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MANUAL DE ATENDIMENTO TELEFONICO

Em atendimento ao Manual do Pré-gestdao RPPS (versdo 4.0 — 2025)
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1. Objetivo

Estabelecer diretrizes, procedimentos e padrdes de qualidade para o atendimento telefénico
prestado pela CAAPSML aos segurados, aposentados, pensionistas e demais usuarios,
garantindo:

e padronizac¢do das informacgGes prestadas;

o eficiéncia e cordialidade no atendimento;

e transparéncia na comunicacgao institucional;

e registro adequado das demandas;

e encaminhamento correto aos setores competentes.

O presente manual atende as boas praticas de gestdo exigidas pelo Pro-Gestao RPPS, no ambito
da drea de atendimento aos segurados.

2. Abrangéncia

Este procedimento aplica-se a todos os servidores que realizam atendimentos telefénicos na
CAAPSML.

O manual abrange todas as ligacGes telefénicas recebidas pela Autarquia relativas a beneficios
previdenciarios, situa¢do cadastral de segurados, processos administrativos, orientagdes gerais
sobre servigos da CAAPSML, encaminhamento outros érgaos.

3. Publico Atendido
O atendimento telefénico da CAAPSML destina-se principalmente a:
e servidores ativos vinculados ao RPPS;
e aposentados e pensionistas;
e dependentes de segurados;
e Orgdos da Administragdo Publica Municipal;

e cidadaos que buscam informagdes institucionais.



saz, Qaval) . ~
ETONBRINA ¢, (CAAPSML ;Pro-Gestio

SN RPPS

L)

4. Principios do Atendimento

O atendimento telefénico deve observar os seguintes principios:

4.1 Cordialidade

O servidor devera manter postura respeitosa, educada e profissional durante toda a ligacao.
4.2 Clareza das Informagoes

As informacgdes prestadas devem ser claras, objetivas e baseadas em normas vigentes.

4.3 Seguranga da Informagao

N3o poderdo ser divulgadas informacdes sigilosas ou dados pessoais sem identificacdo
adequada do solicitante.

4.4 Eficiéncia

O atendimento deve buscar resolver a demanda no primeiro contato ou encaminha-la
corretamente ao setor responsavel.

4.5 Transparéncia

Quando a demanda ndo puder ser resolvida imediatamente, o usudrio devera ser informado
sobre o setor responsdvel ou eventual necessidade de protocolo formal via SEI.

5. Procedimento de Atendimento Telefonico

5.1 Recepg¢ao da ligagdo

O atendimento devera seguir a seguinte padronizacado:

Saudagao institucional:

“CAAPSML, bom dia/boa tarde. Em que posso ajudar?”

5.2 Identificagdo do solicitante

Quando necessdrio, deverado ser solicitadas as seguintes informacdes:
e nome completo;
e vinculo com o RPPS (servidor ativo, aposentado, pensionista etc.);
e telefone ou e-mail para retorno.

5.3 Identificagao da demanda

O servidor devera identificar a natureza da solicitagao, classificando-a em categorias como:
e informacGes sobre aposentadoria;
e pensdo por morte;

e andamento de processo;
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e atualizacdo cadastral;

e prova de vida;
e compensagao previdenciaria;
e informacdes gerais.
5.4 Encaminhamento da demanda
Quando necessario, o servidor devera:
1. encaminhar a ligacdo ao setor competente; ou
2. registrar a demanda para retorno posterior.
5.5 Encerramento da ligagao

A ligacdo devera ser finalizada de forma cordial.



