= /LAPOC

Laboratério de
Pocos de Caldas

ATENDIMENTO AO CLIENTE

PN - LAPOC - 4700 Revisao: 01

03/FEVEREIRO/2014

COORDENACAO DO LABORATORIO DE POCOS DE CALDAS

¢ VALIDO SOMENTE NA WEB — IMPRESSAO NAO OFICIAL &



LAPOC  COMISSAO NACIONAL DE ENERGIA NUCLEAR
o clend ATENDIMENTO AO CLIENTE

SUMARIO

1- OBJETIVO

2 - CAMPO DE APLICACAO

3 - REFERENCIAS

4 - DEFINICOES

5 - DOCUMENTOS COMPLEMENTARES
6 - ROTINAS

7 - QUADRO DE EDICAO

8 - ANEXOS

PN-LAPOC-4700

214

REV.01
03/02/2014 COORDENADOR

LABORATORIO DE POCOS DE CALDAS- CNEN



/'):0 / LAPOC COMISSAO NACIONAL DE ENERGIA NUCLEAR

atorio

Hassina ATENDIMENTO AO CLIENTE

1-OBJETIVO

Normatizar o processo de atendimento ao cliente no Laboratério de Pogos de Caldas da
Comissao Nacional de Energia Nuclear (LAPOC).

2 — CAMPO DE APLICACAO

Setor de Quimica Analitica, Setor de Radiometria e Setor de Radénio do LAPOC.

3 - REFERENCIAS
3.1- ABNT NBR ISO/IEC 17025, em sua edi¢do vigente — Requisito 4.7

4 — DEFINICOES
4.1 — SIGLAS:

4.1.1 - LAPOC - Laboratorio de Pogos de Caldas da Comissdo Nacional de Energia
Nuclear.

5-DOCUMENTOS COMPLEMENTARES

5.1 - PN-LAPOC-4300 — CONTROLE DE DOCUMENTOQOS, em sua edicdo vigente
5.2 —PN-LAPOC-4130 - CONTROLE DE REGISTROS, em sua edicdo vigente

5.3 - Pesquisa de satisfacdo dos clientes criada e gerenciada no site de pesquisa online
Survey Monkey (www.surveymonkey.com) (FQ-LAPOC-4700-01).

6 — ROTINAS

6.1 — A fim de manter o bom desempenho dos servigos prestados pelo LAPOC, além da
constante comunicacdo e cooperacdo com seus clientes, uma pesquisa de satisfacdo é
aplicada.

6.2 — Ao término do ano corrente, o Pesquisador/Tecnologista do Setor executante
(Setor de Quimica Analitica, Setor de Radiometria ou Setor de Radbnio) deve
encaminhar uma pesquisa de satisfacdo aos clientes que realizaram servicos de ensaio
com o LAPOC

6.3 — A pesquisa (FQ-LAPOC-4700-01) é enviada eletronicamente em forma de um
link que conecta o cliente ao site de gerenciamento de pesquisas SurveyMonkey.

6.4 — A facilidade de resposta ao questionario (possibilitada pelo site) permite que o
cliente também colabore com o LAPOC - fornecendo sua opinido sobre o servigo
prestado - sempre que assim solicitado.

6.5 — Os dados originados pelos questionarios sdo armazenados conforme a PN-
LAPOC-4130 — CONTROLE DE REGISTROS e gerenciados no proprio site
SurveyMonkey.
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6.6 — Os registros obtidos séo utilizados como entradas da andlise critica dos dados de
forma a assegurar a qualidade dos servicos prestados pelo LAPOC, conforme PN-
LAPOC-4150 — ANALISE CRITICA.

6.7 — O laboratdrio permite o acompanhamento dos ensaios no local pelo cliente na
proposta de prestacao de servigo

6.8 — Ao término do ano corrente, o0s resultados do relatério capturados
automaticamente pelo site serdo consolidados pelo Gerente da Qualidade, que devera
assinar eletronicamente e arquivar conforme LISTA MESTRA DE REGISTROS.

7 - QUADRO DE EDICAO

REVI- | PAGINA DATA ELABORACAO OBSERVACOES
SAO
- Todas 17/10/2013 | Rodrigo L. Bonifacio
01 04 — ITEM | 03/02/2014 | Rodrigo L. Bonifacio | Removida a informacéo de que
6.8 0s dados serdo consolidados “em
um relatério”

8 - ANEXQOS

N/A
FIM DE DOCUMENTO
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