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1. OBJETIVO

Descrever o processo de avaliacdo da satisfagdo de clientes com relagdo ao atendimento e a qualidade do produto,
assim como retroalimentar o Sistema de Gestdo da Qualidade.

2. DOCUMENTOS DE REFERENCIA
Néao ha

3. RESPONSABILIDADES
3.1 -Gerente de Obras
Providenciar o envio da avaliag&o no periodo definido.

Organizar os dados coletados da pesquisa

4. PROCEDIMENTOS

4.1 - Avaliagio da Satisfacéo de Clientes Unicos
4.2.1- A avaliacdo da satisfacdo do cliente deve ser realizada mensalmente através de uma pesquisa junto
aos fiscais ou representantes (vide modelo anexo).
4.2.2 - A cada més o Engenheiro da Obra , Arquiteto ou Encarregado deve aplicar a pesquisa no momento
da medic¢édo dos servicos junto ao fiscal ou representante.

4.2.3- Apés a devolugdo da pesquisa, 0 Engenheiro da Obra, Arquiteto ou Encarregado deve verificar as
respostas e no caso de avaliagdo “regular” ou “ruim” em algum requisito, tomar as devidas
providéncias. Em seguida, o Engenheiro da Obra deve enviar esta pesquisa ao Gerente de Obras.

4.2.4- A cada 6 meses o Gerente de Obras deve realizar a tabulacio dos resultados, elaborar um relatério e
envia-lo ao Representante da direcdo para que sejam tomadas as a¢les corretivas e/ou preventivas
julgadas pertinentes no mesmo empreendimento ou em novos. Estas informagbes também irdo
subsidiar a anélise critica do sistema de gestdo da qualidade, pela administracéo.

4.2 -Organizagdo dos resultados
4.4.1- O Gerente de Obras deve organizar os dados da pesquisa de satisfacio, da seguinte forma:
Para Clientes Unicos

Para cada més analisado, verificar a quantidade de requisitos constantes na pesquisa com avaliagdo 6timo,
bom, regular ou ruim.

Em seguida, calcular para o més referido o seguinte valor:
Nota mensal do empreendimento Unico (Neu):
Neu = (10*rot + 7*rbo + 3,5*rre + O*rru) / 6

sendo rot = quantidade de requisitos avaliados como “6timo”
rbo = quantidade de requisitos avaliados como “bom”
rre = quantidade de requisitos avaliados como “regular”
rru = quantidade de requisitos avaliados como “ruim”

Os valores de cada més representam indicadores de satisfacdo e devem ser apresentados ao Representante
da direcdo sob a forma de um relatério semestral. O Representante da direcdo deve compara-los com as
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metas estabelecidas pela empresas para a satisfacdo dos clientes, para que, na préxima reunido de analise
critica, apresente suas conclusdes a diretoria da empresa.

Além das avaliac@es, devem ser analisados os comentarios do cliente descritos na pesquisa. Se apropriado
devem constar também no relatério.

5. FORMULARIOS E MODELOS CORRELATOS

FORM.29 - Avaliacdo de Satisfacdo do Cliente (Clientes Unicos)

6. CONTROLE DE REGISTROS

Os registros da qualidade gerados pelas atividades deste processo sao controlados da seguinte forma:

Identificacéo Local do Arquivo Tipo do arquivo e Tempo de retencao Descarte
protecéo
Avaliacdo da . x
. ~ . . e o 1 ano apds elaboracéo
Satisfacgéo do Cliente Sala do Gerente de Pasta com identificacéo L. .
. do relatdério do Lixo
Obras por empreendimento .
empreendimento
Form.29
- Sala do Gerente de Pasta com identificagéo
Relatdrios Permanente -

Obras

por data




Avaliacdo da Satisfagcao do Cliente
SE-E = (Cliente Unico)

Obra: Més de Referéncia:
/
Requisitos Avaliacdo - Assinale com um “~ sua opinido
Otimo Bom Regular Ruim

© © ® 2

1 - Cumprimento de prazos

2 - Uso de EPI's

3 - Qualidade dos servicos

4 - Presteza de atendimento

5 - Limpeza da obra

6 - Organizacdo do canteiro

Comentarios:

Visto do cliente (ou representante): Visto do Eng®:

Assinatura Data Assinatura Data

FORM.29 / 01



