GRUPO

COSAMPA

PG - PROCEDIMENTO DE GESTAO
Identificagdo GC-PG-06 - ANALISE CRITICA DE REQUISITOS

Cosampa: RELATIVOS A PRODUTOS E SERVICOS

Item da Norma:
8.2.3 Analise critica de requisitos relativos a produtos e servigos (ISO 9001:2015);

6.0 Planejamento (ISO 9001: 2015; ISO 14001: 2015; ISO 45001: 2018).
9.1.2 Satisfagao do cliente (ISO 9001: 2015).
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1. OBJETIVO

Garantir a analise critica de requisitos relativos a produtos e servigos, antes de assumir o
compromisso com o cliente. Tratar todas as manifestagées de clientes com exceléncia,
incluindo suas Sugestdes, Elogios e Reclamagbes. Perceber o nivel de satisfagdo dos

clientes com relacédo aos produtos e servigos fornecidos, através de pesquisa sistematica.

2. DEFINIGOES

Nao Aplicavel.

3.PROCESSO LICITATORIO

A Cosampa Energia participa geralmente de concorréncias para obter os contratos com
os clientes privados.

Os contratos sao viabilizados a partir dessas cotagdes, caso a Cosampa Energia seja a
vencedora do processo.

A andlise critica dos contratos é realizada no GC-F03-PG-06 AVALIACAO DE RISCOS

CONTRATOS pela area comercial da Cosampa Energia, apés a envio da proposta

comercial e negociagdo com os clientes, onde o contrato é rubricado em todas as paginas
evidenciando a analise dele.

Nota 01: Quando os requisitos do contrato ou pedido sdo alterados, diferentes daqueles
previamente expressos, faz-se necessario um aditivo de contrato. O sistema é atualizado
com as novas caracteristicas de fornecimento, os documentos relacionados séao
complementados e o pessoal pertinente € alertado sobre os requisitos alterados.

Para melhor compreensao temos o fluxograma de processo de licitagao:

De acordo com as
especificagies
Wai participar? técnicas?

Receber Ler Elaborar
. convite de especificagies proposta Técnica

Licitagio Sim téchicas i e Comercial

Inicia —
Awaliagdo

Ganhou a aprovada?
[RET:] licitago? Realizar ssinar
w Avaliagdo de e .
Mao Sim Riscos Sim contrato

‘ Fim

Fluxograma Processo de Licitagdo
Cosampa Energia

EL:] Mio

Fim

Fluxograma de processo de licitagdo
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Na licitagcdo de novos contratos para a Cosampa Construgdes, € seguido 0s processos
definidos no procedimento CC-PG-57 - GESTAO DE ORCAMENTOS E PROPOSTAS.

3.1 Comunicagao com as Partes Interessadas
A fim de estabelecer uma comunicacio eficaz com seus clientes externos, a COSAMPA
desenvolveu os seguintes canais para entrada e saida de informagdes: E-mail, reunides

gerenciais, telefone, Conecta Cosampa e ouvidoria.

3.2 Elogios / Sugestdes / Reclamagoes
Receber os Elogios, Reclamagdes e Sugestdes/Solicitacbes relacionadas a clientes e
demais partes interessadas, sera registrado conforme F01-PG06 - MANIFESTACOES DAS
PARTES INTERESSADAS EXTERNAS.

A partir das informagdes recebidas dos clientes e/outras partes interessadas podera ser
tomada uma das seguintes agoes:
e Elogios: Repassar aos profissionais envolvidos no processo. Nao requer feedback ao
cliente.
o Reclamacgdes: Repassar ao responsavel da area afetada, onde devera ser analisada
a procedéncia da reclamacao e se necessario identificar a causa raiz do problema e
implementar as ag¢des corretivas necessarias. Requer feedback ao cliente.
e Sugestdes/ Solicitacbes: Avaliar a viabilidade e retorno das sugestdes/ solicitacoes
apresentadas. No caso de sugestdo considerada viavel, ela € colocada em pratica.

Requer o feedback ao cliente.

Nota 02: Todas as informacdes serao repassadas aos colaboradores envolvidos diretamente
nos assuntos, sendo que eles serdo responsaveis pela solugdo / tratamento das
manifestacgdes.

Com o objetivo de medir e monitorar o nivel de satisfacdo e identificar oportunidade de
melhorias a empresa realiza semestralmente uma pesquisa de satisfagdo com os seus
clientes, que pode ser realizada com o formulario de GC-F02-PG-06 - PESQUISA DE
SATISFACAO DE CLIENTES, ou no sistema Google Forms logado na conta da qualidade.

Para os clientes da Cosampa Energia os pilares avaliados sdo: lideranga, pessoas,

organizacgao, seguranga, qualidade, meio ambiente e operagdo. Na pesquisa da Cosampa
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Construgdes sao: qualidade, seguranga e meio ambiente, disponibilidade e cordialidade, os
resultados sao tabulados em planilha base “Pesquisa de Satisfagcao do Cliente” para serem
apresentados no Power Bl do Grupo Cosampa.

ApOs a realizagao das pesquisas, elas serdo repassadas a gestdo e/ou diretoria para que
sejam realizadas as devidas analises e estabelecidas agdes corretivas, e melhorias
necessarias.

A implantagcdo destas acbes é monitorada de forma a atender todas as necessidades

identificadas nas pesquisas de satisfagao.

Nota 03: No caso de existir alguma propriedade do cliente, sob seu controle ou sendo usada
em suas atividades, a Cosampa tomara os cuidados necessarios, identificando e protegendo.
Caso alguma propriedade do cliente seja perdida, danificada ou considerada inadequada
para uso, a Cosampa comunicara esse fato ao cliente e mantera registro dessa

comunicagao.

4. MATRIZ DE RESPONSABILIDADE

Acédo Quem
01. Prospectar Clientes;
Diretoria
Fechar Contrato;
02.Estabelecer a Comunicagao; Area de comunicagdo, QSMS.

03. Receber Informacoes
Geréncia / Coordenadora da
Qualidade/ Assistente de Qualidade /

Administrativo.

04. Tratar Informacgoes;
05. Realizar Pesquisa;

06. Tomar Agdes.
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5. ANEXOS
ANEXO A - GC-F01-PG-06 - Manifestacbes das Partes Interessadas Externas
ANEXO B — GC-F02-PG-06 - Pesquisa de Satisfacédo de Clientes

ANEXO C - GC-F03-PG-06 - Avaliacao de Riscos Contratos
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