RIOPREVIDENCIA

FUNDO UNICD DE PREVIDENCIA SOCIAL DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO

CASE ]2

Atendimento
Publico de
Qualidade na
ENEERNEDE

Acesso ao contracheque em poucos minutos pelo smartphone,
requisicao de certidoes pela internet e atendimento presencial
com data e hora marcada sem necessidade de enfrentar filas ou
chegar cedo para obter senhas: essa € a realidade em que vive
os beneficiarios do Fundo Unico de Previdéncia do Estado do
Rio de Janeiro — Rioprévidencia.

Uma realidade impar no relacionamento entre a autarquia e seu
publico atendido no ambiente do servigo publico. Um cenario
muito diferente das longas filas, horas de espera para conseguir
ser atendido e meses aguardando para ter uma resposta a sua
demanda.

Como foi possivel ocorrer uma mudanca tao significati-
va de cenario? Como vencer a resisténcia a mudanca e
a classica frase do “nao vai dar certo” tao presente no
momento de mudancgcas? O Rioprevidéncia, através da sua
Geréncia de Atendimento, conseguiu promover tal mudanca de
forma progressiva e continua, em que cada etapa bem-sucedida
propiciava uma mudanca no paradigma cultural da autarquia.
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A Empresa

A Emenda Constitucional n°. 20/98, a denominada
Reforma da Previdéncia, introduziu mudancas nos
regimes proprios de previdéncia dos servidores pu-
blicos, dentre estas, instituiu-se a possibilidade da
criacdo de Fundos Capitalizados para o custeio
destes regimes.

O Governo do Rio de Janeiro, ciente de sua tarefa
de prover o pagamento dos beneficios previden-
ciarios devidos aos seus servidores e dependentes,
sem comprometer o custeio de suas atividades-fim
(servigos e infraestrutura para a populagao), imple-
mentou as medidas necessarias a organizagao e ao
funcionamento de novo regime capitalizado para o
custeio de seu Regime Préprio de Previdéncia do
nosso Estado.

Através da Lei n° 3189, de 22 de fevereiro de 1999,
foi instituido o Fundo Unico de Previdéncia Social do
Estado do Rio de Janeiro - RIOPREVIDENCIA, autar-
quia publica independente, com a finalidade de gerir
os ativos financeiros visando o custeio de pagamen-
tos dos proventos, pensdes e outros beneficios pre-
videnciarios.

Obedecendo a determinacéo legal da Emenda Consti-
tucional n° 41 de 19 de dezembro de 2003, a Lei
n° 5109, de 15 de outubro de 2007, determina a
extincao do Instituto de Previdéncia do Estado do
Rio de Janeiro - IPERJ, transferindo para o RIOPRE-
VIDENCIA a competéncia para a habilitagao, adminis-
tracdo e pagamento dos beneficios previdenciarios
previstos na legislacdo estadual, que dispde sobre
0 regime previdenciario dos servidores publicos do
Estado do Rio de Janeiro e seus dependentes. Em
11 de dezembro de 2007, a Lei n°. 5154 altera os
anexos Il e lll da Lei n°. 5109, de 15 de outubro de
2007.
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Missao

Prestar servicos com exceléncia aos nossos clientes
(servidores ativos, inativos, pensionistas e dependen-
tes), com eficiéncia de atendimento, credibilidade,
respeito e responsabilidade social, com adminis-
tracao transparente e eficaz do patriménio, para o
cumprimento das obrigacdes previdenciarias atuais e
futuras e contribuir para a gestao fiscal responsavel
do Estado.

Visao
Ser a melhor gestora de Regimes Préprios de Previ-
déncia Social do Brasil, com exceléncia comprovada,

tendo como diretrizes:

1) Satisfacao na prestacao de servicos aos
seus clientes

2) Boas praticas de gestao de ativos
e passivos

3) Governanca, transparéncia e
conformidade na gestido do negécio.

Versao: 1.0.20160503.2

Imagens do
Aplicativo
Rioprevidéncia



Formado em Direito pela Universidade do
Estado do Rio de Janeiro — UERJ, com
Pos-Graduacdo em Direito Previdenciario
pela Gama Filho/IBPC e Certificagido Pro-
fissional ANBID CPA-10.

Servidor concursado do Rioprevidéncia
no cargo de Especialista em Previdéncia
Social, assumiu a Coordenadoria de Com-
pras e Atos Administrativos em 07 de fe-
vereiro de 2011 e a Geréncia de Controle e
Registro em 26 de margo de 2013.

Foi nomeado Diretor de Seguridade em 11
de fevereiro de 2015, sendo responsavel
pelos beneficios concedidos pela Autar-
quia. E Diretor Presidente do Rioprevidén-
cia desde 19 de julho de 2016. Também
atuou como consultor externo do Insti-
tuto Brasileiro de Administragdo Municipal
(IBAM).

0 CSC da Rioprevidéncia.

Porque criar o CSC
na autarquia?

Até 2010 a concessdo e manutencdo dos benefi-
cios previdenciarios eram tratados exclusivamente
pela Geréncia de Beneficios, cabendo a Geréncia de
Atendimento apenas o papel de recebedor das de-
mandas dos beneficiarios e dos documentos a eles
demandados. O Atendimento estava subordinado
a Diretoria de Seguridade atuando como um setor
acessorio a Geréncia de Beneficios.

A centralizag&o da andlise e execugéo dos processos
somente propiciava lentidao e acumulo de trabalho
na geréncia responsavel, além de dificultar a circula-
¢&o do conhecimento na autarquia. A centralizacao
direcionava uma grande demanda de trabalho para
poucas pessoas, pilhas de processo eram formadas
esperando ter prosseguimento e uma habilitacao de
pensédo levava em média um ano para ser concedida.

Os beneficiarios tinham que chegar cedo nas agén-
cias e mesmo assim nao tinham certeza de que se-
riem atendidos e, uma vez atendidos, ndo tinham
previsdo de quando seus servicos demandados se-
riam realizados. Dessa forma, o atendimento do Rio-
previdéncia vivia um cenario de um grande nimero
de pessoas circulando nas agéncias, mas de pouco
servigo sendo oferecido ao beneficiario, o que era
manifestamente contra a ideia de prestar servigo efi-
ciente aos nossos clientes, com eficiéncia de aten-
dimento como é expresso na missdo da autarquia.

Como foi o processo
de implantagao do CSC?

Para acabar com a centralizagéo na execucao dos
processos, que propiciava lentidao e mau atendi-
mento aos beneficiarios, foi necessaria uma refor-
mulagdo no organograma da autarquia. Deixando
de estar subordinada a Diretoria de Seguridade e
passando a responder diretamente a Presidéncia,
a Geréncia de Atendimento deixa de ter um papel
meramente acessorio e passa a assumir sua fungéo
estratégica na autarquia.

O atendimento deixa de ter apenas o papel de
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recepcionar as demandas dos segurados e passa a
fazer parte do processo de tomada de decisdo dos
processos previdenciarios. O atendente, alem de
colher a documentacédo apresentada, avalia a sua
pertinéncia junto ao processo e opina se o que foi
apresentado pelo requerente esta de acordo ou nédo
com o previsto na legislacédo. O processo de con-
cessdo e manutencao de beneficios deixa de ser re-
alizado apenas na Geréncia de Beneficios, para ser
operacionalizado em todas as 23 agéncias e postos
da autarquia, cabendo & Geréncia de Beneficios a
definigdo dos entendimentos legais e operacionais a
serem utilizados pelos atendentes e a auditoria dos
processos previdenciarios. Isso permitiu uma maior
celeridade no processo e uma maior conformidade,
pois 0 processo passa a sofrer uma dupla verifica-
cao, uma analise preliminar da conformidade pela
propria Geréncia de Atendimento e o processo de
auditoria realizado pela Geréncia de Beneficios.

Para ser possivel a desconcentragéo do servico, foi
primeiro necessario a racionalizagéo do atendimento.
As agéncias sempre lotadas, originando pilhas de re-
querimentos sem que os atendentes tivessem tempo
hébil para realizar uma andlise, impedia uma previsi-
bilidade do comportamento necessaria para imple-
mentar qualquer processo de mudanca no setor.
Desse modo, iniciou-se o processo de agendamento
obrigatério para o atendimento, possibilitando respeitar
a capacidade de atendimento e anélise de cada agén-
cia e dando aos beneficidrios a certeza de que seria
atendido e sua demanda respeitada. As agéncias
deixam de somente receber o publico para efetiva-
mente atendé-lo.

Com as novas atribuicdes, a autarquia precisou am-
pliar a sua capacidade produtiva realizando concur-
sos para admissdo de novos servidores, 0 que néo
era realizado ha mais de vinte anos. Os novos ser-
vidores, mais acessiveis a novas rotinas de trabalho
e a procedimentos informatizados, tiveram um papel
fundamental na mudanca de paradigma do atendi-
mento ao publico da autarquia. Porém, ndo se tratou
de uma substituicao de servidores e sim de uma inte-
gracéo entre antigos e novos servidores, permitindo,
de um lado, uma transferéncia maior de conheci-
mento e, de outro, uma menor resisténcia aos novos
procedimentos a serem adotados na autarquia. O re-
sultado dessa integragdo, que ocorreu em todos 0s
setores do Rioprevidéncia, foi o grande responsavel
da mudanga da cultura organizacional.
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Com novos servidores e novas rotinas de atendimen-
tos, iniciamos um processo de treinamento continuo
e integrado com diversas areas do Rioprevidéncia.
Esse processo possibilitou ao atendente uma maior
seguranga no exercicio da atividade, uma maior
consciéncia do seu trabalho e uma pré-disposigao
para novos procedimentos e desafios. Dessa forma,
as rotinas passam a ser entendidas como um pro-
cesso de padronizagdo e ndo de acomodagéo dos
atendentes da autarquia.

Para melhor atender as novas necessidades, a
Geréncia de Atendimento precisou ampliar seu or-
ganograma. Inicialmente, a Geréncia era composta
apenas pela Coordenagdo de Atendimento — CAT
(antes denominada Coordenagéo de Relacionamento
ao Segurado), que é responsavel pelo funcionamento
dos postos e agéncias do Rioprevidéncia. Com as
novas demandas foram criadas mais duas coorde-
nacoes: a Coordenadoria de Suporte aos Canais,
responsavel pelo acompanhamento dos processos
realizados nas agéncias, tanto no esclarecimento de
duvidas, divulgacao de novos entendimentos e pro-
cedimentos operacionais como na analise da con-
formidade dos processos, sendo assim um ponto
de contato entre as agéncias e as demais areas da
autarquia; e a Coordenadoria de Operagdes, respon-
séavel pelo SAC.

Novos sistemas informatizados foram instituidos
para dar celeridade e eficiéncia ao atendimento. A
implementacéo de sistemas, tais como o sistema de
gesté&o de folha de pagamento - o SIGRH - que teve
o0 seu modulo de penséo projetado visando melhor
operacionalizagdo dos atendentes do Rioprevidén-
cia - assim como o processo digital, propiciaram um
atendimento célere e seguro nas agéncias. O bene-
ficiario, na maioria dos casos, passou a sair da agén-
cia com sua demanda resolvida apés o atendimento.

Para o bom funcionamento do agendamento, iniciou-
se um processo de criacdo e profissionalizagdo de
um Servico de Atendimento ao Cliente — SAC. Muitas
das demandas apresentadas nas agéncias tinham
o carater meramente informativo. Para racionalizar
o atendimento das agéncias, foi preciso comegar
a migrar o publico que comparecia a agéncia para
um atendimento via servico de Call Center. Na me-
dida em que o SAC foi conquistando a confianca do
publico atendido pela autarquia, foi possivel ampliar
seus canais de atendimento utilizando ferramentas
via portal de acesso eletrénico (como o chat, fale



conosco e servicos de autoatendimento) sem que a
interagdo com um atendente fisico fosse necessaria
para atender ao chamado do cliente. Hoje, a de-
manda dos nossos beneficiarios pode ser atendida
através da tela do seu telefone movel.

Como a tecnologia ajuda no dia
a dia da operacao?

Para atingir os objetivos da autarquia foi necessaria
uma verdadeira revolucao tecnoldgica. O primeiro e
fundamental estagio dessa revolugao foi a simplifi-
cacgao do sistema gestor da folha de pagamento de
pensionistas do Estado. Anteriormente este proces-
SO centralizado em um Unico setor chegava a levar
mais de um ano para ser concedido, atualmente este
processo permite as agéncias que a.analise e im-
plantacéo do beneficio seja realizada em 30 minutos.

Um segundo marco nessa revolucao foi a implemen-
tacdo do processo digital. O processo digital, que
dispensava o tempo e a logistica empregada na tra-
mitagao dos processos, permitiu maior celeridade no
andamento do processo. Como ele pode ser visual-
izado, a0 mesmo tempo, por diversos setores, solici-
tacGes de andlise de outros setores e a verificacédo
da conformidade dos processos, facilitou o esclare-
cimento de duvidas.

Um terceiro marco foi a implementacao da platafor-
ma de servicos multicanais, que possibilitou novos
canais de atendimento como os servicos de chat
online e do Fale Conosco (um servico de envio de
mensagem de texto com possibilidade de anexar ar-
quivos). O SAC assumiu um papel estratégico no aten-
dimento ao publico do Rioprevidéncia, conseguindo
transferir o atendimento das agéncias para o Call
Center. Com a instituic&o da plataforma Multicanais,
0 SAC consegue migrar os clientes do atendimento
telefénico receptivo para o atendimento através de
seu portal na internet, privilegiando e difundindo o
ideal de autoatendimento nos servicos prestados no
SAC do Rioprevidéncia. A agéncia passa atuar priori-
tariamente para os servicos de maior complexidade,
permitindo uma maior disponibilidade de pontos de
atendimentos para recepcionar o processo de cen-
tralizacdo de aposentadoria e a auditoria dos bene-
ficios.

Por fim, com a implementacao da tecnologia movel,
hoje os nossos beneficiarios tém acesso a seu con-

0 CSC da Rioprevidéncia.

tracheque, ao informe de rendimentos e o acom-
panhamento do seu crédito consignado com apenas
alguns toques na tela do seu smartphone.

Qual a mudanca cultural
observada com a criagao
da CSC?

Foi observada mudanca de cultura tanto no publico
interno quanto no publico externo.

No publico interno foi observado uma menor re-
sisténcia ao processo de mudanca e a integracao
com solugdes digitais e, por outro lado, uma maior
compreensao da importancia do seu trabalho. O
compartilhamento dos servigos, provoca 0 compar-
tilhamento da responsabilidade da eficacia do pro-
cesso, tornando mais transparente para o atendente
0 impacto do seu trabalho na vida dos beneficiarios.

No publico externo, foi observada uma menor re-
sisténcia aos canais de autoatendimento do que foi
presenciado naimplantagdo do agendamento obrigatorio.
Isso demonstra que a autarquia construiu uma ima-
gem de credibilidade junto aos seus clientes e estes
ja compreendem que as inovagdes propostas alme-
jam seu maior conforto e seguranca.

SERVICOS PRESTADOS

- HABILITAGAO A PENSAO
= 2° VIA DE CONTRACHEQUE

=3 TO PARA Ao DE = REQUERIMENTO DE CERTIDAO DE
PENSAO INTEIRO TEOR

- EXTINGAO DE PENSAQ
- AUXILIO RECLUSAO

5 SIMULAGAO DE APOSENTADORIA

.
< DECLARAGAO DE DEPENDENTE /
PASEP/FGTS

2 CONSULTA DA TRAMITACAO DE
PROCESSOS

- REQUERIMENTO PARA DE - REQL TO DE REDIST
PENSAO DE COTA DE PENSAO

> ALTERACAO CADASTRAL

- CERTIDAO NEGATIVA DE SEGURADO | ?
DEPENDENTE

= REQUERIMENTO DE ISENCAO DE
IMPOSTO DE RENDA (PENSAO)

Centrais de Autoatendimento

2 REQUERIMENTO DE REVERSAO DA
COTA DE PENSAO

- ORIENTACOES / INFORMACOES
PREVIDENCIARIAS

GOVERNO DO

Riode”

~ XMagazine - 9




Alguns dados importantes:
Total de Atendimentos - 2010 a 2017
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- Evolucao - Cadastro de e-mail / Queda - Contracheque

TRIAGEM g setembro|outubro [novembro |dezembro
22 via de contracheque 1752 1304 1304 1576 465
Cadastro de e-mail 544 474 668| 1068 772
SERV AGENDADO agosto  [setembro|outubro |novembro [dezembro
22 via de contracheque 1386 1254 1745 1246 801
Cadastro de e-mail 384 318] 379 579 436)
TOTAL ago/17] _set/17] out/17] nov/17] dez/17|
22 via de contracheque 3138] 7558| 3049] 2822 1266'
Cadastro de e-mail 928 792 1047 1647] 1208

Observa-se neste grafico o aumento da
solicitacéo de cadastro de e-mail e a

gueda da retirada dos contrachegues
nas agéencias, o que demonstra a efetivi-
dade do portal do Rioprevidéncia.
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Comparativo de atendimento anual

ETOTAL

¥ Atendimento Presencial

[ Atendimento Call Center

© Atendimento Demais Midias

199,480

2013

236,644

2014

401,994
402,240

305,106

2015 2016 2017
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Equipe de Atendimento Online em operacao

I

| o

Parte da Equipe do CSC RioPrevidencia
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Formada em Pedagogia, com Pds Gradu-
acdo/MBA em Administracdo com énfase
em Qualidade e Gestao de Pessoas. Per-
sonal e Executive Coaching pela Socie-
dade Brasileira de Coaching. Formagao
em Psicologia Junguiana.

Forte Experiéncia profissional na area de
Gestdo de Pessoas, Relacionamento e
Atendimento ao Cliente com atuagao em
Agéncias Bancarias e Servico Publico.

Desenvolvimento e Implantagédo de novas
estratégias para aperfeicoamento, pa-
dronizacao e conformidade em processos
administrativos e operacionais. Desenvolvi-
mento de atendimento agendado, implan-
tacado de servico SAC/Fale Conosco e Chat
simultaneos. Participacédo no processo de
criagdo do projeto de recadastramento de
segurados do governo do estado do Rio de
Janeiro através de GED (Gestao Eletrénica
de Dados) com a elaboragéo de processos
micros € macros (Fluxos Logistico) elimi-
nando a utilizacdo de papéis.

Experiéncia com grandes equipes. Con-
trole de desempenho através de avaliacao
de competéncia e resultados com foco no
planejamento estratégico da empresa e
em gestao de pessoas. Desenvolvimento
de equipes através de treinamentos.
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Quais os beneficios
da implantacao do CSC
para a empresa?

O principal beneficio do processo de descentralizacao
foi a celeridade, a eficacia no trato com 0s processos
e a credibilidade diante dos nossos beneficiarios na
execucao dos servigos.

Hoje, como resultado do agendamento, temos uma
agéncia com menos pessoas circulando, porém,
com mais servicos sendo prestados aos seus clien-
tes. O agendamento aproximou os beneficiarios da
agéncia, possibilitando que o usuério se programe
para ir a agéncia com data e hora marcada sem risco
de ficar horas esperando ser atendido.

O SAC, valorizando o ideal de Autoatendimento,
propicia ao publico acesso a servigos e informagoes
de tal forma que o beneficiario somente precisa se
dirigir a uma agéncia apenas para 0s servigos real-
mente necessarios. I1sso se traduz em conforto e se-
guranca para 0s nossos usuarios. No ano de 2017,
o SAC foi responsavel por 62,79 % de todo atendi-
mento do Rioprevidéncia, sendo que 32% de todo
atendimento do Rioprevidéncia foi realizado através
do Autoatendimento.

Mascote
Rioprevidéncia

0 CSC da Rioprevidéncia.

Qual a sua visao no papel
do CSC no processo de
crescimento e futuro

da empresa?

Sem a simplificacéo dos processos e a descentralizagao
da prestacdo dos servicos previdenciarios, a autar-
quia ndo teria como assumir plenamente o seu papel
de gestor da previdéncia do Estado do Rio de Janeiro.
E a modernizagdo do atendimento do Rioprevidéncia
e a compartimentalizagao de servicos entre os setores
da autarquia que permite os processos de centraliza-
cao da aposentadoria e da auditoria dos beneficios
ja concedidos. Oferecendo confianca e credibilidade
aos servicos prestados pela autarquia.

Os objetivos foram atingidos?

Com a descentralizacdo dos servicos previdenciarios,
o Rioprevidéncia, através de sua Geréncia de Atendi-
mento, atender os seus clientes com eficiéncia, credi-
bilidade e respeito, valorizando as boas praticas de
gestao e estando em conformidade com a missé&o e a
visdo da autarquia.

Saldo de Atendimento Riopreviéncia no Rio de Janeiro
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Parceria Xcellence & SoftExpert

Torne sua operacao mais eficiente com automacao de processos e inteligéncia de negocio

A automacao do processo através de ferramentas BPMS modernas direciona a beneficios de eficiéncia de
processos, mas também com aumento de qualidade, escalabilidade e resiliéncia de forma mais rentavel.

Elimina erros

Melhora da

Qualidade

Impulsiona a Redugéo do

produtividade i
operagao

Reducao de

Custos
até...

Rapidez de
Implantacao

lidade Gestéo de P!
de Negécio

Gestéo da Q!
Empresarial

Gestao de Projetos Gestao do Capital
e Portfolios g Humano
Gestao do Ciclo de SOﬁE)(pert Gestao do Meio Ambiente,
e ExcellenceSuite "2
ITSM
Gestao do Desempenho Gestéo de
Corporativo é EAM Servicos de Tl
Gestdo de Governanga, Gestéo dos Ativos
Riscos e Regulamentos ECM Empresariais

Gestéo do
Contetdo Empresarial

12 elementos de gestao colaborativamente
integrada através de uma unica multi-
aplicacgao
Uma Unica area de trabalho
Uma Unica interface com o usudrio

Integracéo total de dados e fungdes e com outras solugbes (ERP, CRM, DW, etc)

Facilidade de uso e de aprendizagem (Projetos curtos e entregas rapidas)
Uma unica portabilidade multiplataforma (PC, Mac, Tablet e Smartphone)
Um unico acordo de nivel de servigo

Um unico contato para suporte técnico (no Brasil, em portugués)

Um unico fornecedor responsavel

Compartilhamento das licengas entre as aplicagoes

Melhora conformidades e auditorias
Melhora a satisfacao do “cliente”

tempo médio de

Redugao do Custo de
processamento em

Agiliza a implantagao de
NOVOS processos

Automatiza servigos

equipe pa

2417

transacionais e reorienta a

ra servigcos de maior

valor (Atendimento e analise)

Disponibilidade e
monitoramento

Possibilita Payback em

até 3 meses

Regras p

odem ser

reutilizaveis em outros
processos

Incorpora boas praticas de conformidade multi-regulamentar
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Testado e utilizado em multiplas industrias de diversos portes

Alimentos e Arquitetura,
bebidas engenharia e
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00

Agronegacio

©

Educacao Energia e Equipamentos
Utilidade Publica médicos
Mineracao e Operadoras de Produtos quimicos
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Solucao Exclusiva Xcellence & CO.

Automacédo de SLA e Catalogo de produtos para Centro de Servigos Compartilhados

Monitore e aprove seus workflows

CONTROLE SUA OPERAGAO
caté|°g° de Servigos Portal do Cliente Demandante -
e . Eeds 2 o ‘ + ] remotamente
- ——
£ = - =
o . ﬁ g
Formulario de Solicitagdo de Demand

( '\ I o .
%% ..| CELLENCE Formulério de Solicitagao
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Portal do Atendente | | — ' >
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CELLENCE

FORMULARIO DE AVALIAGAO

Acordo de Nivel de Servigos

com o Cliente i ~
(regras de relacionamento e de negdcio)
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- Beneficio
« Controle 100% dos chamados encaminhados

» Automacao da decis&o através de regra de escala e negécio (RPA)

Pesquisa de Saﬁ'sfa(;ao para
fechamento da demanda

Avencmerts ors oo razo
B Aconen i

* Monitoramento online do status e andamento do chamado

= Pesquisa de satisfacao
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= Analise do resultado para proposi¢éo do melhoria pelo Centro de Exceléncia.

GESTAO E MONITORAMENTO ATIVO
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Tempo de retrabaiho com reincidéncias de chamado
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Monitore a frequéncia
de seus chamados

Agende uma demonstragao
contatos@xcellence.com.br

Gestéao a vista online
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