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Titulo:
SATISFAQAO DO CLIENTE
1 OBJETIVOS

Estabelecer e manter procedimentos de realizacdo da pesquisa de verificacdo e acompanhamento
do grau de satisfacao dos clientes da Camara Municipal de Manaus, objetivando a melhoria continua
dos processos inerentes desta Casa.

2 PROCEDIMENTOS E RESPONSABILIDADES
2.1 Processo de Satisfacdo do Cliente

2.1.1 E de responsabilidade do Diretor ou Gestor do Processo 4 realizacdo das atividades de
pesquisa. O processo de pesquisa de satisfacdo do cliente é onde se pode verificar e acompanhar o
grau de contentamento daqueles com os servi¢os oferecidos pela CMM. S&o considerados clientes
desta casa os colaboradores, municipes e Vereadores.

2.1.2 O processo de pesquisa de satisfacdo do cliente é obtido através das: Diretoria Legislativa -
DL e Ouvidoria/Servico de Informacéo ao Cidadéao - SIC.

2.1.3 Nestes processos supracitados estédo descritas as responsabilidades, metodologia e frequéncia
gue séao realizadas.

2.2 Satisfacdo no Processo Legislativo

2.2.1 E de responsabilidade do Gestor do Processo a realizagdo do Questionario de Satisfacdo no
Processo Legislativo (QSPL).

2.2.2 O(A) colaborador(a) do legislativo designado(a) para a esta atividade, entregara,
semestralmente, 0 QSPL impresso e digital (via Camara Digital) ao assessor do Vereador , para que
o cliente (Vereador) preencha-o com sua perspectiva sobre as questdes levantadas, em prol da
melhoria continua do sistema legislativo da CMM.

2.2.3 O cliente (Vereador), ao receber o QSPL, responde o documento em tempo habil e faz a
devolucédo deste a Diretoria Legislativa (DL) para verificacao dos resultados.

2.2.4 O(A) colaborador(a) do legislativo designado(a) pela DL recebe o QSPL respondido e faz a
tabulagédo dos dados, que serdo dispostos em um relatério com graficas e 0 mesmo sera enviado a
Coordenadoria de Gestdo — DGTI para controle de indicadores.

2.3 Monitoramento do QSPL

2.3.1 E 0 acompanhamento das questdes encaminhadas aos Vereadores para serem respondidas
(tramite interno) no prazo de 7 (sete) dias, sendo possivel o pedido de prorrogacdo, por meio de
memorando, pelo prazo ndo superior ao prazo final de resposta, gerenciando-o quanto a
cumprimento dos prazos, diligéncias e qualidade da resposta.

2.3.2 A equipe de andlise da DL manterd interlocugdo com a area responsavel ou interlocutor da area
competente para responder e fornecer a informac&o das questdes levantadas.

2.4 Retorno

2.4.1 O retorno das informacdes e dados solicitados por meio do QSPL devera ser analisado pelo(a)
colaborador(a) ou equipe de andlise da DL.
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2.5 Arquivo

2.5.1 Serdo arquivados na DL todos os dados referentes ao QSPL que estiverem concluidos e
respondidos, para seguranca do RFSL.

2.5.2 E realizado backup de seguranca pelo administrador de rede conforme o procedimento PP.750
Controle de Informacdes Documentadas (item 2.19).

3 CONTROLE DE INFORMAGCAO DOCUMENTADA

e ~. | Armazenamento ~ L ~ ~ . . .
Identificac&o /Preservacio Protecdo | Distribuicao Acesso Recuperacéo | Retencéo | Disposicao
Questionario ) .
de Satisfagdo indSi\igzgl e Vlééer;:g?z! ) Diretoria
no Processo | Servidor interno o Y - Data e revisédo 5 anos Descarte

. ; Acesso Digital / Copia | Legislativa
Legislativo individual fisica

(QSPL)
4 ANEXOS

= Na&o aplicavel
5 CONTROLE DE ALTERACOES

DATA REV. DESCRICAO DA REVISAO
09/09/2015 00 Emissao inicial
09/09/2016 01 Reviséo de Adequacéo
09/03/2018 02 Unificagcdo da IT.821.01 e PP.821.
26/03/2020 03 Reviséo de Adequacéo

26/10/21 04 Reviséo de adequacéo
6 APROVACAO
ELABORACAO/REVISAO APROVACAO
Aleksandro Gomes Machado Darlen da Silva Monteiro
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