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1. OBJETIVO

Este documento define as etapas de como é avaliada a satisfacéo e
reclamacdo dos clientes do Tribunal de Contas do Estado do Ceara
referentes ao atendimento a suas solicitagdes.

2. DESCRICAO

A avaliagdo de satisfacdo dos clientes do Tribunal de Contas do
Estado do Ceara sera feita a cada dois anos, junto aos jurisdicionados e
sociedade civil organizada, através de pesquisa usando a metodologia
“survey” e, mensalmente, através das reunides do Comité da Qualidade onde
serao analisados os registros de controle de atendimento, no aplicativo “Fale
Conosco”.

2.1. Pesquisa Bienal de Satisfagao

A pesquisa bienal de avaliacdo de satisfacdo dos clientes do Tribunal
de Contas tem por objetivo medir o grau de satisfacdo da sociedade
cearense e dos jurisdicionados em relagdo a sua missdo constitucional,
visando obter evidéncias do grau de conhecimento a respeito do
desempenho desse Orgdo, de sua estrutura organizacional e da legislagéo
pertinente a suas atividades.

Essa pesquisa sera realizada em duas fases especificas: a primeira,
referente aos jurisdicionados, sera realizada e supervisionada diretamente
pela equipe de coordenacgao da pesquisa; a segunda, referente aos grupos
da sociedade civil, sera realizada com a colaboragdo de uma empresa
terceirizada, a qual comprovara sua qualificagao através de “Declaragao” que
realizou servicos a outras empresas, com o0 minimo de 500 (quinhentas)
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amostras, supervisionada pela Equipe de coordenac¢do da Pesquisa do TCE,
e utilizara a metodologia “survey” ou pesquisa por amostragem que “tem
como pressuposto a projecdo de uma dada realidade, relativa a um universo
maior, a partir de propor¢gdes minimas correspondente a este universo”
(TEIXEIRA, 2004).

Serdo dois modelos de questionarios cuja elaboragao técnica dar-se-a
a partir de critérios especificos que contemplem as variaveis proprias dos
grupos representativos pertencentes aos jurisdicionados e a sociedade - civil.

As questdes serdo compostas de itens fechados, podendo alguns deles
desdobrarem-se em questdes abertas nos tdpicos referentes a sugestdes,
propostas de melhoria da atuacdo do TCE.

Os dados coletados apos tratamento estatistico, serdo apresentados
em forma de relatério contendo informacdes bastante detalhadas, através de
graficos, cruzamento de dados, os quais permitirdo explorar de forma ampla
os resultados da pesquisa.

A Coordenacao da pesquisa bienal de satisfacao do cliente é realizado
pela Coordenadora da Qualidade.

2.2. Avaliagao Mensal de Satisfagao

A avaliacdo mensal de satisfacdo dos clientes do TCE, consta de uma
atividade sistematica realizada pelo Servico de Atendimento e Protocolo, que
sera responsavel pelo registro e acompanhamento das interagdes dos
clientes com o TCE. O registro dessas interagbes constara da identificacéo
do cliente, e de informacdes adicionais a respeito do atendimento que seréo
categorizadas considerando as seguintes variaveis:

2.2.1. Tipos de Atendimento

- Web: O cliente tera acesso ao site do Tribunal e através do
aplicativo “Fale Conosco” registrara o assunto de seu interesse. Para
efeito do sistema, o cliente classificara no aplicativo “Fale Conosco” o
assunto conforme os tipos de manifestacbes: reclamacgao/critica,
sugestao, elogio, problema técnico, solicitacdo de informacado e
comunicagao de irregularidades. Além disso, fara sua identificacéo
como gestor, servidor publico ou cidadao.
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- Presencial: O cliente que desejar registrar reclamagao/critica,
sugestdo, elogio, problema técnico, solicitagdo de informacéo,
comunicagao de irregularidades, denuncia/representacdo e consulta,
diretamente no Tribunal, se dirigira ao Servico de Atendimento e
Protocolo que registrara no aplicativo “Fale Conosco”, como também,
classificara o cliente como gestor, servidor publico ou cidadao.

- Telefénico: O Servico de Atendimento e Protocolo registrara as
ligacbes no aplicativo “Fale Conosco” conforme os tipos de
manifestacdes: reclamacéao/critica, sugestao, elogio, problema técnico,
solicitacdo de informacdo e comunicacdo de irregularidades, como
também, classificara o cliente como gestor, servidor publico ou
cidadao.

2.2.2. Tipos de Manifestagcoes

O Servico de Atendimento e Protocolo classifica os tipos de
manifestacdes conforme os seguintes critérios:

- Reclamacgao/Critica: O Servico de Atendimento e Protocolo
recebe as reclamacodes/criticas através dos atendimentos da web,
presencial e telefoénico, registra e encaminha, via e-mail, ao setor
competente para adogao das possiveis providéncias, e transmite ao
cliente que sua manifestacao foi recebida pelo Tribunal.

- Sugestao: O Servico de Atendimento e Protocolo recebe
sugestdes através dos atendimentos da web, presencial e telefénico,
registra e encaminha, via e-mail, o setor competente para que sejam
tomadas as providéncias cabiveis, e transmite ao cliente que o Tribunal
analisara a sugestao oferecida.

- Elogio: O Servigo de Atendimento e Protocolo recebe o elogio
através dos atendimentos da web, presencial e telefbnico, registra e
encaminha, via e-mail, a Assessoria de Comunicag¢ao para adocao das
possiveis providéncias, e transmite ao cliente que sua manifestacao foi
recebida pelo Tribunal.

- Problema Técnico: O Servico de Atendimento e Protocolo
recebe o problema técnico através dos atendimentos da web,
presencial e telefénico, registra e encaminha, via e-mail, a informatica
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para adog¢ao das possiveis providéncias, e transmite ao cliente que sua
manifestacao foi recebida pelo Tribunal.

- Solicitacado de Informacao: Somente serdo recebidas
informagdes sobre a situacdo dos processos, funcionamento e
composicido do TCE e outras que dispensem procedimento formal do
Tribunal. Em seguida, o Servigo de Atendimento e Protocolo realizara
pesquisa no Sistema de Acompanhamento de Processos (SAP) e/ou
no Sistema de Virtualizacdo de Processo (VIPROC), sendo
desenvolvidas as seguintes atividades para os tipos de atendimentos
web, presencial e telefénico:

1) Encaminhar e-mail como resposta ao usuario, caso obtenha a
informacgao solicitada.

2) Caso nao obtenha informacao solicitada, encaminhar e-mail ao setor

competente; aguardar posterior retorno; e, em seguida, fornecer ao cliente

a informacao solicitada.
- Comunicagao de Irregularidades: O Servico de Atendimento e
Protocolo recebe as informacbes através dos atendimentos da web,
presencial e telefbnico, registra e encaminha, via e-mail, o setor
competente para que sejam tomadas as providéncias cabiveis, e
transmite ao cliente que o Tribunal analisara a informacéo oferecida.
Essas informacbes serdo utilizadas como subsidio para os trabalhos
desenvolvidos no Tribunal.

- Denuncia/ Representagao: No atendimento WEB e telefénico o
cliente recebe as orientacbes a serem adotados para esse tipo de
manifestacao.

- Consulta: No atendimento WEB e telefonico o cliente recebe as
orientacdes a serem adotados para esse tipo de manifestagao.

2.2.3. Tipos de Retorno

O Servico de Atendimento e Protocolo classificara os tipos de
atendimento conforme os seguintes critérios:

- Imediato (24Horas): Sao os atendimentos que possam ser
concluidos no momento da solicitagao ou até 24 horas da requisi¢ao.
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- Apés 24 Horas: Sao os atendimentos, cujo resultado requer uma
pesquisa prévia da solicitacdo. Neste caso, o cliente recebera um
retorno no prazo maximo de 10(dez) dias uteis a respeito da
informacgao por ele solicitada.

2.2.4. Nivel de Satisfacao do Cliente

Apos ter recebido o atendimento, o cliente sera consultado sobre o
grau de satisfacdo dele em relagdo aos servicos prestados pelo TCE. O
Servico de Atendimento e Protocolo classifica entdo o nivel de satisfagao do
cliente conforme os seguintes critérios:

- Satisfeito: Cliente totalmente satisfeito com o atendimento recebido.

- Parcialmente Satisfeito: Cliente parcialmente satisfeito com o
atendimento recebido.

- Insatisfeito: Cliente insatisfeito com o atendimento recebido.

3. INDICADORES

INDICADORES FORMA DE CALCULO

N° de clientes satisfeitos x 100 / Total

% de clientes satisfeitos de clientes atendidos

% de satisfagao dos clientes obtido Analise do relatorio de pesquisa
na pesquisa bienal bienal
4. REGISTROS

Aplicativo “Fale Conosco”

Declaracao de Prestacao de Servigos

Relatorio de Pesquisa Bienal

Sistema de Acompanhamento de Processos (SAP)
Sistema de Virtualizagdo de Processo (VIPROC)
Formulario de Opinido

OBS.: Este PCI passa a vigorar a partir da data de sua aprovacéo.
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