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1. HISTORICO DE ALTERACOES

ITENS REVISADOS ALTERAGAO REALIZADA

10/05/12 00 - Elaborac3o Inicial;
20/08/18 01 Todos Atualizagao ANBT ISO 9001:2015.
23/05/19 02 Cabegalho Exclusdo : COPIA CONTROLADA - Documento

impresso ndo é controlado, alterado para:
Copia ndo controlada;

Inclusio do quadro de autoridade/
Responsabilidade e os demais textos
relacionados com o cargo

27/08/2021 03 Todos Atualizacao do Layout do procedimento,
revisaodos itens.
24/04/2023 04 Item 5.2 Alteracdo da metodologia para a pesquisa de

satisfacdo do cliente
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2. OBJETIVO

Este procedimento bdsico atende aos requisitos 8.2.1 Comunicacdo com o cliente e 9.1.2
Satisfacdo do cliente da NBR ISO 9001:2015 e ao SGQ da ELO. Ele define a sistematica a ser
utilizada para garantirque a ELO monitore a percepcdo do cliente quanto ao atendimento das

suas necessidades e expectativas.

3. AUTORIDADE E RESPONSABILIDADE

ATIVIDADE

AUTORIDADE

RESPONSABILIDADE

Registrar reclamacgdes de clientes no formulario
Solucdo de Ndo conformidade

Diretor da Area
envolvida

Gerentes de Areas,
Gestor de Projeto

Convocar reunido com as areas envolvidas para
verificar reclamacgdes de clientes

Conselho Diretor

Diretor da Area
envolvida

Informar Cliente do posicionamento da ELO
guanto a nao conformidade

Diretor da Area
envolvida

Gestor de Projeto
Gerente da Area
Envolvida

Controlar a repetibilidade da ndo conformidade

Assessor(a) da

Assessor(a) da

Qualidade Qualidade
Verificar Pesquisa de satisfagdo do Cliente ConsuIForla da Consultcona da
Qualidade Qualidade

Analisar solicitagcOes adicionais

Conselho Diretor

Gerentes de Areas
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4. FLUXOGRAMA

N3o se aplica
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5. DETALHAMENTO

5.1. ATIVIDADES DE VENDA DOS SERVICOS

A ELO Telecomunicagdes coloca a disposicao de seu Cliente, mesmo antes da oficializacdo do
contrato, a garantia de Instalacdo com Suporte Técnico especializado através de sua equipe de
Engenheiros e Técnicos.

Durante e ap0ds a instalacdo dos equipamentos, visando proporcionar tranquilidade e seguranca ao
cliente, sdo ofertados:

° Manutencdo dos locais de execucdo dos servicos contratados limpos e em ordem,
entregando-os em perfeitas condicbes e isentos de qualquer sobra de materiais, embalagens e
residuos;

[ Armazenamento adequado dos materiais que serdo utilizados na obra, bem como a
devolugao, em perfeitas condi¢des, dos materiais fornecidos pelo Cliente e ndo utilizados;

° Prestacdo de informacgdGes adicionais e suporte técnico;

° Documentacdo técnica da Obra, se aplicavel.

5.2. PESQUISA DE SATISFACAQ DO CLIENTE

A fim de garantir a satisfacdo do cliente e atender aos requisitos de qualidade, a organizacao
deve realizar, semestralmente, uma avaliacdo da percepc¢ao dos clientes quanto ao grau em que
suas necessidades e expectativas foram atendidas. Dentre as possibilidades de avaliacao,
destacam-se a analise das reclamacdes dos clientes sobre as obras executadas ou por meio da
aplicacdao de um questiondrio de Pesquisa de Satisfacdo do Cliente, via formulario eletrénico.

Em caso da realizagdo da Pesquisa de Satisfacdo do Cliente, A ELO TELECOMUNICACOES devera

realizar o formulario eletrénico que engloba os seguintes itens:

Qudo satisfeito estd com o servigo da ELO Telecom? (Resposta de 0 a 10)

Deixe aqui seu comentdrio e sugestao para que possamos melhorar ainda mais nossos servigos (Campo
aberto de resposta)
O responsavel pela pesquisa devera solicitar lista de clientes ativos ao Departamento Comercial,
e encaminhar o URL do formulario via e-mail para que o mesmo possa ser respondido pelos
clientes. Concluida a pesquisa, os dados sdo analisados em reunido entre a Dire¢do e as

geréncias.
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A alta direcdo analisa as respostas, e decide pela tomada de medidas que considerar cabiveis

buscando a melhoria continua.

Depois de tomada as a¢des necessdrias, a empresa devera fazer a retroalimentagdao com o cliente,
informando as a¢des tomadas para a melhoria continua no atendimento aos clientes ELO.

Estas informacdes também irdo subsidiar a analise critica do sistema de gestdo da qualidade.

A reunido para informar a Direcdo a respeito dos resultados da pesquisa de satisfacdo devera ser
registrada através do Reg. Ata de Reunido, na mesma serdo colocadas situagdes apontadas pelos

clientes e criando um plano de ac¢do para sana-las.

5.3. ORGANIZACAO DOS RESULTADOS

No caso de aplicacdo da pesquisa de satisfacdo do cliente, a organizacdo dos resultados da pesquisa
ocorre de forma automatica na aba de resultados doformulario eletronico, onde os mesmos sdo

representados graficamente.
O Representante da Direcdo deverd comparar com as metas estabelecidas pela empresa para a

satisfacdo dos clientes, e atualizando os indicadores.
Além das avaliacdes, devem ser analisados os comentarios do cliente descritos na pesquisa. Se

apropriado, devem constar também no relatoério.

5.4. CUIDADOS COM O POS VENDAS

As reclamagdes do Cliente sdo recebidas através de pesquisas ou quaisquer outros meios e
registradas na SNC pelo Gestor de Projeto ou Gerente de Area.

O Gerente da d4rea envolvida convoca as interfaces necessdrias para verificar a procedéncia da
reclamacdo e definir as disposicdes a serem tomadas. Para isso, se aplicavel, pode observar se o
servico se encontra dentro do periodo de garantia.

Sendo identificada uma ndo conformidade da ELO, serd aberta uma SNC conforme PO-17.

O Gerente de Area envolvida ou o Gestor do Projeto comunica o Cliente sobre o posicionamento da
ELO quanto a sua reclamacdo, registrando esse contato via e-mail ou na propria SNC, se aplicavel,
guando o mesmo for verbal.
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5.5. SOLICITACOES ADICIONAIS (VERBAL OU NAO)

Adicionais de projetos em andamento:

O gestor do projeto, juntamente com o gerente da drea, avalia se o adicional solicitado implica em
novos custos para a ELO.

Ndo gerando custos, eles mesmos podem decidir sobre a conveniéncia e possibilidade de execugdo
da atividade.

Se houver custos adicionais, a drea comercial é informada das condi¢cbes de execucdo e custos
envolvidos e negocia com o cliente. As atividades sdo executadas somente apds aprovagao comercial
do cliente.

Adicionais de projetos concluidos e entregues:

Os Gerentes de dreas encaminham ao Conselho Diretor ou a um de seus membros as solicitacdes
adicionais feitas pelo Cliente. O Conselho Diretor avalia o interesse / obrigacdo contratual da empresa
e a possibilidade de atendimento as solicitaces feitas para realizacdo de fornecimentos adicionais em
pedidos entregues e aceitos.

Para isso, procede conforme previsto nos procedimentos internos do Sistema da Qualidade, iniciando
pela Analise Critica de Contrato.

O Gerente da area envolvida entra em contato com o Cliente através dos meios disponiveis
posicionando-o quanto ao parecer da ELO sobre sua solicitagao.
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5. REGISTROS DA QUALIDADE

RETENGAO
IDENTIFICACAO ARMAZENAMENTO RECUPERACAO
ATIVO INATIVO
03 anos
Pesquisa de Satisfagdao do Cliente Documentagdo SGQ| p,stq suspensa na area da 01 ano Depois Lixo
qualidade
03 anos
Comunicagdo ao Cliente (e-mail) Documentagdo SGQ | pystq suspensa na darea da 01 ano Depois Lixo
qualidade




