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1. OBJETIVO

Controlar a operação da empresa fim de garantir que o cliente receba o serviço de acordo com suas expectativas e conforme os requisitos estabelecidos.
2. APLICAÇÃO

Este procedimento é aplicado aos colaboradores da área de Operação - X.
3. DESCRIÇÃO

As características dos serviços estão descritas na Ficha Técnica.
3.1 PLANEJAMENTO

Indicar como é o planejamento da operação:

- Após o aceite do cliente, como o novo pedido é encaminhado para a operação?

- Nesse momento, quais “gatilhos” são acionados e como os responsáveis são acessados?
- Quando a operação inicia de fato?

**Indicar como registra essas etapas acima!

3.2 OPERAÇÃO

Descreva detalhadamente todas as etapas da operação:
- A partir do início da operação o que acontece até a finalização? 

- Quais são as etapas da operação?

Durante o preenchimento desse documento lembre-se de verificar as informações do mapeamento de processos relacionadas à operação da organização.
**Indicar como registra essas etapas acima!

3.3 CONTROLE

Descreva como é o monitoramento dos estágios da operação a fim de verificar quais são os critérios para controle de processos foram atendidos.
**Indicar como registra esses controles acima!

3.4 IDENTIFICAÇÃO E RASTREABILIDADE

Descreva os métodos utilizados para identificar e rastrear os produtos e/ou serviços durante a operação.

- Qual é a sistemática utilizada pela organização para a identificação do produto/serviço enquanto estiver em andamento? 

- Após a entrega do produto/serviço ao cliente, caso o cliente precise de alguma informação, como ele encontra a identificação do que foi entregue e como você faz a rastreabilidade do serviço/produto fornecido ao cliente? 

**Indicar como registra esses controles acima!

3.5 PROPRIEDADE DE CLIENTE E/OU FORNECEDORES (esse item é aplicável se durante a sua operação, algum produto do cliente ou de algum fornecedor fica em sua posse ou é incorporado em sua operação).
- Uma propriedade de cliente ou provedor externo pode incluir material, componentes, ferramentas e equipamentos, instalações de clientes, propriedade intelectual e dados pessoais.
- Durante a posse desse material, como a empresa identifica, verifica, protege e salvaguarda os itens que pertencem a outras partes interessadas? 

**Indicar como registra esses controles acima!

3.6 INFRAESTRUTURA

Descreva a infraestrutura, o ambiente adequado para a operação, os equipamentos e materiais necessários para a operação.

- Existem máquinas e equipamentos que exigem cuidados especiais de manutenção?

**Indicar como registra essas necessidades acima!

3.7 VALIDAÇÃO E VERIFICAÇÃO

Descreva como a empresa valida o produto ou serviço (como a empresa tem certeza de que as especificações estão corretas?)

- A empresa utiliza para verificação equipamentos de medição tais como trenas, balanças, paquímetros, micrômetros, termômetros.

- Verificar se é mantido registro de equipamento utilizado (quando aplicável).

- Se existir na operação da empresa, processos de solda, pintura, desenvolvimento de software descrever como é realizada essa validação em que estágios dos processos acontecem.
**Indicar como registra essas atividades acima!

3.8 PRESERVAÇÃO
Descreva como a empresa preserva o produto ou o serviço para garantir a conformidade com os critérios de aceitação?
- O produto/serviço exige algum cuidado especial de manuseio e preservação? Caso sim, descrever essa sistemática nesse item. Quando for serviço, como a empresa garante a preservação dos registros de serviço, segurança de informações, durabilidade do serviço (ex.: serviço de limpeza, contabilidade), etc. 

- Verifique se existem normas relacionadas ao serviço ou produtos que define essa preservação.

**Indicar como registra essas atividades acima!

3.9 LIBERAÇÃO E ENTREGA 
Após o produto/serviço pronto, quem é o responsável pela liberação?

- Quais são os itens que são checados para que o serviço ou produto seja considerado aprovado?
- De quem é a responsabilidade pela entrega? A organização ou cliente? Descrever essa sistemática.

**Indicar como registra essas atividades acima!

3.10 ATIVIDADES PÓS-ENTREGA

- O produto possui garantia? Se sim, por quanto tempo e qual é a sistemática a ser adotada pelo cliente para que possa solicitar a garantia do produto ou serviço?
Quais são os requisitos estatutários e regulamentares relacionado a pós-entrega do produto ou serviço?

- Como vocês registram essa solicitação e acompanham o processo?

- Existe uma análise crítica da falha para que outros processos sejam corrigidos? Se sim, como acontece essa sistemática.
**Indicar como registra essas atividades acima!

3.11 CONTROLE DE MUDANÇAS

Quando houver a necessidade de mudança em sua operação, será preenchido o Controle de Mudanças no Plano Operacional, com a indicação da natureza das mudanças, o motivo e a aprovação.

Estando aprovado, uma nova versão do produto/ serviço será gerada com as alterações realizadas a fim de assegurar a conformidade com os requisitos dos produtos e serviços. 
4. FORMULÁRIOS

Ficha Técnica
Processo Operacional
Procedimento Operacional
Descrever os formulários utilizados nesse procedimento

(Todos documentos que apoiem essa sistemática devem ser encaminhados ao consultor)
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