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1. OBIJETIVO

Este manual tem como objetivo orientar os gestores e funcionarios das dreas no desenvolvimento das a¢oes
voltadas aos clientes da SEPLANDE, de modo a atender aos requisitos da qualidade estabelecidos.

2. DOCUMENTOS DE REFERENCIA
= Manual do Sistema de Gestdo da Qualidade — MSGQ.
= Critérios de Exceléncia da Fundagdo Nacional da Qualidade — Nivel Il - Rumo a Exceléncia.
= Lei de Acesso a Informacdo — LEI 12.527 de 18 de novembro de 2011.

3. AREAS RESPONSAVEIS
= Todas as areas da SEPLANDE.

4. DIRETRIZES e PROCEDIMENTOS

4.1 Foco no Cliente
A alta administracdo da SEPLANDE esta empenhada na atracdo e manutencdo de clientes, por meio de
relacionamento transparente e oferta de servicos de alto nivel de qualidade.
Sdo considerados clientes da SEPLANDE os usuarios diretos de seus servicos, bem como os cidadaos que
indiretamente sado beneficiados pelas politicas publicas e a¢des para o desenvolvimento econdémico.

4.1.1 Segmentacao de Clientes

= A segmentacdo dos clientes é baseada no critério de utilizacdo dos servicos da SEPLANDE sendo os
principais segmentos considerados:

Sociedade em geral

Empresarios

Orgaos de classe e instituigdes da administracdo direta e indireta

Profissionais auténomos

O O O O

Instituicdes de Ensino Superior e Pesquisas

= Para cada segmento de cliente definimos os clientes-alvo de nossas a¢des prioritarias:

SEGMENTO DE

CLIENTES ALVO
CLIENTES

Sociedade em geral Cidadaos que demandem servico a Seplande

L Empresarios investidores
Empresarios

Empresdarios do micro e pequenos negdcios
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FIEA, SEBRAE, SENAC, FECOMERCIO, Associacdo Comercial, Cooperativas,

. associacOes de artesdos, Associacdo para o Desenvolvimento Imobilidrio e Turistico
Orgdos de classe e ] o ) ) ) ,
- do Brasil - ADIT, Associacdo das Empresas do Polo Multissetorial Industrial José
instituicdes da

- N Aprigio Vilela - ASSEDI, Associacdo das empresas do Polo Multissetorial Governador
administracdo direta e

Luiz Cavalcante - ADEDI, Sindicatos do setor produtivo, Movimento Alagoas

indireta Competitiva, Eletrobras, Instituicdes financeiras, drgaos publicos da administracdo
estadual, Organizacdo das Cooperativas do Brasil - OCB/ SESCOOP.

Profissionais Artesdos

autébnomos Pesquisadores

Instituicdes de Ensino Universidade Federal de Alagoas - UFAL, Universidade Estadual de Alagoas - UNEAL
superior e instituicoes e Universidade Estadual de Ciéncias da Saude de Alagoas - UNCISAL.
de pesquisas Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica - IBGE

= Nos ciclos de planejamento estratégico, a alta direcdo define estratégias e metas voltadas ao
atendimento das necessidades da sociedade e dos usuarios diretos dos seus servicos, visando assim o
desenvolvimento socioecondmico de Alagoas.

4.2 Processos Relacionados a Clientes

4.2.1 Prospecc¢ao de mercado

A prospec¢do do mercado para captacdo de novos investidores é realizada pelo Secretario da pasta,
Secretario Adjunto de Desenvolvimento Econ6mico, pelo Superintendente de Industria, Comércio e
Servicos e/ou técnicos da area. As seguintes fontes sdo utilizadas:

= Veiculos de comunicac¢do especializados;

= Estudos de mercados;

= Analise das vocagdes naturais das micro-regides do Estado;

= Participacdo em feiras e eventos do setor produtivo;

4.2.2 Captacao de investidores

A captacdo de novos investidores se da de trés formas:

= Nas participacOes de feiras e eventos;

= Nas visitas realizadas aos empreendimentos;

= Por demanda espontdanea do empresario.
Uma vez confirmada a intencdo de investimento em Alagoas, inicia-se o processo de concessdo de

incentivos governamentais, conforme descrito no Manual de Gestdo Operacional de Desenvolvimento
Econbémico - MGO — DE.

4.2.3 Captacao de artesaos

= A captacgdo de novos artesdos se da por meio das seguintes acdes:
v Censo dos artesdos realizados pelos técnicos da SEPLANDE em visita aos 102 municipios de
Alagoas;
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v AcOes de cadastramento de artesdos em feiras e eventos de promocao do artesanato;

v Por demanda espontanea dos artesaos, na sede da SEPLANDE.
Os procedimentos de realizacao de censo e cadastramento de artesdo estdo descritos do Manual de Gestao
Operacional de Desenvolvimento Econdmico - MGO — DE.

4.2.4 Determinagao de Requisitos Relacionados ao Produto

Os requisitos relacionados aos produtos e servigcos oferecidos pela SEPLANDE servem de entrada para o
planejamento da producdo e sdo determinados conforme segue:

i) Requisitos especificados pelos clientes

Sao as condicOes de prestacdo de servicos declaradas pelos clientes. A obtencdo desses requisitos é feita
por atas de reunibes; contatos telefonicos; atendimento pessoal; ou formalizados por e-mail, fax, oficios,
etc., e posteriormente negociados em fung¢do das condi¢bes de atendimento. As pesquisas de satisfacdo
sdo também consideradas como fontes de identificacdo de requisitos de clientes.

ii) Requisitos legais

= S3o aqueles estabelecidos na legislacdo vigente, especificos para cada produto/servico da SEPLANDE.
Esses requisitos devem ser obedecidos com rigor pelos funcionarios conforme descrito no Manual de
Gestdo Operacional;

= Nas reunides com os clientes sdo disponibilizadas copias de Decretos, Regulamentos, Normatizacdes,
leis, entre outros requisitos que envolvam os servicos prestados.

iii) Requisitos adicionais
= S3o aqueles ndo declarados pelos clientes e os que a alta administragdo considera necessarios e
coerentes com o padrdo de qualidade por ela definido;
= Exemplos de requisitos adicionais:
o Cortesia no atendimento a clientes;
o Ambiente acolhedor;
o Assessoria aos empresarios durante a tramitacdo dos processos de concessdo de incentivos
governamentais;
Gratuidade nas capacitagdes promovidas;
Seguranga juridica.

Os principais requisitos dos clientes identificados pela SEPLANDE s3o:

CLIENTE ALVO DOS

PRINCIPAIS REQUISITOS IDENTIFICADOS
SEGMENTOS

Cortesia no atendimento

Agilidade no encaminhamento dos processos e solu¢des de problemas

Seguranga juridica e institucional - transparéncia e credibilidade nas informagées

Empresarios investidores | Assessoramento técnico

Concessao de incentivos governamentais (Prodesin e outros)

Participacdo no processo decisdrio governamental

Facilitacdo na interlocugao com outras instituicoes
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CLIENTE ALVO DOS
PRINCIPAIS REQUISITOS IDENTIFICADOS
SEGMENTOS
Postura profissional e ética dos servidores
Cortesia no atendimento
Agilidade na emissdo da carteira do artesao
Oferta de capacitacao técnica e em gestao
Artesaos Divulgacdo do artesanato alagoano dentro e fora do Estado
Participacdao em feiras e eventos
Facilitacdo na interlocucdo com outras instituicGes
Postura profissional e ética dos servidores
Cortesia no atendimento
Seguranga juridica
Orgdos de classe e Agilidade no encaminhamento dos processos e solugdes de problemas
InstituigcGes da Politicas publicas claras
administragdo direta e Postura profissional e ética dos servidores
indireta Parceria

Compartilhamento de informagdes
Atendimento aos prazos de entrega acordados
Cortesia no atendimento

Instituic6es de Ensino Compartilhamento de informacodes

Superior e Parceria

Instituigdes de pesquisas Atendimento aos prazos de entrega acordados
Postura profissional e ética dos servidores

Os principais requisitos dos produtos da SEPLANDE s3o:

AREA SERVICO/PRODUTO PRINCIPAIS REQUISITOS IDENTIFICADOS

. Participacao em Feiras e Evento Conformidade com o planejado
Feiras e Eventos . . L
realizado Stands atrativos e confortaveis

Demonstragao da arte

Chancela de autenticacdo

Carteira do Artesao Agilidade na entrega das carteiras
Orientagdo sobre o uso adequado da carteira
Agilidade na entrega

Divulgacdo ampla;
Gratuidade;
Capacitacdo de boa qualidade;

Design e
Artesanato Eventos de capacitacao

Disponibilizacao de material didatico;

Stand montado com espaco para exposicao de
Comercializagao de produtos produtos
artesanais apoiada Assessoria de técnico da SEPLANDE na

comercializagao dos produtos
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AREA

SERVICO/PRODUTO

PRINCIPAIS REQUISITOS IDENTIFICADOS

Uso de matéria prima de origem ecologicamente
correta

Energia e
Recursos
Minerais

BEAL — Balango Energético de
Alagoas

Veracidade das informacdes

Acessibilidade

Recursos financeiros

Acesso a informagdes da Agéncia Nacional do
Petrdleo - ANP e concessionarias de energia

Organizacdo e controle das
reunides do CEPE

Divulgagdo do calenddrio das reunides

Articulacdo técnico-politica com os atores do setor
Visibilidade do setor no mercado

Interlocucdo das demandas do setor perante o
governo

Eventos para capacitagdes nas
areas de minas e energia

Ampla divulgacdo do evento / programagéo
Instrutores de referéncia no mercado
Gratuidade ou preco acessivel
Disponibilizagao de material didatico

IndUstria,
Comércio e
Servigos

Incentivos governamentais
concedidos

Incentivos atrativos que proporcionem vantagem
competitiva

Seguranca juridica do incentivo concedido
Assessoria técnica da SEPLANDE

Agilidade no encaminhamento do processo de
concessdo do incentivo

Sigilo das informacdes do negdcio do cliente

Informagdes de oportunidades de
negdcios disseminadas

Veracidade das informacdes
Disponibilizagdo das informagdes
Acessibilidade

Material institucional

Cadeias produtivas apoiadas

Assessoria técnica da SEPLANDE

Articulacdo técnico-politica com os atores do setor
Visibilidade do setor no mercado

Interlocugao das demandas do setor perante o
governo

Orgamento
Publico

Lei Orgamentdria Anual - LOA

Atendimento aos requisitos legais de estrutura e
prazo legal

Lei de Diretrizes Orcamentarias -
LDO

Atendimento aos requisitos legais de estrutura e
prazo legal

Planejamento

PPA — Plano Plurianual

Assessoria técnica da SEPLANDE
Atendimento aos requisitos legais de estrutura e
prazo legal

Alteragdes realizadas

Assessoria técnica da SEPLANDE
Atendimento aos requisitos legais de estrutura e
prazo legal
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AREA SERVICO/PRODUTO PRINCIPAIS REQUISITOS IDENTIFICADOS
Produg:ao~ da Publicacdes (documento editado) VeraC|.dade das |\nformagoes o
Informacgao e Atendimento as normas do |IBGE - ¢4rgao

. Portal Alagoas em Dados
Conhecimento

responsavel pela gera¢do das informacdes.

Assessoramento na captagdo dos

Atendimento as instrucdes das instituicdes

recursos
Unidade Gestora

financeiras
Veracidade das informacdes

de Recursos
Financeiros

Aplicacdo dos recursos
monitorados

Atendimento aos processos abertos.

Prestacdo de contas

Cumprimento de prazos .
Covalidagao técnica.

4.3 Analise Critica dos Requisitos Relacionados ao Produto

A SEPLANDE analisa criticamente sua capacidade de atendimento aos requisitos de produto, sejam eles do
cliente, legais ou adicionais, como forma de avaliacdo de possibilidades e impossibilidades, antes de

comprometer-se com a entrega de produto / prestacdo de servigo aos clientes. As analises criticas podem

ocorrer por uma ou mais areas da SEPLANDE, ou mesmo envolver parecer de 6rgaos externos.

Os resultados das andlises criticas, favoraveis ou ndo, podem ser registrados por meio de atas de reunides,

em oficios, e-mail ou relatérios.

4.4 Comunicag¢dao com o Cliente

A Secretaria de Estado da Comunicacdo — SECOM é o 6rgdo responsavel pela gestdo politica de

comunicag¢do do Governo de Alagoas.

O processo de comunicacdo da SEPLANDE é realizado pela Assessoria de Comunica¢ao e por Gestores e

Técnicos quando pertinente, conforme descriminado no quadro abaixo:

Objetivo da Comunicagao

Meio Utilizado

Responsavel

Informagdes sobre os
servicos e produtos da

Site na Internet: www.seplande.al.gov.br

ASCOM

Reunides e apresentagdes institucionais

Gestores e técnicos

Books, folders, DVD’s, outros materiais

SEPLANDE T . Gestores
institucionais.
Releases enviados para os veiculos de comunicacdo
locais e nacionais e para a Agéncia Alagoas (ver
. . . ASCOM
L o Manual de Gestdo de Informagdes e Conhecimento
Realiza¢Oes e decisdes da MGI)
SEPLANDE —
Redes Sociais ASCOM
L . . Gabinete do
Publicacéo em Didrio Oficial do Estado L.
Secretdrio

Tratamento de consultas e
solicitacOes.

Telefone, e-mail, fax, oficio e visitas, de acordo
com a necessidade.

Gestores e técnicos

Realimentagado do cliente,

Telefone, e-mail, fax, oficio e visitas, de acordo

Gestores e técnicos
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Objetivo da Comunicagao Meio Utilizado Responsavel

incluindo suas reclamagdes. | com a necessidade.

4.4.1 Tratamento as manifestacoes dos clientes

Entende-se por manifestacao do cliente: consultas, solicitacdes, reclamacdes, elogios ou sugestdes formais
ou informais.

4.4.2 Manifestag¢ao Formal

Qualquer funcionario, ao receber uma manifestacdao de cliente, seja por meio formal ou informal, se

necessdrio, preenche o formuldrio “Registro e Tratamento da Manifestacdo do Cliente” e procede
conforme abaixo:

Identificar a necessidade do cliente;

Verificar a possibilidade de solugdo / informacdo imediata e tratar;

N3o sendo possivel tratar imediatamente, identificar a pessoa ou area responsavel pela solugao;
Encaminhar a demanda para tratamento;

A pessoa responsavel pelo tratamento/solucdo deve:

Avaliar a possibilidade e/ou viabilidade de atendimento;

Se for uma reclamacao, registrar uma nao conformidade, de acordo com o procedimento estabelecido
no item 8.5.2 do MSGQ;

Negociar com o cliente a forma e prazo de solucdo;

Tomar as providéncias cabiveis;

Caso seja detectado a ndo possibilidade cumprir o acordo ou parte dele, contatar o cliente em tempo
habil para renegociar (emenda de contrato);

Dar retorno da solugdo ao cliente.

4.4.3 Manifestacao de Clientes pela opgao “fale conosco” no site e nas Redes Sociais

Todo registro de contato de cliente realizado pela op¢do “fale conosco” da internet é automaticamente

encaminhado para um endereco eletronico, controlado pela ASCOM, que procede da seguinte forma:

Consultar diariamente o e-mail para identificar novas mensagens;

Fazer uma triagem da demanda por assunto;

Se possivel, responder imediatamente;

Caso contrario, enviar a mensagem para o gestor da drea pertinente, solicitando retorno da solugao;
Informar ao cliente o encaminhamento da mensagem para providéncias.

O gestor da drea, ao receber a mensagem do cliente, deve:

Analisar a necessidade do cliente;

Definir o responsavel pela solucgdo;

O responsdvel designado deve entrar em contato com o cliente para tratamento e negociacdo de
prazo;

Caso seja detectado a ndo possibilidade cumprir o acordo ou parte dele, contatar o cliente em tempo
habil para renegociar (emenda de contrato);
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= Se for uma reclamacao, registrar uma nao conformidade, de acordo com o procedimento estabelecido
no item 8.5.2 do MSGQ;
= Acompanhar a solugdo/retorno ao cliente.

4.4.4 Atendimento ao cliente/visitante na Recepgéo

= Recepcionar os visitantes:

v
v
v

v

Receber os visitantes da SEPLANDE, com cortesia;

Verificar a disponibilidade de quem vai receber o visitante;

Registrar em formulario de controle de entrada e saida de pessoal (nome, RG ou CPF, procedéncia,
destino e pessoa de contato, hora de entrada e saida);

Encaminhar o visitante para a sala devida ou para aguardar na recepcao.

= Realizar atendimento telefbnico:

4

v
v
v

Utilizar padrdo de saudacdo: “SEPLANDE, Recepc¢do, nome, bom dia / boa tarde / boa noite”;
Identificar a necessidade do cliente;

Fornecer as informagdes necessarias;

Antes de transferir uma ligacdo, certificar-se de que a pessoa de destino esta disponivel, caso
contrdrio ndo transferir;

Anotar os recados (nome, data, hora e a mensagem) em casos de indisponibilidade de
atendimento pelo destinatario da ligacdo.

= Manter o ambiente da recep¢do em ordem e siléncio.

v
v
v
v

Manter revistas e jornais atualizados e arrumados;

Zelar pela limpeza do ambiente;

Acompanhar o tempo de espera dos visitantes e dar aten¢do necessaria;

Zelar pela harmonia do ambiente que é, literalmente, a porta de entrada da SEPLANDE.

Obs.: A recepcionista esta autorizada a solicitar siléncio aos funcionarios que estiverem fazendo barulho

na recepgao.
=  Controlar a entrada de documentos:

v

Fazer a triagem de correspondéncias entregues e encaminhar para distribuigao.

= Manter atualizada a lista de telefones internos;
= Acompanhar a agenda de reunides e eventos da SEPLANDE, com participantes externos;
= Manter a disponibilidade de formuldrios da caixa de sugestdes;

Obs.: E responsabilidade dos funciondrios, informar com antecedéncia a recepcido toda e qualquer reuniso
que tenha participantes externos (local, horario, assunto), para facilitar o encaminhamento.

4.5 Propriedade do Cliente

A propriedade do cliente é tratada conforme segue:

AREA PROPRIEDADE DO CLIENTE TRATAMENTO
Feiras e Eventos Ndo ha. N3do se aplica.
Design e Dados cadastrais, foto e eventuais copias de Arquivados eletronicamente e/ou
Artesanato documentos pessoais como RG, CPF e fisicamente com acesso restrito aos
Copiv nao- controlada
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AREA

PROPRIEDADE DO CLIENTE

TRATAMENTO

comprovante de residéncia.

funcionarios da area.

Produtos artesanais para exposicdo e
comercializagdo em feiras.

Na entrega dos produtos, o artesdo assina
um termo de responsabilidade em que
declara as pegas entregues e assumindo o
risco de perda/dano dos produtos em fun¢do
de acidentes de transporte, roubo, falhas e
embalagem, etc., sem o reembolso da
SEPLANDE.

No retorno da feira o técnico gestor do stand
da SEPLANDE prepara um relatério de
prestacdo de contas das vendas dos

produtos.
Energia e Recursos o . .
. . N3o ha. N3o se aplica.
Minerais
Desenvolvimento o . .
. Ndo ha. N3o se aplica.
Regional
Certiddo Negativa do Produban, projeto técnico
econdmico financeiro, contrato social, certiddao
negativa — SEFAZ, declaragdo que goza ou ndo de Os documentos sdao anexados aos respectivos
incentivos, documentacdo de Informagao Mensal processos concessivos de incentivos e, com a
do ICMS — DIM, Declaragao de Valor Adicional — finalizagdo, sdo arquivados no Arquivo
IndUstria, DVA, Declara¢do de movimento econdmico e/ou Permanente da SEPLANDE.
Comércio e Balango Patrimonial
Servigos CNPJ / MF, Inscrigdo Estadual — SEFAZ, copia Qualquer perda de processo ou documento é

autenticada da escrituracdo de livros fiscais, copia
autenticada do ultimo balango, cépia autenticada
das notas de compra de maquinas /
equipamentos, certiddo do Orgdo Meio Ambiente
- IMA

imediatamente avisada ao proprietario
(cliente) e comunicada a Controladoria Geral

do Estado, se o caso exigir.

Planejamento

L N3o ha. N3o se aplica.
Publico
Orgamento o, N .
. N3o ha. N3o se aplica.
Publico
Gestdo de
Recursos N&o ha. Ndo se aplica.
Financeiros
Informagdo e Lo . .
Ndo ha. Ndo se aplica.

Conhecimento

4.6 Satisfagdao dos Clientes:

A satisfacdo dos clientes é avaliada nos contatos diretos com os clientes, nas reunides/visitas técnicas,

pelos meios de comunicag¢do disponibilizados, bem como pela aplicagao de pesquisa de satisfagao.

Copinv ndo- controladar
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Para toda e qualquer reclamacdo formal ou informal de clientes, deve ser registrada uma nao

conformidade, de acordo com o item 8.5.2 do MSGQ, para o devido tratamento.

A pesquisa de satisfacdo dos clientes é segmentada por produto/servico.

4.6.1 Pesquisa de Satisfa¢ao de Clientes

A pesquisa de satisfacdo consiste na aplicacdo de formuldrio que pode ser preenchido pelo cliente
guando em atendimento pessoal ou por um funciondrio da SEPLANDE por contato telefénico;

A abordagem deve ser feita de maneira sutil, ao final de um atendimento ou término da utilizacao de
um dos servigos prestados pela SEPLANDE (entrega do produto);

Se o cliente se negar a responder a pesquisa, o funcionario deve conduzir a conversa de forma que
possa captar a percepcao do cliente em relacdo a satisfacdo, insatisfacdo e atendimentos aos requisitos
esperados;

A pesquisa avalia o grau de satisfacdo com relacdo a:

v’ Facilidade de acesso, comunica¢do com a SEPLANDE;
v’ Clareza, seguranca e suficiéncia das informacdes obtidas;
v' Instalac¢des fisicas;
v’ Cortesia, presteza no atendimento pelos funciondrios;
v" Cumprimento dos prazos dos acordos firmados;
v" Qualidade do servico entregue;
E solicitada a avaliacdo conforme tabela abaixo:

Niveis de Satisfagao

Péssimo Ruim Regular Bom Excelente

Solicita ainda do cliente para opinar, de maneira geral, sobre a atua¢do da SEPLANDE, que pode estar:

v’ Abaixo do esperado

v Dentro do esperado

v" Acima do esperado
Por fim, a pesquisa abre espag¢o para que o cliente manifeste livremente suas sugestdes de melhorias
em relacdo a atuagdo da SEPLANDE na prestagdo de servicos;
Os resultados da pesquisa sdo encaminhados mensalmente ao RD para tabulacdo, analise e outras
providéncias cabiveis;
Obs.: Para toda reclamacdo de cliente deve ser aberto um relatdrio de Registro de Acdo de Melhoria,
conforme procedimento de “a¢Ges corretivas” no MSGQ.

4.6.2 Roteiro de aplicacdo de pesquisa de satisfagdo de clientes por telefone

Ligar para o cliente, de preferéncia para um telefone fixo. Ao ser atendido, identificar-se conforme
sugestao:
v Bom dia/ Boa tarde / Boa noite, meu nome é ...., estou ligando da Secretaria de Estado do
Planejamento e do Desenvolvimento Econémico - SEPLANDE
v’ Gostaria de lhe fazer algumas perguntas para identificar a sua satisfagdo com relagdo aos nossos
servigos;
Copiav ndo- controlada
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v

v

v 0O (a) senhor(a) dispée de um momento para respondé-las?

Se o cliente ndo dispuser de tempo no momento para responder a pesquisa, tentar agendar a melhor
data e hora;

Caso o cliente se negue a responder a pesquisa, encerrar a ligacdo com: A SEPLANDE agradece sua
atencdo e deseja um bom dia/boa tarde / boa noite;

Caso o cliente tenha disponibilidade, aplicar a pesquisa conforme formulario “pesquisa de satisfacdo dos
clientes” vigente;

Para aplicacdo da pesquisa, sugerimos o seguinte roteiro:

Qual o seu nome? Se for empresa, perguntar qual a funcdo que exerce;

Seu ultimo contato com a SEPLANDE foi em ...... , 0 Sr (a) confirma? Caso o cliente ndo confirme,
perguntar quando foi;

Que tipo de servigo o Sr. (a) utilizou pela ultima vez?

Vou lhe apresentar agora, seis questdes para as quais queremos saber sua avaliagdo com relagdo ao
seu grau de satisfagdo;

Obs.: se o cliente demonstrar ansiedade pelo pouco tempo disponivel, enumerar as questées para que
ele perceba a evolugdo e tenha uma previsdo da proximidade de conclusdo;

Para finalizar, o Sr. (a) diria que de maneira geral a atuacGo da SEPLANDE estd: abaixo do esperado,
dentro do esperado ou acima do esperado?

O Sr. (a) gostaria de apresentar (ou contribuir com) alguma sugestdo de melhoria?

Agradecer ao cliente pela disponibilidade e contribuicdo. Sugestado; “A SEPLANDE agradece sua
disponibilidade e contribuicéio em responder a pesquisa e lhe deseja um bom dia / boa tarde / boa noite.”

4.6.3 Monitoramento da pesquisa

Os registros das pesquisas sdo armazenados em um banco de dados, gerenciado pela RD, que deve
proceder:

Tabular os resultados, mensalmente;

Analisar a consisténcia das informagdes e alimentar a planilha com os resultados quantitativos do
periodo. Disponibilizar a planilha no quadro de gestdo a vista e dar retorno para os gestores das areas
envolvidas.

As pesquisas sdo apresentadas nas reunifes de avaliacdo dos resultados e sdo entradas nas andlises
criticas do sistema de gestdo da qualidade.

Copiav ndo- controlada
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5. CONTROLE DE REGISTRO

Os registros gerados pelas atividades desenvolvidas em fung¢ao dos procedimentos estabelecidos neste manual

sdo controlados da seguinte forma:

Tempo
Nome do i Permissao Meio de . Local de s Forma de
. Responsavel . Ordenagdo . de i .
Registro de Acesso arquivo arquivo . Disposi¢ao
Arquivo
Controle de
entrada e saida Recepgao Livre Fisico Cronoldgica Recepgdo 6 meses Lixo
de pessoal
Relatério de
controle de Pasta A-Z no
vendas de Gestor do . . . setor de .
. Livre Fisico Cronoldgica . 1ano Lixo
produtos stand na feira Design e
artesanais em Artesanato
feiras
Pesquisa de
satisfacdo dos . . . Gestdo .
. RD Livre Fisico Cronoldgica X 1ano Lixo
clientes Qualidade
Pesquisa de
Avaliagdo dos
Clientes do . . -
SINC Livre Eletronico Cronlégica SINC 1ano Deletar
Portal Alagoas
em Dados e
Informacses
Tabulagdo da . o - . Gestao
) RD Livre Eletronico/fisico | Cronoldgica ] 1ano Deletar
pesquisa Qualidade
Registro e
Tratamento da . . L. Gestao .
. N GQ Livre Fisico Cronoldgica . 1lano Lixo
Manifestacdo do Qualidade
Cliente
Copinv ndo- controladar
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6. HISTORICO DE REVISAO DESTE DOCUMENTO

Numero da Revisao Data Alteragoes realizadas

01 15/10/09 | Revisdo geral.

Alteracao do procedimento de determinagao e analise critica de
requisitos relacionados ao produto;

02 19/11/09 Alteracdo do procedimento de comunica¢do com o cliente;

Inclusdo do roteiro de aplicagao de pesquisa de satisfacdo de clientes
por telefone.

03 20/07/12 Revisdo Geral.

04 14/09/12 | Alteracdo no procedimento da pesquisa de satisfacdo dos clientes.

05 20/05/13 Revisdo Geral.

06 31/01/14 IncIusaoNda Pesquisa de Avaliagcdo dos Clientes do Portal Alagoas em Dados e

Informagdes
APROVACAO
Elaborado / revisado por: Aprovado por:
/| ___ / /
Adriana Maria Maia Data Poliana Santana Data
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