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1. APRESENTACAO

Um dos principais desafios da administragcdo publica brasileira consiste em assegurar a populacdo um
atendimento eficiente, capaz de atender as expectativas geradas e proporcionar resultados positivos e

concretos.

A qualidade no atendimento constitui um objetivo estratégico e transversal, presente em todas as etapas do
planejamento institucional, sendo especialmente relevante para o Seroprevi. Considerando que seu publico-
alvo é composto por aposentados e pensionistas, cujas demandas possuem especificidades e sensibilidade

proprias, torna-se indispensavel adotar abordagens que priorizem atengao, empatia e profissionalismo.

E oportuno destacar que, para o cidaddo, o servidor responsavel pelo atendimento representa a propria
imagem da instituicdo. Assim, uma percepg¢ao positiva construida ao longo do tempo pode ser comprometida
por um unico atendimento inadequado. Nesse sentido, a busca pela exceléncia requer constante atualizagao
de préticas e adequagéo de condutas, de modo a incorporar valores como presteza, flexibilidade, cordialidade

e, sobretudo, qualidade no relacionamento com o publico.

Com base nessas diretrizes, o Instituto apresenta aos seus servidores e beneficidarios o Manual de
Atendimento - versao 2.0, que contempla orientagcdes para os canais presencial, telefénico, e-mail, WhatsApp
e Ouvidoria, visando uniformizar procedimentos e elevar o padrao de prestacio dos servicos.

2. ATENDIMENTO AO PUBLICO
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O atendimento ao publico consiste no ato de recepcionar, orientar e prestar assisténcia as pessoas com as
quais a instituicdo mantém contato, dedicando atengado integral as suas demandas. O profissional
responsavel pelo atendimento deve pautar sua conduta pela responsabilidade, empatia e postura cordial,

mantendo um estado de espirito orientado pela gentileza e pelo respeito.

O denominado “bom atendimento” caracteriza-se pela capacidade de atender, de forma efetiva, as
expectativas do publico-alvo, assegurando um elevado grau de satisfacdo. E fundamental reconhecer que o
cidaddo, aposentado ou pensionista, constitui a raz&o de existir do servi¢o prestado e, portanto, deve ser

tratado como prioridade.

Nesse sentido, 0 atendimento de qualidade envolve fornecer informagdes precisas, esclarecer dividas de
maneira clara e objetiva, agilizar a tramitacdo das demandas e, quando necessario, atuar com equilibrio para

restabelecer a cordialidade e o entendimento, especialmente em situagdes de tenséo.

3. TIPOS DE LINGUAGEM

O atendimento ao publico fundamenta-se, primordialmente, na capacidade de comunicacao clara, objetiva e
respeitosa entre o servidor e o cidadao. Para garantir que a mensagem seja plenamente compreendida,

deve-se priorizar o uso da linguagem formal padrédo, observando a norma culta da lingua portuguesa.

A norma culta corresponde ao conjunto de regras gramaticais e vocabulario ensinados no sistema

educacional e consolidados pelas gramaticas e dicionarios.
Exemplo: “Estou preocupado.”

A linguagem popular, embora mais espontanea e expressiva, caracteriza-se pela informalidade e pelo uso de

construgdes que podem divergir das regras da norma culta.
Exemplo: “T6 preocupado.”

As girias constituem expressdes informais tipicas de determinados grupos sociais, utilizadas para substituir

palavras de uso corrente.

Exemplos: “gato” ou “gata”, “brother”, “mano”, “ta ligado”, entre outras.

No ambiente de trabalho, especialmente no atendimento ao publico, o uso de girias deve ser evitado e,
sempre que possivel, substituido por termos adequados a formalidade institucional. Embora o uso ocasional
e moderado possa ocorrer de forma natural, o excesso compromete a imagem profissional e a clareza da

comunicagao.

A orientagdo é optar, de forma consistente, pelo padrédo culto da linguagem. Em caso de dlvidas quanto a
grafia, significado ou uso correto de uma palavra, recomenda-se consultar o dicionério, recorrer a um colega

de trabalho ou acessar fontes confiaveis, assegurando a precisdo e adequagédo da mensagem transmitida.

4. PUBLICO-ALVO
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O publico atendido pelo Instituto classifica-se em interno e externo, conforme o vinculo institucional e a

natureza da relagdo com a entidade.
4.1 Publico Interno
Compreende todas as pessoas que mantém vinculo funcional ou contratual direto com o Instituto, incluindo:
« Servidores efetivos;
« Servidores ocupantes de cargos comissionados;
« Servidores terceirizados;
« Estagiarios; e
« Bolsistas.
4.2 Publico Externo

Inclui todas as pessoas que ndo possuem vinculo empregaticio com o Instituto, mas que demandam seus

servigos ou informacdes, tais como:

Servidores publicos municipais ativos;

« Aposentados;
« Pensionistas;

Prestadores de servico;

« Autoridades politicas;
« Autoridades judiciais; e

Demais cidadaos que busquem atendimento junto ao Instituto.

5. PROCEDIMENTOS BASICOS DO ATENDIMENTO

Para assegurar um atendimento de qualidade ao publico-alvo, devem ser observados o0s seguintes

procedimentos fundamentais:
5.1 Conduta e Apresentagao Pessoal

« Mantenha postura calma e tranquila, permanecendo devidamente acomodado em sua estagdo de
trabalho ou de atendimento.

« Utilize vestimenta compativel com o ambiente institucional, evitando roupas inadequadas ou que destoem

das formalidades do cargo.

« Evite bocejar, tossir ou emitir ruidos que possam transmitir descuido ou desinteresse.
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5.2 Comunicacgéao e Linguagem

« Cumprimente cordialmente o atendido com expressées como “Bom dia” ou “Como vai?”, demonstrando

acolhimento e respeito.
«» Utilize, sempre que possivel, a expressao “por favor” em solicitacdes, reforcando gentileza e cortesia.
Exemplo: “Sente-se, por favor.”
« Inicie o atendimento com postura proativa, utilizando expressées como “Em que posso ajudar?”.

« Empregue pronomes de tratamento adequados, como “Senhor” ou “Senhora”, independentemente da
idade do atendido.

Exemplo: “A senhora deseja uma agua?”
« Mantenha tom de voz moderado, evitando falar muito baixo ou gritar.
5.3 Postura Profissional
« Seja paciente, ouvindo o cidadao integralmente, sem interrupgdes bruscas.

« Trate todos com igualdade e cordialidade, independentemente de caracteristicas pessoais ou
circunstancias.

« Abstenha-se de tratar de assuntos pessoais durante o atendimento.
« Evite 0 uso de diminutivos ou expressdes que transmitam falta de seriedade.
Exemplo a evitar: “Ele deu uma saidinha” ou “Quer deixar um recadinho?”.

« Mantenha a calma mesmo diante de condutas menos cordiais, evitando discussbées ou respostas

agressivas.
5.4 Solugdo de Demandas

« Caso ndo possua a resposta imediata para determinada solicitagdo, comprometa-se a buscar a solugao e
dé retorno ao solicitante, evitando deixa-lo sem resposta.

« Em situagdes delicadas ou constrangedoras, mantenha a objetividade, utilizando expressdes curtas e

formais.
Exemplo: “Compreendemos sua situacdo” ou “Apresentamos nossos sinceros pésames’.
5.5 Neutralidade Institucional
« Evite qualquer manifestacao de cunho politico-partidario ou religioso durante o atendimento.

Exemplos a evitar: “Deus lhe abencoe” ou “Isso precisa mudar”.
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6. ATENDIMENTO PRESENCIAL

No atendimento presencial, ao ingressar nas dependéncias do Instituto, o cidaddo devera retirar a senha para

atendimento. O servidor responsavel deve realizar a chamada conforme a ordem de emissao dessas senhas.

Além dos procedimentos basicos descritos no item 5, devem ser observadas as seguintes diretrizes

especificas:
6.1 Recepgéo e acolhimento

« Solicite ao cidadao que se acomode enquanto aguarda ou durante o atendimento, informando, quando

pertinente, a disponibilidade de acesso a rede wi-fi.
« Mantenha postura cordial, utilizando expressées de cortesia e acolhimento.
6.2 Concentracao e foco no atendimento

o Durante o atendimento, evite atender telefonemas, ler documentos nao relacionados a demanda em

curso ou manter conversas paralelas com terceiros.
« Mantenha atencéo integral ao cidadao, demonstrando interesse e compromisso.
6.3 Comunicacgao e postura
» Procure manter expressao cordial, utilizando o sorriso de forma equilibrada como sinal de receptividade.

« Utilize linguagem formal, clara e objetiva, evitando termos excessivamente técnicos sem a devida

explicacéo.
6.4 Acompanhamento fisico

» Quando necessario, conduza pessoalmente o cidaddo até o setor ou sala de destino, evitando deixa-lo se

deslocar sozinho.

« Ao chegar ao local, abra a porta e apresente formalmente a pessoa ao servidor ou responsavel que dara

continuidade ao atendimento.

7. ATENDIMENTO TELEFONICO

Nos atendimentos telefénicos, devem ser observados, além dos procedimentos basicos descritos no item 5,

os seguintes procedimentos especificos:
7.1 Recepgao de chamadas externas

» Ao receber uma ligagao, inicie com a frase: “Seroprevi, bom dia/boa tarde, (nome do atendente), com

quem falo?”.

« Apds a identificacdo do cidadao, pergunte: “O que o senhor/a senhora deseja?”.
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« Mantenha papel e caneta a disposicao para anotacées, caso necessario.

« Solicite a pessoa que repita ou fale mais alto, quando for preciso, utilizando frases como: “A senhora

poderia repetir por favor?” ou “O senhor poderia falar um pouco mais alto, por favor?”.

« Sempre que necessario, solicite informacgdes adicionais como nome completo, data de nascimento ou CP

utilizando frases de cortesia: “A senhora pode informar sua data de nascimento, por favor?”.

« Utilize o telefone institucional exclusivamente para assuntos profissionais, evitando conversas de cunho

pessoal.

« Evite deixar o cidaddo aguardando na linha. Caso seja necessario, informe: “Aguarde na linha um

instante, por favor”.

« Explique novamente a informacao, se necessario, de forma clara e com linguagem adequada até que

haja compreenséo.

« Em caso de erro, assuma a falha, pega desculpas e informe a providéncia a ser adotada, sem entrar em

justificativas excessivas.

Exemplo: “Informamos que esquecemos de encaminhar o contracheque solicitado via e-mail. Faremos o

envio imediatamente. Pedimos desculpas ao senhor pelo ocorrido”.
7.2 Realizagao de chamadas externas

» Ao efetuar uma ligacao, inicie com a frase: “Bom dia/Boa tarde. Meu nome é (nome do atendente). Falo
em nome do Instituto de Previdéncia dos Servidores Municipais de Seropédica — SEROPREVI. Poderia

falar com o senhor/a senhora (nome do cidadao)?”

« Dirija-se sempre ao atendido pelo primeiro nome, evitando diminutivos, apelidos ou outras formas
informais.

7.3 Procedimentos para chamadas internas e externas

» Para chamadas internas: retire o telefone do gancho ou pressione o botao “viva-voz”, disque o nimero

do ramal e pressione “discar”.

« Para chamadas externas: retire o telefone do gancho ou pressione o botéo “viva-voz”, disque “0” seguido
do numero desejado e pressione “discar”.

7.4 Transferéncia de chamadas

Jamais transfira a ligacdo sem antes confirmar com o setor de destino se este esta disponivel para
atendimento.

a) Setor de destino disponivel:
« Atenda a ligagéo.
« Solicite que a pessoa se identifique, informe com quem deseja falar e qual o assunto.
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Peca que aguarde na linha.

« Pressione o botdo para falar com outro telefone.
« Disque o ramal desejado.

Pressione “discar”.

» Confirme com o setor se deseja receber a ligagéo.
« Ao receber a confirmacgao, pressione “transferir’ e desligue o telefone.
b) Setor de destino indisponivel ou sem resposta:
« Atenda a ligagao.
« Solicite que a pessoa se identifique, informe com quem deseja falar e qual o assunto.
« Peca que aguarde na linha.
« Pressione o botéo para falar com outro telefone.
« Disque o ramal desejado.
» Pressione “discar”.
« Caso nao haja resposta, pressione “desligar” e depois “pausar”.
« Informe ao cidadéo que o setor n&o esté disponivel, sem entrar em detalhes adicionais.

» Encerre a ligacéo de forma cordial.

8. ATENDIMENTO VIA WHATSAPP

Nos atendimentos via WhatsApp, deve-se observar os seguintes procedimentos, além daqueles béasicos:
Utilize-se preferencialmente das mensagens padrao salvas no WhatsApp;

Inicie o0 seu atendimento identificando-se com a seguinte frase: “Bom dia/boa tarde, (nome), com quem falo?*;

Quando a pessoa ndo se identificar conforme solicitado na mensagem padrao, solicite que se identifique,
informando nome completo, CPF, data de nascimento, matricula e/ou outros dados necessarios a confirmar a

identidade da pessoa;

Durante o atendimento, evite linguagem informal e a exposicao de informagdes pessoais de carater sigiloso

tendo em vista que a conversa sera salva para fins de comprovacao administrativa ou judicial;

Procure visualizar as mensagens com frequéncia e apenas quando podera respondé-las, considerando que a
visualizacdo da mensagem sem retorno ao emissor gera uma situacao de inseguranga quando a

confiabilidade do meio de comunicacéo;

Procure deixar registrado todos os fatos que ocorrem, como por exemplo, quando a pessoa tomar ciéncia de
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um documento mas nao se manifestar. Exemplo: “Registra-se que o(a) senhor(a) XXXX tomou ciéncia do(a)

(decisao, calculo do valor do beneficio, calculo de valores, atendimento do pedido inicial, etc.) conforme

intimagdo acima mas ndo se manifestou, mantendo-se inerte’;
Sempre finalize as conversas, de preferéncia com a mensagem padrao;
Evite 0 uso de emajis, gif’s ou figuras, salvo aquelas autorizadas e produzidas pelo proprio Instituto;

Em casos de intimag&o utilize-se da mensagem padréo:

INTIMACAO DE DECISAO:

“Sirvo-me do presente para intimar VVossa Senhoria da decisdo proferida nos autos do Proc. xxxxxxxx para
que tome ciéncia conforme documento que segue abaixo, estando ciente de que nos termos do art. 102,
inciso I, da Lei Municipal n° 786 de 2022, podera ser apresentado recurso administrativo a Diretoria-
Executiva no prazo de 15 dias corridos a contar da ciéncia, GARANTINDO O DIREITO A AMPLA DEFESA E
AO CONTRADITORIO. Caso deseje, podera solicitar o Inteiro Teor do processo ou qualquer documento que

integre o mesmo. Solicito que confirme a ciéncia, por favor.”
MODELO DE CIENCIA

1. “Eu, (nome), portador(a) do CPF n° xxxxxxxxxx, declaro, para os devidos fins, nesta data estar ciente da

decisdo acima.”

v

“Eu, (nome), portador(a) do CPF n? xxxxxxxxxx, declaro, para os devidos fins, nesta data estar ciente da

decisdo acima e informo que apresentarei recurso a Diretoria-Executiva.”

ATESTADO DA CIENCIA

1. “Eu, (nome), matricula n® xxxxx, atesto para os devidos fins o recebimento da ciéncia em xx de xxxxxx de

Xxxx”.

INTIMAGAO DE DECISAO DE REVISAO DE BENEFICIO

“Sirvo-me do presente para intimar Vossa Senhoria da decisdo de revisdo do seu beneficio proferida nos
autos do Proc. xxxxxxxx para que tome ciéncia conforme documento que segue abaixo, estando ciente de
que nos termos do art. 102, inciso I, da Lei Municipal n° 786 de 2022, podera ser apresentado recurso
administrativo a Diretoria-Executiva no prazo de 15 dias corridos a contar da ciéncia, GARANTINDO O
DIREITO A AMPLA DEFESA E AO CONTRADITORIO. Caso deseje, podera solicitar o Inteiro Teor do

processo ou qualquer documento que integre o mesmo. Solicito que confirme a ciéncia, por favor.”

MODELO DE CIENCIA

ID: 723.360, HUGO LOPES DE OLIVEIRA(02/10/2025 20:20:21) Palavras:3.762
Cod. Autenticidade: 2017.2920.8211.133E.4575 - https://zeropapel.seroprevi.rj.gov.br/verdocumento

ID. do Doc.: 723.360 - 02/10/2025 20:20:21 ASSINADO POR(1): CPF:142.75* **7-*0

Pag.:8/15



Cod. de Autenticidade do Doc.: 2017.2920.8211.133E.4575 - ATHUS - SEROPREVI - INSTITUTO DE PREV DOS SERV MUN DE SEROPEDICA-RJ

f. PREFEITURA MUNICIPAL DE SEROPEDICA
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1. “Eu, (nome), portador(a) do CPF n® xxxxxxxxxx, declaro, para os devidos fins, nesta data estar ciente da

decisao de revisdo do meu beneficio conforme exposto acima.”

2. “Eu, (nome), portador(a) do CPF n® xxxxxxxxxx, declaro, para os devidos fins, nesta data estar ciente da
decisdo de revisdo do meu beneficio conforme exposto acima e informo que apresentarei recurso a

Diretoria-Executiva.”
ATESTADO DA CIENCIA

1. “Eu, (nome), matricula n° xxxxx, atesto para os devidos fins o recebimento da ciéncia em xx de xxxxxx de

xXxxx".

INTIMAGAO DO VALOR DO BENEFICIO:

“Sirvo-me do presente para intimar Vossa Senhoria nos autos do Proc. xxxxxxxxxx para que tome ciéncia do
calculo do valor do seu beneficio conforme Memodria de Calculo que segue abaixo, podendo, caso deseje,
apresentar impugnacdo, sendo-lhes concedido o prazo de 15 dias corridos para que fundamente sua
impugnacdo, GARANTINDO O DIREITO A AMPLA DEFESA E AO CONTRADITORIO. Caso deseje, podera
solicitar o Inteiro Teor do processo ou qualquer documento que integre o mesmo. Solicito que confirme a

ciéncia e que esta de acordo, por favor.”
MODELO DE CIENCIA

1. “Eu, (nome), portador(a) do CPF n® xxxxxxxxxx, declaro, para os devidos fins, nesta data estar ciente e de

acordo com o valor do meu beneficio conforme Memodria de Célculo acima.”

v

“Eu, (nome), portador(a) do CPF n® xxxxxxxxxx, declaro, para os devidos fins, nesta data estar ciente do

valor do meu beneficio conforme Memdria de Calculo acima, e informo que apresentarei impugnacao.”
ATESTADO DA CIENCIA

1. “Eu, (nome), matricula n° xxxxx, atesto para os devidos fins o recebimento da ciéncia em xx de xxxxxx de

Xxxx".

v

impugnagéo em xx de xxxxxx de xxxx”.

3. “Eu, (nome), matricula n° xxxxx, atesto para os devidos fins o recebimento da impugnacdo em xx de

XxXxxxx de xxxx’.

1. “Eu, (nome), matricula n° xxxxx, atesto para os devidos fins que transcorrido o prazo de 15 dias corridos a
contar de xx de xxxxxx de xxxx, n4o houve apresentagdo de impugnacao até a presente data. Em xx de

XXXXXX de xxxx".

INTIMAGAO DE CALCULO DE VALORES:
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/e. PREFEITURA MUNICIPAL DE SEROPEDICA

w INSTITUTO DE PREVIDENCIA DOS SERVIDORES MUNICIPAIS DE SEROPEDICA - SEROPREVI
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“Sirvo-me do presente para intimar Vossa Senhoria nos autos do Proc. XXXXXXXX para que tome ciéncia do
calculo do valor a receber conforme Memdria de Calculo que segue abaixo, podendo, caso deseje, apresentai
impugnacgéo, sendo-lhes concedido o prazo de 15 dias para que fundamente sua impugnagao,
GARANTINDO O DIREITO A AMPLA DEFESA E AO CONTRADITORIO. Caso deseje, podera solicitar o
Inteiro Teor do processo ou qualquer documento que integre o mesmo. Solicito que confirme a ciéncia, por

favor.”

MODELO DE CIENCIA

3. “Eu, (nome), portador(a) do CPF n?° xxxxxxxxxx, declaro, para os devidos fins, nesta data estar ciente e de

acordo com o valor do meu beneficio conforme Memodria de Célculo acima.”

. “Eu, (nome), portador(a) do CPF n® xxxxxxxxxx, declaro, para os devidos fins, nesta data estar ciente do

valor do meu beneficio conforme Memdria de Calculo acima, e informo que apresentarei impugnagao.”

ATESTADO DA CIENCIA

vi

. “Eu, (nome), matricula n® xxxxx, atesto para os devidos fins o recebimento da ciéncia em xx de xxxxxx de

Xxxx".

. “Eu, (nome), matricula n° xxxxx, atesto para os devidos fins o recebimento da ciéncia e da manifestacdo de

I

impugnacdo em xx de xxxxxx de xxxx".

7. “Eu, (nome), matricula n° xxxxx, atesto para os devidos fins o recebimento da impugnacdo em xx de

XxXxxxx de xxxx’.

3. “Eu, (nome), matricula n° xxxxx, atesto para os devidos fins que transcorrido o prazo de 15 dias corridos a
contar de xx de xxxxxx de xxxx, n40 houve apresentacao de impugnacao até a presente data. Em xx de

XXXXXX de xxxx”.

INTIMACAO DE ATENDIMENTO DO PEDIDO INICIAL:

“Sirvo-me do presente para intimar Vossa Senhoria nos autos do Proc. XXXXXXXX para que tome ciéncia do
atendimento de seu pedido inicial conforme comprovante que segue abaixo, podendo, caso deseje,
apresentar impugnagéo, sendo-lhes concedido o prazo de 15 dias para que fundamente sua impugnacao,
GARANTINDO O DIREITO A AMPLA DEFESA E AO CONTRADITORIO. Caso deseje, poder4 solicitar o
Inteiro Teor do processo ou qualquer documento que integre o mesmo. Solicito que confirme a ciéncia, por

favor.”

MODELO DE CIENCIA

1. “Eu, (nome), portador(a) do CPF n® xxxxxxxxxx, declaro, para os devidos fins, nesta data estar ciente do
atendimento do pedido inicial.”

ATESTADO DA CIENCIA
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/e. PREFEITURA MUNICIPAL DE SEROPEDICA

w INSTITUTO DE PREVIDENCIA DOS SERVIDORES MUNICIPAIS DE SEROPEDICA - SEROPREVI
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1. “Eu, (nome), matricula n° xxxxx, atesto para os devidos fins o recebimento da ciéncia do atendimento do

pedido inicial em xx de xxxxxx de xxxx”.

INTIMAGAO DE CIENCIA DA APROVACAO/REPROVACAO DA PRESTAGAO DE CONTAS DE
DIARIA/AJUDA DE CUSTO

“Sirvo-me do presente para intimar Vossa Senhoria nos autos do Proc. XXXXXXXX para que tome ciéncia da
(aprovagao ou reprovagdo) de sua Prestacdo de Contas de (Diaria ou Ajuda de Custo), GARANTINDO O
DIREITO A AMPLA DEFESA E AO CONTRADITORIO. Caso deseje, podera solicitar o Inteiro Teor do

processo ou qualquer documento que integre o mesmo.”
MODELO DE CIENCIA

1. “Eu, (nome), portador(a) do CPF n? xxxxxxxxxx, declaro, para os devidos fins, nesta data estar ciente da

aprovacdo de minha prestacdo de contas.”
ATESTADO DA CIENCIA

1. “Eu, (nome), matricula n° xxxxx, atesto para os devidos fins o recebimento da ciéncia das aprovagao da

prestacdo de contas em xx de xxxxxx de xxxx”.

j- Em casos de convocacao utilize-se da mensagem padrao: “Sirvo-me do presente para convocar Vossa
Senhoria a comparecer a sede deste Instituto, localizado a Rua Albino Gomes da Silva 06, Ed. Guimar&es, 4°

andar, Fazenda Caxias, Seropédica-RJ, CEP: 23.895-215, conforme Proc. xxxxxxx”";

k. Para recebimento de documentos solicite que sejam preferencialmente digitalizados, e nao fotografados,
considerando que a fotografia tem uma resolugao muito inferior a digitalizagdo, podendo gerar um arquivo

inelegivel.

I. Poderao ser aceitos documentos fotografados, desde que a imagem esteja legivel, ficando a critério do

atendente decidir ou nao se aceita o documento.

9. ATENDIMENTO VIA E-MAIL
Nos atendimentos via e-mail, deve-se observar os seguintes procedimentos, além daqueles basicos:
O inicio da resposta deve sempre conter a saudacao “Prezado(a)”;

Todos os e-mails que forem visualizados devem ser respondidos com mensagem acusando o recebimento,

com a identificacdo do servidor;

Jamais responda um e-mail em que a mensagem nao esta identificada. Nesses casos solicite a pessoa que

se identifique através da seguinte mensagem: “Prezado(a). Acusamos o recebimento do e-mail. Contudo, faz-
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f. PREFEITURA MUNICIPAL DE SEROPEDICA

w INSTITUTO DE PREVIDENCIA DOS SERVIDORES MUNICIPAIS DE SEROPEDICA - SEROPREVI
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se necessario a identificacdo do autor, informando nome completo, para que possamos dar prosseguimento a

solicitagcdo.”

Leia os e-mails com frequéncia e apenas quando puder respondé-los, considerando que a leitura de um e-
mail sem retorno ao emissor podera gerar a ciéncia de uma informag¢do sem os devidos procedimentos de

prosseguimento da mensagem;

E obrigatério identificar-se no envio, resposta ou encaminhamento de cada e-mail, informando nome

completo, cargo e matricula;

Tenha cuidado ao encaminhar e-mails. Verifigue sempre se o destinatario esta correto e o teor da

mensagem, se nao envolve nenhuma informagao pessoal ou sigilosa;
Em casos de intimacao, ciéncia e convocacao utilize-se das mensagem descritas no item 8 deste Manual;

Para recebimento de documentos solicite que sejam digitalizados, e ndo fotografados, considerando que a

fotografia tem uma resolugdo muito inferior a digitalizacao, podendo gerar um arquivo inelegivel.

10. OUVIDORIA

A Ouvidoria é o canal oficial para receber, analisar e encaminhar manifestacdes dos segurados e cidadaos,
garantindo resposta tempestiva e melhoria continua dos servigos.

O acesso a Ouvidoria acontece através do link: https://seroprevi.ri.gov.br/ouvidoriaformulario.

TIPOS DE MANIFESTAGAO

TIPO DEFINICAO
Elogio Reconhecimento a bom atendimento ou servigco
Sugestao Proposta de melhoria
Solicitagao Pedido de informacao ou servigo
Reclamacao Manifestacao de insatisfacao
Denuncia Noticia de irregularidade

DETALHAMENTO DO PROCESSO

ETAPARRESPONSAVELATIVIDADE
Recebe a manifestacdo no Sistema de Ouvidoria.

1 Ouvidoria
Solicita a autuagéo do processo.
Setor de Autua o processo.
2 Protocolo e | a) Utilizar o seguinte objeto: “MANIFESTACAO DA OUVIDORIA PROTOCOLO N°
Arquivo XXXXXXXXXXXXXXx — (nome do requerente se houver).”

Gabinete do | Conhecimento do chamado.
3 Diretor- b) Se a matéria do chamado ou providéncia a ser adotada tiver relagdo com o

Presidente | Gabinete, devem ser prestadas as informagbes necessarias.
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f. PREFEITURA MUNICIPAL DE SEROPEDICA

) INSTI
SEROPREV
. J

TUTO DE PREVIDENCIA DOS SERVIDORES MUNICIPAIS DE SEROPEDICA - SEROPREVI

: Rua Albino Gomes da Silva 06, Ed. Guimaraes, 4° andar, Fazenda Caxias, Seropédica-RJ. CEP: 23.895-215
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ETAPARESPONSAVELATIVIDADE
Analise do chamado.
o Encaminhamento ao setor responsavel por prestar as informacoes.
4 Ouvidoria - _ , , )
c¢) Utilizar o prazo de 7 dias no encaminhamento, considerando os prazos previstos
na Lei de Acesos a Informagéao para prestagdo das informacgées.
Apresenta as informagdes necessarias.
Set Anexa documentos probatdrios.
etor
5 . d) Observar os pressupostos da Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais -
Responsavel _ , B
LGPD. Em caso de dados pessoais de terceiros, os mesmos deverdo ser
anonimizados nos documentos.
Organiza as informagdes para resposta.
S Responde o chamado no Sistema de Ouvidoria.
6 Ouvidoria .
Anexa documentos probatorios sobre a resposta ao chamado.
Produz relatério final sobre o chamado.
Gabinete do
7 Diretor- Decisao de encerramento do processo.
Presidente
Setor de
8 Protocolo e | Encerramento do processo.
Arquivo

11. CONCLUSAO

O presente manual deverda obrigatoriamente ser revisto anualmente com a finalidade de se agregar

conhecimentos advindos

das experiéncias diarias dos atendentes, e de modo a poder ser atualizado com

novos procedimentos e novas tecnologias.

O atendimento ao publico exige uma dindmica em constante mutagdo de modo que as possibilidades de

atendimento ndo se esgotam neste manual, sendo 0 mesmo apenas um referencial para o suporte

necessario ao trabalho didria dos servidores que lidam diretamente com o atendimento ao publico.
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