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I OBIJETIVO

Este processo descreve a metodologia adaptada pela Lusorede/ EIE para a prestagdo de Contratos de

Manutengao.

Il. CAMPO DE APLICACAO

Todos os servigos prestados pela Lusorede e EIE — relacionados com os Contratos de Manutengdo.
lll. INTERLIGAGAO DE PROCESSOS

INTERACAO ENTRE PROCESSOS DE NEGOCIO

PN 01 VENDA DE EQUIPAMENTOS & SERVICOS

O resultado do processo PNO1. Venda de Equipamentos e Servicos poderd originar um Contrato de

Manutencao.

DOCUMENTOS RELACIONADOS

ENTRADAS
PNO1 Venda de Equipamentos & Servigos
PGO1 Planeamento Estratégico
SAIDAS
PS02 Compras
PS03 Logistica
PS04 Financeiro & RH
PG02 Processo de Gestdo da Melhoria
IV. FUNGCOES EXISTENTES NO PROCESSO
e Coordenador Comercial — Pés Venda

Responsavel por garantir a realizacdo de orcamentos para novos/atuais contratos de manutencdo e

gestdo de reclamacg&es/ temas criticos (caso necessario)

e Técnico Adminstrativa

Responsavel por garantir a gestdo do processo de contratos de manutengao
V. DESCRICAO DAS ATIVIDADES
1. GESTAO COMERCIAL DOS CONTRATOS

Dever-se-a promover a realizacdo de contratos de manutengdo, de forma a garantirem ao cliente a

perfeita funcionalidade do sistema instalado.
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A responsabilidade da realizagdo de contratos de manutengdo é do departamento comercial. A avaliagdo
de custos/ equipamentos de substituicdo deverd ser analisada conjuntamente com o Coordenador
Técnico. Caso seja necessaria a aquisicdo de equipamentos para substituicdo a Diregdo Comercial devera

consultada.

A gestdo dos contratos de manutengdo deverd ser realizada através de um Mapa de Controlo para os
Contratos Manutencdo —onde devera constar informacgao sobre as especialidades, datas de manutencao,

entre outras.
2. PRESTACAO DO SERVICO

Cabe a Técnica Administrativa, em articulagdo com o Comercial responsavel pela gestdo dos contratos de
manutencdo e com Coordenador Técnico (caso a manutencdo seja realizada pela equipa interna) a gestao
e atribuicdo dos servigos pelos recursos existentes e controlo da realizagdo atempada e correta dos

Servigos.

A prestacdo do servico de manutencdo deve ser alvo de apoio e monitorizagdo continua por parte da

Técnica Administrativa.
3. FATURAGAO

A faturacdo deverd ser feita de acordo com o definido no Contrato de Manutengdo, sendo que

habitualmente, é anual.
4. SATISFACAO DE CLIENTE

E realizado um Questionario de Satisfacdo préprio para os clientes com Contratos de Manutencdo — de

forma a aferir anualmente o nivel de satisfagdo de cliente — face ao servico efetuado.

Estes questiondarios sdo enviados com periodicidade anual.
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VI. INDICADORES DE DESEMPENHO
Este processo de negdcio possui os seguintes indicadores de desempenho especificos de monitorizagao:

e NPS (Net Promoting Score):
o objetivo estratégico #2 — para aumentar o volume de faturagdo (contratos de
manutengado)
o objetivo estratégico #6 — para garantir a satisfacdo de clientes (contratos de

manutengdo)
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VIl. REGISTO DE ALTERACOES
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EDICAO PONTO ALTERADO DESCRICAO

1 TODOS CRIAGAO DE NOVO PROCESSO DE NEGOCIO
2 TODOS REVISAO DE CONTEUDOS

3 TODOS REVISAO DE CONTEUDOS

4 TODOS REVISAO DE CONTEUDOS

5 TODOS REVISAO DE CONTEUDOS

6 TODOS REVISAO DE CONTEUDOS

7 TODOS REVISAO DE CONTEUDOS

VIIl. VALIDAGAO

Elaborado por: Margarida Ramos

Data: Junho 2025

Aprovado por: Jodo Fonseca

Data: Junho 2025
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