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1. Objetivos

1.1.  Definir a sistematica de teleatendimento personalizado aos usuarios da MANAUS
PREVIDENCIA, tendo como foco sua plena satisfagio no que se refere aos
servigos ¢ beneficios disponibilizados pelo Regime Proprio de Previdéncia dos
Servidores do Municipio de Manaus.

2. Responsabilidades

, RESPONSABILIDADE
AREAS AUTORIDADE
DIRETA INDIRETA

Atender com cortesia, qualidade e presteza
CALL CENTER X os segurados do Regime Proprio de
Previdéncia Social do Municipio de Manaus.

Encaminhar ao call center as demandas
eventuais desta Direcdo Previdenciaria

DIPREV X referentes aos segurados (Carta de Citacdo,
Erro de Desconto, ¢ outras).
A responsabilidade da Diretoria e/ou
Geréncia de Previdéncia ¢ posterior ao
atendimento, pois estas efetuam o controle e
GEPREV X

fazem a avaliacdo periddica do atendimento
das atendentes.

Encaminhar as demandas de cursos, tais
como: aula de inglés ¢ espanhol, oficina da
memoria e projetos ao Call Center.
PSICOSSOCIAL X Atender as demandas encaminhadas pelo
Call Center em relagdo as questdes Sociais ¢
Psicologicas dos segurados.

ASTEC X Encaminha ao Call Center planilha com os
nomes dos novos aposentados e pensionistas
para que o Call Center possa informa-los
acerca da concessdo, bem como prestar as
principais orientagdes ¢ realizar a pesquisa
de satisfacdo.
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OUVIDORIA

Consolidar ¢ tratar os dados constantes na
planilha da de Satisfacdo, que ¢ realizada
apo6s a publicacdo do ato no Diario Oficial
do Municipio — DOM.

SCON

Repassar ao Call Center a planilha de
nomes ¢ contatos dos servidores ativos, que
estdo em processo de aposentadoria, para
assinar o Termo de Opcéo.

SMAN

Repassar ao Call Center a planilha com o
nome dos novos pensionistas para que estes
informem o numero de uma

conta-corrente do banco Bradesco.

STIN

Encaminhar as demandas do Portal do
Segurado, que deverdo ser tratadas pelo Call
Center.

SATE

Encaminhar ao CallCenter as demandas
referentes as certiddoes de tempo de
contribuicdo, a fim de notificar o ex-
servidor da necessidade de receber o
documento, bem como, quanto aos
aposentados ¢ pensionistas, a realizacdo do
Lembrete do Recadastramento anual
obrigatério no meés de aniversario dos
segurados.
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3. Referéncias

° DECRETO N.° 4.364, DE 01 DE ABRIL DE 2019 — Dispde sobre o Regimento
Interno da MANAUS PREVIDENCIA;

. Lei n°. 2.419 de 29 De Marc¢o de 2019 — Dispde sobre a estrutura organizacional da
Manaus Previdéncia (Manausprev) e da outras providéncias;

. Lei n° 870 de 22/07/2005 — Do Regime Proprio de Previdéncia Social do Municipio de
Manaus e suas alteragdes;

. Estatuto do Idoso — Que dispde sobre o Estatuto do Idoso e da outras providéncias,
consolidando as emendas de redagdo aprovadas pelo Plenario;

. Lei n° 1.804 de 29/11/2013 — Cria a Manaus Previdéncia entidade gestora do Regime
Proprio de Previdéncia dos Servidores do Municipio de Manaus e da outras providéncias, e
suas alteragdes;

. Decreto n° 6.523 de 31/07/2008 — Regulamenta a Lei n° 8.078 de 11/09/1990, para
fixar normas gerais sobre o Servico de Atendimento ao Consumidor — SAC;
o Lei N° 8.078 de 11/09/1990 — Dispde sobre a protecdo do consumidor, da Presidéncia
da Republica;
° LEI N° 13.709, de 14/08/2018 — Dispde sobre a Lei Geral de Protecdo de Dados
Pessoais — LGPD;
. Decreto n° 6.523 de 31/07/2008 — Fixa as normas gerais sobre o Servigo de
Atendimento ao Consumidor - SAC por telefone;
. Portaria n° 049 de 12/03/2009 — Determina as regras para gravacao das ligagdes;
. Norma Regulamentadora NR 17 — Anexo II de 30/03/2007 — Determina, entre outras
regras, os intervalos, pausas e jornadas dos atendentes, aprovada pela Portaria SIT n° 09;
. Coédigo de Defesa do Consumidor;
. MDEA. Call Center — Matriz de Documentacdo Externa Aplicavel.

4, Definicoes

Beneficiario: Quem recebe um beneficio, aquele que € beneficiado.

Beneficios: Sdo prestagdes pecuniarias, devidos pelo Fundo aos seus segurados e
dependentes.

Pensio por Morte: Beneficio pago para o dependente do segurado falecido, conforme
Lei n®. 870/2005.

Pensionista: Dependente do falecido segurado, que recebe o beneficio pago
mensalmente pelo RPPS.

Requerente: Pessoa que esta requerendo o beneficio.

Segurado: Funcionario piblico municipal filiado ao RPPS e aposentados.
Recadastramento: Ato de tornar a cadastrar, feito pelo pensionista ou aposentado
anualmente, no més de seu aniversario.

CFPP: Cadastro ¢ Folha de Pagamento de Pessoal.

DIPREYV: Diretoria Previdenciaria.

GEPREV: Geréncia da Area Previdenciaria.
MANAUSMED: Sistema de Saude do Municipio de Manaus
SATE: Setor Atendimento/Protocolo.
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SCON: Setor de Concessdo de Beneficios.

SPENP: Sistema de Pensionista da MANAUS PREVIDENCIA.
SISPREV: Sistema Previdenciario.

ASTEC: Assessoria Técnica.

PROJUR: Procuradoria Juridica.

SMAN: Setor de Manutencdo de Beneficios.

PSICO:; Setor dePsicossocial.

STIN: Setor de Tecnologia da Informagao.

5. Consideracoes Gerais

5.1 Serdo considerados como Categorias de Usuarios para a MANAUS

PREVIDENCIA:
5.1.1. Aposentados;
5.12. Pensionistas;
5.1.3. Servidores Ativos;
5.14. Procurador;
5.1.5. Genitor;
5.1.6. Curador;
5.1.7. Tutor;
5.1.8. Dependentes;
5.1.9. Outros.

52. Todos os atendimentos ativos ¢ receptivos realizados pelo Call Center aos
Usuarios da MANAUS PREVIDENCIA devem ser registrados no banco de dados do Call
Center.

53.  Caso algum usuério esteja impossibilitado de vir até 8 MANAUS PREVIDENCIA
para solicitar alguns dos seus servicos, serd encaminhado a demanda para que o Setor
Psicossocial, a partir do acompanhamento desse controle, programe a visita domiciliar ou
hospitalar, com objetivo de atender a solicitagao.

54.  Os usudrios com assuntos mais complexos sdo orientados a comparecer no Setor
de Atendimento.

5.5 Quando se tratar de usudrios que residem em outros estados ¢é verificado a
informacéo solicitada e realizado um retorno telefénico.

6.  Procedimentos
6.1 Procedimentos para Atendimentos aos Usuarios - Receptivo.

O Atendente do Call Center recepciona ¢ identifica o usuario de acordo com o que esta
descrito no Check List das Ag¢des do Processo de Atendimento (Anexo 1) verificando sua
necessidade, e qual o tipo de atendimento a ser dado. Podendo ser:

6.1.1. Informacoes e Orientacoes

6.1.1.1 E solicitada ao usuario sua identificagdo, ou seja, se é aposentado,
pensionista, servidor ativo, procurador, genitor, curador, tutor,
dependente e outros, para dar prosseguimento ao atendimento.
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6.1.1.2

6.1.1.3

O Atendente do Call Center pergunta e verifica a informagao
desejada.

Ap6s a verificagdo, o Atendente do Call Center informa e orienta o
usuario sobre o seu questionamento, podendo ser referente a
MANAUS PREVIDENCIA ou nio, sempre adotando o Check List
das A¢des do Processo de Atendimento (Anexo 1).

6.1.2. Informacdes sobre a emissio do Contracheque

6.1.2.1

6.1.2.2

6.1.2.3

E solicitada ao usuério sua identificacdo, ou seja, se ¢ aposentado,
pensionista, servidor ativo, procurador, genitor, curador, tutor,
dependente e outros, para dar prosseguimento ao atendimento.

O atendente do Call Center orienta o usuario (aposentado ou
pensionista) a utilizar o Portal do Segurado para a emissdo do
contracheque.

O atendente do Call Center solicitar ao (aposentado ou pensionista)
um endereco eletrénico para o envio do contracheque. Demanda
encaminhada ao setor SATE através de planilha na pasta
P:\setores\Callcenter\ 4 campanhas ativo - call
center\sate\2022\solicitacdo contra cheque via e-mail 2022.

6.1.3. Informacoes sobre a emissao Comprovante de Declaracio de IRRF
(Anual).

6.1.3.1

6.1.3.2.

6.1.3.3.

E solicitada ao usuario sua identificacdo, ou seja, se ¢ aposentado,
pensionista, servidor ativo, procurador, genitor, curador, tutor,
dependente e outros, para dar prosseguimento ao atendimento.

O atendente do Call Center orienta o usuario (aposentado e
pensionista) a utilizar o Portal do Segurado para a emissdo da
Cédula C.

O atendente do Call Center solicitar ao (aposentado ou pensionista)
um enderego eletronico para o envio da Cédula C. Demanda
encaminhada ao setor SATE através de planilha na pasta
P:\setores\Callcenter\ 4.campanhas ativo - call center\sate\2022\
solicitacdo cedula ¢ via e-mail 2022.

6.1.4. Consultas de Tramite de Processos por meio do PROTUS, SISPREYV ou
SIGED.

6.1.4.1.

6.1.42.

O Atendente do Call Center solicita ao usuario a sua identificacdo
(CPF, nome e n° do processo).

O Atendente acessa o SISPREV, PROTUS ou SIGED e passa a
informagdo do trAmite (situagdo do processo) para o usuario,
ressaltando que essas informacgdes estdo disponiveis no portal do
segurado.
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6.1.5. Informacdes sobre Beneficios Temporarios (Auxilio doenca, salario-
maternidade e auxilio reclusio).

6.1.5.1.

6.1.5.2.

E solicitada ao usuario sua identificacdo, ou seja, se ¢ servidor
ativo, para dar prosseguimento ao atendimento.

O Atendente do Call Center orienta o Servidor Ativo a procurar o
setor de Recursos Humanos da sua secretaria de origem para
requerer o beneficio, tendo em vista que estes beneficios sdo de
responsabilidade direta do Municipio de Manaus, conforme
paragrafo unico, artigo 27 da Lei n°. 870/2005.

6.1.6. Informacdes para solicitacio de Pensio Por Morte.

6.1.6.1.

6.1.6.2.

E solicitada ao usuario sua identificacdo, ou seja, se ¢ procurador,
genitor, curador, tutor, dependente e outros, para dar
prosseguimento ao atendimento.

O Atendente do Call Center orienta o usudrio sobre a
documentacdo necessaria para formalizar sua solicitacdo junto ao
setor de atendimento da Manaus Previdéncia.

6.1.7. Informacdes para Inscricio de Dependente.

6.1.7.1.

6.1.7.2.

E solicitada ao usuario sua identificacio, ou seja, se ¢ aposentado
ou procurador, para dar prosseguimento ao atendimento.

O Atendente do Call Center orienta o usuario sobre a
documentacdo necessaria para solicitar a sua demanda junto ao
setor de atendimento da Manaus Previdéncia.

6.1.8. Informacdes sobre Abono de Permanéncia.

6.1.8.1.

6.1.8.2.

E solicitada ao usudrio sua identificacdo, ou seja, se € servidor ativo
(estatutario).

O Atendente do Call Center orienta o servidor ativo a procurar o
setor de Recursos Humanos de sua secretaria de origem, tendo em
vista que o pagamento do abono ¢ de responsabilidade do
Municipio de Manaus, conforme § 3°, art. 54 da Lei n°. 870/2005.

6.1.9. Informacio sobre Simulacio de Aposentadoria

6.1.9.1.

6.1.9.2.

E solicitada ao usuario sua identificacdo, ou seja, se é servidor ativo
(estatutario), para dar prosseguimento ao atendimento.

O Atendente do Call Center devera perguntar:

6.1.9.2.1. Se o servidor ja tirou licenca para tratamento de interesse

particular. Caso positivo, trazer o documento que concedeu e
que cessou a licenca.

6.1.9.2.2. Se ja ficou fora da folha de pagamento. Caso positivo, trazer

o documento que justifique a auséncia.

6.1.9.2.3. Se antes de trabalhar na prefeitura, trabalhou em outro lugar.

Caso positivo, perguntar se este tempo ja foi averbado, e
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informar que deverd trazer copia da certiddo averbada. Se
negativo, poderd orientar o servidor a trazer a Carteira de
Trabalho, Certiddo de Tempo de Contribuicdo ou extrato
previdenciario que ele tenha em mao para maiores
orientacdes.

6.1.9.24. O Atendente do Call Center orienta o servidor ativo a
procurar o Setor de Atendimento no horério de expediente
para a realizagdo da simulagdo de Aposentadoria.

6.1.10. Informacdo sobre a solicitacio de Certiddo de Tempo de
Contribuicio.

6.1.10.1.E solicitada ao usudrio sua identificacdo, ou seja, se € ex- servidor
efetivo (estatutario), se ¢ contratado em Regime de Direito
Administrativo (RDA) ou Celetista para dar prosseguimento ao
atendimento.

6.1.10.2.0 Atendente do Call Center orienta o segurado sobre a
documentacdo necessaria para solicitar a Certiddo de Tempo de
Contribui¢do junto ao setor de atendimento (SATE).

6.1.10.3.Caso o segurado seja oriundo da SEMED, o pedido de Certidao de
Tempo de Contribuicdo — CTC deverd ser formalizado junto a
secretaria de origem. (oficio da SEMED).

6.1.11. Informacao sobre Recadastramento de Aposentado e Pensionista que
residem em Manaus.

6.1.11.1.E solicitada ao usuario sua identificacio, ou seja, se é aposentado
ou pensionista para dar prosseguimento ao atendimento.

6.1.11.2.0 Atendente do Call Center orienta o usuario sobre a
documentacdo necessaria para o recadastramento, ¢ realizar
agendamento para o segurado que esta realizado aniversario no més
do atendimento, ressaltando que este sera realizado no més do seu
aniversario junto ao setor de atendimento (SATE).

6.1.11.3.Caso o usuario esteja hospitalizado ndo possa comparecer ao
SATE, o familiar e/ou responsavel recebera orientagio para comparecer
a autarquia ¢ trazer uma declaragdo do hospital com a identificagdo do
paciente (nome completo, rg e cpf), informagdes detalhadas da internacao
(dia do inicio, numero de apartamento ou leito de enfermaria, UTI, CTI
ou outro). O familiar ¢/ou responsavel devera se dirigir ao SATE, na
ocasido em que assinarda um termo de responsabilidade no qual se
comprometera a comunicar a alta hospitalar do segurado internado, ou
porventura o seu Obito, sob pena de suspensdao do pagamento.

6.1.11.4.Caso o usuario tenha dificuldade de locomogdo ¢ ndo possa
comparecer a autarquia o familiar e/ou responsavel pelo segurado
devera comparecer pessoalmente a Manaus Previdéncia, portando
atestado médico que declare que o segurado estd impossibilidado
de se locomover.

8/16



Manaus TELEATENDIMENTO VIA | Cdigo: PRO.CALL CENTER 01
Previdencia CALL CENTER Versdo: 07 | Data: 20.04.22

Autarquia Municipal

6.1.12, Informacao sobre Recadastramento de Aposentado e Pensionista que
residem em outro estado.

6.1.12.1.E solicitada ao usudrio sua identificaco, ou seja, se ¢ aposentado
ou pensionista para dar prosseguimento ao atendimento.

6.1.12.2.0 Atendente do Call Center orienta o wusudrio sobre a
documentacdo necessaria para o recadastramento, ressaltado que
este sera realizado no més do seu aniversario, ¢ que a
documentacdo sera enviada via correios a Sede da Manaus
Previdéncia, destinada ao setor de atendimento.

NOTA 01: Caso o segurado esteja hospitalizado, o mesmo recebera orientacdo para
comparecer no setor SATE, e apresentar declaracdo do hospital com as informagdes
detalhadas da internacdo. O familiar e/ou responsavel pela informagdo assinara o termo de
responsabilidade, no qual se comprometera em comunicar a alta do segurado ou seu 6bito. O
controle desses segurados sera feito em conjunto com o PSICOSSOCIAL ¢ o CALL
CENTER, por meio de planilha especifica.

6.2 Procedimentos para Atendimentos aos Usuarios - Ativo.
6.2.1 Diretoria Previdenciaria (DIPREYV)

6.2.1.1. Campanhas de demandas eventuais desta Dire¢do Previdenciaria
referentes aos segurados.

6.2.1.2. O operador do Call Center informara aos aposentados ¢ pensionistas
sobre a demanda.

6.2.2  PSICOSSOCIAL

6.2.2.1 Campanha, Oficina da Memoria, Aula de Inglés e Espanhol, Projeto
Pensando o Futuro, Projeto Prepara Prev e Projeto Feliz Vida.

6.2.2.2 O operador do Call Center informara aos aposentados ¢ pensionistas 0s
dias ¢ horarios das atividades programadas.

6.2.3 Assessoria Técnica (ASTEC)
6.2.3.1Campanha Novos Aposentados

6.2.3.1.1 O operador do Call Center informar4 ao novo aposentado o
n° DOM (Diario Oficial do Municipio) e a dada da publicacéo
de sua aposentadoria, ¢ que a partir desta data, cle ficara
dispensado de suas atribui¢des funcionais, em virtude do
pedido de aposentadoria, e seu pagamento sera pago
conforme o calendario da Manaus Previdéncia, que estara

disponivel no portal da Manaus Previdéncia.

O operador do Call Center orientar o novo aposentado a
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consultar a publicagdo no portal da Manaus Prev ou solicitar
uma copia original digital através do seu e-mail , ao e-mail:

dom.publicacao@pmm.am.gov.br

Verificara se o segurado tinha cadastro no portal do servidor
para emitir contracheque, quando estava na ativa. Caso
positivo: informara que o acesso sera realizado pelo link:

http://sisprev.manaus.am.gov.br/portal com 0 mesmo acesso e

a mesma senha. Caso negativo: orientara o segurado a
realizar o  cadastro no Portal do  Segurado

http://sisprev.manaus.am.gov.br/portal para imprimir seu

contracheque.

Caso o aposentado nio tenha acesso a internet o operador do
Call Center ira orienta-lo a realizar o cadastro no atendimento

presencial na sede da Manaus Previdéncia.

O operador do Call Center informara ao segurado que nos
proximos anos sera feito o recadastramento, devendo
comparecer a sede da Manaus Previdéncia para realizar o

recadastramento, anual, no més do seu aniversario.

O operador do Call Center verificar a data de nascimento do
novo segurado e orientar sobre o procedimento de
antecipagdo da primeira parcela do décimo terceiro salario,

que € pago em junho.

O operador do Call Center orientara o segurado a abrir o
processo sobre verbas indenizatorias (férias ndo gozadas e 13°
salario e licenca prémio nao usufruidas no periodo de ativo)

na secretaria de origem.

O operador do Call Center orientara o novo segurado a

verificar ser tem PASEP com o Banco do Brasil.

O operador do Call Center conferi com o novo segurado ser
tem portabilidade de banco, ser houve informar o CNPJ da
Manaus Previdéncia como fonte pagadora para alteracdo no

banco de portabilidade.
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O operador do Call Center conferi com o novo segurado ser
tem empréstimo consignado, ser houve orientar o aposentado
a comparecer a consignataria com a copia do decreto de
aposentadoria ¢ o primeiro contracheque para comunicar a

alteracdo de vinculo.

O operador do Call Center orientar sobre desconto da Manaus

Med e pensao alimenticia.

O operador do Call Center informar sobre as paginas do
Facebook e Instragram, para ter acesso as noticias da Manaus

Previdéncia e os canais de comunicacdo desta autarquia.

O operador do Call Center realizar a pesquisa de satifacio

sobre a experiéncia com o servico da Manaus Previdéncia.

6.2.3.2.Campanha Novos Pensionistas

6.2.3.2.1

O operador do Call Center informara ao novo pensionista que
seu pedido de pensido foi deferido/autorizado, e publicado no
DOM (Diario Oficial do Municipio) constando valores e
tempo de recebimento da pensdo, com o numero do DOM
pode consultar a publicagdo no portal da Manaus Prev ou
solicitar uma copia original digital através do seu e-mail ao e-
mail: dom.publicacdo@pmm.am.gov.br. Conferir ser o houve
o informe dos dados bancario. Infomar o procedimento para
acesso ao contracheque, no Portal do Segurado por meio do
link
https://sisprev.manaus.am.gov.br/portal/Login/Login.aspx

O operador Call Center informara que nos proximos anos sera
necessario que o (a) senhor (a) faga o recadastramento no més
de seu aniversario, sob pena de suspensdo do beneficio caso
ndo realize. Qual o més do seu aniversario? (Deixar claro o
més que o pensionista dever comparecer para realizar o

recadastramento).

O operador do Call Center verificar a data de nascimento do

novo segurado e orientar sobre o procedimento de
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antecipagdo da primeira parcela do décimo terceiro salario,

que € pago em junho.

O operador do Call Center informar sobre as paginas do
Facebook e Instragram, para ter acesso as noticias da Manaus

Previdéncia e os canais de comunicacdo desta autarquia.

O operador do Call Center realizar a pesquisa de satifacdo

sobre a experiéncia com o servico da Manaus Previdéncia.

6.2.5. Setor de Manutenciio de Beneficios (SMAM)

6.2.6.

6.2.7.

6.2.8.

6.2.5.1Campanha Dados Bancarios (Conta Bradesco)

6.2.5.1.1 A operadora do Call Center solicitara que o novo aposentado
ou pensionista compareca a sede da Manaus Previdéncia, no
Setor de Atendimento (SATE), para informar os dados
bancarios.

Setor de Atendimento (SATE)
6.2.6.1.Campanha de Recadastramento

6.2.6.1.1 O operador do Call Center entrard em contato com o
aposentado ou pensionista para realizar um lembrete, que o
mesmo dever realizar o recadastramento anual no més do seu
aniversario.

Campanha da Certidio de Tempo de Contribuicdo (CTC)

6.2.7.1. O operador do Call Center devera confirmar se o ex-segurado
solicitou a CTC. Caso positivo, informa-lo que devera comparecer
a sede da Manaus Previdéncia, no setor SATE, no prazo de 01
(um) dia, para realizar a retirada do documento.

Setor de Concessao de Beneficios (SCON)
6.2.8.1 Campanha envio de mensagem no WhatsApp
6.2.8.2 A operadora do Call Center envia uma mensagem no WhatsApp,

informado ao servidor que solicitou o processo de aposentadoria
para entrar em contato do setor SCON.
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6.3 Atendimento Via Chat

6.3.1 No portal da Manaus Previdéncia existe um link do Call Center que ird
direcionar para o web chat, ao clicar no link o usuario informa o nome, o e-mail, o
perfil do segurado/servidor no campo assunto: aposentado, pensionista, servidor
ativo, ex-servidor, ex-servidor RDA, outros. O usuario recebe uma mensagem
automatica, como por exemplo: “Ola, Maria, bem vinda ao atendimento on-line. Em
que posso ajudar?”.

A partir desse momento o operador vai visualizar o nome, o e-mail e o assunto desse
usuario, iniciando o atendimento.

No fim do diadlogo o usuario recebe uma mensagem de saudacdo, e aparece uma
janela para avaliar o atendimento.

Para o operador tem uma janela de classificagdo, ele ird definir se o atendimento foi
para aposentado, pensionista, servidor ativo, outros e ser houver agendamento.

O operador classifica também o agendamento.

Através dos relatorios do chat, constara o quantitativo de atendimentos que
aconteceram no més, ¢ as classificacdes.

As reclamagdes serdo encaminhadas a ASTEC para tomada de agao.

6.4  Atendimento Via Whatsapp

Segurado entra em contato via atendimento WhatsApp Web. A Atendente do Call Center
solicitar nome completo e CPF Inicia o atendimento conforme demanda.

6.4.1 Informacdes e Orientacoes

6.4.1.1 O Atendente do Call Center verifica a informacgao desejada Apos a
verificagdo, o Atendente do Call Center informa e orienta o usuario
sobre o seu questionamento, podendo ser referente a MANAUS
PREVIDENCIA ou nio, sempre adotando o Check List das A¢des
do Processo de Atendimento (Anexo 1).

6.4.2 Consultas de Tramite de Processos por meio do PROTUS, SISPREYV ou
SIGED.

6.42.1 O Atendente do Call Center solicita uma selfie do usuario/
segurado com o documento de RG e o nimero do processo.

6.42.2 O Atendente acessa o SISPREV, PROTUS ou SIGED ¢ passa a
informagdo do tramite (situagdo do processo) para o usuario.

6.4.2.3 No fim do didlogo o usudrio recebe uma mensagem de saudagio e a
pesquisa de satisfacdo, a atendente realiza o registro de atendimento
na intranet — form de Atendimento SICS.
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Anexos

Anexo 1 — Check List das A¢des do Processo de Atendimento

L

9

Abertura: € o processo que visa estabelecer um contato com o segurado, passando-lhe
uma boa impressio através de um atendimento humanizado e cortés, demonstrando
interesse pela sua demanda, disposicdo em ajuda-lo ¢ estabelecendo empatia. Vocé
deve sempre buscar dar uma resposta a demanda do segurado. Seguir os seguintes
passos:

e Saudacdo cordial/Apresentagdo (Ex. Manaus Previdéncia, Jeane, Bom dia, boa
tarde! Com quem eu falo, por favor? Em que posso ajuda-lo (a)?)

Sondagem: para um atendimento mais eficiente e eficaz vocé precisa identificar o que
o segurado precisa ¢ o porqué dele estar buscando esse servico. Por isso, vocé deve
solicitar a permissdo do segurado para algumas perguntas que o ajudara a conduzir o
atendimento, e desenvolver a confianca do segurado.

Parceria: Nesta fase vocé deve deixar o segurado a vontade para procurar esclarecer
qualquer duvida. Deixe bem claro, a ele toda a estrutura de apoio oferecida pela
Institui¢do, e aproveite para passar uma boa imagem dela.

Perfil dos Atendentes

[

Educado, boa aparéncia, estar sempre apresentavel;

Boa postura, dindmico, atencioso, buscar novas informacdes a cada dia, ter atencao
em tudo que faz;

Gentil, paciente, rapido;

Organizado, responsavel, prestativo, comunicativo;

Pontual, assiduo, comprometido;

Ter iniciativa, criatividade, dedicacdo; proativo;

Saber trabalhar em equipe, saber definir prioridades, ter ¢ passar seguranca no que
faz.

N

NN AEW
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Versao
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01/12/16

00

Elaboragdo do Procedimento.

16/10/17

01

Exclusdo das responsabilidades do SATE sobre
Agendamentos (Item 2)

16/10/17

01

Reformulagdo do item 3 Referéncias ¢ inclusido de
referéncia sobre a Matriz de Documentacdo Externa
Aplicavel.

2e3/15

16/10/17

01

Revisado o item 5.4. “Os usuarios com assuntos mais
complexos ou simulagdo de aposentadoria serdo
agendados para o Atendimento Especializado no SATE,
por meio do controle de agendamento disponivel na pasta
P: setores: Call Center”, para “Os usudrios com assuntos
mais complexos sdo orientados a comparecer no Setor de
Atendimento.”

4/15

16/10/17

01

Insercdo do item 5.5 “Quando se tratar de usudrios que
residem em outros estados ¢ verificado a informagio
solicitada e realizado um retorno telefoénico.”

4/15

16/10/17

01

Alteracdo do item 6.1.8.2. “O Atendente do Call Center
orienta 0 usuario sobre a documentacdo necessaria para
realizar a simulacdo do Abono de Permanéncia, ¢ informa
que a solicitagdo ¢ feita diretamente na sua secretaria de
origem”, para “O Atendente do Call Center orienta o
servidor ativo a procurar o setor de recursos humanos de
sua secretaria de origem.”

6/15

16/10/17

01

Exclusdo do item 6.1.8.3. “O Atendente do Call Center
faz o agendamento para a simulagdo do Abono de
Permanéncia para que o usuario seja atendido pelo SATE,

caso o interessado ndo deseje fazer na secretaria de
origem.”

6/15

16/10/17

01

Alteracdo no item 6.1.9.3 de “O Atendente do Call Center
faz o agendamento para a simulacdo de Aposentadoria
para que o usudrio seja atendido pelo SATE” para “O
Atendente do Call Center orienta o servidor ativo a
procurar o Setor de Atendimento no horario de expediente
para a realizagdo da simulagdo de Aposentadoria”.

7/15

16/10/17

01

Exclusao do registro 7.3.  Controle de Agendamento do
item 7.

9/15

09/07/18

02

Inclusdo do registro 7. Procedimentos para Atendimentos
aos Usuarios — Ativo.

8/15

30/10/19

03

Reformulacgio do registro 6.1.11.3 “Caso o usudrio esteja
hospitalizado ndo possa comparecer ao SATE”

7/15

30/10/19

03

Criagao do registro 6.1.11.4 “Caso o usuario tenha
dificuldade de locomocéao e ndo possa comparecer a

8/15
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30/10/19 03 Reformulagdo da nota 01 8/15
30/10/19 03 [Exclusdo do registro 7.2.1. Campanha da Certiddo de 9/15
Tempo de Contribuicdo (CTC)
30/10/2019 03 [Reformulacdo do registro 7.2.3 Campanha Coral, 9/15
Artesanato, Ginastica, Oficina da Memoria, Aula de Inglés
¢ Espanhol, Projeto Pensando o Futuro, Projeto Prepara
[Prev, Projeto Feliz Vida Nova e Multirdo Oftamologico.
30/10/19 03 Inclusio do registro 7.7.2 Campanha da Certidao de 11/15
Tempo de Contribuicdo (CTC)
30/10/19 03 Alteracdo do cédigo do procedimento Todas as
paginas
12/11/19 04 Alteracéo do item 2 — Responsabilidade: “A 2/15
responsabilidade da Diretoria e/ou Geréncia de Previdéncia
¢ posterior ao atendimento, pois estas efetuam o controle e
fazem a avaliacdo semestral do atendimento, bem como a
analise da performance dos atendentes.” para “A
responsabilidade da Diretoria e/ou Geréncia de Previdéncia
¢ posterior ao atendimento, pois estas efetuam o controle e
fazem a avaliacdo periddica do atendimento das
atendentes”.
03/04/2020 05 Reformulagio do registro 7.7.2 Campanha, Oficina da 9/15
Memoria, Aula de Inglés ¢ Espanhol, Projeto Pensando o
Futuro, Projeto Prepara Prev, Projeto Feliz Vida.
04/06/2021 06 Inclusio do registro 8 — Atendimento via WhatsApp Web | 11/15
20/04/2022 07 Inclusdo nas referéncias sobre a Lein°® 13.709 de 14 de 04/15
agosto de 2018 — Dispde sobre a Lei Geral de Protecdo de
Dados Pessoais — LGPD.
20/04/2022 07 Inclusio do registro Campanha envio de mensagem no 12/15
WhatsApp
20/04/2022 07 Alteracdo de logo da Manaus Previdéncia. Todas as
paginas
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