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Comunicacao com o Cliente

1. Introducéo

Um processo eficaz de comunicacdo com o cliente contribui para o sucesso do sistema de
gestdo da qualidade de qualquer organizacdo e, em ultima andlise, para o sucesso da propria
organizacdo. Por outro lado, muitos dos problemas que uma organizagdo tem com 0s seus
clientes podem frequentemente ser relacionados & ma comunicacéao.

2. Requisitos e orientacéao

2.1 Aseccédo 8.2.1 da ISO 9001 Comunicagao com o cliente estabelece o seguinte:

«A comunicacdo com os clientes deve incluir:
a) fornecer informacgéao relacionada com produtos e servigos;
b) processar consultas, contratos ou encomendas, incluindo retificagoes;

c) obter retorno de informacdo dos clientes relativa a produtos e servi¢os, incluindo
reclamacgoes;

d) gerir ou controlar a propriedade do cliente;

e) estabelece requisitos especificos para as ac¢bes de contingéncia, quando
relevante».

2.2 Estdo disponiveis os documentos do grupo de praticas de auditoria ISO 9001 sobre
"Retorno de informacéo do cliente" e "Reclamacdes de clientes”.
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2.3 Ha uma série de outros requisitos da norma ISO 9001 onde é feita, direta ou
indiretamente, referéncia a comunicag¢ao com o cliente.

= A gestdo de topo deve assegurar que os requisitos do cliente sdo determinados e s&o
atingidos com o objetivo de melhorar a satisfacdo do cliente.

= A organizacdo deve proceder a uma revisdo dos requisitos relativos ao produto antes
de se comprometer a fornecer produtos e servicos ao cliente (por exemplo,
apresentacdo de propostas, aceitacdo de contratos ou encomendas, aceitacdo de
alteracBes a contratos ou encomendas).

= Quando o cliente ndo providencia um documento com a declaragdo dos seus
requisitos, os requisitos do cliente devem ser confirmados pela organizagao antes de
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serem aceites; a organizacdo precisa de implementar um sistema para determinar
esses requisitos.

= Autorizar a utilizacdo de produto ndo conforme por libertacdo ou aceitacdo sob
derrogacao por uma autoridade competente e, quando aplicavel, pelo cliente.

2.4 Linhas de orientacéo da ISO 9004:2009:

5.4 Comunicacao da estratégia e politica

A comunicacdo eficaz da estratégia e das politicas é essencial para 0 sucesso
sustentado da organizacao.

Esta comunicacao deve ser cheia de significado, oportuna e continua. A comunicagao
devera igualmente incluir um mecanismo de retorno da informacé&o, um ciclo de reviséao
e deverd incluir disposicBes que permitam abordar de forma proactiva, alteracdes no
ambiente da organizacéo.

6.7.3 Informacéao

A organizacao devera estabelecer e manter processos, que lhe permitam recolher
dados Uteis e de confianca, e converter esses dados em informacdo necesséria para
uma tomada de decisao.

Isso inclui 0s processos necessarios para 0 armazenamento, a seguranca, a protecao,
a comunicacao e a distribuicdo de dados da informacéo a todas as partes relevantes.
Os sistemas de informacdo e comunicacdo da organizacado precisam de ser robustos e
acessiveis para assegurar as suas capacidades. A organizacdo deverd assegurar a
integridade, a confidencialidade e a disponibilidade da informacdo relativa ao seu
desempenho, as melhorias dos processos e ao progresso do rumo a atingir 0 sucesso
sustentado.

3. Verificacdo da eficacia da comunicacdo com o cliente

A verificacdo da eficdcia da comunicacdo com o cliente € uma componente critica para se
atingir a satisfacdo do cliente. Embora ndo haja um requisito especifico na ISO 9001 para
informacdes documentadas, dependendo do tamanho, complexidade e cultura da organizagéo,
podera ser necessario ter documentacao relevante para garantir a implementacao eficaz do
processo de comunicacao com o cliente.

A norma I1SO 9000 define o termo "cliente" como o destinatario de um produto ou servico. E da
ainda exemplos de clientes, incluindo o "utilizador final".

Muitas organizacdes vendem o0s seus produtos e servicos através de revendedores e
retalhistas e poder&o n&o receber os pedidos diretamente dos utilizadores finais. E importante
para o auditor verificar como é que a organiza¢cao comunica aos utilizadores finais a qualidade
dos seus produtos e servicos e também o mecanismo de obtencdo de retorno da informacao
(além de reclamacg6es) dos utilizadores finais e outras partes interessadas relevantes. Devera
ser reconhecido que as necessidades dos revendedores/retalhistas poderdo, por vezes, ser
diferentes das dos utilizadores finais.

© 1SO & IAF 2016 — All rights reserved 2
www.iaf.nu; www.iso.org/tc176/1S09001AuditingPracticesGroup




4. Abordagem do auditor

4.1 A comunicacdo com o cliente divide-se em trés categorias gerais:

e a comunicac¢do geral de uma organizacdo aos clientes ou potenciais clientes — como
anuncios ou informacg6es de marketing;

o informacOes especificas relativas a uma consulta, requisito ou encomenda do cliente,
e e comunicacdo como resposta ao retorno da informacéo dos clientes e reclamacdes.

4.2 Alguns ou todos os meios de comunicacdo gerais de uma organizacdo com o cliente
poderéo ser verificados pelo auditor:

Informacao sobre o produto, que inclui:

e material publicitario,
e websites,
o catalogos de produtos.

Nos casos em que a organizacdo recebe encomendas de revendedores e ndo dos
utilizadores finais, o auditor devera confirmar se a informa¢éo do produto disponivel para
os utilizadores finais (folhetos, brochuras, websites, etc.) descreve os produtos e servigos
de forma adequada e precisa. O auditor deverd também tentar determinar como é que as
necessidades do cliente foram identificadas e como é gue se chegou as especificacdes do
produto.

4.3 O auditor deve verificar a informacdo do produto para confirmar se esta facilmente
disponivel para os clientes ou potenciais clientes e se contém informacdo atualizada e
exata. O auditor pode também averiguar, por exemplo, com que frequéncia o material de
publicidade, os websites e o0s catalogos de produtos sao revistos para refletir as atuais
ofertas de produtos e servicos da organizacdo e que medidas sdo tomadas se um
determinado produto for modificado, descontinuado ou nédo estiver disponivel.

4.4 Podem ser observados pelo auditor alguns ou todos os seguintes meios especificos de
comunicagao com o cliente de uma organizagao:

a) consultas, contratos ou tratamento de encomendas, incluindo alteragdes:
e cotacdes,
e notas de encomenda,
e confirmacdo da encomenda,
e alteracdo das encomendas,
e documentacédo para entrega,
o faturas,
e notas de crédito,
e e-mail e correspondéncia geral,

o relatorios de visita ou notas de/para o cliente;

b) retorno da informacé&o do cliente e processo de gestdo de reclamacdes:

e cartas em resposta a reclamacoes,
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e agradecimentos.

45 Ha também outros casos em que o auditor ir4 ter contacto com a comunicacao da
organizacao com o cliente:

e durante o processo de encomenda em que o cliente ndo disponibiliza nenhuma
declaracdo documentada dos seus requisitos e a organizacdo precisa ter disponivel
um sistema para obter ou confirmar esses requisitos do cliente antes de aceitar a
encomenda;

e durante o processo de design e desenvolvimento pode haver uma quantidade
consideravel de comunicacgao entre a organizacao e o cliente;

e durante o processo de autorizacdo para a utilizacdo de produto ndo conforme por
liberacdo ou aceitacéo sob derrogacdo por uma autoridade relevante e, onde aplicavel,
pelo cliente.

4.6 O auditor deveria utilizar métodos normais de rastrabilidade para verificar a conformidade
da comunicacdo com o cliente com os requisitos da ISO 9001 e se a organizacao
comunicou efetivamente com o cliente na execugdo da consulta, do contrato ou da
encomenda.

Para mais informacao sobre o Grupo de Praticas de Auditoria ISO 9001, por favor ver o artigo:
Introdug&o ao Grupo de Praticas de Auditoria ISO 9001.

O feedback dos utilizadores sera usado pelo Grupo de Praticas de Auditoria ISO 9001 para
determinar se deverdo ser desenvolvidos documentos de orientacdo adicionais ou se 0s
documentos atuais deverdo ser revistos.

Comentarios sobre artigos ou apresentacfes podem ser enviados para o seguinte endereco
de correio eletrénico: charles.corrie@bsi-group.com.

Os outros artigos e apresentacfes podem ser descarregados das paginas eletronicas:
www.iaf.nu

WWW.is0.0rg/tc176/ISO9001AuditingPracticesGroup

Adverténcia

Este artigo ndo foi sujeito a um processo de endosso pela Organizacdo Internacional de
Normalizagdo (ISO), pelo Comité Técnico 176 da ISO, ou pelo Férum Internacional de
Acreditacdo (IAF).

A informacgédo nele contida esta disponivel para fins de formacédo e de comunicacdo. O Grupo
de Praticas de Auditoria ISO 9001 ndo assume a responsabilidade por quaisquer erros,
omissdes ou outras responsabilidades que possam surgir pela disponibilizacdo ou uso
subsequente desta informacéo.
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