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APRESENTACAO

O presente Manual de Atendimento foi elaborado com a finalidade de orientar e padronizar os
procedimentos de atendimento realizados no ambito do Instituto de Previdéncia dos Servidores
Publicos do Municipio de Vigosa — [PREVI.

O documento estabelece diretrizes voltadas a qualidade, eficiéncia, cordialidade,
transparéncia e humanizagio no atendimento aos segurados, aposentados, pensionistas, servidores e
demais usuarios dos servigos previdenciarios.

Além disso, busca fortalecer as boas praticas institucionais e contribuir para a melhoria

continua dos servigos prestados pelo Instituto.
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LINTRODUCAO

O atendimento ao publico ¢ um importante instrumento de relacionamento entre o cidadao ¢ a
administragdo publica, devendo ocorrer de forma eficiente, organizada e acessivel, garantindo ao
usudrio informagdes claras e atendimento adequado as suas demandas.

No IPREVI, as atividades de atendimento envolvem atuagdo integrada entre as unidades
administrativa e previdenciaria, cabendo a unidade administrativa o acolhimento inicial, triagem e
protocolo das demandas, e & unidade previdenciaria a analise técnica e orientagdo especializada.

Este manual constitui instrumento de apoio e orientagdo aos servidores e colaboradores que
atuam no atendimento institucional, contribuindo para a padronizagdo dos procedimentos, a melhoria
da qualidade dos servigos prestados e o fortalecimento do relacionamento com os segurados e demais

usuarios.

2. OBJETIVO DO MANUAL
Este manual tem como objetivo estabelecer procedimentos, padrdes e orientagdes para o
atendimento aos segurados e usuarios do IPREVI, visando assegurar uniformidade, qualidade e
eficiéncia na prestagdo dos servigos.
Também busca orientar a utilizagio adequada dos canais de comunicagdo institucional e

fortalecer a exceléncia no atendimento publico.

3. REGULAMENTACAO UTILIZADA
Constituem a base legal e normativa deste manual de Atendimento, sem prejuizo de outras

normas que venham a complementa-las ou substitui-las:

e Constitui¢do Federal (art. 37);

e Lein®13.460/2017 — Direitos dos usuarios dos servigos publicos;
Lei n® 13.709/2018 — Lei Geral de Prote¢do de Dados Pessoais (LGPD);
Manual de Atendimento a Sociedade / Conselho Nacional do Ministério Pablico — CNMP.
e Lein®10.741/2003 — Estatuto da Pessoa I[dosa;

Lei n° 10.048/2000 — Atendimento prioritario as pessoas que especifica;

Lei n® 13.146/2015 — Lei Brasileira de Inclusdo da Pessoa com Deficiéncia (LBI).
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4. PRINCIPIOS DO ATENDIMENTO
Atendimento ¢ o conjunto de agdes realizadas com o objetivo de receber, orientar, informar,
encaminhar e solucionar as demandas apresentadas pelos usuérios.
No servico publico previdenciario, o atendimento devera observar os principios da
Administragdo Publica previstos no artigo 37 da Constitui¢do Federal:

e Legalidade;

e Impessoalidade;
e Moralidade;

e Publicidade;

« Eficiéncia.

Além disso, todos os servidores deverdo atuar de forma imparcial, respeitosa e comprometida

com a exceléncia no atendimento ao publico.

4.1 Diretrizes para o Atendimento ao Piublico:

o Humanizagdo: Tratar todos com dignidade, ética e empatia. O cidaddo deve ser acolhido
com respeito, paciéncia, compreensdo e auséncia de prejulgamento e ndo ser recepcionado
sob qualquer forma de preconceito.

o Atengdo: Ouvir o cidaddo com respeito, sem preconceito ou julgamentos. Escute-os para
compreendé-lo, nio tente antecipar o que a pessoa dira, mesmo que ja saiba, pois ela pode se
sentir desrespeitada e desvalorizada.

e Clareza: Usar linguagem simples e garantir que a pessoa entenda as informagoes.

« Registro: Registrar e acompanhar todas as manifestagdes.

« Respeito a Diversidade: Assegurar atendimento igualitario a todas as pessoas, observando a
acessibilidade, a inclusdo e o respeito as diferengas.

o Transparéncia: Promover o acesso a informa¢do de forma clara, tempestiva ¢ em
conformidade com a legislagdo vigente.

o Ktica e Responsabilidade no fornecimento das informagdes: atuar com ¢tica, respeito e
responsabilidade no atendimento aos segurados e usudrios do Instituto, preservando a
confidencialidade das informagdes pessoais, funcionais e previdenciarias.

4.2 Conduta e postura do servidor

Os servidores do IPREVI deverdo manter postura profissional compativel com as atividades

exercidas no atendimento ao publico, observando padrdes de ética, respeito e responsabilidade

institucional.
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e Tratar os usuarios com cordialidade, urbanidade, respeito e imparcialidade;

e Utilizar linguagem simples, clara e objetiva, evitando termos excessivamente técnicos e,
quando seu uso for necessario, explicar seu significado de forma compreensivel ao usudrio;

e Demonstrar aten¢do, paciéncia e interesse na compreensao das demandas apresentadas;

e Manter postura profissional em qualquer situa¢io, preservando a calma, o equilibrio e o
respeito;

e Manter sigilo sobre as informagdes pessoais, funcionais e previdenciarias dos usuarios,
observada a legislag@o vigente;

e Cumprir os horarios e prazos estabelecidos para a prestagdo dos Servigos;

e Apresentar-se adequadamente no ambiente de trabalho, observando as normas internas do
[nstituto;

e Evitar conversas paralelas ou outras condutas que possam comprometer a qualidade do
atendimento;

e Utilizar o telefone celular apenas quando necessario ao servigo, evitando interrupgoes durante
o0 atendimento ao usuario;

e Zelar pela organizagdo, limpeza e adequado funcionamento do ambiente de atendimento;

e Demonstrar comprometimento com a qualidade, a eficiéncia e a melhoria continua dos

servigos prestados.

4.3 Atendimento 2 pessoa idosa ¢ ao publico com necessidades especificas

Considerando o perfil dos segurados e beneficiarios atendidos pelo IPREVI, o atendimento a
pessoa idosa devera observar acolhimento individualizado, respeito a autonomia, prioridade legal e
adogdo de medidas que facilitem a compreensao € 0 acesso aos servigos.

« Falar de forma pausada, clara e respeitosa, em tom de voz adequado, sem infantilizar o
USuario;

+ Respeitar o tempo necessario para que O usuario relate sua demanda, evitando interrupgoes,
demonstragdes de pressa ou impaciéncia;

« Explicar siglas, termos técnicos e procedimentos previdencidrios em linguagem simples e,

sempre que possivel, uma etapa de cada vez;
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« Confirmar a compreensdo ao final das orientagdes, resumindo os proximos passos, 0s
documentos necessarios, os prazos e eventual necessidade de retorno;

« Sempre que necessario, fornecer por escrito as orientagdes essenciais, especialmente relagdo
de documentos, prazos e providéncias a cargo do usuario;

«  Oferecer assento e condigdes adequadas de espera, observando limitagdes de mobilidade,
audicdo, visdo, leitura, fala ou compreensao;

« Oferecer auxilio no uso dos canais digitais, sem impor ao usuario a utilizagdo de WhatsApp,
e-mail ou outros recursos eletronicos quando houver alternativa de atendimento;

« Quando houver acompanhante, dirigir-se prioritariamente ao proprio segurado ou
beneficiario, preservando sua autonomia e participa¢do no atendimento;

« O fornecimento de informagdes pessoais, funcionais ou previdenciarias ao acompanhante
dependera da legitimidade, autorizagdo ou fundamento legal aplicavel;

«  Observar e organizar o atendimento prioritario previsto em lei, sem prejuizo do acolhimento

adequado aos demais usudrios.

4.4 Atendimento em situacdes de conflito ou alteracio emocional
Nas situagdes em que o usuario estiver irritado, ansioso, exaltado ou emocionalmente

abalado. o servidor devera manter postura profissional e adotar conduta que favorega a resolugdo da
demanda e a seguranga das pessoas envolvidas.

< Manter tom de voz calmo e respeitoso, evitando discussoes, ironias ou enfrentamentos;

+  Permitir que o usudrio exponha inicialmente a situagdo e demonstrar que a demanda foi

compreendida;

«  Explicar objetivamente o que pode ser realizado pelo IPREVI e quais providéncias dependem

de analise ou de outro setor;

«  Evitar reconhecer falha institucional antes da apuragio dos fatos, informando que a situagdo

sera verificada quando necessario;

«  Solicitar apoio de outro servidor, da chefia imediata ou da Diretoria quando a situagdo exigir;

. Em caso de ameaga, agressdo ou risco a integridade fisica, interromper o atendimento e

adotar as medidas institucionais de seguranga cabiveis.
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5. RELACIONAMENTO INTERNO
O bom relacionamento interno ¢ fundamental para a construgdo de um ambiente de trabalho
saudavel, colaborativo e produtivo. A convivéncia harmoniosa entre os servidores reflete diretamente
na qualidade dos servigos prestados aos usuarios.
Todos os colaboradores devem agir com respeito, cordialidade, ética e espirito de cooperagao,

valorizando o trabalho em equipe € a comunicagio adequada.

5.1 Boas priticas de relacionamento interno:

« Tratar colegas, superiores e demais colaboradores com respeito e educagao;

o Evitar apelidos, fofocas, comentarios ofensivos e criticas publicas;

« Manter postura ética, transparente e profissional;

 Ser pontual e comprometido com as atividades institucionais;

« Utilizar linguagem cordial no ambiente de trabalho e nos meios de comunicagdo institucional;

« Praticar empatia, colaboragao e respeito as diferengas;

o Utilizar expressdes de gentileza, como “por favor”, “com licenga” e “obrigado”, fortalecendo
a convivéncia harmoniosa.

Um ambiente organizacional respeitoso e colaborativo favorece a motivagdo da equipe, reduz

conflitos e contribui para a melhoria continua do atendimento e dos servigos prestados pelo IPREVI.

6. USO DE CELULAR NO AMBIENTE DE TRABALHO
O uso de celular no ambiente de trabalho deve ocorrer de forma consciente, ética e
responsdvel, sem causar prejuizos as atividades institucionais, ao atendimento ao publico e a
produtividade da equipe e a qualidade do atendimento prestado aos usuarios do [PREVI.
Durante o expediente, o servidor deve priorizar as atividades profissionais, mantendo postura
compativel com o ambiente institucional e zelando pela boa imagem do Instituto.
S0 orientagdes quanto ao uso de celular no ambiente de trabalho:

« Evitar o uso pessoal do celular durante o atendimento ao publico: Nio utilizar o aparelho
celular durante atendimentos presenciais ou telefonicos, salvo em situagdes estritamente
necessarias ao servigo.

« Manter postura profissional: Evitar acesso a redes sociais, aplicativos de entretenimento,

videos ou conversas particulares durante o expediente, exceto em situagdes autorizadas.




/

« Manter o aparelho no modo silencioso ou vibratério: Especialmente em  ambientes de
atendimento, reunides e atividades que exijam concentragao.

« Niio interromper atendimentos: Evitar atender ligagdes pessoais ou utilizar o celular

enquanto estiver atendendo usudrios.

« Utilizar ferramentas institucionais com responsabilidade: As comunicagoes realizadas por
aplicativos ou meios digitais institucionais devem ocorrer com profissionalismo, respeito ¢
objetividade.

« Evitar uso excessivo em areas de atendimento: O uso constante do aparelho pode transmitir
desatengo, prejudicar a cordialidade e comprometer a imagem institucional.

« Preservar o sigilo das informagdes: Zelar pela confidencialidade de dados pessoais,
funcionais e previdenciérios dos segurados e do Instituto.

O uso inadequado do celular pode comprometer a concentragdo, prejudicar a qualidade do
atendimento, gerar retrabalho e afetar negativamente a imagem institucional perante os segurados e

demais usuarios dos servigos do IPREVI.

7. SEGURANCA DA INFORMACAQ (LGPD)

A protegdo das informagdes pessoais dos segurados e usuarios ¢ dever de todos os servidores
e colaboradores do IPREVI, devendo ser observadas as disposi¢des da Lei Geral de Protegdo de
Dados Pessoais — LGPD (Lei n°® 13.709/2018).

Os servidores deverdo:

« Confirmar a identidade do usuario antes de fornecer informagdes pessoais ou funcionais;

e A confirmagdo da identidade devera seguir procedimento padronizado pelo IPREVI,
adequado ao canal utilizado, solicitando apenas os dados estritamente necessarios para a
finalidade do atendimento.

e Por telefone, WhatsApp ou e-mail, ndo deverdo ser fornecidas informagdes pessoais,
financeiras ou previdenciarias sensiveis sem a confirmagio suficiente da identidade do
solicitante.

« A presenga ou o contato de familiar, conjuge, filho, cuidador ou outro acompanhante nao
autoriza, por si s, o acesso a dados do segurado ou beneficiario, devendo ser verificada a
autorizagio, representagio ou base legal aplicavel

« Nio compartilhar dados pessoais sem autorizagdo, respaldo legal ou necessidade

institucional,;

Instituto de Previdencia Mumicipal dos Servidores
Publicos do Municipio de Vicosa
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o Utilizar apenas canais oficiais e seguros de comunicagao;
o Preservar o sigilo das informagdes acessadas durante o atendimento;
o Evitar exposi¢do de documentos, telas ou informagdes em locais de circulagdo publica;
o Registrar consentimentos e autoriza¢des quando necessario;
« Comunicar imediatamente situagdes de risco, vazamento ou uso inadequado de informagdes.
O tratamento das informagdes deve ocorrer com responsabilidade, €tica, seguranga e respeito a
privacidade dos segurados, garantindo a prote¢do dos dados pessoais e a confianga dos usudrios nos

servigos prestados pelo IPREVL

7.1 Procedimento de Confirmacio de Identidade

Quando houver solicitagdo de informagdes pessoais, financeiras, funcionais ou previdenciarias, o
servidor devera confirmar a identidade do solicitante antes de fornecer qualquer informagao
protegida, observando o principio da necessidade e solicitando apenas os dados estritamente
necessarios para a confirmagao.

A confirmacdo da identidade devera observar os seguintes procedimentos, conforme o canal de
atendimento:

I — Atendimento presencial:

a) solicitar documento oficial de identificagdo com foto;

b) conferir a identificagdo apresentada com os dados disponiveis nos sistemas ou registros
institucionais, quando necessario;

¢) em caso de atendimento por representante, acompanhante ou terceiro, verificar a existéncia de
procuragio, autorizagdo, representagio legal ou outro fundamento juridico que legitime o acesso as
informagdes.

I1 Atendimento telefonico:

a) solicitar o nome completo do segurado ou beneficiario;

b) solicitar, para confirmagdo, dados cadastrais previamente registrados no IPREVI, evitando
utilizar informagdes que possam ser facilmente obtidas por terceiros;

¢) quando a informagdo solicitada envolver dados financeiros, previdenciarios ou pessoais de
maior sensibilidade, realizar confirmagio adicional da identidade, mediante outros dados cadastrais

disponiveis nos registros institucionais;
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d) caso ndo seja possivel confirmar satisfatoriamente a identidade do solicitante, ndo fornecer a
informagdo protegida e orientar quanto a necessidade de atendimento presencial ou utilizagdo de
canal que permita a adequada identificagao.

III — Atendimento por e-mail:

a) verificar se a solicitagdo foi encaminhada pelo enderego eletronico previamente cadastrado
pelo segurado ou beneficidrio, quando houver cadastro;b) quando o enderego eletrdnico nao estiver
previamente cadastrado ou quando a solicitagdo envolver informagdes pessoais, financeiras ou
previdenciarias, solicitar procedimento adicional de confirmagdo de identidade;

¢) quando ndo for possivel confirmar a identidade de forma segura, orientar o usudrio a realizar a
solicitagdo presencialmente ou por outro canal institucional adequado.

IV — Atendimento por WhatsApp:

a) solicitar a identificagdo do usuario e verificar os dados cadastrais necessarios a confirmagao de
sua identidade;

b) ndo considerar o numero de telefone, isoladamente, como elemento suficiente para
confirmacio da identidade;

¢) para informagdes pessoais, financeiras ou previdenciarias, realizar confirmagao adicional da
identidade;

d) quando ndo for possivel confirmar satisfatoriamente a identidade do solicitante, ndo fornecer a
informagdo protegida e orientar quanto ao atendimento presencial ou outro canal institucional
adequado.

V-Atendimento a terceiros:

O fornecimento de informacdes a familiar, conjuge, filho, cuidador, procurador ou qualquer outro
terceiro somente podera ocorrer mediante comprovagao de autoriza¢do, procuragdo, representagdo
legal ou outro fundamento juridico que legitime o acesso as informagdes, observadas as disposigdes
da legislagdo aplicavel e os registros existentes no [PREVL.

VI — Impossibilidade de confirmagdo: Na hipotese de duvida quanto a identidade do
solicitante, inconsisténcia das informagdes apresentadas ou impossibilidade de realizar a
confirmagdo de forma segura, o servidor devera interromper o fornecimento das informagdes
protegidas e orientar o usuario sobre a forma adequada de comprovar sua identidade.

A confirmagdo de identidade devera ser realizada de maneira proporcional a natureza da

informagdo solicitada, evitando-se a coleta excessiva de dados pessoais. Os dados utilizados

LI
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exclusivamente para confirmagio deverdo ser tratados de acordo com a finalidade do atendimento e
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com as normas de prote¢do de dados pessoais.

8. ATRIBUICOES DO SETOR
O Setor de Atendimento do IPREVI ¢ responsavel por ser o canal direto de comunicagdo com
os servidores, gerenciando o atendimento presencial e online, recebendo solicitagdes, esclarecendo
duvidas. auxiliando na documentagdo e encaminhando os processos para as areas técnicas
competentes.
Sdo atribuigdes do setor:
e Realizar atendimento presencial, telefonico e online;
e Prestar esclarecimentos e orientagdes aos servidores e beneficiarios;
e Receber e protocolar documentos;
e Emitir documentos e declaragdes;
e Auxiliar na conferéncia documental;
e Auxiliar na promogdo de educagdo previdenciaria;
e Integrar informagdes com outros setores;

e C(oletar feedback dos usuarios.

9. FORMAS DE ATENDIMENTO
O setor oferece, além do atendimento presencial, canais de atendimento virtual destinados aos
segurados, especialmente aqueles que possuem maior familiaridade com recursos digitais e/ou
enfrentam dificuldades para o comparecimento presencial a institui¢do.
Para tanto, sdo disponibilizados:
o E-mail oficial do Instituto: iprevi.vicosa@gmail.com;
o Telefone institucional: (31) 3891-3772;
« WhatsApp institucional: (31) 3891-6310.
« Fale Conosco: Disponivel no site institucional do IPREVI
(https://www.iprevivicosa.mg.gov.br/).
Os respectivos canais de comunicagio tém a finalidade de facilitar o envio de documentos o
esclarecimento de davidas, a prestagdo de orientagdes e 0 agendamento de atendimentos presenciais.

O IPREVI assegurara ao usuario a possibilidade de utilizagdo do canal de atendimento mais

adequado as suas necessidades, oferecendo suporte adicional as pessoas idosas e aos usudrios com y
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Ressalta-se que a principal demanda do Setor de Atendimento permanece sendo o atendimento
presencial, o qual é, inclusive, incentivado pelos colaboradores, sobretudo para o publico idoso.

Destaca-se, ainda, que a diversificagdo dos canais de atendimento tem como objetivo tornar o
fluxo de atendimento mais eficiente e dindmico, proporcionando maior agilidade na prestagdo dos
servicos, especialmente para os usuarios que necessitam de atendimento presencial. Contudo, nao ha
qualquer restrigio ao atendimento presencial dos segurados que, mesmo nao se enquadrando no

publico prioritario dessa estratégia, optarem por essa modalidade de atendimento.

10. DETALHAMENTO DO PROCESSO
O atendimento inicia-se com o acolhimento do usuério, de forma presencial ou por canais

remotos.

10.1 Atendimento Presencial
O atendimento presencial ¢ realizado diretamente nas dependéncias do IPREVI, permitindo

contato direto com o usuario, conferéncia de documentos, esclarecimento de dividas e orientagao
adequada quanto aos servigos previdencidarios.

Esse tipo de atendimento fortalece a relagdo de confianga entre o Instituto e os segurados,
aposentados, pensionistas, dependentes e demais usudrios, contribuindo para a solugéo eficiente das
demandas apresentadas.

O processo de atendimento presencial compreende as rotinas operacionais listadas abaixo:

e Acolhimento da demanda: cumprimentar o usuario com cordialidade e respeito,
demonstrando disponibilidade para auxiliar.

Exemplo: “Bom dia, senhor(a). Em que posso ajudar?”

« Identifica¢io e anilise da competéncia para atendimento: ouvir atentamente a demanda
apresentada, buscando compreender corretamente a solicitagdo. Perguntar ao segurado que
tipo de servigo ele busca (simulagdo de aposentadoria, abono de permanéncia, emissdo de
contracheque, carta margem, informe de rendimentos para imposto de renda, prova de vida,
davidas sobre pagamento, entre outros);

« Atendimento pela Recep¢io: quando a demanda for de competéncia da Recepeao, realizar o

fornecimento das informagdes, documentos ou orientagdes solicitadas.
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o Encaminhamento ao setor competente: quando a demanda ndo for de competéncia da
Recepgdo, orientar e encaminhar o usudrio ao setor responsdvel para continuidade do
atendimento. Informar local de atendimento, procedimentos e tempo estimado de espera,
quando necessario.

Exemplo: “Por favor, pode se sentar enquanto verifico sua solicita¢do.”

o Responsabilidade pelo encaminhamento: o servidor que realizar o acolhimento inicial
devera assegurar que o usuario compreenda quem dara continuidade a demanda, evitando
encaminhamentos genéricos ou sucessivos sem orientagdo. Sempre que possivel, devera
confirmar a disponibilidade do setor responsavel antes de direcionar o usudrio.

o Atendimento prioritario: a Recepgdo devera identificar e organizar os atendimentos
prioritarios previstos em lei, informando ao usudrio, quando necessario, a forma de
organizagdo da fila e o tempo estimado de espera.

« Comunicar eventuais auséncias ou necessidade de apoio: Informar ao usudrio quando
precisar se ausentar ou solicitar auxilio de outro servidor. Exemplos:

“Senhor(a), preciso me ausentar por um instante para buscar a informagdo. Peg¢o que
aguarde, por favor.”
“Vou chamar um colega que poderd esclarecer melhor sua duvida. ™

e Confirmacio da compreensio: antes de encerrar o atendimento, o servidor devera resumir
as orientagdes prestadas e confirmar se o usuario compreendeu os Proximos passos,
especialmente quando houver documentos, prazos ou necessidade de retorno.

e Encerramento do atendimento: finalizar o atendimento de forma educada e prestativa.
Exemplos: “Posso ajudd-lo(a) com mais alguma informag¢do? " “Tenha uma boa tarde.
Continuamos a disposi¢do.”

e Registro do atendimento: os atendimentos realizados presencialmente deverdo ser
registrados conforme os procedimentos internos adotados pelo Instituto, garantindo a

rastreabilidade das informagdes e a adequada documentagdo da demanda atendida.

10.2Atendimento Telefonico
No atendimento telefonico, a comunicagio deve ser clara, educada e objetiva, transmitindo

seguranga, confianga e credibilidade nas informagdes prestadas.
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previdenciarias, acompanhamento de solicitagdes, registro de reclamagoes e encaminhamento ao
setor competente.
O processo de atendimento telefonico compreende as rotinas operacionais listadas abaixo:

« Receber a ligagdo: identificar o Instituto, o setor e o servidor responsavel pelo atendimento.
Exemplo: "IPREVI setor ..., (nome do atendente) falando, bom dia!"

« Identificar o usuario: solicitar o nome do usuério de forma educada, evitando expressdes
inadequada.

Exemplo: "Com quem eu falo, por favor?"
Evite: Quem fala? Quem é?

e Quando houver solicitacio de dados pessoais, financeiros ou previdenciarios, a
identificagdo devera ser complementada de acordo com o procedimento de confirmagao de
identidade estabelecido no item 7.1 deste Manual.

«  Ouvir a solicitagdo e realizar a classificacio da demanda: permitir que o usuario explique
sua demanda com calma e sem interrupcdes desnecessarias, conduzindo o atendimento de
forma clara e paciente, especialmente nos casos em que o usuario tenha dificuldade para
expressar exatamente o que necessita.

« Verificar se a demanda pode ser atendida diretamente pelo atendente: quando a
demanda for de competéncia da Recepgdo, realizar o fornecimento das informagoes,
documentos ou orientagdes solicitadas. Certifique-se de que o usudrio compreendeu
corretamente as orientagdes fornecidas.

« Encaminhamento ao setor competente: quando a demanda ndo for de competéncia da
Recepgio, informe ao usudrio o setor responsavel pelo seu atendimento e transfira a ligag¢ao.
Exemplo: “Sr.(a), aguarde um momento que irei transferir sua ligagdo para o setor
responsavel .

Oferega alternativas quando ndo houver atendimento imediato, oriente sobre possibilidade de
recado ou retorno posterior.
Exemplo: “O responsdvel ndo pode atender no momento. O senhor deseja deixar recado ou

prefere que retornemos a ligagdo assim que ele estiver disponivel?”

Quando for prometido retorno, o servidor devera registrar o responsavel, o telefone do
usuario e o prazo estimado de resposta, evitando promessas genéricas como “retornaremos

depois ™. :
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« Registrar recados e informacdes importantes quando aplicivel: garantir que os dados
anotados sejam encaminhados corretamente ao responsavel. Quando for prometido retorno, o
servidor devera registrar o responsavel, o telefone do usuério e o prazo estimado de resposta,
evitando promessas genéricas como “‘retornaremos depois .

e Encerramento do atendimento: Finalizar o atendimento de forma educada e prestativa.
Exemplo: “Obrigado pela liga¢do. Tenha um dtimo dia!”

« Registro do atendimento: os atendimentos realizados via telefone deverdo ser registrados
conforme os procedimentos internos adotados pelo Instituto, garantindo a rastreabilidade das

informagdes e a adequada documentagdo da demanda atendida.

10.3 Atendimento Online

O atendimento online é realizado por meios digitais, proporcionando maior agilidade,

acessibilidade e praticidade aos usuarios dos servi¢os do IPREVI.

Os canais digitais devem ser utilizados com responsabilidade, cordialidade ¢ observancia as
normas de sigilo, prote¢io de dados pessoais e padronizagdo das informagdes, garantindo
atendimento seguro, eficiente e de qualidade.

Em todo atendimento online, independentemente do canal utilizado, o servidor devera
observar as seguintes diretrizes:

e Identificar o usuario e compreender a demanda apresentada;

e Verificar se a solicitagdo pode ser atendida diretamente pela Recepgao;

e Prestar informacdes claras, objetivas e completas, utilizando linguagem adequada ao

publico;

e Encaminhar a demanda ao setor competente quando ndo for de atribui¢do da Recepgao,

informando o usuario, sempre que aplicavel,

e Acompanhar o andamento da solicitagdo quando necessario, at¢ a obtengao da resposta;

e Confirmar a identidade do solicitante antes do fornecimento de informagdes pessoais,

funcionais ou previdenciarias;

e Preservar o sigilo das informagdes e observar a legislagdo relativa a prote¢ao de dados

pessoais;

e FEncerrar o atendimento de forma cordial e profissional;
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garantindo a rastreabilidade das informagoes e da demanda.

10.3.1 Atendimento via E-mail
O e-mail institucional constitui canal oficial de comunicagdo do IPREVI, destinado ao envio
de informagdes, orientagdes, documentos e demais comunicagdes institucionais.
Além das diretrizes gerais do atendimento online, o servidor devera observar que:
e As respostas deverdo ser elaboradas de forma clara, objetiva e compativel com a
comunicag¢do institucional;
e Poderio ser anexados documentos, formularios ou links institucionais, quando
necessarios;
¢ Quando solicitado pelo setor responsavel, a Recep¢do encaminhara a resposta ao usuario,
conferindo previamente as informagoes recebidas;
e Todas as mensagens deverdo conter assinatura institucional padronizada, identificando o
servidor, o setor € os canais oficiais de contato.
Exemplo de assinatura institucional:
Atenciosamente,
Nome do servidor
Setor de Atendimento — IPREVI
Telefone: (00) 0000-0000
Exemplo de encerramento:

"Permanecemos a disposi¢do para quaisquer esclarecimentos adicionais.”

10.3.2 Atendimento via WhatsApp
O WhatsApp institucional é um canal de apoio ao atendimento, destinado a prestagao de
orientagdes, esclarecimentos iniciais e envio de informagdes institucionais.
Além das diretrizes gerais do atendimento online, deverdo ser observados os seguintes
procedimentos:
e Iniciar o atendimento com mensagem de identifica¢do do Instituto e do setor responsavel,
e Manter comunicagdo objetiva, cordial e adequada ao ambiente institucional;

e Encaminhar documentos e links institucionais somente quando necessarios ao atendimento;

Ao
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quando a situagdo exigir;
e Certificar-se de que o usuario compreendeu corretamente as orientagdes prestadas antes do
encerramento da conversa.
e Exemplo de mensagem inicial:
"Ola! Vocé entrou em contato com o IPREVI — Setor de Atendimento.
Como podemos ajudar?"”
e Exemplo de confirmagdo da solicitagio:
e "Recebemos sua mensagem e iremos verificar as informagoes solicitadas.”
¢ Exemplo de encerramento:

e "Continuamos a disposi¢do. Tenha um excelente dia!"

11. REGISTRO DO ATENDIMENTO
O registro dos atendimentos é uma ferramenta importante para controle das demandas,
acompanhamento das solicitagdes, organizagdo das informagdes e melhoria continua dos Servigos
prestados pelo IPREVI.
Todos os atendimentos realizados, presenciais ou online, devem ser registrados de forma

clara, objetiva e padronizada, garantindo rastreabilidade e seguranga das informagdes.

11.1 Objetivos do Registro

« Controlar os atendimentos realizados;

e Facilitar o acompanhamento das demandas;

e Garantir historico das solicitagdes dos usudrios;

e Auxiliar na elaboragdo de relatorios e indicadores;

e Promover maior organizagdo e transparéncia;

« Identificar demandas recorrentes e oportunidades de melhoria.

O registro devera ser realizado em planilha eletronica propria, de forma simples, objetiva e
padronizada.

A planilha devera conter, no minimo, os seguintes campos:

N° Data Usuario Tipo de Atendimento Demanda

001({10/05/2026Nome do Atendente Presencial Solicitagdo de CTC
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organizagio, acompanhamento das demandas e seguranga das informagdes institucionais.

Os registros deverdo subsidiar indicadores periodicos de gestdo, incluindo quantidade de
atendimentos por canal, principais assuntos, demandas pendentes, tempo de resposta, reclamagdes e

motivos de retorno do usuario.

12. OUVIDORIA

A Ouvidoria é o canal responsavel pelo recebimento de reclamagdes, sugestdes, elogios,
dentincias e solicitagdes dos usuarios, funcionando como instrumento de participagdo social ¢
aprimoramento dos servigos publicos.

O IPREVI utiliza a Ouvidoria do Ente Federativo, por meio da qual as manifestagdes poderdo
ser registradas pelos canais oficiais de atendimento e encaminhadas aos setores responsaveis para
analise e providéncias.

Quando o usuario demonstrar dificuldade para registrar manifestagao pelos meios digitais, o
atendente devera orienta-lo de forma acessivel sobre o canal de Ouvidoria e, dentro das
competéncias institucionais, auxiliar na compreensdo do procedimento.

O atendimento realizado pela Ouvidoria deve observar os principios da transparéncia,
imparcialidade, respeito ao cidadao, sigilo das informagdes e busca pela melhoria continua dos

servigos prestados.

13. ATUALIZACAO E REVISAO DO MANUAL
O presente Manual de Atendimento devera ser revisado periodicamente pela Diretoria
Executiva e pelos setores responsaveis, visando sua atualizagio conforme alteragdes legais,
normativas, administrativas e operacionais. A revisdo periodica tem como finalidade promover a
melhoria continua dos procedimentos internos, dos fluxos de atendimento e da qualidade dos

servigos prestados aos segurados e usuarios do IPREVL.

14. DISPOSICOES FINAIS
O presente Manual de Atendimento tem como finalidade orientar e padronizar 0s

procedimentos de atendimento realizados no mbito do Instituto, promovendo maior eficiéncia,
organizago, transparéncia e qualidade nos servigos prestados aos segurados ¢ demais usuarios. 3;; )/
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Todos os servidores, colaboradores e estagiarios que atuam no atendimento deverdo observar
as diretrizes estabelecidas neste manual, contribuindo para um atendimento humanizado, cordial,
ético e comprometido com o interesse publico.

Os servidores e colaboradores que atuam no atendimento deverdo receber orientagdo
periodica sobre atendimento humanizado, comunicagdo com a pessoa idosa, acessibilidade, prote¢ao
de dados, tratamento de situag¢des de conflito e atualizagdo dos procedimentos institucionais.

As normas e orientagdes aqui previstas poderdo ser atualizadas sempre que houver
necessidade de adequagdo as alteragdes legais, administrativas ou operacionais do Instituto.

Os casos omissos ou situagdes ndo previstas neste manual deverdo ser encaminhados a
Diretoria Executiva ou ao setor responsavel para analise e orientag¢do.

Este Manual entra em vigor na data de sua aprovagdo, devendo permanecer disponivel para

consulta pelos servidores e colaboradores do Instituto.




