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Elaborado / Revisado por: Aprovado por:
Comité do SGQ da Central de Secretaria Municipal de Fazenda
Atendimento ao Cidaddo Diretora de Administragao Tributaria
Histdrico de Revisodes:
Revisdao | Local da Revisdao Descricao
00 - Emissao Inicial.
Inclusdo dos setores internos e dos contribuintes como partes
01 i interessadas, inclusdo dos indicadores indice de Efetividade no

Atendimento ao Cidaddo e a Taxa de Retorno do Cidadao, alteracao do
termo “mao de obra terceirizada” para “funcionarios terceirizados”.

Lista de Distribuicao:

Orgio Cargo/Funcio

SMF Secretdria Municipal de Fazenda
SUREM Subsecretdrio da Receita
DEPAT Diretora de Administracao Tributdria
COREC Coordenadora de Relacionamento com o Cidadao
CAC Atendentes
Recepcao Recepcionistas

1. Objetivo

O objetivo deste documento é formalizar a identificacdo das partes interessadas pertinentes ao
Sistema de Gestdo da Qualidade da Central de Atendimento ao Cidadao da Secretaria de Fazenda de Niterdi
e seus respectivos requisitos.

2. Partes Interessadas Pertinentes

A Central de Atendimento ao Cidaddo da Secretaria de Fazenda de Niterdi monitora e analisa
criticamente as informacdes sobre as partes interessadas pertinentes ao seu Sistema de Gestdao da Qualidade
e seus requisitos, conforme tabela abaixo:
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Partes Requisitos Riscos Oportunidades de Monitoramento
Interessadas Melhoria
Alta Gestdo 1. Qualidade, Geral: Redugdo de | 1, 3, 15. Criagdo da 1, 15, 16. Notas das
(Prefeito, eficaciae recursos para o “Sala de avaliagbes dos
Secretdriade | eficiéncia dos CAC (em funcdo de | Descompressao” cidad3os atendidos
Fazenda, atendimentos perda de
Subsecretario prioridade doCAC | 1,4, 5,9, 15,16.
de Receita, para a Alta Gestdo) | Implementar
Diretora de sistematica de
Administracdo Geral: Falta de avaliacdo de
Tributaria) comprometimento | desempenho
Empresa 2. Ter bom dos participantes funcional 2. Renovacgao do
fornecedora relacionamento | dos processos contrato;
de mao de com o CAC 1,4, 9, 10, 14, 15, 2. Parecer do Fiscal
obra através do fiscal 16. do Contrato

do contrato

Funcionarios
terceirizados

3. Bom
ambiente de
trabalho;

4.
Reconhecimento
e valorizacao
profissional;

5.
Pertencimentoa
SMF;

6. Comunicagao
eficiente;

Servidores
participantes
do escopo do
SGQdo CAC

7.Bom
ambiente de
trabalho;

8. Ferramentas
adequadas para
trabalho;

9.
Reconhecimento
e valorizacdo
profissional;

10. Capacitagao
continua;

Sistematizar a
Formagao
Continuada (para
manter boa
capacitacdo)

1,6, 11, 12, 13, 15,
16.

Estruturar canal de
comunicagdo entre
setores internos e o
CAC

referente a
prestagdao do
servico, emitido no
Processo
Administrativo de
controle da
Contratacao.

3,4,5,6, 13.
Informacgdes do
fornecedor sobre
rotatividade do
pessoal

7,8,9, 10, 11, 12,
14, 15, 16.
AnotagOes em
reunides gerenciais
especificas
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11.
Comunicagao
eficiente;
Setores 12. Ter bom 14. Indicador -
Internos da relacionamento indice de
SMF com o CAC conformidade de
através da processos

comunicagao
interna;

13.
Comunicagao
eficiente;

14. Processos
administrativos
devidamente
protocolados;

encaminhados para
os setores internos;
14. Registro de nado
conformidades.

Contribuintes
(Cidadaos e
Empresas)

15. Qualidade,
eficacia e
eficiéncia dos
atendimentos;
16. Prestar
informacoes
claras e
corretas.

15. Indicador -
indice de
efetividade no
atendimento ao
cidadao;

16. Taxa de retorno
do cidadao.
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