9.1.2 Satisfagdo do cliente

A organiza¢é@o deve monitorar a percepgéo de clientes do grau em que suas necessidades e expec-
tativas foram atendidas. A organizagdo deve determinar os métodos para obter, monitorar e analisar
criticamente essa informagédo.

NOTA Exemplos de monitorarpercepgdesde cliente podemincluir pesquisas comclientes, retroalimentagéo
de clientes sobre produtos ou servigos entregues, reunides com clientes, anélise de participagéo de mercado,
elogios, pleitos de garantia e relatérios de distribuidor.



