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1 Objetivo

Realizar pesquisa de satisfacdo do “cliente-recorrente” a fim de verificar se os requisitos registrados
no documento NT-D-CC-03 — Partes interessadas pertinentes estdo sendo atendidos, bem como para

identificar eventuais oportunidades de melhoria nos procedimentos do Conselho para sua maior satisfacao.

Para maior efetividade e quantidade das respostas obtidas, a pesquisa de satisfacdo sera feita

prioritariamente por telefone, pela secretaria do Conselho de Contribuintes.

As ligacOes serao realizadas preferencialmente aos contribuintes que tiveram acérdaos publicados
em seus processos. Este lapso temporal tem como objetivo captar a percepgdo do contribuinte apds o
término do contencioso no Conselho de Contribuinte. Caso solicite, as perguntas poderdo ser enviadas por

e-mail.

A pesquisa sera preenchida em arquivo digital por algum servidor da secretaria do Conselho de
Contribuintes e arquivada no servidor da Secretaria Municipal de Fazenda até a realizacdo da analise critica

do indicador “Nota da pesquisa de satisfacdo com o cliente recorrente”, que serd feita semestralmente.

2 Documentos de referéncia

e NBRISO 9001:2015 — Sistema de Gestdo da Qualidade - Requisitos
e NT-D-SMF-01 — Manual do Sistema de Gestdo da Qualidade
e NT-D-CC-03 - Partes interessadas pertinentes

e FORM-CC-03 — Controle da pesquisa de satisfagcdo do cliente recorrente

3 Termos e definigdes

N3o ha.
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4 Procedimento
N Atividade Descricao Responsavel

Realizagdo da
pesquisa de
satisfacdo para o
cliente
recorrente

1. A pesquisa sera realizada por ligagdo telefonica:

a) O servidor da Secretaria do Conselho de Contribuintes tentara
ligar preferencialmente para todos os contribuintes que tiveram
acérdados publicados em seus processos e fara as perguntas que
constam na SIPOC-CC-05 — Realizar Pesquisa de satisfacdo e no
FORM-CC-03 — Controle da pesquisa de satisfacdo do cliente
recorrente.

b) As respostas da pesquisa serdo preenchidas por um servidor da
Secretaria do Conselho de Contribuintes e planilhadas pelo més
da sessdo para possibilitar uma melhor analise do seu resultado,
que sera feita no maximo a cada seis meses.

Secretaria do
Conselho de
Contribuintes

Consolidar os Registros:
dados da FORM-CC-03 — Controle da pesquisa de satisfagcdo do cliente recorrente .

. . ~ . Secretaria do
pesquisa de FORM-SMF-04 — Registro de ndo conformidades Conselho de
satisfacao do FORM-SMF-11 - Caderno de Indicadores L

. Contribuintes
cliente
recorrente
Armazenar 2. Armazenar os arquivos digitais da pesquisa no servidor da SMF até a .

. L " Y , Secretaria do

arquivo digital da analise critica do periodo.

esquisa de Conselho de
P .q ~ Contribuintes
satisfacao
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5 Registros
e Armazenamento - ~ ~ . 3
Identificagdo = Prote¢cao ' Recuperacao ' Reteng¢dao ' Disposicao
Responsavel Forma e local
Digital
Pasta Documentos
FORM-CC-03 - Semdo.r da atuals\Monltora'mento Restrito a0
Controle da pesquisa | Secretaria do do SGQ\Pesquisa de A . —
e e . Comité do | Porarquivo |Permanente| N3o ha.
de satisfagdo do Conselho de satisfagdo do cliente $GQ.do CC
cliente recorrente | Contribuintes recorrente do
repositdrio de
documentos do SGQ do
orgdo
Digital
Pasta Documentos ;
Restrito ao
FORM-SMF-11 - atuais\Monitoramento do Comité do
Caderno de RD SGQ\ Indicadores de 5GQ de Por arquivo |Permanente Ndo ha
Indicadores Desempenho do o
repositorio de cada orgéo
documentos do SGQ do
orgdo
6 Anexos
N3o ha
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