para projeto e desenvolvimento,

b) fornecer informagbes apropriadas para aquisicdo, producdo e para

fornecimento de servigo,

c) conter ou referenciar critérios de aceitagdo do produto, e

d) especificar as caracteristicas do produto que sdo essenciais para seu uso

seguro e adequado.

Analise critica de projeto e desenvolvimento:

Devem ser realizadas, em fases apropriadas, analises criticas sistematicas
de projeto e desenvolvimento, de acordo com disposigdes planejadas.

a) avaliar a capacidade dos resultados do projeto e desenvolvimento em

atender aos requisitos, e

b) identificar qualquer problema e propor as agdes necessarias.

Entre os participantes dessas andlises criticas devem estar incluidos
representantes de funcbes envolvidas com o(os) estagio(s) do projeto e
desenvolvimento que esta(do) sendo analisado(s) criticamente. Devem ser mantidos
registros dos resultados das analises criticas e de quaisquer agbes necessarias.

Verificag@o de projeto e desenvolvimento:

A verificagdo deve ser executada conforme disposicbes planejadas, para
assegurar que as saidas do projeto e desenvolvimento estejam atendendo aos
requisitos de entrada do projeto e desenvolvimento.

Devem ser mantidos registros dos resultados da verificacdo e de quaisquer
aches necessarias.

Validagdo de projeto e desenvolvimento:

A validacdo do projeto e desenvolvimento deve ser executada conforme
disposicdes planejadas, para assegurar que o produto resultante é capaz de atender
aos requisitos para aplicagdo especificada ou uso intencional, onde conhecido. Onde
for praticavel, a validagdo deve ser concluida antes da entrega ou implementacdo do
produto. Deve‘m ser mantidos registros dos resultados de validagédo e de quaisquer

acoes necessarias.
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Controle de alteragbes de projeto e desenvolvimento:

As alteracbes de projeto e desenvolvimento devem ser identificadas e
registros devem ser mantidos. As alteragbes devem ser analisadas criticamente,
verificadas e validadas, como apropriado, e aprovadas antes da sua implementacao.
A analise critica das alteragbes de projeto e desenvolvimento deve incluir a
avaliagdo do efeito das alteragdes em partes componentes e no produto ja entregue.
Devem ser mantidos registros dos resultados da analise critica de alteragbes e de

quaisquer acbes necessarias.

4.2.10.4 Aquisigéo

Processo de aquisigéo:

A organizagéo deve assegurar que o produto adquirido esta conforme com
os requisitos especificados de aquisicdo. O tipo e extensdo do controle aplicado ao
fornecedor e ao produto adquirido devem depender do efeito do produto adquirido
na realizagado subsequente do produto ou no produto final.

A organizagdo deve avaliar e selecionar fornecedores com base na sua
capacidade em fornecer produtos de acordo com os requisitos da organizagao.
Critérios para selecéo, avaliag&o e reavaliagdo devem ser estabelecidos.

Devem ser mantidos registros dos resultados das avaliagbes e de quaisquer
acOes necessarias, oriundas da avaliagéo.

Informacgdes de aquisi¢éo:

As informacgbes de aquisicdo devem descrever o produto a ser adquirido e
incluir, onde apropriado, requisitos para:

a) aprovacao de produto, procedimentos, processos e equipamento,

b) qualificagao de pessoal, e

c) sistema de gestdo da qualidade.

A organizacdo deve assegurar a adequagdo dos requisitos de aquisi¢do
especificados antes da sua comunicacgao ao fornecedor.

Verificagdo do produto adquirido

A organizacdo deve estabelecer e implementar inspecdo ou outras
atividades necessarias para assegurar que o produto adquirido atende aos requisitos

de aquisi¢do especificados.
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Quando a organizagdo ou seu cliente pretender executar a verificacdo nas
instalagbes do fornecedor, a organizagdo deve declarar, nas informagbes de
aquisicdo, as providéncias de verificacdo pretendidas e o método de liberagdo de

produto.

4.2.10.5 Produggo e fornecimento de servico

Controle de producéo e fornecimento de servigo

A organizacdo deve planejar e realizar a produgcdo e o fornecimento de
servi¢o sob condigbes controladas. |

Condicdes controladas devem incluir, quando aplicavel:

a) a disponibilidade de informacdes que descrevam as caracteristicas do

produto,

b) a disponibilidade de instrugdes de trabalho, quando necessario,

c) o uso de equipamento adequado,

d) a disponibilidade e uso de dispositivos para monitoramento e medicéo,

e) aimplementacdo de medigdo e monitoramento, e

f) aimplementacdo da liberagdo, entrega e atividades pds-entrega.

Validacado dos processos de produgéo e fornecimento de servigo:

A organizacdo deve validar quaisquer processos de producdo e
fornecimento de servico onde a saida resultante ndo possa ser verificada por
monitoramento ou medigcdo subseqiiente. Isso inclui quaisquer processos onde as
deficiéncias s6 figuem aparentes depois que o produto esteja em uso ou 0 servigo
tenha sido entregue.

A validagdo deve demonstrar a capacidade desses processos de alcangar os
resultados planejados.

A organizagdo deve tomar as providéncias necessarias para esses
processos, incluindo, quando aplicavel:

a) critérios definidos para analise critica e aprovagdo dos processos,

b) aprovagédo de equipamento e qualificagéo de pessoal,

c) uso de métodos e procedimentos especificos,

d)' requisitos para registros e

e) revalidagéo.
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Identificacdo e rastreabilidade:

Quando apropriado, a organizagdo deve identificar o produto por meios
adequados ao longo da realizag&o do produto.

A organizagéo deve identificar a situagdo do produto no que se refere aos
requisitos de monitoramento e de medicéo.

Quando a rastreabilidade é um requisito, a organizagdo deve controlar e
registrar a identificagdo Unica do produto.

NOTA - Em alguns setores de atividade, a gestdo de configuragdo é um
meio pelo qual a identifica¢do e rastreabilidade sdo mantidas.

Propriedade do cliente:

A drganizagéo deve ter cuidado com a propriedade do cliente enquanto
estiver sob o controle da organizagdo ou sendo usada por ela. A organizagado deve
identificar, verificar, proteger e salvaguardar a propriedade do cliente fornecida para
uso ou incorporagdo no produto. Se qualquer propriedade do cliente for perdida,
danificada ou considerada inadequada para uso, isso deve ser informado ao cliente
e devem ser mantidos registros. |

NOTA - Propriedade do cliente pode incluir probriedade intelectual.

Preservagio do produto:

A organizacgdo deve preservar a conformidade do produto durante processo
interno e entrega no destino pretendido. Esta preservacao deve incluir identificacéo,
manuseio, embalagem, armazenamento e protecao.

A preservagdo também deve ser aplicada as partes constituintes de um
produto.

Controle de dispositivos de medigdo e monitoramento:

A organizagdo deve determinar as medi¢bes e monitoramentos a serem
realizados e os dispositivos de medicdo e monitoramento necessarios para
evidenciar a conformidade do produto com os requisitos determinados.

A organizacdo deve estabelecer processos para assegurar que medigéo e
monitoramento podem ser realizados e sdo executados de uma maneira coerente
com os requisitos de medic&do e monitoramento.

Quando for necessario assegurar resultados validos, o dispositivo de

medicdo deve ser:
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a) calibrado ou verificado a intervalos especificados ou antes do uso, contra
padrées de medi¢ao rastreaveis a padroes de medig¢do internacionais ou
nacionais; quando esse padrao néo existir, a base usada para calibragédo
ou verificacdo deve ser registrada,

b) ajustado ou reajustado, quando necessario,

c) identificado para possibilitar que a situagdo da calibragdo seja
determinada,

d) protegido contra ajustes que possam invalidar o resultado da medicéo, e

e) protegido de dano e deterioracdo durante o manuseio, manutencdo e
armazenamento. '

Adicionalmente, a organizacdo deve avaliar e registrar a validade dos

resultados de medi¢des anteriores quando constatar que o dispositivo ndo esta
‘conforme com o0s requisitos. A organizagdo deve tomar acgdo apropriada no
dispositivo e em qualquer produto afetado. Registros dos resultados de calibragéo e
verificagdo devem ser mantidos.

Quando usado na medigdo e monitoramento de requisitos especificados,

deve ser confirmada a capacidade do software de computador para satisfazer a
aplicagdo pretendida. Isso deve ser feito antes do uso inicial e reconfirmado se
necessario.

NOTA - Ver NBR ISO 10012-1 e NBR ISO 10012-2 para orientagao.

4.2.11 Medigdo, Analise e Melhoria

4.2.11.1 Generalidades

A organizacdo deve planejar e implementar os processos necessarios de
monitoramento, medicdo, anéalise e melhoria para:
a) demonstrar a conformidade do produto,
b) assegurar a conformidade do sistema de gestdo da qualidade,
¢) melhorar continuamente a eficacia do sistema de gestéo da qualidade, e
Isso deve incluir a determinagcdo dos métodos aplicaveis, incluindo

técnicas estatisticas, e a extensao de seu uso.
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4.2.11.2 Medigdo e monitoramento

Satisfacdo dos clientes:

Como uma das medicbes do desempenho do sistema de gestdo da
qualidade, a organizagdo deve monitorar informacdes relativas a percepgédo do
cliente sobre se a organizagdo atendeu aos requisitos do cliente. Os métodos para
obtengéo e uso dessas informacdes devem ser determinados.

Auditoria interna:

A organizagdo deve executar auditorias internas a intervalos planejados,
para determinar se o sistema de gestdo da qualidade:

a) esta conforme com as disposi¢bes planejadas, com os requisitos desta

Norma e com os requisitos do sistema de gestdo da qualidade
estabelecidos pela organizagao, e

b) esta mantido e implementado eficazmente.

Um programa de auditoria deve ser planejado, levando em consideragéo a
situagdo e a importancia dos processos e areas a serem auditadas, bem como os
resultados de auditorias anteriores. Os critérios de auditoria, escopo, freqliéncia e
métodos devem ser definidos. A selecdo dos auditores e a execucgdo das auditorias
devem assegurar objetividade e imparcialidade do processo de auditoria. Os
auditores ndo devem auditar o seu proprio trabalho.

As responsabilidades e os requisitos para planejamento e para execugado de
auditorias e para relatar os resultados e manutengdo dos registros devem ser
definidos em um procedimento documentado.

O responsavel pela area a ser auditada deve assegurar que as agées sejam
executadas, sem demora indevida, para eliminar ndo-conformidades detectadas e
suas causas. As atividades de acompanhamento devem incluir a verificagdo das
acdes executadas e o relato dos resultados de verificagdo.

NOTA - Ver NBR I1SO 10011-1, NBR ISO 10011-2 e NBR ISO 10011-3 para
orientagéo

Medig&o e monitoramento de processos:

A organizagdo deve aplicar métodos adequados para monitoramento e

guando aplicavel, para medicdo dos processos do sistema de gestdo da qualidade.
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Esses métodos devem demonstrar a capacidade dos processos em alcancgar os
resultados planejados. Quando os resultados planejados n&o sdo alcangados,
devem ser efetuadas as corregbes e executadas as agbes corretivas, como

apropriado, para assegurar a conformidade do produto.

4.2.11.3 Medi¢do e monitoramento de produto

A organizagdo deve medir e monitorar as caracteristicas do produto para
verificar se os requisitos do produto tém sido atendidos. Isso deve ser realizado em
estagios apropriados do processo de realizagdo do produto, de acordo com as
providéncias planejadas.

A evidéncia de conformidade com os critérios de aceitagdo deve ser
mantida. Os registros devem indicar a(s) pessoa(s) autorizada(s) a liberar o produto.

A liberagdo do produto e a entrega do servigo ndo devem prosseguir até que
todas as providéncias planejadas tenham sido satisfatoriamente concluidas, a
menos que aprovado de outra maneira por uma autoridade pertinente e, quando

aplicavel, pelo cliente.
4.2.11.4 Controle de produto ndo-conforme

A organizagdo deve assegurar que produtos que néo estejam conformes
com os requisitos do produto sejam identificados e controlados para evitar seu uso
ou entrega nao intencional. Os controles e as responsabilidades e autoridades
relacionadas para lidar com produtos ndo-conformes devem ser definidos em um
procedimento documentado.

A organizagado deve tratar os produtos nao-conformes por uma ou mais das
seguintes formas:

a) execugdo de agdes para eliminar a ndo-conformidade detectada;

b) autorizagéo do seu uso, liberacdo ou aceitagéo sob concess&o por uma

autoridade pertinente e, onde aplicavel, pelo cliente;

c) execugdo de agdo para impedir o seu uso pretendido ou aplicagdo

originais.
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Devem ser mantidos registros sobre a natureza das ndo-conformidades e
quaisquer agles subseqlientes executadas, incluindo concessées obtidas.

Quando o produto ndo-conforme for corrigido, esse deve ser reverificado
para demonstrar a conformidade com os requisitos.

Quando nao-conformidade do produto for detectada apos a entrega ou inicio
de seu uso, a organizagdo deve tomar as agdes apropriadas em relacéo aos efeitos,

ou potenciais efeitos, da ndo-conformidade.

4.2.11.5 Anélise de dados

A organizacdo deve determinar, coletar e analisar dados apropriados para
demonstrar a adequacao e eficacia do sistema de gestdo da qualidade e para avaliar
onde melhorias continuas da eficacia do sistema de gestdo da qualidade podem ser
realizadas. Isso deve incluir dados gerados como resultado do monitoramento e das
medi¢des e de outras fontes pertinentes.

A andlise de dados deve fornecer informacgées relativas a:

a) satisfacao de clientes,

b) conformidade com os requisitos do produto.

c) caracteristicas e tendéncias dos processos e produtos, incluindo

oportunidades para agdes preventivas, e

d) fornecedores.

4.2.11.6 Melhorias

Melhoria continua:

A organizagdo deve continuamente melhorar a eficacia do sistema de gestdo
da qualidade por meio do uso da politica da qualidade, objetivos da qualidade,
resultados de auditorias, analise de dados, agdes corretivas e preventivas e analise
critica pela diregéo.

Acao corretiva:



43

A organizacdo deve executar agdes corretivas para eliminar as causas de
ndo-conformidades, de forma a evitar sua repeticdo. As ag¢des corretivas devem ser
apropriadas aos efeitos das ndo-conformidades encontradas.

Um procedimento documentado deve ser estabelecido para definir os
requisitos para:

a) analise critica de ndo conformidades (incluindo reclamacgdes de clientes),

b) determinacgio das causas de ndo-conformidades,

c) avaliacdo da necessidade de agbes para assegurar que aquelas néo-

conformidades n&o ocorrerao novamente,

d) determinacdo e implementacéo de agdes necessarias,

e) registro dos resultados de a¢des executadas, e

f) analise critica de agbes corretivas executadas.

Acéo preventiva:

A organizagdo deve definir agbes para eliminar as causas de néo-
conformidades potenciais, de forma a evitar sua ocorréncia. As ag¢des preventivas
devem ser apropriadas aos efeitos dos problemas potenciais.

Um procedimento documentado deve ser estabelecido para definir os
requisitos para:

a) definicdo de ndo-conformidades potenciais e de suas causas,

b) avaliagdo da necessidade de ag¢bes para evitar a ocorréncia de néo-

conformidades,

c) definicdo e implementacgdo de agbes necessarias,

d) registros de resultados de agbes executadas, e

e) analise critica de ag¢bes preventivas executadas.

4.3 PLANO DE IMPLANTACAO

Este plano de implantacdo segue as sequliéncias sugeridas na maioria das

bibliografias existentes.
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4.3.1 Convencimento da Diregéo

Considerando que a iniciativa de melhoria do sistema de gestdo da empresa
partiu da prépria diregdo da empresa, o convencimento da dire¢do devera ocorrer
apenas com relacgado ao tipo de sistema a ser adotado.

Para isto, devera se preparar uma apresentagdo onde sejam abordadas as
vantagens do sistema ISO 9000 em relagdo aos outros sistemas existentes. Este
sistema possui vantagens em relacdo aos seus semelhantes pela sua abordagem
sistémica e foco em processos. Esta abordagem, facilita a sua implementacdo e
possibilita que sejam medidos os resultados de forma bastante consistente.

Numa olhada geral pelos modelos de qualidade, vemos que as intervengdes
‘variam em abrangéncia, profundidade e metodologia. E interessante fazer uma
analogia entre esses tipos de intervengdo na empresa e um tratamento médico. O
58 corresponderia a tomar algumas vacinas basicas para que o paciente ndo sofra
com problemas comuns e ja perfeitamente identificados e trataveis. A ISO 9000
corresponderia a um tratamento alopatico, onde o remédio é tomado para tratar uma
doencga especifica, gerando entretanto, alguns efeitos colaterais que muitas vezes
sdo negligenciados e tornam-se novas doengas, num circulo vicioso.

A qualidade total seria um tratamento na linha naturalista ou da homeopatia
unicista, que vé o ser humano como um todo e sempre o trata como tal. Na
homeopatia uma disfungdo qualquer sempre €& considerada resultado de um
conjunto de causas e sempre provoca um outro conjunto de efeitos. Por isto, deve-
se tratar sempre o sistema como um todo e de preferéncia preventivamente. O
tratamento mais radical, sem duvida, é a reorganizag¢ado radical que, seria similar a
uma operagdo extremamente evasiva e traumatizante. Existem casos onde néo se
pode escapar desta medida. Muitas vezes este tratamento & necessario porque os
tratamentos menos traumaticos, que poderiam ter sido realizados antes,
preventivamente ou corretivamente, ndo foram realizados.

Existem algumas situagbes que recomendam mais fortemente as
alternativas do 5S, 1ISO 9000, Qualidade Total ou Reorganizagdo Radical.

O diagnéstico feito na empresa pode ser outro ponto positivo para ser
utilizado como argumento de convencimento pois os resultados mostram que os

problemas encontrados tém grande chance de ser resolvido com a implementagéo
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do sistema ISO 9000 garantindo uma maior produtividade das operacées e melhor
gerenciamento dos resultados.

O baixo formalismo dos processos de trabalho, o baixo nivel de controle, o
clima organizacional favoravel pelo alto nivel de formacdo da mado de obra, as
vantagens competitivas que poderdo ser obtidas com a certificacdo e a necessidade
de oferecer servicos com maior qualidade, sdo pontos identificados durante o
diagnodstico que direcionam como melhor solugéo a implementagéo da ISO 9000.

Para que seja iniciado o processo de implantagdo, ha que se ter certeza de
que a dire¢do esteja bem convencida. Isto quer dizer que ela deve ser informada de
todos os contratempos que dever&o surgir durante o processo de implantagdo do
sistema, de forma que ndo seja surpreendida na primeira dificuldade e acabe
interrompendo o projeto antes do seu término.

A diregdo deve ser um “patrocinador” do projeto, defende-lo e dar exemplo
disto o tempo todo.

Caso nédo exista uma abordagem “topdown” do projeto, as suas chances de
sucesso ficam extremamente reduzidas. Importante mencionar que um fracasso na
sua primeira tentativa, cria um ceticismo generalizado no publico alvo e aumenta
muito as chances de que uma segunda tentativa também tenha o mesmo caminho

fracassado.

4.3.2 Escolha do Coordenador de Implementacéo

Uma vez convencida a direcdo, o proximo passo sera escolher o
coordenador de implantacdo do sistema. Esta escolha deve ser norteada pela
capacidade, disciplina e organizagéo.

Devemos buscar um profissional que possua as seguintes caracteristicas:

a) Capacidade de lideranca

b) Organizagéo

c) Entusiasmo, capacidade de trabalho e persisténcia

d) Bom relacionamento pessoal

e) Loégica e inteligéncia

f) Coeréncia de comportamento
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g) Conhecimento de SGQ

Logicamente estes requisitos sdo que se busca de caracteristicas ideais.
Porém, nem sempre possuimos pessoas com todas estas caracteristicas. Esta
dificuldade pode ser superada com a contratacdo de uma empresa de consultoria ou
o treinamento do escolhido de forma a cépacita-lo de forma que se possa atingir o
nivel minimo esperado para a fungéo.

Este lider devera facil acesso a dire¢do para que a comunicacgao seja rapida
e eficiente de forma a n&o prejudicar a velocidade dos trabalhos. Isto ndo quer dizer
gue 0s niveis hierarquicos da empresa devam ser desrespeitados. Nao se pode criar
um poder paralelo na organizacgao.

Para que n&o ocorram equivocos que podem desgastar o relacionamento do
coordenador com as demais areas, € prudente que se defina claramente as

atribuigbes, resvponsabilidades e autoridade do coordenador no projeto.

4.3.3 Elaboragao do Cronograma de Trabalho

Como todo projeto, em particular quando ele € complexo (como é o caso,
porque envolve todas as pessoas da organizagdo), ndo se pode prescindir de um
cronograma.

A elaboragdo de um cronograma vai depender de inUmeras variaveis e, em
principio, no todo sera diferente para cada empresa. As atividades basicas,
entretanto, sdo comuns a qualquer projeto.

O desenvolvimento do projeto vai exigir muitas horas de treinamento.
Importante que em cada um destes treinamentos, seja estimulada e cobrada, de
maneira intensa, a correspondente pratica realizada das atividades da rotina da
empresa. Por exemplo, para cada hora de treinamento uma semana de trabalho em
campo com apresentagdo de resultados praticos e concretos.

E fato conhecido que apenas conhecimento ndo gera mudangas. O
conhecimento pode mudas as pessoas, e estas sim, podem mudar o ambiente.
- Devemos evitar aquele tipo de equivoco, no qual os gerentes ja esqueceram o que
foi apresentado no treinamento ao embarcarem no elevador, na saida do

treinamento.
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A seguir apresentamos o cronograma sugerido para a implantagdo do
projeto.



48

DOS 0P OBUBINUEN

Sope)nsal 2p ssiieuy

OBED|11I50 8p ELOJPY

0edeoly0-0ud ap eLOPMY

BUWSIU ELOJIPNE Ep SEARRLIO SS0Je Sep OBdejaLBId|

apepifenb ep Sewsjul SeLIOJPNE Sep 0o

SOLUBILI SAI0}pe B OpJeuLO

SOJUBLLINOOP SOp ogdejueidLuy

SOJLBLLINOOP SO OEJRI0CEE]

$055200.d SOp OjuRLLIEEdELL © ORI

OS] OjueueuRl]

copsoubel]

OUlece} ap Sodnb Sop Oe3elLI0d

SOJEOUCO SOP OE3EIILN

00IB1RAISe OjLBLLERLE|Y

voime) | yopel

SAAVAIALY

VAVIOONOMO




49

4.3.4 Planejamento Estratégico

O planejamento estratégico define o sonho da organizagdo, define os
grandes rumos, define o carater da empresa, os objetivos, metas e os investimentos.
Sem estas questbes resolvidas, navegaremos no escuro, resolvendo os problemas a
medida que eles aparecem ou sendo atropelados por eles.

Mesmo um trabalho simples de planejamento estratégico pode render 6timos
frutos.

A maioria das organizacOes traduz suas linhas gerais de conduta que podem
estar sob a forma de uma visdo, ou de uma missdo, ou de uma politica. Todavia,
qual seria a distingdo entre estes termos? Nao se trata da mesma coisa? N&o, na
verdade existe distingdo entre esses trés conceitos.

A visdo expressa o sonho da alta direcdo de como ela deseja que sua
empresa se encontre dentro de 51_jou 10 anos. Ela deve ser formulada pela alta
direcdo ap6s uma analise do ambiente (mercado e concorrentes), observando os
valores (principios e crengas) da organizagéo, e deve ser difundida por todos os
seus niveis para ganhar compreensao e o0 apoio de todos os colaboradores.

A missdo é o compromisso e dever da organizagdo para com suas partes
interessadas (clientes, colaboradores, acionistas e comunidade), ou seja, é a propria
razdo da sua existéncia.

Uma politica da qualidade reflete intencbes e diretrizes globais de uma
organizagao, relativas a qualidade, expressas pela alta direcdo. Assim, 0 processo
de formulagdo da politica da qualidade deve levar em consideracdo a visdo e a
missdo da organizagdo, bem como o estudo de sua situacdo estratégica em relagédo
a seus concorrentes e ao mercado, para que possa servir como diretriz para futuras
acoes gerenciais. A declaragdo da politica da qualidade de uma organizacdo deve
ser resultado do consenso entre a alta diregdo e a geréncia; a aprovagao final cabe
a primeira. Os principios da qualidade apresentados na norma ISO 9000:2000
podem ser uma boa fonte de inspiragdo para uma declaragdo de politica da

qualidade.
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Este cronograma devera ser avaliado durante a sua execucao e reformulado
a medida que surjam fatos n&o previstos que demandem nova andlise e
planejamento.

E muito importante que os recursos previstos para a execugdo do projeto
sejam previstos e alocados satisfatoriamente de maneira que ndo sejam necessarias
interrupgdes no projeto em fungdo da falta de recursos. Este assunto devera ser

adotado em um item especifico deste trabalho em func&o da sua relevancia.

4.3.5 Unificagdo Conceitual nos Varios Niveis

A disseminacdo da informacdo (adequada para cada nivel hierarquico)
esclarecendo sobre a intengdo da empresa em implementar um SGQ 1SO 9000 é
fundamental.

Em primeiro lugar, evita a fermentacao dos inevitaveis comentarios da “radio
pedo”, tio logo eles percebem que ha algo no ar. E muito facil impedir que os boatos
(em geral danosos como “vai haver cortes” ou entdo “vamos trabalhar mais”)
proliferem, mas é bem mais dificil anular os males que esses comentarios produzem,
em particular na base da piramide organizacional.

Em segundo lugar, quando todos séo informados de maneira adequada,
cria-se uma expectativa favoravel as mudancgas, e é provavel que muitos possam se
tornar aliados, em vez de adversarios.

Por fim, pelo proprio conceito da qualidade, € necessario fazer certo desde a
primeira vez. Se os colaboradores sao informados, necessariamente eles assumem
suas responsabilidades. Tudo vai caminhar melhor e mais rapido, pois em geral, as
pessoas tém boa indole e querem acertar: basta que Ihes mostrem logicamente o
que precisa ser feito.

Uma alternativa para unificacdo de conceitos, também pode ser o
treinamento. O treinamento deve ser compativel com cada nivel: mais conceitual e
filosofico para o topo da piramide e mais concreto, objetivo e imediato para a base.
Nesse nivel, em particular, &€ preciso dar exemplos claros e simples, a titulo de

fixagdo do conceito.
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Um aspecto relevante é que este treinamento deve ser continuo, para obter
fixacdo e geragdo de habitos e — importantissimo — vinculado e praticado dentro da
realidade da empresa. A qualidade tem que ser concreta para todos e apresentar
resultados. Se nao tiver resultados, é sinal de que o caminho adotado ndo esta
correto.

A unificacdo de conceitos devera ser forterhente trabalhado na M&S
Telecomunicagdes, visto que a organizagdo ndo possui a cultura da qualidade nos
seus valores e nas suas rotinas de trabalho. Isto deve demandar uma maior atengéo
durante o processo de implantagdo do projeto para que se transformar a cultura
existente na empresa.

Como ponto positivo para esta mudancga cultural, temos o alto nivel de
formagé&o do quadro de pessoal que favorece a formagdo de novos conceitos desde

que bem estes sejam bem fundamentados.

4.3.6 Definicdo e Mapeamento dos Processos

Uma questdo fundamental para ser tratada previamente a implementacao do
SGQ é a definicdo e 0 mapeamento dos processos. O mapeamento dos processos,
como o nome diz, & o “mapa da mina”.

Segundo a norma ISO 9000:2000, um processo é definido como um
conjunto de atividades inter-relacionadas ou interativas que transformam entradas
em saidas. Ainda segundo a norma, qualquer atividade, ou conjunto de atividades,
que se usa recursos para transformar entradas em saidas, pode ser considerado
como um processo. A saida ou produto idealmente deve ter por objetivo o
atendimento da necessidade de um cliente, a razdo de ser do processo.

Na condigdo ideal, o produto do processo deve ser tal que atenda
completamente as necessidades do cliente. Quando isto acontece, dizemos que o
processo é feito com qualidade.

Para que haja qualidade, é essencial que o processo agregue valor, isto €,
gue assegure que a saida ou produto deste processo tenha maior valor intrinseco do
que a entrada. E esta diferenca de valor intrinseco entre a saida e a entrada que

permite que uma atividade seja lucrativa ou rentavel. O valor intrinseco agregado ao
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processo ndo precisa ser necessariamente representado por dinheiro. O tipo de
valor agregado depende da natureza do processo. Podemos dizer que no caso da
M&S Telecomunicagbes, os processos geram um produto que é a disponibilidade e
qualidade do sistema e servigos de telecomunicagcGes que esta sendo operado por
ela.

Sendo mais especifico, o produto da organizagdo ndo pode ser quantificado
em valores monetarios diretamente, mas se desejarmos efetuar esta transformacao,
ela é perfeitamente possivel.

Durante o mapeamento dos processos é necessario ndo perder o foco no
produto que é resultado dos nossos processos.

Existem ferramentas de softwares que podem auxiliar na elaboragédo de
processos visando facilitar o trabalho e evitar que existam pontos de interrupcdo nos
processos ndo previstos. No caso da M&S Telecomunicagbes, considerando o
tamanho da sua estrutura e a simplicidade dos processos, ndo sera necessario o
emprego de ferramentas sofisticadas para este trabalho. Os recursos de softwares
existentes no mercado com MS Office oferecem facilidades que atendem as
necessidades para este trabalho.

ApoOs analise do diagnostico podemos sugerir que a empresa tenha osv
seguintes macro-processos: |

a) Processo de manutencgao preventiva

b) Processo de manutengéo corretiva

c) Processo de otimizagdo de centrais e plataformas

d) Processo de otimizagdo de RF e transmissao

e) Processo de configuracdo de centrais e plataformas

f) Processo de gestdo de contratos

O mapeamento destes processos deve ser feito através da participagdo dos
envolvidos na execugdo das atividades através de reunibes coordenadas pelo
coordenador do projeto.

Deve-se tomar o cuidado em nado querer criar um processo ideal, mas que
nao reflita a realidade. Ou seja, 0 processo deve apenas documentar, e disciplinar o
gue ja é executado atualmente e ndo colocar uma viséo utdpica que de um processo
ideal, mas que ndo € nem sera executado na pratica. As melhorias deste processo

deverao ocorrer de forma permanente dentro do conceito de melhoria continua.



53

Deve-se estabelecer uma data para conclusdo dos trabalhos que permita a
ampla discussdo do assunto, sem no entanto, comprometer o cronograma definido.
E bastante comum nestas discussdes que ocorram uma série de divergéncias que
ndo modificam em nada os processos. Portanto, o coordenador deve ter a
sensibilidade para n&o prejudicar a participacdo do grupo mas nao permitir que as
discussOes de itens sem relevancia para a execugéo do processo comprometam os
prazos.

Sugerimos que no projeto em questdo, sejam definidos 5 grupos de trabalho
para discuss&o de cada processo, tendo a coordenacdo destes grupos centralizada.

O mapeamento do processo deve contemplar:

a) Nome do processo

b) Area organizacional ou centro de custo interessado

c) Objetivo do processo

d) Entradas (que devem ser saidas de processos anteriores)

e) Saidas ou produtos (que devem ser entradas de processos anteriores)

f) Controles

g) Mecanismos

h) Indicadores de desempenho

i) Fatores criticos de sucesso

j) Registros realizados

Uma vez coletados os dados, a tarefa consistira em construir os diagramas e
a respectiva documentagdo, montando a légica do processo. Ai teremos a visdo
inicial, que devera ser sucessivamente ajustada com novas informacbes e
documentada, até que o mapeamento esteja completo, considerando a situagdo
atual.

Com relagdo aos critérios usuais para 0 mapeamento de processos
recomendamos utilizar, dentre outros, os seguintes:

— Controle de documentos: para assegurar a utilizacdo somente de

documentos atualizados;

— Desvinculagdo com a estrutura organizacional: para assegurar o fluxo de

atividades, impedindo barreiras criadas pela estrutura hierarquica ou

funcional.
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Foco no cliente do préximo processo: para assegurar qualidade na
cadeia de valor dos processos.

Generalidade: para utilizar a experiéncia para evitar “evitar reinventar a
roda”

Identificagdo de areas/processos atuais e futuros: para delinear
precisamente o escopo de trabalho, ndo omitindo atividades essenciais,
nem inserindo atividades desnecessarias ou ndo correlatas.

O que e como: para iniciar 0 mapeamento e concluir com o “workflow”,
para automatizar os processos, objetivando o maximo de automatizacdo
possivel.

Previsdo de indicadores de desempenho: para prover medidas de
desempenho para assegurar o gerenciamento do processo.

Previsdo de fatores criticos de sucesso: para definir quais os principais
fatores que permitirdo que um processo seja considerado eficiente e
eficaz.

Processos “construidos” pelas equipes: para estimular o compromisso
das equipes com 0s processos modelados.

Terminologia padronizada:para estabelecer uma linguagem comum para
todos os envolvidos e reduzir variedades desnecessarias.

Uso do benchmarking: para auxiliar as empresas a buscarem, em
experiéncias externas, formas alternativas de melhoria na definigcdo dos
objetivos e atributos de seus processos.

Uso pleno da tecnologia da informacgao: para eliminar falhas cometidas
pelas pessoas e aumentar a velocidade de processamento em atividades
repetidas (“sem inteligéncia”).

A penuitima fase € a validagdo, que deve ser feita, e documentada, pela

pessoa que tem a autoridade de decisdo sobre o processo.
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4.3.7 Formagéo e Implementagéo dos Grupos de Trabalho

Normalmente os grupos de trabalho devem ser vinculados as grandes
atividades ou processos, que em Ultima analise, vdo determinar os procedimentos
dos processos.

Entretanto, ndo € trivial formar um grupo e esperar que ele funcione a
contento. Muitos colaboradores nunca tiveram a oportunidade de realizar trabalhos
em grupo e ndo sabem como se comportar em reuniées e muito menos conduzi-las.
O resultado pode ser frustrante.

Para alcangar bons resultados, é necessario preparar os colaboradores.

Para que se tenham bons resultados deste grupo de trabalho, é necessario
que os membros sejam preparados.

Para esta preparacao, existem alguns treinamentos que sdo basicos:

a) Ferramentas basicas para a solugdo de problemas

b) Principios de lideranca

c) Principios de administragdo participativa

d) Principios de negociagao

e) Regras para obtencdo de consenso

f) Regras de transito em reunies

Mesmo que estejam bem constituidos e organizados, 0s grupos devem
receber do coordenador do projeto as tarefas de forma organizada.

Uma das formas de fazé-lo & preparar um plano de agéo para cada grupo,
contendo as suas tarefas de forma objetiva e simples. Tais planos de agdo devem
fornecer todas as informagdes técnicas para suportar o trabalho dos grupos.

A formacéo deste grupo de trabalho deve ter a participagdo de pelo menos 1
representante de cada area da organiza¢do. No nosso caso, é determinante que
exista um participante da area de programacéo, de otimizagdo e de manutencdo. A
participagcdo do pessoal das bases fora de Curitiba é extremamente importante para
criar o envolvimento necessario ao sucesso do projeto.

Cada grupo de trabalho deve possuir um coordenador, que
preferencialmente, deve ser escolhidos entre os executores do processo. Caso os
grupos - sejam coordenados por gerentes ou coordenadores, pode passar a

impressdo de que o projeto € do gerente e ndo de todos. Por outro lado, a



56

coordenacdo do projeto precisa estar atenta para evitar que a lideranca do
coordenador dos grupos de trabalho ndo seja ignorada pelos demais membros do
grupo.

Estes grupos de trabalho devem ser mantidos mesmo apés a
implementagdo do sistema de gestdo da qualidade com a finalidade de manter e
garantir a melhoria continua dos processos. Deve haver o cuidado de garantir que
exista o revezamento dos coordenadores e dos integrantes dos grupos para manter

a motivagao e os resultados.

4.3.8 Elaboracdo do Manual da Qualidade

O primeiro documento a ser elaborado é o manual da qualidade, que vai
definir as linhas mestras do sistema.

O ponto de partida para elaboragcdo do manual da qualidade ¢ a norma ISO
9000:2000 combinada com é versdo 1994, que pode ser usada como subsidio a
compreenséo e formagao dos conceitos.

Observar que a norma ISO 9001:2000 possui itens aplicaveis ao negocio, e
‘portanto considerados obrigatérios, e outros que podem n&o ser aplicaveis. Ha que
se tomar cuidado para ndo aumentar os custos desnecessariamente: um SGQ é
para ajudar a gestédo e ndo atrapalha-la. O essencial é que o Manual contenha todos
os itens obrigatdrios, podendé conter ou ndo os itens n&o obrigatérios.

Caso seja decidido por excluir itens que julgue ndo aplicaveis, é fundamental
que esta deciséo esteja explicada no Manual da Qualidade, bem como uma razéo
consistente para faze-lo. A omissdo, mesmo que intencional, normalmente é
interpretada como nao-conformidade.

E muito importante que seja explicado detalhadamente & direcdo da
organizacdo, a intencdo do Manual da Qualidade. Isto evita que a falta de
compreensdo dos requisitos cause embaragos que venham a prejudicar a
implantagdo do projeto. Se houver duvidas, a sugestdo & pecar por excesso,
repetindo a exaustdo os conceitos do SGQ aplicados a organizagdo, que devem

estar condensados no Manual da Qualidade.
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Montada a base de requisitos, o Manual deve ser complementado com as
demais diretrizes estratégicas da cultura da empresa. E um bom momento para
separar o joio do trigo, ou seja, aproveitar as boas caracteristicas da cultura da
empresa e eliminar os vicios. Neste momento é muito importante refletir bastante
sobre os limites das mudangas. Jamais criar uma organizag&o dentro da outra, com
sistemas antagbdnicos convivendo de forma paralela. As mudangas devem ocorrer de
forma lenta, sem traumas nem grandes conflitos.

E sempre bom ter um texto base para iniciar a discussdo. Refletir sobre
alternativas concretas € mais eficaz e mais eficiente. Deve haver criatividade e
firmeza para engajar todas as pessoas com poder decisério na empresa. Se
convenientemente convencidas, elas poderdo exercer a necessaria alavancagem
para o sucesso do projeto.

Esta medida evitar ter que fazer grandes mudancas de rumo com o barco
em movimento, o que sempre é caro, desgastante e pode ser fatal para o projeto.

De maneira geral, o Manual da Qualidade precisa refletir que a organizacao
tem consciéncia dos requisitos exigidos pela norma ISO 9000, que eles tenham sido
corretamente interpretados e tenham sido incorporados ao sistema de gestdo da
qualidade adotado na organizagao. |

O manual pode incluir toda a documentacdo ou nédo. Depende do tamanho
da empresa e consequentemente do volume de documentagao. Por tratar-se de uma
pequena empresa, 0 nosso projeto pode contemplar toda documentagédo no Manual

da Qualidade. Isto facilita a consulta e o controle da documentagéo.

4.3.9 Elaboracdo das Demais Documentacdes

Esta étapa prevé uma sequéncia que deve ser seguida a fim de evitar erros
gue possam comprometer a qualidade e utilizagdo da documentacdo. Estas etapas
prevéem a elaboracdo, a verificagdo, a aprovagado, a formatacdo, a incluséo no
sistema, a implementacéo, a revisdo e o cancelamento de toda a documentagéo do
SGAQ.
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4.3.9.1 Elaboragéo

Nesta oportunidade o manual da qualidade j& deve ter sido estruturado para
delimitar o escopo do SGQ e as grandes atividades da empresa (0s macro-
processos). Para cada uma delas, em principio, devera ser gerado um procedimento
documentado.

O manual da qualidade deve prever os seis procedimentos documentados
obrigatorios (controle de documentos, controle de registros da qualidade, auditoria
da qualidade, controle de produto ndo conforme, agbes corretivas e acgdes
preventivas) e outros indispensaveis ao bom funcionamento do negécio, definidos no
mapeamento dos processos.

E recomendavel incluir no manual da qualidade uma lista de referéncia
cruzada, vinculando os itens da norma ISO 9001 aos itens do manual que
pretendem atendé-los. Os responséaveis pela elaboragdo dos procedimentos devem
ser indicados formalmente.

A geracao dos documentos de terceiro nivel (instru¢des de trabalho, rotinas,
métodos, especificagdes, etc...) deve ser realizada de maneira analoga. Ela deve ser
priorizada em fungdo das necessidades, que vdo surgindo de forma natural com a
implementacéo dos procedimentos.

A medida que vai crescendo a documentagdo, deve haver o cuidado
multiplicado com o seu controle. Realmente a perda de controle da documentacdo é
um desastre e pode trazer grandes embaracos para o projeto.

Hoje em dia, com os recursos computacionais disponiveis, € muito desejado
que o SGQ tenha disponibilidade de acesso eletrénico. Isto permite desburocratizar
o processo de utilizagdo desta documentacdo. Todavia, ndo pode ser esquecida a
menor interatividade do homem com a maquina, em relagdo ao documento papel.
No papel, normalmente o homem percebe mais detalhes do que na tela do

computador.
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43.9.2 Verificagdo

A verificacdo serve para detectar falhas que possam ter sido cometidas
durante a elaboragdo e que possam causar problemas de interpretagéo levando
assim a uma execuc¢ao errada do procedimento.

Também deve ser verificado se o documento esta consistente com o manual
da qualidade de forma que n&o haja contradi¢ées.

Nesta etapa todos os erros devem ser identificados e corrigidos.

O responsavel por esta verificagdo deve ser o emitente do documento em
conjunto com as demais pessoas responsaveis pela documentacdo relacionadas no

manual da qualidade.

4393 Aprovacéo

Apos a elaboragdo e a corregdo dos erros, a documentagdo deve ser
submetida a aprovagdo do gestor do processo o qual esta relacionada a
documentagédo. Este gestor devera fazer uma anadlise técnica do contetdo do
documento de forma a verificar se esta perfeitamente aderente ao processo.

Apds a aprovacgdo do gestor do processo, esta documentacdo deve ser

submetida ao coordenador da qualidade para aprovagao.

4394 Formatagéo

Todos os documentos devem obedecer a uma formatagdo padréo definida
para o SGQ. Esta formatagdo ndo & determinante para o projeto, mas deve ser
buscada de forma a facilitar a interpretacdo da documentagédo, evitando erros de

interpretacéo.

4395 Inclusédo no sistema

A inclusdo no sistema de documentacdo do SGQ consiste em disponibilizar
a documentacdo através da ferramenta escolhida para gerencia da documentacéo.

Caso seja um software, basta a inclusdo do novo arquivo no sistema. Caso o
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sistema de controle de documentacéo seja feito através de papel, € necessario que
seja incluido o novo documento e retirado o documento anterior que ficou

ultrapassado.

4.3.9.6 Implementacéo

A implementagdo de um documento significa tornar obrigatério para todas as
pessoas 0s requisitos preceituados neste documento. E uma atividade de
fundamental importancia para o sucesso do projeto e deve ser conduzida com
firmeza e competéncia.

Com a implementagdo pouco rigorosa, corre-se o risco de entendimento
insuficiente do sistema, resultando em descumprimento dos preceitos e nos
inevitaveis desgastes pessoais, podendo, em casos extremos, causar a faléncia do
projeto.

E preferivel errar por excesso que por falta de formalismo no processo de
' implementagéo}' Pelo menos uma reunido com todos os envolvidos com a
documentagéo, é recomendavel para implementagéo de cada documento.

Nao se deve esquecer de testar a documentagéo de forma consistente antes
da sua implementacdo. Isto pode evitar que erros cometidos durante a sua
elaboracdo poésam comprometér a sua implementagao e dar margens aos que nao
estdo gostando da mudancga de aproveitarem a situagéo para apresentarem os seus
argumentos.

A implementacdo da documentagdo requer a publicagdo e a determinagdo
para aplicagao nos processos a partir da sua publicagao.

E fundamental assegurar que todos receberam a informag&o sobre um novo
documento e que a aplicagdo esta ocorrendo conforme previsto. Por isto se faz
necessario que apés a publicagdo de um documento, seja feito um
acompanhamento do processo por um periodo que garanta que o novo documento

esta perfeitamente implementado e ndo ocorreram erros nao previstos.
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4397 Revisado

Caso se detecte erros na documentagédo, ou o processo sofra alteragdes, é
necessario que a documentagao seja revista. Esta revisdo devera ser sugerida pelos
executores do processo e levadas gestor do processo para as alteragbes
necessarias. Apos esta aprovagdo, o fluxo para elaboragdo de documentagdo

devera ser seguido normalmente conforme ja descrito até aqui.

4398 Cancelamento

Um documento pode se tornar obsoleto por motivos diversos. Neste
momento, é necessario que 0 mesmo seja cancelado.

O gestor do processo, fara o cancelamento do documento, sempre que ndo
se tornar mais aplicavel e comunicara ao coordenador do SGQ para que seja
retirado da documentacéo.

Os documentos cancelados poderdo permanecer no sistema de gerencia de
documentacdo desde que perfeitamente identificados como CANCELADOS. Nos
casos em que o sistema de gerencia de documentagao é feito através de papel, é
necessario um cuidado ainda maior para evitar que documentos obsoletos e

cancelados permanegam sendo utilizados.

4.3.10 Treinamento de Auditores Internos

O treinamento dos auditores internos devera ocorrer nesta etapa do projeto,
visando capacitar pessoas internamente para realizar as auditorias internas que
devem preceder a auditoria de certificagao.

E necessario que os auditores freqiientem um bom curso de pelo menos 40
horas, que os exercite em aspectos praticos de auditorias. Os auditores devem ter o
seu trabalho avaliado de forma continua e devem passar por reciclagens, caso se
faga necessario.

Este treinamento podera ser ministrado por empresa contratada para esta

finalidade, ou internamente se houver pessoas habilitadas para tal fungéo.
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No projeto em questdo, sugere-se a contratagdo de uma empresa
especializada neste tipo de treinamento devido a empresa nao possuir pessoas que
tenham vivéncia neste tipo de atividade. |

Mesmo sem dispor de auditores natos, € sempre possivel preparar auditores
aceitaveis. E recomendavel que a empresa pré-selecione os candidatos, tanto
quanto possivel aproveitando aquelas pessoas que tém um perfil razoavelmente
alinhado com o requerido. Os treinandos devem ser escolhidos entre os
empregados que tenham perfil desejado para um auditor, conforme apresentado
acima.

Preparar e qualificar bons auditores € mais que uma necessidade, € um
6timo investimento.

Ter bons auditores internos e um programa de auditoria adequado sio
indispensaveis para que exista na empresa ndo um dono da qualidade, mas uma

equipe preparada e interessada em que o sistema funcione bem.

4.3.11 Conducéo de Auditorias Internas

A atividade de auditoria interna da qualidade devera estar definida no
procedimento que cobre o requisito 8.2.2 do ISO 9001.

A gestdo das auditorias requer conduta adequada, nem sempre conhecida
pela maioria dos gerentes. E por natureza, um processo muito especifico e deve ser
tratado de maneira meticulosa.

A auditoria deve ser conduzida na seguinte sequéncia:

a) Verificar se os documentos do sistema sdo conformes com a norma ou

padrdo adotado.

b) Verificar se as atividades estdo sendo realizadas em conformidade com o

estabelecido pela documentagao

c) Verificar se as atividades realizadas efetivamente atendem ao objetivo

maior do sistema: conformidade com as especificacbes do cliente.
(satisfacdo do cliente)
As duas primeiras tarefas sdo especificas dos auditores. A ultima verificagdo

é talvez, a mais importante, mas também a mais dificil de realizar, sendo atribuigdo
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da area e ndo dos auditores. Os auditores ndo possuem as informagdes necessarias
para esta verificagdo, exceto as evidéncias de ndo-conformidade de produtos ou
insatisfagcéo de clientes.

As conclusfes, incorporando todas as ndo conformidades do sistema
(pessoas, itens, equipamentos e documentacgdo), sdo documentadas pelos relatérios
de auditoria. Tais relatérios devem, expressar as ndo conformidades do sistema e,
como observagdes, as suas fragilidades e os seus pontos fortes.

Por sua vez os relatorios de auditorias devem desencadear agbes corretivas,
em geral uma para cada ndo conformidade de natureza relevante apresentada.

A finalidade das agbes corretivas é fazer uma investigacao criteriosa das néo
conformidades e apresentar a um caminho para eliminar as suas causas raizes.

As primeiras auditorias internas costumam apresentar um grande nimero de
n&o conformidades que é considerado normal pelo estagio inicial da implantagdo do
sistema e pela inexperiéncia dos auditores internos que ainda tém um excesso de

zelo por aspectos pouco relevantes do processo.

4.3.12 Treinamento de Suporte

Durante a implementacdo & esperado que surjam dificuldades técnicas
especificas com algumas das atividades mais complexas. Quando tais atividades
sdo documentadas normalmente se aprofunda o nivel de discussido e nao raro se
verifica que as pessoas anteriormente trabalhavam no escuro.

Todo cuidado deve ser tomado para ndo haver caga as bruxas ou
repressdes indevidas. Se havia “zonas cinzentas” ou até “zonas escuras” nos
processos, a inteira responsabilidade & da empresa, por sua incapacidade de
detectar falhas e conviver com elas. E preciso criar o espirito da cooperagéo, de tal
modo que todos se sintam como vencedores com as descobertas realizadas.

Quando as falhas sdo detectadas, a empresa deve ter a sensibilidade de

identificar e contratar treinamento para suprir as caréncias.
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4.3.13 Implementar o Processo de Analise e Melhoria

Com o resultado da auditoria interna, é importante que se implemente o
processo de analise e melhoria dos pontos criticos identificados para permitir que
estes pontos criticos do processo estejam eliminados antes da auditoria de
certificagéo.

A secdo 8 da norma estabelece requisitos para as fases “C” e “D” do ciclo
PDCA da organizagdo, determinando e sistematizando as medigdes, analises e
melhorias.

O gestor de cada processo estara permanentemente fazendo analise critica
detalhada dos registros obtidos (nivel operacional ou nivel tatico). Em caso de
anomalias, ndo conformidades, ou tendéncias indesejaveis, ele devera desencadear
acoes corretivas ou ac¢bes preventivas, conforme a necessidade especifica de cada
situacao.

Adicionalmente as suas agbes locais, 0 gestor dos processos devera
selecionar e priorizar as informacdes que devam subsidiar as analises de nivel
hierarquico superior, isto &, taticas ou estratégicas.

Com base nestas analises a alta dire¢do da empresa vai julgar a
necessidade de implementar mudancgas estruturais ou ndo nos processos de gestdo

de operagdo com o objetivo de corrigir os problemas encontrados.

4.3.14 Pré-Auditoria de Certificagéo

A pré-auditoria € uma avaliagdo feita, em geral, por uma empresa de
auditoria, para verificar se o sistema de gestdo da qualidade de uma empresa esta
ou ndo preparado para uma certificagcdo.

Eticamente ndo é aceitavel que uma organizagcdo atue como 6rgdo de
consultoria e de certificagdo. E mais ou menos como se o professor de um cursinho
elaborasse a prova de vestibular para seus alunos. A auditoria exige independéncia.

E normal na pré-auditoria o relatério ndo detalhar as caréncias em relagéo
aos requisitos da norma, mas se limitar a dar um parecer recomendando ou néo a

empresa contratar a auditoria de certificagéo.
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Todavia & perfeitamente possivel que a empresa, ao contratar a pré-
auditoria, exija um relatério com a descrigdo detalhada das ndo conformidades
encontradas.

E usual um prazo de dois meses entre a pré-auditoria e a auditoria de
certificacdo, de forma que a empresa disponha de tempo necessario as corregées
das falhas eventualmente encontradas.

No caso do projeto em questdo, recomenda-se que o relatério apresente
todas as ndo conformidades de forma detalhada para facilitar o processo de anélise

critica e agilizar o desenvolvimento das acdes corretivas.

4.3.15 Realizagao Auditoria de Certificagio

A realizagdo da auditoria de certificagdo é a coroacéo o trabalho realizado na
empresa, o momento da verdade, no qual o 6rgdo de certificagdo de terceira parte
contratado auditara a empresa e concluira, pela analise dos fatos, se o sistema de
qualidade é ou ndo conforme com a norma selecionada.

Trés alternativas sdo possiveis:

a) Auditor lider recomendara a certificagdo da empresa, caso o resultado

Ihe seja satisfatorio.

b) A auditoria detecta ndo conformidades que impedem a certificacdo, mas
s&o passiveis de serem solucionadas em prazo razoavel. Neste caso, a
empresa deve eliminar as causas destas ndo conformidades e
demonstrar ao 6rgéo certificador que cumpriu a exigéncia, ficando apta a
receber a certificagéo.

c) A auditoria detecta ndo conformidade em namero ou em gravidade de tal

sorte que ndo recomenda a certificagdo. Neste caso, o processo é
encerrado sem a certificagéo.

A auditoria ndo deve ser o objetivo maior do projeto. O importante é o que
vem na esteiré deste processo: o funcionamento do sistema de gestdo da qualidade
e a conseqllente melhoria da competitividade da empresa que é o objetivo maior

proposto por este projeto.
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4.3.16 Manutengdo do Sistema de Gestdo da Qualidade

Manter e melhorar os sistemas é um desafio grande, talvez maior que o
trabalho inicial de gera-lo. Para o trabalho inicial, apesar de arduo e complexo,
existem normalmente o interesse corporativo da empresa e a motivagdo pela
novidade. De uma forma ou de outra, ha um objetivo concreto que é a certificacao.

Obtida a certificagcdo, € natural que venha a ressaca pela festa da conquista,
e a tendéncia, é a degradagdo do SGQ.

No inicio ela ocorre lenta, quase imperceptivel. Ndo havendo a devida
sensibilidade, quando se da conta, a situagdo pode ser de dificil controle, se ndo
irreversivel.

Para prevenir essas desagradaveis surpresas, € de bom alvitre ja incluir no
projeto a atividade de manutenc¢ao do sistema.

Em primeiro lugar € preciso zelar pela disciplina e respeito as regras
estabelecidas. A comegar pela diregdo.

Em segundo lugar, para manter o sistema funcionando bem, usar, de
maneira inteligente, os mecanismos disponiveis: sensores e atuadores.

Como sensores, poderemos contar com as auditorias internas da qualidade
e, como atuadores, com as agdes corretivas.

As auditorias internas da qualidade sdo, sem sombra de dulvida, dos mais
poderosos agentes de manutencdo dos sistemas de gestdo da qualidade. Bem
conduzidas, as auditorias asseguram, o nivelamento (por cima) e geram inimeras
oportunidades de melhorias. As auditorias sdo documentadas por relatorios, dos
quais devem ser derivadas as acgles corretivas para as ndo conformidades
relevantes. Por sua vez, as agOes corretivas devem ter seguimento (follow up), de
forma que haja evidéncia objetiva de que foram eliminadas as causas das ndo
conformidades, que provocaram a emissao das acgdes corretivas.

As ac¢bes corretivas também podem ser desencadeadas independentemente
das auditorias. Neste caso, elas funcionam para eliminar causas de ndo
conformidades ou situagdes indesejaveis detectadas no dia a dia da empresa. A
empresa por sua vez, pode limitar o escopo das agbes corretivas, restringindo-as as
atividades que interferem na qualidade ou tornando-as aplicaveis a todas as demais

atividades.
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Outra questéo importante é definir quem pode desencadear ag¢bes corretivas
(isto deve estar definido no SGQ). Quando a empresa opta por delegar poderes para
que todos tenham autoridade para identificar ndo conformidades, as agbes
corretivas transformam-se em excelentes instrumentos para manter e melhorar o
SGQ. Mas é preciso que a empresa esteja preparada para resolver questbes
delicadas que aparecem.

Deve-se tomar o cuidado para que as agdes corretivas nao se transformem
em arma com objetivos pessoais, politicos ou inconfessos.

Para a obtengdo de bons resultados, tanto nas auditorias internas da
qualidade quanto nas ac¢bes corretivas, ha um pré-requisito fundamental: a
credibilidade.

Este processo de melhoria continua, como o proprio nome diz, deve ser
continuo. Enquanto o sistema de gestdo da qualidade continuar em vigor na
empresa, todos devem buscar este objetivo.

Sugerimos que para projeto em questdo, o processo de melhoria continua
contemple, no minimo, uma reunido mensal para avaliagdo dos processos
(indicadores e outros registros), realizacdo de analise critica pelos gestores do
processo e coordenador da qualidade, definicdo de agbes corretivas e preventivas
para manter a capabilidade do processo. Estes mecanismos, devem ser conduzidos
sempre de forma participativa para explorar o grande potencial e conhecimento dos

funcionarios.

4.4 RECURSOS

O item 5.2.9 trata deste tema com relagdo ao SGQ e trataremos aqui apenas
de tentar quantificar os recursos necessarios para a realizagdo do projeto.

Estes recursos devem dividir-se em humanos, materiais e financeiros.

Com relagdo aos recursos humanos, prevemos aqui o consumo de
aproximadamente 2880 homens x hora que deverdo ser consumidos pelo gerente da
qualidade, os coordenadores e demais funcionarios na elaboragdo de planos,

reunibes e treinamento para desenvolvimento dos trabalhos.
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Recursos materiais devemos prever uma sala de reunides equipada com

micro computador, datashow, quadro negro, papeis, micro computador com software

para o sistema de gerencia de documentagao, papel, material de propaganda.

Os recursos financeiros serdo distribuidos entre a contratacdo de

consultoria, treinamento de auditores, contratacdo de auditoria de certificagéo,

estimados em R$ 15.000,00 (quinze mil reais).

4.5 RESULTADOS ESPERADOS

Dentre outros resultados esperados podemos mencionar alguns:

a)

b)

d)

f)

a reorganizacdo da empresa que atualmente esta desestruturada e por
isto apresenta problemas criticos de motivagcdo, e desempenho da sua
mao de obra.

A padronizacdo de processos que hoje praticamente n&o existe e leva a
muitos erros operacionais que comprometem a qualidade do- servigo.
Estes erros seriam minimizados drasticamente e tenderiam a
desaparecer no médio prazo se o programa de melhoria continua for
implementado conforme sugerido.

Um melhor mapeamento dos problemas que ocorrem e através dos
registros que serdo efetuados, permitindo a identificacdo da sua causa
raiz e o desenvolvimento de agdes corretivas para elimina-las.

Melhorar o relacionamento entre as areas através de uma melhor
definicdo de atribuicdes e responsabilidades com o mapeamento dos
processos.

Criagdo da cultura da qualidade, melhorando a qualidade de vida das
pessoas, reduzindo o stress causado pelas indefinigbes e “zonas
cinzentas” existentes atualmente.

Proporcionar o conhecimento de novas ferramentas de solugdo de
problemas (MASP) e tomar decisdes baseadas em dados e fatos ao

invés do “achismo”.
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46 RISCOS OU PROBLEMAS ESPERADOS E MEDIDAS PREVENTIVAS/
CORRETIVAS

Dentre os varios riscos que incorrem em projetos desta natureza, podemos
citar: ‘
a) O alto nivel intelectual dos funcionarios, pode causar conflitos de
lideranca
Medida preventiva: escolher uma lideranca democraticamente.
b) A falta de tempo.
Posicionar a todos sobre a importancia do projeto para a empresa e as
suas metas em relagédo ao assunto.
¢) O medo da mudanga:
Medida preventiva: enfatizar os pontos positivos das mudancas.
Apresentar palestras sobre quebra de paradigmas.
d) Desmotivagéo das pessoas
Medidas preventivas: utilizar o projeto como elemento de motivagéo.
e) Conflito/competicdo ou simples descaso entre areas
Medidas preventivas: Palestras e reunibes com objetivos de mudar a
cultura existente e mostrar o novo horizonte que esta préximo.
f) Falta de recursos financeiros
Medidas preventivas: assegurar orcamento com aprovacdo da alta
direcdo que garanta os recursos em volume e prazos compativeis com
0 cronograma do projeto.
g) Mentalidade de que o projeto vai aumentar a burocracia
Medidas preventivas: Treinamento em ISO 9000 mostrando o lado
flexivel da norma. Quem cria somos nos, se for burocratico, mudamos.
h) A visdo de que a qualidade ja € boa como esta
Medidas preventivas: reunides mostrando claramente onde esta e onde
se pretende chegar em niveis de qualidade.
i) A tradicao de passividade - deixa como esta para ver como é que fica
Medidas preventivas: mostrar que a nova cultura da empresa nao aceita
este tipo de mentalidade. Se ou muda a pessoa ou a empresa vai

substitui-la.
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j) Ser apenas um fogo de palha — logo passa
‘Medidas preventivas: Fazer apresentagcdo do projeto a todos os

envolvidos, enfatizando a sua seriedade e clareza de objetivos e metas.
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5 CONCLUSAO

O projeto atualmente encontra-se na fase de implantagdo da documentagéo
e formacéo dos auditores internos.

Ja foi executada uma auditoria interna com a finalidade de sedimentar o
conhecimento dos auditores internos e identificar pontos criticos na implantagédo da
documentagdo que precisam ser corrigidos até a proxima auditoria e estar bem
preparado para a auditoria final.

Apesar de tentarmos elaborar o manual da qualidade antes das demais
documentacgdes isto ndo foi possivel devido a uma série de dificuldades encontradas
pela ndo concluséo de toda documentacdo. Em funcdo desta dificuldade, esta sendo
elaborada primeiramente as documentagbes de processo e posteriormente sera
concluido o manual da qualidade.

Alguns pontos criticos do projeto, identificados como a falta da cultura da
qualidade ja ocorreram e foram contornados parcialmente mas ainda merecem
atencéo até que sejam totalmente corrigidos.

O projeto esta entrando na sua fase mais critica e por isto o trabalho de
gerenciamento também fica cada vez mais importante para o atingimentd dos
objetivos iniciais.

A mobilizacdo de todos os funcionarios envolvidos direta ou indiretamente
com o processo foi fundamental para superar as dificuldades encontradas até aqui.

N&o tomar decis6es unilaterais sem que todos entendam os motivos, e os
beneficios envolvidos foi uma das diretrizes adotadas no gerenciamento do projeto
para quebrar a resisténcia @ mudanga que ja era prevista e foi encontrada. Esta
pratica foi adotada em funcdo do perfil do puablico envolvido, de alto nivel de
instrucdo, que normalmente tem a caracteristica de ser mais questionador e néo
aceitar idéias que ndo entendam corretamente. Esta & uma caracteristica desejavel
em funcdo das atividades que séo executadas por estes técnicos e engenheiros.

Esta experiéncia comprova até o momento que, mesmo sem ter experiéncia
pratica é possivel conduzir um projeto de implantagdo de um sistema de gestdo da
qualidade 1ISO 9001 com sucesso, desde que o projeto seja bem elaborado e
conduzido seguindo uma metodologia bem definida e fundamentada nos principios

de gestéo de projetos e da norma em si.
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Durante a execugdo do trabalho pude deparar com situagdes que ndo
haviamos estudado e obrigou-me a procurar outras fontes de pesquisa para
solucionar as duvidas e resolver os problemas. Estas situa¢des proporcionaram um
crescimento extraordinario no meu conhecimento, até entdo somente tedrico.

A complementacdo pratica vivenciada até aqui foi muito importante para
complementar os estudos teéricos e possibilitar uma revisdo de varios pontos
necessarios ao desenvolvimento deste trabalho.

Apesar da experiéncia vivida até aqui ter sido ainda pequena, considero que
a contribuicdo foi tdo ou mais importante que as aulas e estudos tedricos
desenvolvidos durante o curso.

Ao contrario do que muitos podem imaginar, o grande desafio de implantar
um projeto como este ndo esta na perfeita compreensao das normas ISO 9001. O
maior desafio esta em saber lidar com pessoas; liderar com legitimidade, obter apoio
pelos seus argumentos e ndo pelo seu poder hierarquico. Com certeza estas
dificuldades serdo muito particulares dependendo do publico que com que se
trabalha, mas sempre as pessoas deverdao merecer maior atengdo que os demais
itens.

As organiza¢des modernas estdo cada vez mais conscientes de que o seu
patrimonio esta mais nas pessoas do que nas maquinas, instalagGes, fornecedores
ou nos ativos contabeis diversos. As pessoas é que fazem a diferenga. S&o elas que

fazem acontecer. Ou ndo acontecer .....
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ANEXO 1 - RESULTADOS DAS ENTREVISTAS NO DIAGNOSTICO DA EMPRESA

ITEM DESCRICAO NOTA
1|0s processos estdo sob controle € bem documentados ! 1,29
2|0s projetos de otimizacdo e melhoria sdo bem fundamentados ! 2,58
3i0s registros existentes permitem um histérico Util para minhas atividades ! 2,58
4/Os controles de documentagdo estdo bem definidos ! 2,58
5Todos os servicos e atividades s8o bem planejados visando os melhores resultados ! 3,87
6lA rastreabilidade das minhas atividades é feita facilmente e sem falhas ! 3,87
7[Existe um alto nivel de comprometimento de todos com os objetivos e metas da empresa ! 3,87
80s procedimentos e processos sdo bem documentados ! 3,87
9Periodicamente sdo feitas analises de falhas e definidas agdes preventivas e corretivas ! 5,16

10A motivagdo da equipe esta em um nivel excelente ! 6,45
11[Existe coeréncia entre discurso e pratica por parte dos gestores da empresa ! 7,74
120s clientes estdo muito satisfeitos com os nossos servicos ! 7,74
O volume e a distribuigdo de treinamento é suficiente para o desempenho das minhas
13jatividades ! 7,74
14{Existe clareza no que a empresa espera de mim ! 9,03
Os objetivos e metas da empresa e da minha equipe estdo claramente definidos ¢
15divulgados ! 9,03
16[Existe transparéncia das decisdes da empresa ! 9,03
17)A qualidade do servigo oferecido aos clientes esta dentro dos padrbes esperados ! 9,03
180 meu salario remunera adequadamente as minhas competéncias ! 9,50
190 estilo de gerencia participativa é predominante nas decisées da empresa ! 9,60
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~ CODIGO: REVISAQ:
INSTRUGAO DE TRABALHO IT RED.043 00
TITULO: DATA REVISAO: PAGINA:
Coleta e Analise de Dados de Performance de Equipamentos de Rede Celular 01/12/2003 1 de 11

PROCESSOQ: ELABORADO:

Otimizacao Representantes das Regionais
OBJETIVO: APROVADO:
Fornecer as orientagdes necessérias a um técnico da area de Comutacéo ou de Plataformas, para que este Gerentes de Divis&o/Secéo
execute a coleta e andlise de dados de performance dos equipamentos que compdem a rede celular da
empresa.

1 CONSIDERAGOES GERAIS

Para o entendimento desta instru¢&o de trabalho, o técnico devera possuir conhecimentos de operag&o dos equipamentos, além de nogdes sobre as medidas
de desempenho necessarias para a avaliagdo de performance deles, que s&o encontradas nos manuais técnicos do fabricante.

2 DOCUMENTOS COMPLEMENTARES
Relacionam todos os manuais técnicos que contém as recomendagdes de coleta e andlise de dados de desempenho do equipamento.

Normalmente, estes manuais s&o entitulados como “Capacity and Engineering Guidelines” ou “System Performance and Capacity Guidelines” ou “Service
Measurements”, dentre outros.

O técnico devera ter sempre em maos a documentagao técnica do fabricante para consultas.

Os anexos desta IT apresentam os nomes dos documentos de cada fabricante que trazem orientagbes sobre os procedimentos de analise de desempenho de
cada equipamento.

3 DESCRIGAO DA MACRO ATIVIDADE DE ANALISE DE PERFORMANCE

Neste topico ser&o relatados os passos essenciais de uma atividade de coleta e analise de dados de performance de equipamentos e servigos da rede celular.
Para uma melhor compreensao da macro atividade de coleta e analise de dados, dividimo-la em passos ou camadas de execugao, de forma que possamos
compreender as interfaces, as ferramentas (hardware e software) utilizadas, as equipes responsaveis, dentre outras caracteristicas, de cada camada.

3.1 Definigdo das medi¢bes operacionais

Devido ao fato de existir uma variedade muito grande de medidas que podem ser extraidas do sistema e de cada equipamento especifico, torna-se
necessario fazer uma definigdo prévia de um conjunto minimo de medidas que permitam avaliar de forma bem confidvel o desempenho de um dado
equipamento ou servigo da rede. Geralmente, a definicéo destes dados € baseada em recomendagdes dos fabricantes e da engenharia ou na experiéncia
adquirida no dia a dia de operagé&o da rede. Esta atividade requer muita pesquisa nos manuais do fabricante, além de vivéncia pratica na gestéo dos diversos
equipamentos. :

Uma ma definigdo do conjunto das medidas pode levar a uma analise totalmente ineficiente devido & falta de informagdes necessarias para a tomada de

decisGes ou devido ao excesso de medidas, onde s&o coletadas informagdes desnecessérias, o que aumenta a carga de trabalho da rede, dos seus
operadores, além de dificultar a priorizagéo dos desvios.
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3.2

33

3.4

3.5

Programac¢ao das medi¢goes operacionais

A geragdo dos dados de performance € programada nos equipamentos, sob uma periodicidade definida segundo as necessidades de anélise dos
interessados. Normalmente, cada equipamento oferece um ou mais servigos de medicdo de seus recursos, gerando dados de performance e falhas. Estes
dados s&o, na maioria das vezes, disponibilizados através de arquivos texto. Esta atividade requer conhecimento das ferramentas de programacéo e coleta
de dados disponibilizadas no sistema operacional do equipamento.

Coleta e armazenamento das medicoes

Neste passo, os dados j& estdo disponibilizados para serem vistos através dos terminais de acesso aos equipamentos ou sdo enviados para outras
aplicagbes de software que podem ser fornecidas pelos fabricantes ou desenvolvidas internamente pelos proprios funcionarios da EMPRESA. Na maioria
das vezes sé&o utilizadas aplicagdes desenvolvidas em Excel, Access, dentre outras, com bancos de dados acoplados, acesso Web, etc. Esta atividade
requer recursos para desenvolvimento de software em linguagens de programagdo para Windows, UNIX, etc. Utiliza-se aqui ferramentas como o Visual
Basic, Delphi, C++, SQL Server, Perl, AWK, etc.

Consolidacédo das medigoes

Apos a coleta e armazenamento dos dados, ocorre a fase de consolidag&éo das medidas. Nesta fase, os dados armazenados nos bancos de dados sofrem
célculos de consolidagéo durante a sua armazenagem ou durante a apresentagdo dos resultados. A consolidagdo é feita em funcdo da necessidade
daqueles que estdo interessados pela medida. Exemplo: Determinada medida pode ser mostrada através dos seus valores de pico, ou volume (soma) de
uma janela de tempo, ou média, ou desvio padréo, etc. Nesta etapa, também podem ser feitos calculos com diferentes indicadores a fim de se obter um
novo indicador.

Levantamento e priorizagédo dos desvios

Nesta etapa, o comportamento de cada indicador consolidado € comparado ao seu perfil e as suas metas de desempenho. As metas sdo definidas através
de recomendacdes de fabricantes e da experiéncia adquirida no dia a dia de operagdo da rede. Feito o confronto dos resultados medidos com as metas
estabelecidas, s&o gerados os relatérios de desempenho. Este relatério contempla as informagdes mais essenciais dos indicadores de performance da rede,
enumerados em ordem decrescente de criticidade, de forma que sejam imediatamente analisados pelas areas responsaveis e estas possam tomar suas
acdes preventivas e corretivas. '
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APROVADO:
Gerentes de Divisdo/Segao

3.6

3.7

Registro das a¢bes de correcao

As acgbes corretivas e preventivas sédo cadastradas em um banco de dados e informadas nas consultas realizadas pelos usuarios na fase de apresentagéo
dos resultados dos indicadores e seus desvios. Estas agbes também s&o reportadas nos relatérios consolidados de andlise de performance da rede. Desta
forma, é possivel se fazer uma analise das mudangas de comportamento de desempenho da rede em fungéo das agdes tomadas pelos seus gestores para a

correcéo de falhas e desvios.

Apresentacao dos resultados

O objetivo deste passo & fornecer uma interface para o usuario observar o comportamento dos indicadores de desempenho da rede, segundo determinados
critérios de pesquisa. O usuario escolhe o indicador, equipamento ou servigo, o intervalo de dias, os dias da semana e as horas em que deseja analisar o

indicador. A apresentagdo dos resultados também é feita através da geragdo automatica de relatérios diarios, semanais e mensais. Utiliza-se aqui planilha

em Excel com graficos, Access, ferramentas Web, etc.

4 CLASSIFICAGAO DOS CONTADORES

O objetivo em se classificar cada contador de performance segundo alguns critérios essenciais € importante para o entendimento do técnico que fara a sua
analise no dia a dia de operagéo da rede e ajudara na tomada de decisdes em situag¢des de falhas, reengenharia, implantagdes, etc.

4.1

4.2

43

Nome

E o nome do contador. Normalmente caracteriza-se por um mneménico.

Descrigcao

E uma descrigdo sucinta do significado do contador. Auxilia o técnico na interpretagdo do comportamento da medigdo e suas reais conseqiiéncias

operacionais na rede. Esta descricdo € normalmente encontrada no manual técnico do fabricante.
Dados da rede

Séao informacgdes de projeto e capacidades dos equipamentos ou subunidades, ou servigos, que sdo fornecidas pelos manuais técnicos dos fabricantes ou

pela Engenharia. Estes valores definem os limites de comportamento das medidas.
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execute a coleta e andlise de dados de performance dos equipamentos que compdem a rede celular da
empresa. :

4.4

4.5

4.6

Metas

Especifica o comportamento esperado para este contador em uma condi¢éo de operagdo normal da rede em determinada hora, dia da semana, més, etc., ou
alguma outra condigdo especifica definida pela Engenharia ou pela Comutagdo. As metas definem as faixas de operagio das medidas e o nivel de criticidade
do comportamento do equipamento dentro de cada uma destas faixas.

Exemplo: Parametros de qualidade comutagao para Tréfego de Centrais :

LIMITES DE QUALIDADE

0-20% |Sistema Ocioso

30-70% | Sistema Estavel

70 -80 % | Sistema em Sobrecarga

80-90 % | Sistema Critico

>90 % Sistema em Degradagad

Ferramentas

E a ferramenta ou método usado pela equipe de O&M para fazer a coleta e andlise deste contador. As ferramentas podem ser fornecidas pelos fabricantes
ou podem ser desenvolvidas por funcionarios da EMPRESA.

Freqiiéncia

Indica a freqiiéncia com que o contador é coletado no equipamento da rede. A freqiéncia de coleta é definida pelo técnico segundo as necessidades de
andlise de performance do equipamento.

Em altas frequéncias de coleta (curtos intervalos de tempo) € possivel fazer uma boa geréncia de falhas de forma quase on-line, ou seja, o tempo
transcorrido entre o0 momento real em que houve algum evento na rede e o tempo em que este evento foi demonstrado através dos contadores é o menor
possivel. Contudo, exige-se mais do equipamento em termos de armazenagem e processamento. Para as equipes de Geréncia de rede, estas s&o as
utilizadas.
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Em baixas freqléncias de coleta, as exigéncias de processamento e armazenamento s8o menores e as medidas sdo mais utilizadas para a andlise de
dimensionamento, otimizagéo, balanceamento de trafego, etc. Estas frequéncias séo utilizadas para atender as necessidades das equipes de Engenharia e
ndo atendem as necessidades de analise de falhas.

Dentre as frequiéncias de coletas mais usuais da rede EMPRESA, temos as seguintes:

= Minutos em minutos (boa gestao de Falhas) (Ex. 5 em 5 minutos)
= Horarias (boa gestdo de Falhas e Dimensionamento)

= Diarias (Boa gestédo de Dimensionamento)

= Semanais (gestdo razoavel de Dimensionamento)

= Mensais (informativas para gerentes administrativos)

A freqliéncia horaria de coleta e analise de desempenho atende de forma bem razoavel as necessidades de informacg&o da Operagéo e da Engenharia.

5 RELAGAO DOS INDICADORES DE PERFORMANCE

Nos items a seguir serdo descritos os grupos de indicadores gerais que s&o comuns a cada tipo de elemento de rede, independente do fabricante. As
particularidades de indicadores existentes para cada fabricante est&o relacionadas nos anexos deste documento. Estas particularidades compreendem elementos
de HW e servigos das centrais e plataformas que s&o especificos daquela topologia e que sdo importantes de serem analisados.

5.1 Centrais de Comutagéo Celular

Neste topico estdo relacionados os principais indicadores das Centrais de Comutagdo Celular. As particularidades de indicadores existentes para cada
fabricante est&o relacionadas nos anexos deste documento.

As medidas abaixo dever&o, quando possivel, estar separadas por tecnologias de acesso, ou seja, para cada medida devera ser informado o valor para o
acesso digital (CDMA ou TDMA) e para o acesso analogico (AMPS). Para o acesso digital, as medidas deverao estar separadas por tipo de servigo 2G e 3G.
Vale observar, neste topico, que algumas medidas, apesar de parecerem ser de responsabiliade do time de Otimizag@o de RF, s8o muito importantes de
serem analisadas sob o ponto de vista da central por um todo. 880 medidas em que o time de RF utiliza para cada BTS isoladamente e o time de Operagao
utiliza para a central por um todo, como sendo um consolidado de comportamento de todas as BTS juntas. Existem falhas de central que podem impactar
estas medidas em um grupo restrito de BTS ou em todas as BTS de uma sé6 vez.

Veja a seguir as medidas gerais do elemento de rede Central de Comutagéo:
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= Ocupagao de processadores (todos os centralizados e os distribuidos na arquitetura do HW da Central)
= Acumulado de vezes em que o processador entrou em sobrecarga
= QOcupagédo de memorias

= Ocupagio de BHCA (separados por Originagéo, Terminagao e Total)
= Ocupagéo de Trafego Efetivo

= Ocupagao de Vocoders

= Tempo Médio de Retencdo de chamadas

= Tréafego, Ocupagdo e Completamento de cada Rota da central

= Qcupagdo dos links de sinalizag&o (ISUP, 1S-41, R2, TUP, etc.)

= Ocupagéo e Volume do VLR.

= Trafego de Anuncios (separado por cada tipo de anlncio)

= Ocupagéo de TLDN

= Ocupagédo dos dispositivos de Tarifagdo da Central (AMA).

= Trafego médio por assinante (mili-Erlang)

= BHCA médio por assinante.

= Ocupagéo de portas de interface de 2M na central

= Quantidade de E1’s para Rotas de interconexdo com RTPC (para cada operadora)
= Quantidade de E1's para Loops internos a central

= Quantidade de E1’s para BTS

=> Quantidade de E1’s para usos miscelaneos na central

= Ocupagédo de placas de Controladores SS7 na central

= Ocupagéo da Capacidade de portas de filiagdo de ERBs

= Ocupagéo da Capacidade de Portadoras

= Quantidade de Portadoras

= Quantidade de ERBs instaladas

= Ocupagdo de uso de circuitos de conferéncia 3-WAY

= Eficiéncia de Paging

= Eficiéncia do servigo de SMS (Short Message Service)

= Taxa de chamadas Estabelecidas '

= Taxa de chamadas Estabelecidas na Originagao

= Taxa de chamadas Estabelecidas na Terminagéo
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Representantes das Regionais

OBJETIVO:

Fornecer as orientagbes necessarias a um técnico da area de Comutagdo ou de Plataformas, para que este
execute a coleta e anélise de dados de performance dos equipamentos que compdem a rede celular da
empresa.

APROVADO:

Gerentes de Divisdo/Segéo

5.2

5.3

= Bloqueio de chamadas %

= Perda de Acesso CDMA %

= Taxa de Queda de Chamadas %

= Fator de Handoff Digital

= Eficiéncia de Handoff

= Numero de Canais Instalados e ativos

BSC — Base Station Controller

Neste topico est&o relacionados os principais indicadores de BSC. As particularidades de indicadores existentes para cada fabricante estdo relacionadas nos

anexos deste documento.

= Ocupacéo de processadores (todos os centralizados e os distribuidos na arquitetura do HW da BSC)
= Ocupacéo de memoérias

= Ocupacéo de BHCA (separados por Originagéo, Terminagdo e Total)

= Ocupagéao de Trafego Efetivo

= Ocupagédo de Vocoders

= Tempo Médio de Retengdo de chamadas

= Ocupagéo dos links de sinalizagdo com a central

= Ocupagéo da Capacidade de filiagdo de ERBs

= Ocupag¢ao da Capacidade de Portadoras digitais

= Total de canais ativos

IWF — Interworking Function

Neste tdpico estéo relacionados os principais indicadores de IWF. As particularidades de indicadores existentes para cada fabricante estdo relacionadas nos

anexos deste documento.

= Tréafego Total

= Trafego de chamadas QNC (WAP)
= Trafego de chamadas CSD

= Numero de usuarios conectados
= Total de canais ativos
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empresa.

5.4 HLR - Home Locate Register

Neste topico estéo relacionados os principais indicadores de HLR. As particularidades de indicadores existentes para cada fabricante estdo relacionadas nos
anexos deste documento.

= Ocupacgao dos links de sinalizagdo SS7

= QOcupacao dos processadores

= Capacidade de TPH

= TPH cursado

= Ocupagao de TPH

= Valor do TPH por assinante

= Volume de mensagens (para cada tipo de mensagem do 1S-41)

— Eficiéncia de entrega mensagens (para cada tipo de mensagem do 1S-41)
= Tempo de processamento das mensagens TCAP

= Total de clientes cadastrados

= Total de clientes por categoria (pré, pés e gestéo)

= Total de clientes ativos -
= Total de clientes em Roaming

= Ocupagédo da base de dados de clientes

5.5 Call-Control

Neste topico estio relacionados os principais indicadores de Call-Control. As particularidades de indicadores existentes para cada fabricante estéo
relacionadas nos anexos deste documento.

= Ocupagcéo dos processadores

= Ocupagéo de BHCA

= Ocupacdo dos links de sinalizagdo SS7

= Tréfego das rotas

= Ocupacao da base de dados de clientes

= Status dos diferentes processos de software
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Fornecer as orientagdes necessarias a um técnico da area de Comutacg&o ou de Plataformas, para que este Gerentes de Divisdo/Segéo
execute a coleta e anélise de dados de performance dos equipamentos que compdem a rede celular da
empresa.

5.6 Voice Mail

Neste topico estéo relacionados os principais indicadores de Voice-Mail. As particularidades de indicadores existentes para cada fabricante estdo
relacionadas nos anexos deste documento.

= Ocupagao dos processadores

= Ocupac¢ao dos links de sinalizagdo SS7

= Trafego das rotas

= Capacidade de caixas postais

= Quantidade de caixas postais ativas

= Ocupagéo da capacidade de caixas postais
= Status dos principais processos de software

5.7 SMSC - Short Message Service Center

Neste topico estéo relacionados os principais indicadores de plataformas de Short Message. As particularidades de indicadores existentes para cada
fabricante estéo relacionadas nos anexos deste documento.

= Ocupagéo dos processadores

= Capacidade de BHSM

= BHSM cursado

= Ocupagdo de BHSM

= Ocupagéo dos links de sinalizagcdo SS7

= Status dos diferentes processos de software
= Mensagens cursadas

= Mensagens cursadas sem retransmisséo

= Mensagens efetivamente entregues

= Eficiéncia de entrega de mensagens

5.8 PDSN/PCF - Servigos de dados 2,5G e 3G
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= Ocupagao dos processadores

=> Capacidade de escoamento de dados (Mbytes)

= Volume de dados medido (Mbytes)

= Ocupagéo de escoamento de dados do PDSN

= Status dos diferentes processos de software

= Capacidade de PCF

= Quantidade de sessdes PCF simulténeas ativas

= Quantidade de sessdes PCF simultédneas dormentes
= Ocupagdo de PCF em sessdes ativas

6 CONSIDERAGOES

Os itens descritos nos ANEXO a seguir, contém informagdes especificas sobre cada equipamento presente na rede da EMPRESA.

Os itens estao classificados por fabricantes e por tipo de equipamento.

Para cada equipamento, sdo descritas as referéncias na documentagéo técnica que trazem informacgdes sobre as instru¢des de coleta e analise de dados de
performance.

Também, séo relacionados os itens especificos da topologia de hardware do equipamento que n&o foram descritos no tdpico "Classificagdo dos Contadores”,
mas que precisam ser observados na atividade de analise de performance.

7 ANEXOS

Anexo | - Lucent
Anexo Il - Nortel
Anexo lll - Motorola

Anexo IV - Ericsson
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Representantes das Regionais

OBJETIVO:
Fornecer as orientagbes necessérias a um técnico da area de Comutacédo ou de Plataformas, para que este

execute a coleta e andlise de dados de performance dos equipamentos que compdem a rede celular da
empresa.

APROVADO: .
Gerentes de Divisdo/Segao

AnexoV -NEC

Anexo VI - Sixbell
Anexo VII - Comverse
Anexo Vil - Logica
Anexo IX -CMG
Anexo X -SS8

Anexo XI - HP/Compaq
Anexo Xl - STARENT
Anexo X|lI -3COM
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ANEXO I (LUCENT)

1 ECP - Executive Cellular Processor

11

1.2

Documentagéo Y
= 401-610-009 : System Capacity Monitoring & Engineering (SCME) Guide
= 401-610-135 : Service Measurements

Medigbes

= ECP (Executive Cellular Processor) — carga dos processos UNIX
= CU (3B21D ECP Computer) — medi¢bes diversas

=> CDN (Call Processing/Data Base Node) — carga de processamento
= CSN (Cell Site Node) - carga de processamento

= DLN (Direct Link Node) - carga de processamento

= Links 5ESS-ECP - carga de processamento

= Eficiéncia de Originacao

= Eficiéncia de Terminagdo

= BHCA

= VLR

= Tréfego

— Rotas Eficiéncia

2 5ESS

2.1

Documentacédo

2.2 Medigdes

= ATM - carga de mensagens (PHACOMP)

= SM (Switching Module) - carga de processamento

= Ocupagéo de Meméria dos SM'’s

= AM - 5ESS (Administrative Module) - carga de processamento
= Communication Module Processor - carga de processamento
= QGP - QLPS Gateway Processor - carga de processamento
= Frame Relay Protocol Handler - carga de processamento
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ANEXO | (LUCENT)

3 OMP - Operation & Management Platform
3.1 Documentacéo
3.2 Medicdes
= Carga do processador

= Ocupagcéo de diretorios
= Servigo de AFT (Automatic File Transfer) p/ tarifagéo

4 AP - Application processor
4.1 Documentacéo

4.2 Medigoes

5 FMS

5.1 Documentacéo
5.2 Medigoes

6 Voice-Mail

6.1 Documentagéo

6.2 Medicoes
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ANEXO If (NORTEL)

1 CCC

Central de Comutagao Celular AMPS - Sistema DMS-MTX
Central de Comutagao Celular TDMA - Sistema DMS-MTX
Central de Comutacao Celular CDMA — Sistema DMS-MTX

1.1 Documentacéo

= 411-2133-009 : CDMA Traffic and Capacity Engineering Guidelines

= 411-2133-535 : CDMA-NBSS Operational Measurements

= 411-2131-814 : Wireless Solutions DMS-MTX Operational Measurements Reference Manual

= 411-3001-814 : Wireless Networks Base/Telecom Operational Measurements Reference Manual

1.2 Medigoes
= Links CAU-CIU
= Unidade RMU

= Carga de processamento da CAVU
= Carga de processamento da EIU
= Relatério KILLER TRUNK

2 BSC

= Ocupagéo de portas do DISCO
= Ocupagcéo de diretérios da BSMPTS

3 IWF
4 HLR

5 PDSN (Shasta)
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ANEXO Il (MOTOROLA)

1 Central de Comutacédo Celular

2 BSC
3 PTS

4 PCF
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ANEXO IV (ERICSSON)

Central de Comutagao Celular

PTS
GTW
HLR

Plataforma WAP (DTI)
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ANEXO V (NEC)

1 Central de Comutagao Celular

1.1 Documentacéo

BND 611149-750: Manual de Controle de Trafego
BND 611001-750: Manual de Comandos

1.2 Medigoes
Carga de Processadores
Eficiéncia de originacéo
Eficiéncia de terminacao
Eficiéncia Rotas
BHCA
VLR
Trafego

2 GTW

2.1 Medicoes
Carga de Processadores
Eficiéncia de originagéo
Eficiéncia de terminagéo
Eficiéncia Rotas
BHCA

Trafego
3 BSC

3.1 Medig¢des
Eficiéncia de Originagéo
Eficiéncia de Terminagéo
Eficiéncia de VOCODER
Carga de Processadores

Eficiéncia de Handoff Intersystem

Eficiéncia Link IS - 634

4 OMC
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ANEXO VI (SIXBELL)

1 Plataforma Call-Control

2 Base de dados

3 Mediador WAP

4 IVR

5 TMS

6 NGIN

7 PPDC
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ANEXO VIl (COMVERSE)

1 Voice-mail

2 Plataforma NAP
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ANEXO VIl (LOGICA)

1 Plataforma de SMS
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ANEXO IX (CMG)

1 Plataforma de SMS
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ANEXO X (SS8)

1 Plataforma de SMS
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ANEXO XI (HP/COMPAQ)

1 HLR - Home Location Register
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ANEXO XII (STARENT)

1 PDSN - Packet Data Serving Node

1.1 Documentagio
Starent - Manual - GGSN Service Configuration Documentation

1.2 Documentacgéo
Carga Processadores
Carga Membria
Eficiéncia de Autenticacao
Quantidade de usuarios conectados (Total, Dormant e Ativos)
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ANEXO XIIi (3COM)

1 IWF
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PROCESSO: ELABORADO:

Otimizagao Representantes das Regionais
OBJETIVO: APROVADO:
Orientar a elaboracao de planos de agdo visando atender aos requisitos minimos de planejamento, Gerentes de Divisdo/Seg&o
implementacéo e custos envolvidos.

1 DESENVOLVIMENTO DO ASSUNTO

1.1

1.2

1.3

1.4

1.5

Introducgéo

A elaboragéo de um plano de agdo consiste em organizar as idéias de forma coordenada visando o estabelecimento de um planejamento, execucéo,
acompanhamento, avaliag&o dos resultados, corre¢@o de desvios e padronizagéc das agbes.

Desta forma a elaboragéo de um plano de agdo deveré responder a algumas perguntas basicas que s&o: oqué? para qué ? quem ? quando ? como ? onde ?
quanto custa?

Planejamento das agdes

Com base na acgéo a ser desenvolvida, elabora-se as estratégias de implementacéo desta agéo.

As macro agdes poderdo ser detalhadas em atividades que ndo deixem dlvidas ao executor sobre como executa-las.

Nesta etapa deve-se prever quais recursos (fisicos, humanos e financeiros etc...) serdo necessarios para execugéo do plano.

Verifica-se se ha necessidade de envolvimento de outras areas para consensar pontos que sejam dependentes.

A elaboragdo de uma proposta de cronograma bésico de implementag&o deve ser elaborado também nesta etapa, podendo ser alterado durante a execugéo
do plano em fung&o de fatos ndo previstos que venham interferir nos prazos do cronograma inicial.

Todo levantamento de dados e informagdes s&o planejadas para atender a necessidade de suporte e detalhamento das atividades.

Durante a implantag&o do plano de acdo devera ser feito um acompanhamento dos resultados. O planejamento deste gerenciamento também faz parte desta
etapa. Definir quais indicadores mediréo a eficiéncia e eficacia das acgdes desenvolvidas. Deve-se ter neste item a vinculagdo dos indicadores com os
objetivos iniciais do plano de ag&o.

Execugao das agdes

Nesta etapa s&@o executadas todas as atividades previstas no planejamento e feitas as adaptagbes necessarias de cronograma ou métodos que sejam-
identificadas em fung&o de alguma variavel ndo prevista.

Acompanhamento das acbes

O acompanhamento das agbes deve ser feito visando colher dados para a avaliagdo dos resultados e solucionar problemas que estejam impedindo ou
prejudicando a execugdo das agdes planejadas.

Avaliagdo dos resultados das agoes
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PROCESSO: ELABORADO:

Otimizagao Representantes das Regionais
OBJETIVO: APROVADO:
Orientar a elaboragéo de planos de agéo visando atender aos requisitos minimos de planejamento Gerentes de Divisdo/Segdo
implementacéo e custos envolvidos.

Em fungdo da natureza e criticidade de algumas agdes, os seus resultados devem ser avaliados. Os critérios e momentos de cada avaliagdo devem
considerar estes dados e definir assim as agdes que devem ser avalidadas durante a sua execugdo ou apds a sua execugdo, qual o rigor deve ser
empregado nesta avaliagdo. A avaliagdo deve indicar se as agdes surtiram os efeito esperado ou n&o. Caso as agdes nado tenham surtido os efeitos
esperados, adotamos a corregéo dos desvios identificados.

1.6 Corregao dos desvios

A corregdo dos desvios deve ser implementada visando corrigir pequenas distorgdes nos efeitos esperados. Desde que estas corregdes sejam de facil
implementagdo e nédo necessitem de grande planejamento. Caso as corregdes sejam complicadas, um novo planejamento deve ser feito para redefinir as
agOes de forma mais eficaz.

1.7 Registro de padronizagao dos resultados

Terminado a execugao do plano de agao, faz-se o registro das atividades, inclusive a evidéncia da eficacia da(s) agdo(6es).
Também avalia-se se com base na experiéncia do plano se néo existe a necessidade de padronizacdo de procedimentos e processos que evitem o problema
que originou o plano de agéo.

2 FORMATAGAO

Os planos de agdo deverdo seguir as orientagdes acima sem no entanto se prender a formatos ou documentag&o padrdo. Estes formatos deverdo seguir as
necessidades particulares de cada plano de agdo podendo, em caso de necessidade se utilizar de ferramentas de software como: planilhas, editores de texto,
banco de dados, gestdo de projetos ou outras que sejam mais adequadas a cada plano de agdo em fungdo de suas caracteristicas, porém, que contenha as
informagdes minimas que possibilite a rastreabilidade do plano, em todas as etapas.

Entende-se como informagéo minima: origem da necessidade do plano, objetivo do plano, data de inicio e fim do plano ou das etapas do plano (conforme a
complexidade), onde sera implementado o plano (ex. érea, Central, Plataforma, rota, efc.), responsavel pelo plano e/ou pelas etapas do plano, resultado do
plano ou das etapas do plano, avaliagédo do resultado e evidéncia objetiva da eficacia do plano.
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DATA REVISAO:

00/00/2003

OBJETIVO

Este processo tem como objetivo a execugdo de programacdes (ativagdo, desativagao,
alteragdo) nas centrais/plataformas da rede EMPRESA a partir de documento de execugéo
vindas da Diretoria de Gestao da Rede.

ABRANGENCIA
Este processo é aplicavel em todas as Geréncias de O&M de Comutacdo e Plataformas da
Diretoria de Operacéo de Rede - DOR.

DEFINIGOES
Ssi -
BA -
Evento -
oS -

ORIENTAGOES PARA O PROCESSO
A entrada deste processo sera sempre o processo de Controle de Configuracdo da Rede da
Diretoria de Gestdo da Rede, sendo que a ferramenta de tra@mite dos documentos é o SSI.

Considerando que, atualmente, a ferramenta SSI esta implementada em todas as regionais da
EMPRESA com excegdo da TCO/NBT, apenas esta Ultima deverd manter uma planilha de
registro para o controle de eventos. '

CONTROLES
O processo € monitorado/controlado pelos gestores diretos por meio de indicadores, os quais
sao avaliados, inclusive as suas metas, em reunides periddicas da Diretoria.

Taxa de Execugao de Programacgéao no Prazo

x x _ Total de SSI programado no prazo
Taxa de execucgdo de Programagdo no Prazo = Total de SSI x 100

OBS.: Devera ser considerado como no prazo, a partir ......... At

indice de Confiabilidade

Total de reclamac&o de falha de encaminhamento
Total de reclamacdes

indice de confiabilidade = (1- ) x 100
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6. DESENVOLVIMENTO DO ASSUNTO

6.1

DIAGRAMA DE PROCESSO

Anexo II - PRC Configuragio de Centrais Plataformas (rev 00).doc

ENTRADA DIVISAO DE O&M DE COMUTAGAO E PLATAFORMAS (DOR-B, DOR-C) : CSRA SAIDA
]
1
Controle de - !
) ~ 1 Registrar 2 ' 3 4 Devolver 1
Configuragédo > Analisar :
documento —-> . Aplicavel ? documento ao + FIM
d?SRSeI?e (gdo ndo tem SS) impacto na rede solicitante (SSI) |
1
) 1
1
6 I 7
Solicitar | Abrir
5 agendar .
pa . > abertura de l' atividade de
e:gggsg:éor;e atividade de Servigo
servigo : (BA/Evento/OS )
B ! SGE/
Maningo oo ] e !
(retorno) xecutado 2 servigo !
1
S 1
1
]
11 Solicitar : 12 Atualizar
» atualizagao da TS atividade de
atividade de | Servigo
servigo ) (BA/Evento/OS )
1
! =
t
1
13 Solicitar 1 |14 Abrir Manutenca
P aberturade [P atividade de MC g”“ e{.“?a"
atividade de MC 1 | (BA/Evento/OS ) orretiva
1
1
t
1
v 9 ] OS 1
17 Servigo . 15 Devolver 1
E);g:txetar S executado com Existe ” N documento ao !
SuCesso ? solugéo ? solicitante (SSI) :
1
1
1
1
N 21 Solici ' 22
18 19 Registrar 20 Informar f hSohcntar i fgcgar
Aprovado ? resultado conclusdo ao p| fechamentoda | 1y, atividade de FIM
(SSl) solicitante (SSI) afividade de ! Servico
Servigo ] (BA/Evento/OS )
1
t SGE/
: SMAP/ IFS
1 Controle de
+ Configuragao
: de Rede
1




cODIGO:

PROCESSO PRC.RED.001

TITULO:

CONFIGURAGAO DE CENTRAIS/PLATAFORMAS

REVISAO: | PAGINA:
00 4/8
DATA REVISAO:
00/00/2003

DESCRIGAO DE ATIVIDADES DO PROCESSO

Registrar

Nas regionais onde o SSI néo foi implantado registrar no controle padrao (Pode ser

documento Er)ge.nhelro, no excel, access).
i Técnico S . . s . Quando ocorrer
(quando ndo tem Nas regionais onde o SSI esta implantado, ndo ha necessidade de uso do controle
(DOR-C,D,E) ~
SSl) padréo.
Analisar i " Engenheiro,
na '::';gggac O | Técnico Analisar o impacto que a configurag@o pode causar na rede. Quando ocorrer
(DOR-C,D,E)
Engenheiro,
Aplicavel ? Técnico O documento pode ser executado? Quando ocorrer
(DOR-C,D,E)
Devolver Engenheiro, . . ) . -
_ documento ao | Técnico nggtljveérodocumento ao solicitante, informando o motivo da impossibilidade de Quando ocorrer
solicitante (SSI) | (DOR-C,D,E) 6a0-
agendar Engenheiro, - x " .
execugao se Técnico 23;22?;&%% necessario, a execug¢ao para o periodo mais adequado dentro do prazo Quando ocorrer
necessario | (DOR-C,D,E) '
Solicitar Engenheiro Solicitar ao CSRA (via telefone ou SGE ou SMAP ou IFS ou e-mail) a abertura de
abertura de Tégnico ! BA/Evento/OS de servigo. Quando ocorrer
atividade de (DOR-C,D.E) Comutagdo BA/SE - abrir o evento diretamente no SMAP sem a necessidade da
servico — solicitagao.
Abrir
tivi . .
@ 'é'grf,?gode CSRA Atividade de responsabilidade do CSRA. Quando ocorrer
(BA/Evento/OS )
Executar/ Engenheiro,
acompanhar Técnico Executar ou acompanhar a execugao do servigo solicitado. Quando ocorrer
servigo (DOR-C,D,E)
Servigo Engenheiro,
executado com | Tecnico Verificar se 0 servigo foi executado com sucesso. Quando ocorrer
sucesso ? (DOR-C,D,E) ‘
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Engenheiro,

10 Existe solugaio ? | Técnico ((j):?grizjcaesgfontrado problema, verificar se existe solugéo, inclusive junto ao suporte Quando ocorrer
(DOR-C,D,E) '
Solicitar Enaenheiro Solicitar ao CSRA (via telefone ou SGE ou SMAP ou IFS ou e-mail) a atualizag&do do
iy atualizacao da Tégnico ’ BA/Evento/OS de servigo. Quando ocorrer
atividade de (DOR-C,D.E) Comutagéo BA/SE - atualizar o evento diretamente no SMAP sem a necessidade da
servigo v solicitagao.
Atualizar
12 at'é'gz?gode CSRA Atividade de responsabilidade do CSRA. Quando ocorrer
(BA/Evento/OS )
Solicitar abertura | Engenheiro, Solicitar ao CSRA (via 'telefone ou SGE ou SMAP ou IFS ou e-mail) a abertura do
< e BA/Evento/OS de servigo.
13 de atividade de | Técnico ~ : . . Quando ocorrer
Comutagdo BA/SE - abrir o evento diretamente no SMAP sem a necessidade da
MC (DOR-C,D,E} S
solicitagdo.
Abrir
14 atividade de MC | CSRA Atividade de responsabilidade do CSRA. Quando ocorrer
(BA/Evento/OS )
Devolver Engenheiro, - \ . . I )
15 documento ao | Técnico eDfe\/gdvzgdocumento ao solicitante, informando o motivo da impossibilidade de Quando ocorrer
solicitante (SSI) | (DOR-C,D.E) €80
Servico i3 Engenheiro,
16 ox :g't%%éa? Técnico Servico ja esta executado? Quando ocorrer
) (DOR-C,D,E)
Engenheiro, . ) .
17 Executar teste | Técnico Ec))(r?f?;aar; ézzt%srbgggca)rme documento recebido, para fins de validagao da Quando ocorrer
(DOR-C,D,E) '
Engenheiro,
18 Aprovado ? Técnico Verificar se os resultados dos testes foram satisfatorios. Quando ocorrer
(DOR-C,D,E)
Reqistrar Engenheiro, Nas regionais onde o SSI esta implantado, o registro é no préprio SSI.
19 9 Tecnico Nas regionais onde n3o tem SSI (TCO/NBT) registrar resultado no documento padrao | Quando ocorrer
resultado (SSI)
(DOR-C,D,E) (Pode ser no excel, access).
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= Nas regionais onde o SS| esta implantado, ndo ha necessidade de informar a
conclusdo ao solicitante, pois o registro do resultado é a propria informacéo.
= Nas regionais onde ndo tem SS| (TCO/NBT) informar conclusdo da configuragéo ao

solicitante via e-mail, telefone, .....

Informar Engenheiro,
20 conclusdo ao | Técnico
solicitante (SSI) | (DOR-C,D,E)

Quando ocorrer

Solicitar Engenheiro, s Solicitar o encerramento da BA de servigo.
21 fechamento de | Técnico » Comutagado BA/SE - fechar o evento diretamente no SMAP sem a necessidade da Quando ocorrer
BA/Evento/OS | (DOR-C,D,E) solicitagdo.
Fechar
22 at'é‘gi?gode CSRA » Atividade de responsabilidade do CSRA. ‘Quando ocorrer

(BA/Evento/OS )

6.3 REGISTROS DA QUALIDADE
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OBJETIVO

Este processo tem como objetivo a execugdo das agbes corretivas nos elementos de rede
(acesso, basica e plataformas), independentemente da procedéncia das anormalidades, a partir
do recebimento até a solugdo ou o repasse a area responsavel.

ABRANGENCIA
Este processo é aplicavel em todas as Geréncias de O&M de RF/T x/Infra e Otimizacao,
Comutacgao e Plataformas da Diretoria de Operacéo de Rede - DOR.

DEFINIGOES
Ssi -
BA -
Evento -
0S -

ORIENTAGOES PARA O PROCESSO

As principais entrada deste processo sdo as reclamacdes de clientes ou outras anomalias
(alarmes) que tem como interface o Centro de Gestdo da Rede. Porém, existem outras entradas
identificadas no Diagrama de Processo (item 6.1).

Embora este processo seja comum a todas as areas da DOR, em fungido das caracteristicas
particulares de cada Geréncia (O&M de RF/Tx/Infra e Otimizagdo, O&M de Comutagdo e O&M
de Plataformas), as diferengas geradas pelas particularidades estdo descritas no item 6.2
(Descricao das Atividades do Processo).

Além deste documento, a execucdo do proceséo ¢é orientada pelas ITs (Instrucbes de Tarefas),
também identificadas no item 6.2, com as abrangéncias devidamente identificadas.

CONTROLES
O processo € monitorado/controlado pelos gestores diretos por meio de indicadores, os quais
sdo avaliados, inclusive as suas metas, em reunides periddicas da Diretoria.

DOR-A/B

Taxa Reincidéncia (por site)

O indicador devera ser calculado por segmento:
Infra-estrutura - Energia, Infra-estrutura - Climatizacg&o, Meio de Transmiss&o, RF

s Quantidade de reincidéncias (por segmento)
Taxa de Reincidéncia = Total de ocorréncias 100 (por segmento)

Tempo Médio de reparo

O tempo médio devera ser calculado separadamente em reparo urgente e ndo urgente.
Onde urgente e ndo urgente deve ser definido conforme o contrato.

Soma dos tempos de reparo
Total de ocorréncias

Tempo Médio de Reparo
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DOR-C/D/E
§

Taxa Reincidéncia (por site)

O indicador devera ser calculado separadamente por segmento:

Taxa de Reincidéncia = Quantidade de renzcnd_encnas % 100 (por segmento)
Total de ocorréncias (por segmento)

Para Comutag@o os segmentos sdo:

Rota, Link, Processador, Encaminhamento, Software, Hardware e Outros:

a) Rotas - Falhas de HW e SW relacionadas aos meios de interconexdo dos equipamentos.

b) Links - Falhas da rede de sinalizag&o (TUP, ISUP, iS-41, TCP/IP, etc).

c) Processadores - Falhas relativas a HW e SW dos processadores dos equipamentos.

d) Encaminhamento - Falhas de programacao de encaminhamentos.

e) Hardware - Toda falha de hardware que ndo se enquadra nas categorias a, b, ¢, d.

f) Software - Toda falha de software que ndo se enquadra nas categorias a, b, c, d. (Ex.: patching de
software da central).

g) Outros - Outras falhas que ndo se enquadram nas categorias a, b, ¢, d, e, f.
Intervalo: 30dias (Duas falhas do mesmo segmentos no mesmo no6 da rede, num intervalo inferior a 30
dias, deve ser considerado reincidéncia).

Para Plataformas os segmentos s3o:

a) Hardware

b) Software,

c) Aplicagao

d) Banco de Dados
Intervalo: 90dias (Duas falhas do mesmo segmentos no mesmo n6 da rede, num intervalo inferior a 90
dias, deve ser considerado reincidéncia)

Taxa de Atendimento no Prazo (Reclamagéao de Clientes)

O indicador devera ser calculado separadamente por Cliente Alto Valor e Normal

Quantidade de atendimento no prazo % 100 (por tipo de cliente)
Total de atendimento (por tipo de cliente)

Taxa de Atendimento no Prazo =

Tempo Médio de Atendimento das Reclamacées de Clientes

O tempo médio devera ser calculado separadamente por Cliente Alto Valor e Normal.

Soma dos tempos de atendimento
Total de ocorréncias

Tempo Médio de Atendimento =

Tempo Médio de Atendimento de anomalias

Neste calculo deve-se excluir reclamagéo de clientes

Soma dos tempos de atendimento (anomalias)
Total de ocorréncias (anomalias)

Tempo Médio de Atendimento =
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6. DESENVOLVIMENTO DO ASSUNTO

| 6.1

DIVISAO DE O&M DE RF/Tx/INFRA E OTIMIZAGAO, COMUTAGAO E PLATAFORMAS . ' AC?SE:D A
DOR-A, DOR-B, DOR-C, POR-D, DOR-E i
ENTRADA (DOR-A, ,DOR-C, D , DOR-E} : CSRA/CNGRS : PARA APOIO SAIDA
- i i
Monitoramento, 3 o T
bl . 1 " 4 Solicitar 1 5 Abrir 1
Detecgio, Corregdo e » Receber Analisar anormalidade abertura da »|  BAE
A : > P vento/OS 1
cli:sgl;g;c_agﬁgg anormalidade anormalidade aberta? anormalidade | de MC |
1 1
Monitoram, Detec, ! —I sGe/ ! Monitoramento,
Corr. e Comunic. de | : SMAP/IFS : Deteccao, Corregac €|
Eventos de R. de 10 Verificar 9 7  Solicitar 8 n Comunicagao de
_ ~ . 1 Encaminhar | N
£eess0 - CORA validade da Necessita Tratamento encaml?z. ga i BA/Evento/OS ] Eventos - CNGR
Atendimento a calibragao instrumental? interno? anorma ieade el para area ! Monitoram, Detec,
solicitagdes de do instrumento para area 1 responsavel 1 Corr. e Comunic. de
Progr/Desprog de ] * rgsponsavel | | Ll Eventos de R. de
L1 Monit. Chamadas {__| | | Acesso - CSRA
11 Iniciar : |
correcio da 1
l\ganuter;qéo - anormalidade ] ! ! *
reventiva 13 |dentificar 14 Solicitar : 15 Atualizar : 24
———P| dificuidadee ———————JP» atualizagdo do T BA/Evento/OS | | Prover
Configuracao solicitar apoio BA/Evento/OS \ de MC , solugdo
de Centrais/ | anormalidade | Py 1
] 2 1 1
Plataformas glucionada? = . SMAPIIFS) |
__________ Necessario Acompanhar | g 1 |
- S 1\ suspender solugao T I
Otimizagdo | MC? ! t
1 I
anormalidade < : I
i 2
Reclamacoes de |_| Qlucionadg — ! !
outras areas 18 Solicitar ! 19 Suspender !
susp?\;ll(s:éo da : P> BAéEv&rgo/OS : H»  Engenharia
i d I
i
Fornecedor  {— |29 Prover agao | \
P para continuidade T SMAP/IFS ], At?nfgimgntoda
solicitagdes de
da MC : o : P Progr/Decsprog de
) SMAP/ IFS] ) Monit. Chamadas
— T |23 Cancelar ! i
N S 2 anconal 1y,| suspensaodo | I etecgio, Gorerdo ¢
|- '
su::gﬁzéagl da i/lc T BA/Evento/OS de | ! » Comunicagéo de
L A 4 : MC : Eventos - CNGR
26 Solicitar : 27 Fechar : Cl\g‘r:rnitogm, De'tefj'e
fechamento P BA/Evento/OS [— - & Somunic.
da anormalidade : de MC : EXSQQZS Ej?:gkie
{ | |
75 Comunicar : SMAF/ IFS :
Engenharia se : 1 ! Manutengio
houve alteragdo Necessario MP? 1 i > Prevemi?/a
da configuragdo —}@ 1 1
ou detectada 1 1
necessidade de - . ! I "
alteragéio (SSI) Anexo II - PRC Manutenggo Corretiva (rev 00)-doc | : > Fim
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6.2 DESCRIGAO DAS ATIVIDADES DO PROCESSO

Recebimento do Evento/BA/OS via SMAP/SGE/IFS ou outros meios em casos

Receber Er]ge'nheiro, esporadicos. o .
anormalidade Tecnico Comutagdo RS - Incluir o BA no "Registro de BA". Quando ocorrer
(DOR-A/B/C/D/E) OBS: A solicitagdo de abertura do Evento/Ba/OS podera ser da prépria DOR caso
esta identifique uma anormalidade.
Analisar Engenheiro, . . ' -
anormalidade Técnico Analisar anormalidade para compreender suas caracteristicas. Quando ocorrer
(DOR-A/B/C/D/E)
. Engenheiro,
anc;rg; ?:‘:?a de Técnico Ja existe um BA/Evento/OS aberto? Quando ocorrer
(DOR-A/B/C/D/E)
Solicitar abertura de BA/Evento/OS:
Solicitar Engenheiro, ao CSRA se o problema é de Rede de Acesso;
abertura da | Técnico ao CNGRS se o problema néo € de Rede de Acesso. Quando ocorrer
anormalidade | (DOR-A/B/C/D/E) | s Comutagio BA/SE: solicitar abertura (quando em local sem acesso ao SMAP) ou
abrir Evento diretamente no SMAP.
Abrir atividade | CSRA Atividade de responsabilidade do CSRA / CNGRS Quando ocorrer
deMC  |CNGRS '
Tratamento Epge_nheiro, . . o . .
interno? Técnico A anormalidade é de responsabilidade da area acionada ? Quando ocorrer
(DOR-A/B/C/D/E) ‘
DOR-A e B (Rede de Acesso) Solicitar ao CSRA (via telefone ou SGE ou SMAP
Solicitar ou IFS ou e-mail) o reencaminhamento da anormalidade para a 4rea responsavel.
encaminhamen Engenheiro DOR-B,C e D (Cx e Plgtaforma) Soli'citar ao CNGR - (via te_lefone ou SGE’ ou
to da Técnico ! SMAP ou IFS ou e-mail) o reencaminhamento da anormalidade para a area Quando 0co
i rrer
snormalidade | e apiciDE) |, [oPonsavel -
para area Comutagdo RS - Atualizar o "Registro de BA".
responsavel Comutagéo BA/SE: solicitar reencaminhamento (quando em local sem acesso ao

SMAP) ou reencaminhar Evento diretamente no SMAP.
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CODIGO:

PROCESSO O o RED.
TiTULO: REVISAO: PAGINA:
MANUTENGAO CORRETIVA 0o _fdedo
00/00/2003

Engenheiro,

25 Anormahdade Técnico Verificar se o p'rocedlm?nto solucpnou g.anorrr?a‘hc'iade. ' Quando ocorrer
solucionada? (DOR-A/B/C/D/E) = Caso o procedimento ndo tenha sido eficiente, iniciar novos procedimentos.
DOR-A e B (Rede de Acesso) Solicitar ao CSRA (via telefone ou SGE ou SMAP
ou IFS ou e-mail) o fechamento da anormalidade e registro das agdes realizadas.
Solicit Enaenheiro DOR-C,D e E (Cx e Plataforma) Solicitar ao CNGR (via telefone ou SGE ou
oticrar nge ' SMAP ou IFS ou e-mail) o fechamento da anormalidade e registro das acdes
26 fechamento da | Técnico realizadas. Quando ocorrer
anormalidade | (DOR-A/B/C/D/E) Comutagao RS - Atualizar o "Registro de BA".
Comutagdo BA/SE: solicitar fechamento (quando em local sem acesso ao SMAP)
ou fechar Evento diretamente no SMAP.
Fechar CSRA '
27 atividade de Atividade de responsabilidade do CSRA / CNGRS. Quando ocorrer
MC CNGRS
Necessario MP E(\ge_nhelro, Ha necessidade de Manuteng@o Preventiva para minimizar ocorréncias de
28 ? .(rgg;CX/B /CIDIE) anormalidades da mesma natureza ? Quando ocorrer
Comunicar
Engenharia se
altel:gugg da Engenheiro, Caso tenha sido necessario alteragdo da configuragao para corregio da
29 confi ﬁra 50 Técnico falha/anomalia ou se durante a MC foi detectado necessidade de alteragdo da Quando ocorrer
ou dgtectg da (DOR-A/B/C/D/E) configuragdo, comunicar a Engenharia (abrir SSI).
necessidade de
alteracao (SSt)
6.3 REGISTROS DA QUALIDADE
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CcODIGO:
PROCESSO PRC.RED....

TiTULO: REVISAO: PAGINA:

MANUTENGAO PREVENTIVA 00 2de7

DATA REVISAO:

00/00/2003

OBJETIVO
Este processo tem como objetivo a execugdo das Manutengdes Preventivas nos elementos de
rede (acesso, basica e plataformas), bem como da sua Infra-Estrutura associada.

ABRANGENCIA
Este processo é aplicavel em todas as Geréncias de O&M de RF/Tx/Infra e Otimizagao,
Comutagédo e Plataformas da Diretoria de Operagao de Rede - DOR.

DEFINIGOES
Ssl -
BA -
Evento -
0Ss -

ORIENTAGOES PARA O PROCESSO

As principais entrada deste processo sdo as Diretrizes estabelecidas pela Diretoria, novas
ativagdes, contratos de O&M (especificamente itens relativos a manutengdo preventiva),
processo de Manutencgéo Corretiva e os SLAs (Acordo de Servigos).

Embora este processo seja comum a todas as areas da DOR, em fung¢édo das caracteristicas
particulares de cada Geréncia (O&M de RF/Tx/Infra e Otimizagdo, O&M de Comutagdo e O&M
de Plataformas), as diferengas geradas pelas particularidades estdo descritas no item 6.2
(Descricao das Atividades do Processo).

Além deste documento, a execugdo do processo € orientado pelas ITs (Instru¢cdes de Tarefas),
também identificadas no item 6.2, com as abrangéncias devidamente identificadas.

CONTROLES

O processo € monitorado/controlado pelos gestores diretos por meio de indicadores, os quais
s&o avaliados, inclusive as suas metas, em reunides periédicas da Diretoria.

DOR-A/B/C/D/IE

Taxa de Execucédo de MP

~ _ Quantidade MP realizada
Taxa de execugdo de MP = Total de MP programada x 100

DOR-A/B
indice de Eficacia

OBS.: Este indicador devera ser segmentado (Infra, MTx e RF)

Quantidade falhas internas
Total de sites

indice de eficacia = (1- ) x 100

Anexo II - PRC Manutencio Preventiva (rev 00).doc




PROCESSO

CODIGC:
PRC.RED.---

TlTuLO:

MANUTENGAO PREVENTIVA

REVISAO: | PAGINA;
00 3de?
DATA REVISAO:
00/00/2003

6. DESENVOLVIMENTO DO ASSUNTO

DIAGRAMA DE PROCESSO

DIVISAO DE O&M DE RF/Tx/INFRA E OTIMIZAGAQO, COMUTAGAO E PLATAFORMAS

i
ENTRADA (DOR-A, DOR-B, DOR-C, DOR-D, DOR-E) : CSRA SAIDA
1
|
1 Elaborar/ 2 3 Solicitar 1 4 Abrir
Még;’::gfaéo P revisar —P reAclgfsacgs P aberturade [——+Pp atividade de MP
cronograma atividade de MP I (BA/Evento/OS)
1
5 Regi I ﬁ
oiret 22 Verificar » 6 ° Soiicitar %%lztgar ' SWAP/ IFS
iretriz proxima atividade -~ —~~=—=~=g-=mmm=m— acionamento da |
cronogramada A atividade de MP BA/Evento/OS no :
cronograma 7 Abrir
]
l L acionamento na
Ativagdo 1 atividade de MP
8 Iniciar/ 1 (BAVEvento/OS)
) .reiniciar : m
21 Solicitar firm atividade de MP ,
Contrato de acionamento N !
da atividade de —1 +
MP :
10 — 12 Fechar
SLA (Acordode | | A Necessit 11 Solicitar ! :
servigo) interromper Necessita MC 7 imerrupggo da by SELASTT0NE
MP 2 ‘ atlvudad? de MP : (BA/Evento/OS)
| [
o
) 1 SMAP/ IES
i 1
I
Detectada 14 Solicttar ! \ [15 Ao _
falha que afeta o abertura da ; P atividade de MC Manutengéo
desemgen;w da atividade de MC : 1 (BA/Evento/OS Corretiva
rede : | 1
] ] 1 SGE/
___________________________________ ¢ }\_________________J 1
1
' i
: 1
E possivel dar Congcluir i 1
continuidade g atividade de MP : :
! !
1 1
M 0 | !
anutengao 2 17 X 1 1
. Atualizar
Corretiva ™ P! Aguardar cronograma ! :
(retorno) [
A : '
1
e e N i 1
]
: SGE/
18 23 Solicitar 1 [z F SHARLIES
altima Fechar
atividade ? fechamento da : P atividade de MP Fim
Anexo IT™> anutencio Pign%ePrev 00).doc i L{BAEvento/OS)
1




CcODIGO:

PROCESSO O RED..
TITULO: REVISAO: PAGINA:
MANUTENGAO PREVENTIVA — 99 Ade?
00/00/2003

6.2 DESCRIGAO DAS ATIVIDADES DO PROCESSO

Elaborar cronograma de Manutengdo Preventiva conforme entradas/sistematica e
periodicidade definida na [T pertinente, priorizando os elementos de rede em fungéo

Elaborar/ revisar Er}ge.nhelro, de informagdes/histérico de anormalidades, podendo ser revisado conforme Mensal ou
cronograma Técnico D) necessidade. ggigggério d
(DOR-A/B/C/DIE) |, Para as MP realizadas pelas contratadas, considerar as condi¢Ges estabelecidas no
proprio contrato. \
Gerente, » Alocar os recursos humanos e materiais necessarios para a execugdo da MP. Cronogr. de MP
Alocar recursos | Coordenador OBS.: A alocagao de recursos humanos poderd, em fungdo da especificidade da area, | A cada MP IT - Calibragdo ¢
{DOR-A/B/C/D/E) | acontecer no momento da elaboragdo do cronograma (caixa 1). Instrumentos
. . = Solicitar ao CSRA (via telefone ou SGE ou SMAP ou IFS ou e-mail) a abertura de
Solicitar abertura Engenheiro, BA/Evento/OS de MP, para cada elemento de rede/plataforma.
de atividade de | Técnico ~ A Quando ocorrer
MP (DOR-A/B/C/DIE) » Comutagdo BA/SE: solicitar abertura (quando em local sem acesso ac SMAP) ou
abrir Evento diretamente no SMAP,
Abrir atividade de
MP CSRA » Atividade de responsabilidade do CSRA. Quando ocorrer
(BA/Evento/OS)
. . * Deverd ser registradc o numero do Evento/BA/OS no cronograma da atividade
Registrar N° do | Engenheiro, executada.
BA{:ES/;?:;%%S«CJ no ;rDeg;CX/B /CIDIE) » Comutagio RS - Registrar N’ do BA no "Planitha de Controle de BA". Quando ocorrer
OBS.: Esta atividade nao se aplica para DOR-A e B.
Solicitar Engenheiro, = Comunicar ao CSRA o inicio efetivo da manutengdo preventiva.
acionamento da | Técnico » Comutacdo BA/SE: solicitar acionamento (quando em local sem acesso ao SMAP) ou | Quando ocorrer
atividade de MP | (DOR-A/B/C/D/E) | acionar Evento diretamente no SMAP.,
Abrir
acionamento na - -
atividade de MP CSRA Atividade de responsabilidade do CSRA. Quando ocorrer
(BA/Evento/OS)
Iniciar / reiniciar Epge.nhelro, = Execugdo das atividades de Manuteng&o Preventiva, descritas nas IT pertinentes.
atividade de MP | 1 SoMCO * Reiniciar a atividade de MP quando da sua interrupgao Quando ocorrer | T
(DOR-A/B/C/D/E) '

Anexo II - PRC Manuteng@o Preventiva (rev 00).doc
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REVISAO: PAGINA:
00 5de7
DATA REVISAQ:
00/00/2003

Engenheiro,

Necessita A » Durante a execugdo da atividade, foi identificada necessidade de interrupcdo da
9 interromper MP ? ISSE?Z/B /CIDIE) Manutengao Preventiva? Quando ocorrer
E necessario | Engenheiro,
10 Manutengéo Técnico = A interrupgdo foi oriunda de uma falha? Quando ocorrer
Corretiva ? (DOR-A/B/C/D/E)
Solicitar Engenheiro,
11 interrupgéo da | Técnico = Solicitar ao CSRA a interrupgdo da atividade de MP. Quando ocorrer
atividade de MP | (DOR-A/B/C/D/E)
Fechar o
12 :;ﬁgg&egf,\j?, CSRA « Atividade de responsabilidade do CSRA. Quando ocorrer
(BA/Evento/OS)
Detecta?a; fatha Engenheiro,
13 deggageenﬁoo da Técnico = A falha detectada afeta o desempenho da rede? Quando ocorrer
rede? (DOR-A/B/C/D/E)
Solicitar abertura | Engenheiro, " goAI/lg\tla;rnta:)c/)OCSS;QeAN%a telefone ou SGE ou SMAP ou IFS ou e-mail) a abertura de
14 de atividade de | Técnico ~ A Quando ocorrer
MC (DOR-A/B/C/D/E) » Comutacdo BA/SE: solicitar abertura (quando em local sem acesso ao SMAP) ou
abrir Evento diretamente no SMAP.
Abrir atividade de
15 MC CSRA = Atividade de responsabilidade do CSRA. Quando ocorrer
(BA/Evento/OS)
Conclui Engenheiro,
16 ativi dggg gg yp | Técnico = Dar prosseguimento as atividades ainda n&o realizadas, conforme previstas na IT. Quando ocorrer | IT
(DOR-A/B/C/D/E)
Atuali Engenheiro,
17 cronuoa 'éﬁ;a Técnico = Atualizar o cronograma referente as atividades executadas. Quando ocorrer
9 (DOR-A/B/C/DIE)
Utti tividad Engenheiro,
18 Ima ?)'V' ade | Tacnico » Trata-se da Ultima atividade da manuteng&o preventiva ? Quando ocorrer
’ {(DOR-A/B/C/D/E)

Anexo II - PRC Manuteng¢go Preventiva (rev 00).doc
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TITULO:

MANUTENGAO PREVENTIVA

REVISAO: PAGINA:
00 6de7
DATA REVISAC:
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tl\‘li:d‘ad‘

E possivel dar | Engenheir ,
19 continuidade & | Técnico E possivel dar continuidade a MP interrompida por MC ou outro motivo ? Quando ocorrer
MP? (DOR-A/B/C/D/E)
Engenheiro,
20 Aguardar Técnico Aguardar a conclusdo da MC ou até que a MP possa ser retomada. Quando ocorrer
(DOR-A/B/C/D/E)
Caso ndo tenha sido a ultima atividade, soliciar aoc CSRA (via telefone ou SGE ou
Solicitar fim de | Engenheiro, SMAP ou IFS ou e-mail) o fim do acionamento nesta atividade, para dar inicio a
21 acionamento da | Técnico préxima atividade a ser realizada. Quando ocorrer
atividade de MP | (DOR-A/B/C/D/E) Comutagdo BA/SE: solicitar fechamento (quando em local sem acesso ao SMAP) ou
fechar Evento diretamente no SMAP.
Verificar proxima | Engenheiro,
22 atividade Técnico Verificar se existem outras atividades a serem executadas segundo o cronograma. Quando ocorrer
cronogramada | (DOR-A/B/C/D/E)
Solicitar ao CSRA (via telefone ou SGE ou SMAP ou IFS ou e-mail) o fechamento do
Solicitar Engenheiro, BA/Evento/OS de MP.
23 fechamento da | Técnico Comutagdo RS - Registrar 0 BA no sistema "Registro de BA". Quando ocorrer
atividade de MP | (DOR-A/B/C/D/E) { = Comutagdo BA/SE: solicitar fechamento (quando em local sem acesso ao SMAP) ou
fechar Evento diretamente no SMAP.
Fechar atividade
24 de MP CSRA Atividade de responsabilidade do CSRA Quando ocorrer
(BA/Evento/OS)

6.3 REGISTROS DA QUALIDADE
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PROCESSO copIco:
PRC.RED.-—

TITULO: REVISAO: PAGINA:

OTIMIZAGAO 00 | 2des

DATA REVISAO:
00/00/2003

OBJETIVO

Este processo tem como objetivo a otimizagéo da rede basica e plataformas ativas na planta da
EMPRESA.

ABRANGENCIA
Este processo é aplicavel em todas as Geréncias de O&M de Comutacdo e Plataformas da
Diretoria de Operacéo de Rede - DOR.

DEFINIGOES

MC - Manutengé&o Corretiva
BA -

Evento -

0S -

ORIENTAGOES PARA O PROCESSO

Este processo tem como entrada os relatorios de desempenho emitido pela Diretoria de Gestéo
da Rede, assim como alguns dados do sistema coletados pela propria area em complemento
aos fornecidos pela Diretoria inicialmente referida.

Nao é objetivo deste processo detecgao/corre¢ao de falhas pontuais mas de desvios sistémicos
que degradam ou possam vir a degradar a qualidade da rede.

Além deste documento, a execucao do processo é orientada pelas ITs (Instrugdes de Tarefas),
identificadas no item 6.2 (Descricdo das Atividades do Processo), com as abrangéncias
devidamente identificadas.

CONTROLES

O processo € monitorado/controlado pelos gestores diretos por meio planilha padronizada para
registro de cada acao de otimizagéo visando acompanhamento/avaliagéo do processo.

OBS.: Nas regionais que possuem o SMAP, ndo ha necessidade do uso da planilha, tendo em
vista que o mesmo possibilita registro/acompanhamento das agbes de otimizagazo.

Anexo II - PRC Otimizacdo (rev 00).doc
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PAGINA:

3de8
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6. DESENVOLVIMENTO DO ASSUNTO

- - ] .
ENTRADA DIVISAO DE O&M DE COMUTACAO E PLATAFORMAS (DOR-B, DOR-C) ] CSRA SAIDA
1
D h :
esempenho - h
da Rede Analisar > 3 resRuel?alfigaza 5 Comunicar ! Fim
(Gestao da - dados i solicitante [ !
Rede) andlise N
1
+ + |
1 7 6 ]
. Coletar Elaborar < Desenvolver Cancelar
Dados do Sistema P dados plano de agdo |V solugao servico e registrar :
i
A .
. ! Controle de
Emitir M i i
documento (SSH) ] g Coggg;;z%éo
1
T
I 1
________ P s U7 | S !
i |
\ 4 — ! -
cCortltrole de - 2 Programar 13 bS?'iIleaa |14 " /;bgr a
onfiguragao guardar 1 . = abertura de ™ ! atividade de
da Rede g resposta Autorizado? ?;(ggu;:c; déoo atividade de 1 servigo
{retorno) P < Servigo 1 (BA/Evento/OS)J
1
Manutengao ! @
Corretiva —T ! i
(retorno) * t
16 15 !
Resultado Executar |
N satisfatorio? plano de agao T So/
22 Solicitar I |23 atualizar SMAP/IFS
atualizagdo da | atividade de
atividade de T servigo
servigo 1 (BA/Evento/OS)
N !
1 e
1
24 Solicitar | " m
25  Abrir B
abertura da 1 - w] | Manutengao
atividade de [ ?SX:?;?;?;OMS% l lad Corretiva
|
¢ I
- b SGE/
19 Solicitar \ |20 Fechar LSMAP/IFS
fechamento da N atividade de
atividade de I servico
servigo 27 Comunicar | (BA/Evento/OS)
Engenharia se I
houve alteragéo da 1
y P configuragao ou } Engenharia
deteptada 1
Registrar necessidade de I
resultado da agao alteragao (SS1) :
18 . |
L - » Cornynlcar [ - Fim
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OTIMIZAGAO

6.2 DESCRIGAO DAS ATIVIDADES DO PROCESSO

.

E hei Coletar dados do sistema para complementar os dados enviados/disponibilizados
ngenneiro, pela Gestdo da Rede objetivando avaliar a rede quanto ao desempenho.
1 Coletar dados | Técnico . . . L Quando ocorrer | IT
(DOR-C/D/E) Esta atividade ndo é necessaria para regionais que possuem ferramentas que
coletam os dados e fornecem os dados automaticamente.
Engenheiro . . . N
. e ’ Analisar os dados recebidos/coletados afim de comparar com os padrGes de
2 Analisar dados Z'Decc):;u(::(;D/E) desempenho projetados para a rede. , Quando ocorrer
Registrar Engenheiro . : . . . S
ol ’ Registrar, em planilha apropriada, o resultado da andlise. Esta planilha sera utilizada . ~
3 res:r!'téalgzda ;r;gg'%?D/E) como fonte de dados para calculo do(s) indicador(res). Quando ocorrer | planilha padréo
Engenheiro, . . .
4 Desempenho Técnico As conclusGes da analise demonstram que os resultados estdo dentro dos valores Quando ocorrer
OK ? (DOR-C/D/E) projetados e considerados normais para a rede?
Comunicar Engenheiro, Informa ao solicitante o resultado da analise e ou quando a agdo ndo puder ser
5 solicitante Técnico implementada por ndo ter sido autorizada pela area responsavel, para as entradas | Quando ocorrer
) (DOR-C/D/E) externas vindas do processo de desempenho da Diretoria de Gestao da Rede.
Engenheiro, _ . . -
Desenvolver e Desenvolver solugdo que corrija o desvio apresentado no resultado da analise dos
6 solucao Técnico dados Quando ocorrer
(DOR-C/D/E) )
Elaborar plano Engenheiro,
7 de a go Técnico Elaborar plano de agdo para implementac¢do da solugdo desenvolvida. Quando ocorrer {IT
¢ (DOR-C/D/E)
. | Engenheiro, - . o - N . x
Tem autonomia | -.~ Verificar se ha necessidade de solicitar autorizagdo de outras areas para execugéo
8 local ? Técnico da alteracao Quando ocorrer | IT
' (DOR-C/D/E) §90.
Emitir Engenheiro Emitir documento padrdo (solicitagdo de alteragdo da configuragdo) a Diretoria de
9 documento | Técnico ! Gestdo da Rede, para que este providencie junto a Engenharia, autorizagdo para Quando ocorrer
(SS) DOR-C/D/E implementagdo da agdo. A autorizacdo devera retornar em forma de documento
( ] ) padronizado, contendo as alteragdes a serem efetuadas.
Aguardar Engenheiro, Aguardar a autorizagao (via documento padréo), as recomendagdes e 0s recursos (se
10 rgsposta Técnico for o caso) da Engenharia, via Diretoria de Gestdo da Rede, a respeito do plano de | Quando ocorrer
(DOR-C/D/E) acao.
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Engenheiro,
11 Autorizado ? | Técnico A Engenharia autorizou a execugao do plano de agdo ? Quando ocorrer
(DOR-C/D/E)
Programar Engenheiro,
12 execucdo do | Técnico Agendar execug&o do plano de ac¢do informando os envolvidos. Quando ocorrer
plano de ag&o | (DOR-C/D/E)
éﬂidtag Engenheiro,
13 aberura dé | rgenico Solicitar ao CSRA a abertura de BA/Evento/OS de Servico. Quando ocorrer
atividade de DOR-C/D/E
Servigo (DOR- )
Abrir atividade
14 de servico | CSRA Atividade de responsabilidade do CSRA. Quando ocorrer
(BA/Evento/OS)
Executar plano Engenheiro,
15 X de a é?o Técnico Executar plano de agdo. Quando ocorrer
¢ (DOR-C/D/E)
Resultad Engenheiro,
16 esuttado Técnico A agao de otimizag&o produziu o efeito esperado 7 Quando ocorrer
satisfatorio?
(DOR-C/D/E)
Registrar Engenheiro, . . . . ) -
17 resultado da | Técnico Z?ﬁgs;;ag,gim planitha apropriada, o resultado da agdo (m»esma planilha utilizada na Quando ocorrer | Elaborar planilha padréo
agao (DOR-C/D/E) '
Comunicar Er)ggnhelro, Informa ao solicitante o resultado da ag&o para a entrada externa vinda do processo
18 solicitante Tecnico de Desempenho da Rede Quando ocorrer
(DOR-C/D/E) )
Solicitar . Solicitar ao CSRA o encerramento do BA/Evento/OS de Servigo.
Engenheiro, . . .
fechamentoda | .~ - OBS. A atividade deve ser encerrada independentemente do resultado pois refere-se
19 L Técnico N s o= . . g Quando ocorrer
atividade de (DOR-C/D/E) a agdo, sendo que, caso essa agdo ndo produza o efeito desejado, serd elaborada
servico uma nova ag&o e aberta uma nova atividade.
Fechar
20 at"éfrf‘/?;ode CSRA Atividade de responsabilidade do CSRA. Quando ocorrer
(BA/Evento/OS)
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Necessita

Engenheir,

21 Manutengdo | Técnico 2anlisél;‘|;aé%ocs;o?r2%vf:?ram satisfatorios devido 'a algum problema que necessite de Quando ocorrer
Corretiva ? | (DOR-C/D/E) '
Sglicit?r Engenheiro, - N . . .
22 atualizacdo da Técnico Solicitar a0 CSRA a atualizagdo do BA/Evento/OS de Servigo, pois estara sendo Quando ocorrer
atividade de DOR-C/D/E interrompida, temporariamente, para manutencao corretiva.
Servigo (DOR- )
atualizar
23 at"é'nggode CSRA Atividade de responsabilidade do CSRA. Quando ocorrer
(BA/Evento/OS)
bSeorIticita:j Engenheiro,
24 aberura dé | recnico Solicitar ao CSRA a abertura de BA/Evento/OS de Manutengao Corretiva. Quando ocorrer
atividade de DOR.C/DIE)
MC (DOR-
Abrir atividade .
25 de MC CSRA Atividade de responsabilidade do CSRA. Quando ocorrer
(BA/Evento/OS)
Cancelar Engenheiro,
26 servico Técnico Cancelar a execugéo do plano de agdo. Quando ocorrer
¢ (DOR-C/D/E)
Comunicar
Engenharia se
houve Engenheiro Caso tenha sido necessario alteragdo da configuragéo, porém sem a necessidade de
27 alteragdo da Tégnic o ’ prévia autorizag8o da Engenharia (caixa 8) para execugdo do plano ou se durante a Quando ocorrer
configuragdo execucdo do plano foi detectado necessidade de alteragdo da configuragéo,

ou detectada
necessidade de
alteragao (SSI)

(DOR-C/D/E)

comunicar a Engenharia (abrir SSI).

6.3 REGISTROS DA QUALIDADE
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cODIGO:
PROCESSO PRC.RED -

TiTULO: REVISAO: PAGINA:

OTIMIZACAO RF 00 2de9

DATA REVISAO:

00/00/2003

OBJETIVO
Este processo tem como objetivo a otimizagdo da Rede de Acesso ativa na planta da
EMPRESA, maximizando a sua eficiéncia e minimizando as quedas de ligagdes.

ABRANGENCIA :
Este processo é aplicavel em todas as Geréncias de O&M de RF/Tx Infra e Otimizagdo da
Diretoria de Operagao de Rede - DOR.

DEFINIGOES

MC - Manutengéo Corretiva
BA -

Evento -

oS -

ORIENTAGOES PARA O PROCESSO
Este processo € acionado por varias entradas conforme identificadas no item 6.1 - Diagrama de
Processo.

Além deste documento, a execugdo do processo € orientada pelas ITs (Instrugdes de Tarefas),
identificadas no item 6.2 (Descrigdo das Atividades do Processo), com as abrangéncias
devidamente identificadas.

CONTROLES

O processo € monitorado/controlado pelos gestores diretos por meio planitha padronizada para
registro de cada agao de otimizag¢éo visando acompanhamento/avaliagdo do processo.

Anexo II - PRC Otimizacio RF (rev 00).doc




PROCESSO

CODIGO:
PRC.RED.---

TITULO:!

OTIMIZAGAO RF
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00

PAGINA:
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6.

DESENVOLVIMENTO DO ASSUNTO

6.1

DIAGRAMA DE PROCESSO

- - 1 .
ENTRADA DIVISAO DE O&M/RF/Tx/INFRA E OTIMIZACAO (DOR-A/B/C/D) 1 CSRA SAIDA
1
[
1 Receber B S 2 I
Engenharia | | ] fnformagao | 6 Atualizar 8 !
(Implantag&o) Dde /:\.twacé‘éoé registro de 5 to & N :
esativagdo de otimizaco evento & P 10
Equipamentos associado a um N | I
- procedente ? Necessita
Monitoramento, 7 - problema MC 2 !
Detecgdo, Corregao e Analisar jdentificado 2 - !
Comunicagao de viabilidade de N !
Eventos - CNGR 2 Receber otimizagao !
Monitoram, Detec, 52°L?,'§nat‘éi° I ! 23 solicitar ' 129 Aprir
Corr. @ Comunic. de Necessita teste ] ;e Manutencéo
Eventos de R. de abertura de _l'> atividade de MC Corretiva
cesa . CSRA o campo 3 atividade de MC | | |(BA/Evento/OS )
1
3 24 Encaminhar N 1
. - Monitorar solicitagao I A
Dados do sistema —»dados do sistema para area . Area responsavel
responsavel 1
1
Desempenho :
de Rede )
IRgtcetzer de H ) p 12 30 Solicitar '
mse(l)hlglri:g;: re?ie Alteragao envolve - E possivel parecer da + Engenharia
) vestimento 2 otimizar 2 Engenharia (SSI)| !
Areas internas i i
|
| |
5 . 20 Responder !
Rota de Conduzir | | 4 Ex 25 Acompanhar > !
- | ecutar p Solicitagao I
qualidade testes de campo atividade andamentt_) Interna .
da solicitagdo |
v y
1
solicitacs 21 Atualizar 1
olicitagao registro de Fim
Testar efou Solicitagao oﬁ?n izagao | 1
monitorar sistemal atendida? |
i
31 Comunicar :
Engenharia se
Manutenggo 16 17 Atualizar Reclar_naqéo houve alteragdo da :
Corretiva Resultado pase de dados de cliente configuragzo ou Engenharia
(retorno) OK ? pendente? detectada 'I
necessidade de |,
alteragao (SSI) |,
1
|
. 27 Receber 1
Engenharia resposta da 22 solicitar | 1 |28 Fechar
(retorno) P
engenharia (SSi) fechamento |+ Reclamagao
da reclamagao (BA/Evento/OS )
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6.2 DESCRIGAO DAS ATIVIDADES DO PROCESSO

Gerente,
= Coordenador,Enge
1 Eﬁ\f: é)ée g /'gg;r:t?\?: ;sode nheiros ou Receber, da Area de Implantagéo, as informagdes sobre ativagéo ou Quando
de Equipamentos Técnicos de desativagg@o de equipamentos e execugao de obras de otimizagdo. Ocorrer
Otimizagao
(DOR-A/B)
Gerente, :
Coordenador, Receber, do Processo de Tratamento de Reclamacgées de Clientes, as
2 Receber Reclamagbes | Engenheiros ou reclamacdes de clientes relativas a problemas de RF. Quando
de Clientes Técnicos de O recebimento se dara através da ferramenta implantada na regional (BA, Ocorrer
Otimizagéo Evento, OS).
(DOR-A/B)
Engenheiros ou
3 Monitorar Dados do Técnicos de Analisar dados do histérico mensal de desempenho do sistema. Mensal 77
Sistema Otimizagéo Esta atividade é realizada apenas para o sistema digital. o
(DOR-A/B)
f Gerente ou Receber as Solicitages para agdo de otimizagéo geradas tanto pelo
4 s:;ezzggzlémtagoes Coordenador de processo de Gerenciamento do Trafego e Desempenho da Planta, quanto Quando
Otimizago Otimizagéo pelas diversas areas internas. Estas solicitagbes podem ser feitas via SSl ou | Ocorrer
(DOR-A/B) gualquer outro meio formal.

Engenheiros ou

Conduzir testes de campo, periodicamente, realizando a coleta de dados
através de equipamentos especificos, visando verificar a real situagdo da
qualidade da rede (Rotas de Qualidade).

5 ggg?u; ir Testes de I)?.CH-ICOS_CIG A periodicidade de execugdo dos testes sera definida na IT de Otimizaggo gzralfr%g]eg rﬁer
P Imizagdo seguindo critérios de importancia da regiées analisadas. 0
(DOR-A/B) h o , ! x
Alem dos testes de campo periédicos, s&o conduzidos testes em fungdo da
necessidade identificada nas demais etapas do processo de otimizacéo.
Engenheiros ou
6 Atualizar Registro de Técnicos de Registrar todas as entradas do processo, para acompanhamento das agdes | Quando
Otimizacao Otimizagao de otimizagao. Ocorrer
(DOR-A/B)
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Engenheiros ou

Analisar se existe viabilidade de execugao de agbes de otimizagéo para

melhoria de desempenho do sistema, solugdo das reclamagdes,
atendimento das solicitagbes, quando da ativagao/desativacéo de elementos

7 Analisar viabilidade de | Técnicos de de rede e quando da execugao de obras de otimizagao. Quando
Otimizagao Otimizagéo Esta analise de viabilidade devera ser realizada através das ferramentas e Ocorrer
(DOR-A/B) registros disponiveis ; NETRAC, Centrais e/ou Cadastro de Planta. Caso
necessario, seguindo o fluxo do processo, serdo conduzidos testes em
campo para completar a analise.
O evento é associado a Eggs.nhz'?: ou Verificar se ja existe algum problemé anteriormente identificado e/ou Quando
8 um problema Otizwilzcggéo registrado que esteja associado a entrada de reclamacdes e/ou solicitagGes Ocorrer
. o o ,
identificado? (DOR-A/B) No Processo.
Engenheiros ou Com base na andlise de viabilidade e nos dados de entrada da reclamacgées
9 E procedente? Técnicos de e solicitagbes , verificar se a reclamagao ou solicitagdo é procedente. Caso | Quando
P ' Otimizagao necessario, seguindo o fluxo do processo, poderdo ser conduzidos testes em | Ocorrer
(DOR-A/B) campo para completar esta verificacao.
Engenheiros ou
10 Necessita de Técnicos de Verifica se existe necessidade de agdo corretiva sobre o elemento de rede Quando
Manutengdo Corretiva? | Otimizagao envolvido na andlise. Ocorrer
(DOR-A/B)
Engenheiros ou o . . ~ .
, P Identificar se ha a necessidade de execugao de teste de campo para concluir
11 gl:niziﬁ;ta teste de g?iﬁifggé%e a analise de viabilidade efou a verificagdo da procedéncia da ggg:ﬁ?
(DOR-A/B) reclamacao/solicitagdo.
Com base na andlise de viabilidade e testes de campo (quando aplicavel)
Engenheiros ou identifica se existe agdo de otimizagao possivel para tratamento da entrada
. . - Técnicos de do processo. Nao sendo possivel executar agdes de otimizagao, encaminhar | Quando
? o . . ’
12 E possivel otimizar? Otimizagdo histérico para éarea de engenharia. Ocorrer
(DOR-A/B) As possiveis agOes de otimizagéo seréo definidas no Acordo de Interface
com a Area de Engenharia.
Engenheiros ou
Alteracdo envolve Técnicos de o = s . Quando
13 investimento? Otimizaco Verifica se a agdo de otimizacdo envolve recursos do Investimento. Ocorrer
(DOR-A/B)
Engenheiros ou
L Técnicos de Executar a(s) atividade(s) necessaria(s) para implementar a agao de Quando
14 Executar Atividade Otimizagéo otimizagao. Ocorrer
(DOR-A/B)
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15 Testar e/ou Monitorar o | Técnicos de Testar e/ou monitorar o sistema otimizado de forma a verificar eficacia das Quando
Sistema Otimizagao acdes de otimizagdo. Ocorrer
(DOR-A/B)
E(\ge‘nhglrao: ou Com base nos testes e/ou monitoramento do sistema verificar se a acéo de Quando
16 Resultado OK? ecnicos | otimizagdo ou ativagao/desativacdo de equipamentos atendeu aos
Otimizagao resultados esperados Ocorrer
(DOR-A/B) j } :
Sempre que forem realizadas alteragbes de parametros Idgicos, deveréo ser
E heiros coletados os dados da central afetada, sendo armazenada coépia destes
Tpgep © do ou dados na Base de Dados — RF {Quem, nas regionais, é o responsavel pela Quando
17 Atualizar Base de Dados | | €CNIcos dé base de dados 7). ' ‘
Otimizag&o - N _ ~ . Ocorrer
(DOR-A/B) As alteragOes de parémetros fisicos deverao ser atualizadas na Base de
Dados de Cadastro de Planta (Quem, nas regionais, é o responsavel pela
base de dados ?).
Engenheiros ou
18 Reclamagao de Cliente | Técnicos de Verificar se a entrada veio do Processo de Tratamento de Reclamagdes de | Quando
pendente? Otimizagéo Clientes. Ocorrer
(DOR-A/B)
Engenheiros ou
P Técnicos de Verificar se a entrada teve origem em areas internas ou na area de Quando
?
19 Solicitagdo interna Otimizagéo Desempenho de Rede. Ocorrer
(DOR-A/B)
E hei Informar ao solicitante parecer da area de Otimizag&o ou resultado da agdo
o ngenneiros ou de otimizag&o.
Responder solicitagdo Técnicos de " . . N Quando
20 . L a Para os casos em que ndo tenha sido possivel executar agdes de
interna Otimizagéo A o . . Ocorrer
(DOR-A/B) gtlmlzagao, informar ao solicitante parecer da area de engenharia ou outra
area .
Engenheiros ou
21 Atualizar Registro de Técnicos de Registrar, o status de cada entrada do processo e quando aplicavel Quando
Otimizagdo Otimizagédo descrever de forma resumida a agdo de otimizagdo executada. Ocorrer
(DOR-A/B)
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Engenheiros ou

Quando se tratar de reclamagéao de cliente, fechar e/ou solicitar fechamento
da reclamagao, informado resumidamente a acdo de otimizacdo e resultados
obtidos ou informar que a reclamacgédo é improcedente quando aplicavel.

22 Solicitar fechamento da | Técnicos de Quando for verificado que existe problema previamente identificado, Quando
Reclamagao Otimizagéo associado a respectiva reclamagao, fechar e/ou solicitar fechamento da Ocorrer
(DOR-A/B) reclamagdo identificando o problema associado.
Para os casos em que ndo tenha sido possivel executar agdes de
otimizac&o, fechar reclamacgao informando parecer da area de engenharia.
i?it%?é :‘ ggrtura de Egg;ggi'?: ou Quando se tratar de problemas que necessitam de manutengao corretiva, Quando
23 < AR solicitar abertura de BA de corretiva junto ao Centro de Supervisdo da Rede
Manutengéo de Otimizagao de Acesso (CSRA) . Ocorrer
Corretiva (DOR-A/B) v :
Engenheiros ou Q x P s . . .
. e Pl uando a ag&o de otimizagdo envolver investimento, encaminhar
24 E:f:gg‘: ?; ; ogﬁggg:? g?'cn.lcoséc(i)e detalhamento da ag&o necessaria para area competente, pela aprovagio 8222,2?
P P (Dgplalf/g) orgamentaria e/ou execugdo da obra.
Engenheiros ou )
Acompanhar andamento | Técnicos de e Quando
25 da solicitacao Otimizac&o Acompanhar andamento da solicitagéo. Ocorrer
(DOR-A/B)
Engenheiros ou
T . Técnicos de - Lo . Quando
?
26 Solicitagdo atendida? Otimizago Verificar se a solicitag&o foi atendida. Ocorrer
(DOR-A/B)
Receber resposta da _l'?pge.nhilzo: ou Quando
27 Engenharia - Projeto ecnicos | Receber resposta da area de Projeto. o
(Ssl) Otimizaggo correr
(DOR-A/B)
og | FecharRedamagdo | ngpp Atividade de responsabilidade do CSRA Quando
(BA/Eventos/OS) ' Ocorrer
Abrir atividade de MC - - Quando
29 (BA/Evento/OS) CSRA Atividade de responsabilidade do CSRA. Ocorrer
Engenheiros ou
30 Solicitar parecer da Técnicos de Quando a agao de otimizagdo envolver projeto ou aprovagéo da Engenharia, Quando ocorrer
engenharia (SSI) Otimizagdo encaminhar solicitagdo (abrir SSI).
(DOR-A/B)
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. _Ativid
Comunicar Engenharia

Engenheiros ou ¢ Caso tenha sido necessério alteragdo da configuragdo, porém sem a

31 zgnr,‘r«?lmz a;:;al(')alj;ao da Técnicos de necessidade de prévia autorizagdo da Engenharia (caixa 12) para execugao Quando ocorrer
detegtadagnecessidade Otimizagao do plano ou se durante a execugao do plano foi detectado necessidade de
(DOR-A/B) alteracgdo da configuracdo, comunicar a Engenharia (abrir SSI).

de alteracdo (SSI)
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Anexo Il - Registro de Controle de Preventiva
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