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1. APRESENTACAO

Este Manual estabelece o processo de atendimento aos segurados, beneficiarios e demais usuarios do TOLEDOPREV,
abrangendo o atendimento presencial, o atendimento telefénico e por WhatsApp institucional e o processo de Ouvidoria.
O documento organiza 0s canais, as responsabilidades, os registros e as formas de formalizacdo das demandas,
preservando a rastreabilidade e a adequada protecdo das informacgdes.

O atendimento presencial podera ocorrer de forma espontanea ou mediante agendamento, conforme a disponibilidade da
equipe e do servidor responsavel pela matéria. O atendimento telefénico compreende as ligagdes recebidas pelos
ndmeros institucionais e os contatos realizados pelo WhatsApp associado a esses nimeros. A Ouvidoria possui processo
proprio, operacionalizado pelo sistema e-Ouve do Municipio de Toledo.

2. OBJETIVO

Padronizar o recebimento, a identificacdo, o tratamento, a formalizacdo, o encaminhamento, o registro e o
acompanhamento das demandas de atendimento e das manifestacBes de Ouvidoria, assegurando clareza de
responsabilidades, qualidade do servigo, protecao de dados, rastreabilidade e geracdo de informacdes para a gestao.

3. ESCOPO

¢ atendimento presencial espontaneo ou agendado;

« atendimento telefnico por ligacéo direta, transferéncia pelo nimero geral e fila de atendimento;

 atendimento pelo WhatsApp vinculado aos nimeros institucionais dos setores/areas;

« orientagdes, consultas, entrega de documentos e realizagdo de procedimentos compativeis com o canal;

« formalizagcdo de requerimentos e solicitacdes no Sistema de Protocolo, quando necesséria;

e encaminhamento & SUBTPT — Subprocuradoria Trabalhista e Previdenciéria, via SEI, exclusivamente quando houver
necessidade de parecer juridico;

¢ recebimento, registro, tratamento, resposta e acompanhamento das manifesta¢cdes da Ouvidoria pelo e-Ouve;

« controle estatistico dos atendimentos e avaliacéo da satisfagdo dos usuarios.

4. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

« Regulamento para o Atendimento Presencial mediante Agendamento Prévio no ambito do TOLEDOPREYV, aprovado e
publicado em 2025;

¢ Regulamento para o Atendimento Virtual mediante Agendamento Prévio no ambito do TOLEDOPREYV, aprovado e
publicado em 2025;

¢ Portaria Municipal n® 157, de 23 de marco de 2026, que designa o Ouvidor do RPPS e estabelece atribuicdes e
procedimentos minimos;

« Planilha de controle de atendimentos do TOLEDOPREYV — exercicio de 2026;

¢ Pesquisa de Satisfacdo do TOLEDOPREYV - instrumento vigente, sujeito a revisao conforme este Manual.

5. FUNDAMENTAGAO NORMATIVA

e Lei Federal n° 13.709/2018 — Lei Geral de Prote¢do de Dados Pessoais — LGPD;

e Lei Federal n® 13.460/2017, no que couber a participacéo, prote¢éo e defesa dos direitos dos usuarios dos servicos
publicos e & atuagdo de Ouvidoria;

¢ Portaria Municipal n°® 157/2026;

« Manual do Pro-Gestao RPPS, versdo 4.2, especialmente quanto ao mapeamento e a manualizacdo do
atendimento e a estruturacao da Ouvidoria;

¢ demais normas municipais e procedimentos institucionais aplicaveis aos servigos prestados pelo TOLEDOPREV.
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6. CONCEITOS ESSENCIAIS

Conceito Definicao operacional

Atendimento presencial

Prestacdo de orientacéo ou servico nas dependéncias do TOLEDOPREYV, de forma espontanea ou
mediante agendamento.

Atendimento espontaneo

Atendimento solicitado sem agendamento prévio, realizado conforme disponibilidade da equipe e do
responsavel pela matéria.

Agendamento

Definicéo de data e horario para atendimento quando nao houver disponibilidade imediata ou quando
a natureza da demanda assim recomendar.

Atendimento telefénico

Atendimento realizado por ligagédo aos nimeros institucionais, inclusive por transferéncia do nimero
geral do Municipio.

WhatsApp institucional

Canal de atendimento associado aos nimeros telefonicos institucionais dos setores/areas do
TOLEDOPREV.

Protocolo

Registro formal da solicitagdo do usuério quando a demanda exigir requerimento, documentos,
analise ou resposta administrativa.

Parecer juridico

Manifestacéo da SUBTPT solicitada pelo setor responsavel, mediante SEI, quando a solugéo da
demanda depender de analise juridica.

Ouvidoria

Canal institucional préprio destinado ao recebimento e tratamento de manifestacdes relacionadas aos
Servigos e processos previdenciarios.

e-Ouve

Sistema do Municipio de Toledo utilizado como canal exclusivo de registro, acompanhamento,
resposta, arquivo e estatisticas da Ouvidoria.

Resolutividade

Capacidade de solucionar a demanda no préprio atendimento, sem necessidade de formalizagdo ou
retorno posterior.

7. CANAIS, SISTEMAS E INSTRUMENTOS

Sistema ou instrumento Aplicacdo

Planilha de atendimentos

Controle quantitativo e gerencial dos atendimentos realizados, por canal e assunto. Até a
implantacdo do M-019, os registros de telefone incluem WhatsApp.

Sistema de Protocolo do Municipio

Formalizag&o de requerimentos e solicitagdes, juntada de documentos, instrugéo e
disponibilizagéo da resposta ao interessado.

Telefone institucional

Recepcao de ligagdes diretas, ligacdes transferidas pelo nimero geral e atendimento em fila
quando o ramal estiver ocupado.

WhatsApp institucional

Atendimento por mensagens nos proprios nimeros institucionais dos setores/areas.

e-Ouve

Registro, classificagdo, encaminhamento, acompanhamento, resposta, arquivo e estatisticas das
manifestacdes de Ouvidoria.

SEI

Utilizado exclusivamente quando a solicitagdo demandar parecer juridico a SUBTPT, preservando
a tramitacé@o e a manifestacéo juridica.

Pesquisa de satisfacéo

Instrumento de avaliagdo da qualidade, clareza, tempo, resolutividade e satisfagdo geral com o
atendimento.

Sistemas das areas

Consulta e execugéo das rotinas previdenciarias especificas, conforme a natureza da demanda.

8. AGENTES E RESPONSABILIDADES

Agente Responsabilidade

Recepgao / servidor que recebe a
demanda

Identificar inicialmente o assunto, direcionar ao responsavel e, quando necessario, apoiar 0
agendamento ou a transferéncia.

Setor ou servidor responsavel

Realizar o atendimento técnico, conferir informagdes, receber documentos, orientar a
formalizag&o, instruir protocolos, solicitar informag6es e concluir a resposta.

e Previdenciaria

SUBTPT — Subprocuradoria Trabalhista | Emitir parecer juridico quando formalmente demandada pelo setor responséavel, mediante

tramitagéo no SEI.

Ouvidor do RPPS

Receber, registrar, classificar, triar, encaminhar, acompanhar e responder manifestacoes;
controlar prazos e emitir relatérios da Ouvidoria.

Unidades administrativas e técnicas Prestar informag6es e subsidios ao Ouvidor e ao setor responsavel, conforme a matéria.

Diretoria Executiva

Acompanhar a governanca do atendimento, deliberar sobre aprimoramentos e tratar situagoes
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Responsabilidade

excepcionais ou de maior relevancia institucional.

9. DOCUMENTOS E EVIDENCIAS

Documentol/evidéncia

Responsavel

Finalidade

Repositério

Demonstrar volume, canal e assunto dos

Registro de atendimento Servidor/setor atendimentos. Planilha de atendimentos.
Eoeg\llsetrm de agendamento, quando Recepcéo/setor Organizar data e horario de retorno. Controle adatado pelo

responsavel.

Protocolo e documentos anexos

Setor responséavel

Formalizar e instruir a solicitagdo do usuario.

Sistema de Protocolo.

Resposta ao protocolo

Setor responséavel

Comprovar a conclusdo administrativa e a
ciéncia disponibilizada ao interessado.

Sistema de Protocolo.

Pedido e parecer juridico Setor responséavel / SUBTPT Fundamentar demanda que exija andlise juridica. | SEI.

Manifestacdo, encaminhamentos e ] Comprovar tratamento e conclusdo da .

resposta Ouvidor manifestacéo. e-Ouve.

Relatdrios trimestral e anual da Ouvidor Consolidar as manifestagfes e a atuagéo do Arquivo digital institucional /
Ouvidoria periodo. dados do e-Ouve.

Pesquisa de satisfagio TOLEDOPREV Avaliar a experiéncia do usuario e subsidiar Formulario e base eletronica

melhorias.

da pesquisa.
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10. PROCESSO DE ATENDIMENTO PRESENCIAL

10.1 Receber e identificar a demanda
1. O usuério podera comparecer com atendimento previamente agendado ou por demanda espontanea.

2. Arecepgéo ou o servidor que primeiro receber o usuario identifica 0 assunto e direciona a demanda ao setor ou servidor
responsavel.

3. Quando necesséario para localizagéo de informacdes ou execugdo do servigo, o responsavel confirma os dados do
interessado nos sistemas institucionais.

10.2 Verificar disponibilidade e agendar, quando necessario
1. Havendo disponibilidade do responsavel, o atendimento espontaneo sera realizado no momento da procura.

2. N&o sendo possivel o atendimento imediato, a recepgdo ou o proprio setor ajustara data e horario conforme a
disponibilidade do responsavel.

3. O agendamento constitui instrumento de organizagéo do atendimento e ndo requisito exclusivo de acesso aos servigos
presenciais.

10.3 Realizar o atendimento

1. O servidor responséavel analisa a demanda e presta as orientagdes cabiveis, realiza consultas nos sistemas, recebe
documentos ou executa o procedimento compativel com a matéria.

2. Quando a demanda puder ser solucionada no atendimento, o servidor conclui a orientagédo e providencia o registro
estatistico correspondente.

3. Quando houver necessidade de requerimento, apresentacdo formal de documentos, decisdo administrativa ou
resposta posterior, a solicitagdo devera ser formalizada no Sistema de Protocolo.

10.4 Formalizar a solicitacdo, quando necessario
1. O setor orienta ou promove a formalizacéo da solicitagédo no Sistema de Protocolo, conforme a rotina aplicavel.
2. O protocolo devera conter os documentos necessarios a analise e serd instruido pelo setor competente.

3. A resposta sera registrada e disponibilizada ao interessado pelo proprio Sistema de Protocolo, inclusive com
documentos, quando necessarios.

10.5 Solicitar parecer juridico, quando necessario

1. Somente quando a solugdo da demanda depender de analise juridica, o setor responsavel formalizara pedido de
parecer a SUBTPT — Subprocuradoria Trabalhista e Previdenciaria por meio do SEI.

2. Recebido o parecer, o setor retoma a analise da solicitacéo e conclui a resposta ao interessado no processo de origem.

3. O SEl néo constitui canal geral de atendimento nem substitui o Sistema de Protocolo para formalizagdo da demanda do
usuério.

10.6 Registrar e encerrar o atendimento

1. O atendimento sera registrado na planilha de controle, de modo a identificar o canal e o assunto, sem duplicar a mesma
ocorréncia quando ela gerar protocolo ou providéncia posterior.

2. A pesquisa de satisfagé@o sera disponibilizada conforme a estratégia institucional de aplicacéo.
3. Concluida a orientagdo ou disponibilizada a resposta formal, o atendimento sera considerado encerrado.
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11. PROCESSO DE ATENDIMENTO TELEFONICO E WHATSAPP INSTITUCIONAL

11.1 Receber e direcionar o contato
1. O contato podera ocorrer diretamente pelos nimeros institucionais dos setores/areas, por transferéncia a partir do
namero geral do Municipio ou por mensagem no WhatsApp associado aos numeros institucionais.

2. Quando a ligagao ingressar pelo nimero geral, sera transferida ao servidor ou setor responséavel pela matéria. Estando
o ramal ocupado, a chamada permanecera na fila de atendimento conforme funcionamento da telefonia.

3. O servidor que receber a demanda identifica 0o assunto e, se necessario, direciona o interessado ao responsavel
competente.

11.2 Identificar o interessado, quando necessario

1. Para consultas individualizadas, o servidor poderéa solicitar matricula ou CPF para localizar e conferir o cadastro nos
sistemas institucionais.

2. A identificacéo utilizada no atendimento remoto deve ser proporcional & natureza da informacéo solicitada, evitando
divulgacéo indevida de dados pessoais.

3. Quando a natureza da solicitacdo exigir maior seguranca, envio formal de documentos, alteragdo cadastral,
requerimento ou decisdo administrativa, o interessado sera orientado a formalizar a demanda pelo Sistema de Protocolo.

11.3 Responder ou orientar a formalizagao

1. InformagBes gerais, orientagfes e consultas que possam ser respondidas com seguranga poderdo ser solucionadas
diretamente por telefone ou WhatsApp.

2. As solicitagdes que exigirem formalizagdo seguirdo o Sistema de Protocolo e serdo tratadas pelo setor competente.

3. Quando a analise protocolada depender de parecer juridico, aplica-se exclusivamente a tramitacdo a SUBTPT pelo
SEl, retornando a concluséo ao processo de origem para resposta ao interessado.

11.4 Registrar e encerrar o atendimento

1. O atendimento remoto sera registrado na planilha de atendimentos conforme o canal e o assunto.

2. Os registros historicos realizados até a implantacdo do M-019 permanecem consolidados na categoria “Atendimento
telefone”, que inclui WhatsApp.

3. A partir da implantacdo deste Manual, recomenda-se separar 0s canais “Telefone” e “WhatsApp” para fins estatisticos,
preservando a possibilidade de consolidagdo como atendimento remoto.

4. Concluida a orientacao ou disponibilizada a resposta formal, o atendimento sera encerrado.
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12. PROCESSO DE OUVIDORIA

A Ouvidoria possui fluxo préprio e ndo se confunde com o atendimento ordinario. O e-Ouve, integrado ao sistema de
Ouvidoria do Municipio de Toledo, constitui o canal oficial e exclusivo para registro e acompanhamento das
manifestagdes relativas ao TOLEDOPREV.

12.1 Receber, registrar e classificar a manifestacao
1. Toda manifestacéo recebida pelo canal de Ouvidoria devera permanecer registrada no e-Ouve.

2. O Ouvidor registra e confere, no minimo, data, assunto, tipologia e status da manifestacéo, observando os campos e
classificacdes disponiveis no sistema.
3. O e-Ouve constitui o repositorio oficial das manifestacdes, respostas, prazos, arquivos e estatisticas do processo.

12.2 Realizar triagem e encaminhamento
1. O Ouvidor analisa a manifestagdo, identifica a matéria e verifica a unidade responsavel pelo fornecimento das
informacdes necessarias.

2. As manifestacdes de competéncia do TOLEDOPREV serdo encaminhadas a unidade administrativa ou técnica
pertinente para elaboracéo dos subsidios.

3. As unidades deverao prestar apoio ao Ouvidor e manter registro das informag6es encaminhadas, de forma a assegurar
rastreabilidade.

12.3 Acompanhar a demanda e conferir a resposta
1. O Ouvidor acompanha o status e os prazos no e-Ouve até a conclusao da manifestacao.

2. Recebidos os subsidios da unidade responséavel, o Ouvidor verifica se a resposta € suficiente e adequada a
manifestacdo apresentada.

3. Quando necessario, solicitard complementagéo antes do encerramento.

12.4 Responder e encerrar a manifestacao
1. O Ouvidor consolida e registra a resposta ao demandante no e-Ouve.

2. Apds o envio da resposta, atualiza o status e encerra a manifestagdo, preservando as evidéncias no arquivo digital
proprio do sistema.

3. O sigilo e o tratamento de dados pessoais observardo a legislacao aplicavel e as funcionalidades do sistema.

12.5 Emitir relatérios da Ouvidoria
1. O e-Ouve seré utilizado como fonte das estatisticas mensais e anuais das manifestagdes, tempos de resposta e
demais informagdes disponiveis.

2. O Ouvidor emitira Relatério Trimestral das manifestacdes registradas no periodo ou, quando inexistentes, relatério
“sem demanda”, conforme a Portaria n°® 157/2026.

3. Sera elaborado Relatério Anual Consolidado, com sintese quantitativa e qualitativa das manifestagdes e indicacéo de
temas recorrentes, prazos e oportunidades de melhoria.

4. Os modelos dos relatérios serdo padronizados na implantagado do M-019, preservando os dados extraidos do e-Ouve
como fonte primaria.
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13. INTEGRAGCAO ENTRE CANAIS E PROCESSOS

A escolha do instrumento de registro deve considerar a natureza da demanda e o efeito pretendido. Os canais ndo séo
equivalentes e ndo devem ser utilizados para substituir os registros formais exigidos por cada processo.

Natureza da demanda

Canallinstrumento

Informac&o ou orientacéo simples

Presencial, telefone ou
WhatsApp

Registro oficial

Planilha de atendimentos

Resultado

Orientacdo e encerramento.

Solicitagdo que exige requerimento,
documentos, analise ou decisdo

Sistema de Protocolo

Processo digital proprio

Instrugdo e resposta formal
ao interessado.

Demanda protocolada que exige analise
juridica

SEI, a partir do setor
responsavel

Processo/expediente de
parecer

Parecer da SUBTPT e
retorno ao processo de
origem.

Reclamagao, denlncia, sugestéo, elogio ou
manifestacéo formal de Ouvidoria

e-Ouve

Manifestacao registrada no
sistema

Tratamento e resposta pela
Ouvidoria.

A manifestacao verbal de insatisfagdo durante um atendimento ndo sera registrada automaticamente como Ouvidoria.
Quando o usuario desejar formalizar reclamagéo, denlncia, sugestéo, elogio ou outra manifestacéo prépria da Ouvidoria,
deverd ser orientado a utilizar o e-Ouve, iniciando-se o fluxo especifico previsto no item 12.

14. PROTECAO DE DADOS E SEGURANGA DAS INFORMACOES

¢ as informagBes gerais poderdo ser prestadas sem identificacdo individual quando ndo houver acesso a dados
pessoais;

¢ nas consultas individualizadas, matricula ou CPF poderéo ser utilizados para localizagéo e conferéncia do cadastro,
conforme a necessidade do atendimento;

¢ dados pessoais e documentos somente serdo solicitados na medida necessaria a finalidade do atendimento;

¢ a planilha gerencial de atendimento devera privilegiar dados quantitativos, canal, assunto e resultado, evitando
registrar CPF, documentos ou outras informacgdes pessoais desnecessarias;

« solicitagBes que envolvam documentos, alteracdo de dados, decisdo administrativa ou informacao que exija registro
formal deveréo ser direcionadas ao Sistema de Protocolo;

» as manifestagBes de Ouvidoria observardo as regras de sigilo, acesso controlado e tratamento de dados do e-Ouve e
da Portaria n® 157/2026;

¢ 0 uso de WhatsApp institucional devera observar a finalidade do canal e ndo substituir o protocolo quando houver
necessidade de formalizacao.
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15. CONTROLES, RISCOS E RESPOSTAS

Risco

Usuario ndo ser direcionado ao responsavel
correto

Controle preventivol/detectivo

Identificacéo inicial do assunto e das competéncias
dos setores.

Resposta

Redirecionar imediatamente e registrar
orientacéo adequada.

Atendimento espontaneo néo realizado por
indisponibilidade

Possibilidade de agendamento conforme
disponibilidade do responsavel.

Definir data/horéario e informar o usuario.

Demanda relevante tratada sem
formalizacao

Critério de encaminhamento ao Sistema de
Protocolo.

Formalizar a solicitacéo antes da deciséo ou
juntada documental.

Informac&o individual fornecida sem
identificacéo adequada

Conferéncia de matricula/CPF e avaliagédo da
natureza da informacéo.

Restringir a informacao e orientar formalizagao
guando necessaria.

Uso do SEI para demandas rotineiras

Regra expressa de utilizacdo somente para parecer
juridico.

Retornar a demanda ao canal/processo
adequado.

Parecer juridico ndo incorporado a
concluséo da solicitacdo

Retorno do SEI ao setor responsavel e concluséo no
processo de origem.

Juntar/registrar a concluséo pertinente e
responder ao interessado.

Atendimento ndo contabilizado

Registro padronizado na planilha por canal e assunto.

Regularizar o registro e reforgar rotina de
fechamento do periodo.

Telefone e WhatsApp sem distingdo ap6s
implantacao

Criacéo de categorias especificas de canal na
planilha.

Corrigir a classificagéo no fechamento do
periodo.

Manifestacéo de Ouvidoria fora do e-Ouve

Canal oficial exclusivo e orientagdo dos usuarios.

Direcionar o interessado ao e-Ouve e evitar
controle paralelo.

Manifestagdo sem acompanhamento de
prazo

Status e estatisticas do e-Ouve acompanhados pelo
Ouvidor.

Priorizar providéncia, solicitar subsidios e
registrar o tratamento.

Resposta de Ouvidoria insuficiente

Conferéncia da resposta pelo Ouvidor antes do
encerramento.

Solicitar complementacéo a unidade
responsavel.

Baixa utilidade da pesquisa de satisfagao

Revisdo das perguntas e monitoramento da
participagéo.

Ajustar o instrumento e os canais de aplicag&o.

Exposicéo desnecessaria de dados
pessoais

Minimizac&o de dados na planilha e uso dos sistemas
oficiais.

Remover dados desnecessarios e adequar o
registro ao canal correto.

M-019 | Revisao 00 ¢ Pagina 11




erf@ .
TOLEDOPREV o T
) RS ERE Rsp os soors BN

16. ARQUIVAMENTO E RASTREABILIDADE

Natureza documental Repositério

Registros estatisticos de atendimento Planilha de atendimentos, organizada por periodo.

Agendamentos Controle adotado pela recepgéo ou pelo setor responsavel, quando aplicavel.

Solicitacdes e documentos formalizados Sistema de Protocolo e arquivo digital proprio do sistema.

Respostas administrativas Sistema de Protocolo.

Pedidos e pareceres juridicos SEI, exclusivamente quando houver demanda de parecer a SUBTPT.

Manifestagdes, encaminhamentos, respostas e prazos da

Ouvidoria e-Ouve e arquivo digital proprio do sistema.

Relatérios trimestrais e anual da Ouvidoria Arquivo digital institucional, vinculados aos dados extraidos do e-Ouve.

Pesquisa de satisfacéo Base eletronica do formulério e consolidacdes gerenciais.

Os registros deverdo permitir identificar o periodo, o canal, a natureza da demanda, o tratamento realizado e, quando
houver formalizagdo, o protocolo, manifestacdo ou expediente correspondente. A planilha gerencial ndo substitui os
sistemas oficiais de protocolo, Ouvidoria ou SEI.

17. INDICADORES E PESQUISA DE SATISFACAO

Periodicidade

Indicador Critério

Formalizagao

Volume de atendimentos Quantidade mensal de atendimentos registrados. Planilha Mensal
Atendimentos por canal Distribuicdo entre presencial, telefone e WhatsApp. Planilha Mensal
Atendimentos por assunto B';rt]rillﬁ:'gao das demandas conforme categorias da Planilha Mensal

- Percentual de demandas solucionadas no atendimento ] "
Resolutividade sem protocolo ou retormno posterior. Planilha revisada Mensal
Percentual de atendimentos que geraram protocolo. Planilha / Protocolo Mensal

Satisfacéo geral

Percentual de avaliag@es positivas do atendimento.

Pesquisa de satisfagdo

Trimestral/Anual

Manifestacdes de Ouvidoria Quantidade e distribui¢ao por tipologia/status. e-Ouve Mensal/Trimestral
- P Percentual de manifestag6es respondidas dentro do ’

Tempestividade da Ouvidoria prazo aplicavel. e-Ouve Trimestral

Tempo de resposta da Ouvidoria | Tempo médio de conclusdo das manifestacdes. e-Ouve Trimestral/Anual

Regra de transi¢ao: os registros anteriores a implantacdo do M-019 permanecem na classificacéo histérica “Atendimento
telefone”, que inclui WhatsApp. A separacédo entre Telefone e WhatsApp sera aplicada prospectivamente, sem
reclassificacao retroativa sem evidéncia suficiente.

17.1 Diretrizes para revisao da Pesquisa de Satisfacao

A pesquisa existente serd ajustada para priorizar a avaliagdo institucional do servico e a geragéo de indicadores.
Recomenda-se que o instrumento contenha, de forma simples e padronizada: canal utilizado; cordialidade e respeito;
clareza das orientacdes; tempo de espera; resolutividade; satisfacdo geral; e campo facultativo para comentarios ou
sugestdes. Manifesta¢des formais de Ouvidoria deverdo ser direcionadas ao e-Ouve, evitando a criagéo de canal paralelo

de reclamacgbes.
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18. ACOMPANHAMENTO E GOVERNANCA

¢ a equipe responsavel consolida periodicamente os registros da planilha de atendimentos para acompanhamento do
volume, dos canais e dos assuntos mais recorrentes;

« a implantacgdo dos indicadores de resolutividade e formalizacdo dependera da inclusdo dos campos correspondentes
no controle gerencial;

¢ 0 Ouvidor acompanha as estatisticas do e-Ouve e elabora os relatérios trimestrais e anual previstos na Portaria n°
157/2026;

¢ a Diretoria Executiva analisa resultados, temas recorrentes, reclamacoes, prazos, satisfagdo e oportunidades de
melhoria e podera definir acdes corretivas, ajustes de canais e capacitacdo da equipe;

¢ as informacdes consolidadas poderdo subsidiar os instrumentos de governanca, transparéncia, educagdo
previdenciaria e melhoria continua do TOLEDOPREYV.

19. DISPOSICOES FINAIS

e este Manual devera ser revisto sempre que houver alteracdo relevante nos canais de atendimento, sistemas,
responsabilidades, estrutura da Ouvidoria, legislagdo ou procedimentos internos;
* 0 atendimento presencial ndo depende exclusivamente de agendamento, podendo ocorrer por demanda espontanea
conforme disponibilidade da equipe; quando necessério, serd definido retorno conforme disponibilidade do
responsavel;
0 WhatsApp institucional integra o processo de atendimento remoto e, apds a implantacdo do M-019, devera ser
identificado separadamente do telefone para fins estatisticos;
¢ 0 Sistema de Protocolo constitui 0 meio de formalizagdo das solicitacdes que exijam requerimento, documentos,
andlise ou resposta administrativa;
¢ 0 SEI sera utilizado no processo de atendimento somente quando a demanda exigir parecer juridico a SUBTPT —
Subprocuradoria Trabalhista e Previdenciaria;
¢ 0 e-Ouve constitui o sistema oficial da Ouvidoria e devera concentrar as manifestacdes formais, os prazos, as
respostas, o arquivo e as estatisticas correspondentes;
¢ 0 ato de aprovacdo do M-019 devera definir expressamente a substituicdo ou revogagdo dos Regulamentos de
Atendimento Presencial e Virtual publicados em 2025, evitando a manutencgdo de regras paralelas incompativeis com
o procedimento consolidado neste Manual;
* 0S cas0s 0Missos e situagdes excepcionais serdo submetidos a Diretoria Executiva, observadas as competéncias das
unidades envolvidas e a legislacéo aplicavel.
Os trés fluxos operacionais que integram este Manual foram validados e estdo diagramados em BPMN 2.0 no padrédo
visual institucional do TOLEDOPREYV, compondo os Anexos |, Il e lll.
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Processo de Atendimento Presencial aos Segurados e Beneficiarios
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ANEXO Il - FLUXOGRAMA DO PROCESSO

Processo de Atendimento Telefonico e WhatsApp Institucional
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ANEXO Il - FLUXOGRAMA DO PROCESSO

Processo de Ouvidoria

@ PREFEITURA DO MUNIPIO DE TOLEDO e
'UNIDADE GESTORA DO TOLEDOPREV
JOME, FLUXOGRAMA 00 PROCISSO DE QUVIDORIA
T ——— oo
@ SUPERRASAO: ROSEL FABRIS DALLA COSTA .

Tarefas noSEI Subprocesso
[#] Nio

Legenda

Receber complementagdo da unidade

Emite relatéio trimestralanual,
snoe-Oue ‘quando aplicivel
Ouidoria concluida

MO19-Processo de Ouvideria

Unidade AdrminiatrativalTécrica Competente

Complementar respostalsubsidios
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