NALS

Ty

\

ISQ 14001 Sl s |SO 9001
PROCEDIMENTO PADRAO
Sistema de |X| Qualidade Cadigo: Revisao: Data da revisao:
Gestéo: |:| Ambiental PP.821 05 26/10/2021
Titulo:
COMUNICAQAO COM O CLIENTE
1 OBJETIVOS

Ampliar a comunicacdo entre os clientes e a Camara Municipal de Manaus, por meio de canais de
acesso, contribuindo para a transparéncia da gestdo publica garantindo aos mesmos o direito de
manifestar-se e de ter respostas as demandas de informac¢des necessarias.

2 PROCEDIMENTOS E RESPONSABILIDADES
2.1 Clientes da CMM

2.1.1 Cliente, segundo a ISO, é quem recebe um produto ou servigo. Podendo ser interno (quem
recebe de um processo executado dentro da CMM) ou externo (beneficiario de um servico publico).

2.1.2 Segue abaixo a relacao de clientes da CMM e o tipo de interacao relacionados a provisédo de
produtos/servigos, consulta, contratos e etc., do qual sdo usuarios.

TIPO DE SERVICO
CLIENTE SIC Ouvidoria Prot. Adm. Cerimonial Prot. Leg.
MUNICIPES (Sociedade) X X X
COLABORADORES X X X X
VEREADORES X X X X X

2.2 Definicdo do Processo

2.2.1 O processo de comunicacao com o cliente é onde o mesmo pode buscar informacdes sobre os
servigos realizados pela CMM, sobre o andamento de processos, inclusive reclamagoes.

2.2.2 O processo de comunicacao com o cliente é dividido em quatro atividades distintas:

ATIVIDADE DEFINICAO

Atividade criada pela Lei 12.527/11 e que garante a todo cidadao o
direito constitucional ao acesso a informacdo e dados sob a
guarda e responsabilidade da Camara Municipal contribuindo para
a transparéncia da Gestéo Publica.

Vide IT.821.01 Servigos de Ouvidoria/SIC

Servico de Informacgéo ao Cidadé&o (SIC)

Estabelece um canal democratico de didlogo com a populagao,
uma porta aberta para a participagdo do cidaddo através do
escutar de sua manifestacdo como reivindicacdes, reclamacoes,
dendncias, criticas, sugestoes e elogios quanto as atividades do
Executivo e Parlamento municipal.

Vide IT.821.01 Servigos de Ouvidoria/SIC

Quvidoria

Disciplinar os procedimentos de recebimento, registro, tramitacéo,
controle e expedicdo de demandas da sociedade, servidores e
vereadores. A atividade envolve a gestdo de contratos de
provedores externos desde a elaboracdo das especificacfes até o
pagamento pelo servigco ou produto.

Protocolo Administrativo

Receber proposi¢des de autoria dos vereadores, assim como 0s
vetos e projetos de autoria do Executivo Municipal para
encaminha-los a devida tramitagéo no Poder Legislativo Municipal.
Vide IT.821.02 Processo legislativo

Protocolo Legislativo

Atividade realizada pela Diretoria de Cerimonial (DICER) da CMM
e que determina um conjunto de formalidades, entre autoridades,
durante um ato solene ou festa publica no ambiente politico-
institucional da CMM.

Servicos de Cerimonial

2.3 Protocolo Administrativo

2.3.1 Do recebimento e distribuicdo: compete receber todos os documentos apresentados na
Camara Municipal de Manaus, promovendo sua distincdo entre 0os que se referirem a processos e 0s
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documentos relativos a correspondéncia tais como: convites, prospectos, avisos, mensagens de
congratulacdes e felicitagBes, revistas e jornais, cartbes em geral e documentos de nhatureza
particular dirigidos a colaboradores e vereadores.
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2.3.2 Da expedicdo: Os documentos a serem expedidos deverdo ser organizados, conferidos e
envelopados pelos respectivos remetentes, a fim de possibilitar que a entrega ocorra dentro da
normalidade. O colaborador responsavel pelo setor de protocolo mantera a organizacao, elaborando
o roteiro/cronograma de entregas dos documentos para expedi¢ao.

2.3.3 O setor de protocolo e as unidades organizacionais da Camara Municipal de Manaus
observardo a relacado custo/beneficio na expedicdo de documentos, primando pelo cumprimento do
principio da economicidade.

2.4 InstrugOes de Trabalho (IT): As atividades mais complexas relacionadas no item 2.2.2 sdo
apresentadas nas Instrucdes de Trabalho especificas onde sdo definidas as responsabilidades e a
autoridades pelas mesmas.

3 REGISTROS E DADOS

- ~ Armazenamento ~ T - ~ . .~
Identificacéo IPreservacio Protecdo | Distribuicéo Acesso Recuperacao | Retencéo | Disposigcao
N&o aplicavel
4 ANEXOS

= Na&o aplicavel

5 CONTROLE DE ALTERACOES

DATA | REV. DESCRICAO DA REVISAO
01/06/14 | 00 | Primeira emissao.
24/07/15 01 Reviséo de Adequacéo
08/09/16 02 Reviséo de Adequacéo
21/03/18 03 | Acrescentado servicos de cerimonial como atividades de comunicacdo com o cliente.
04/03/20 04 Reviséo de adequacéo
26/10/21 04 Revisdo de adequacéo

6 APROVACAO
ELABORACAO/REVISAO APROVACAO
Aleksandro Gomes Machado Adonay Paes Barreto de Oliveira
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