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1. Objetivo  
 

O objetivo deste documento é formalizar a definição da política e dos objetivos da qualidade 

da Central de Atendimento ao Cidadão da Secretaria de Fazenda de Niterói. 

 

2. Política da Qualidade: 
 
É Política da Qualidade da Central de Atendimento ao Cidadão (CAC) da Secretaria Municipal 

de Fazenda de Niterói buscar a excelência na prestação de serviços de atendimento, presencial ou 

remoto, aos cidadãos, atendendo às suas demandas relacionadas às obrigações fiscais e tributárias, 

bem como às solicitações decorrentes de cooperações firmadas entre o Município de Niterói e 

outros órgãos, promovendo o cumprimento dos requisitos aplicáveis ao CAC. 

 
3. Objetivos da Qualidade: 

 
Os objetivos da qualidade da Central de Atendimento ao Cidadão da Secretaria de Fazenda 

de Niterói são os seguintes: 

 

Política Objetivos Indicadores 

Buscar excelência em 
prestar serviço de 
atendimento; 

Atender aos requisitos 
aplicáveis ao CAC 

Para buscar satisfação dos 
cidadãos provendo 
tempestivamente 
informações claras e corretas 

- Média das avaliações de 
atendimentos aos cidadãos - 
Presencial; 

- Média das avaliações de 
atendimentos aos cidadãos - 
Remoto; 

- Média das avaliações de 
atendimentos aos cidadãos 
através do WhatsApp; 

- Índice de Efetividade no 
Atendimento ao Cidadão; 

- Taxa de Retorno do Cidadão. 

Para prover documentos de 
qualidade aos Setores 
pertinentes da Secretaria de 
Fazenda por meio do 
protocolo correto do 
processo administrativo 

- Índice de conformidade dos 
processos administrativos 
encaminhados aos Setores 
pertinentes da Secretaria de 
Fazenda. 

 

 


