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1. Objetivo

A presente Politica tem por objetivo disciplinar o funcionamento do servico de APOIO

DIGITAL da AssempBH, estabelecendo diretrizes, responsabilidades, limites de atuacéo,

procedimentos operacionais e regras de seguranca aplicaveis ao atendimento prestado aos

associados e dependentes, em conformidade com a legislagao vigente, o Estatuto Social e o

Regimento Interno da AssempBH e demais regulamentos da Associagdo aplicaveis.

Paragrafo unico. O servico de APOIO DIGITAL possui natureza de suporte operacional

assistido, ndo substituindo a manifestagdo de vontade do usuario, nem a responsabilidade

pessoal do titular perante sistemas e plataformas de terceiros.

2. Principios e diretrizes

O servigo de APOIO DIGITAL observara os seguintes principios e diretrizes:

V.

VL.

Respeito e inclusdo, com atengdo especial as necessidades de pessoas idosas,

pessoas com deficiéncia e usuarios com baixa familiaridade tecnolégica;
Segurancga da informacao, privacidade e protegdo de dados pessoais dos usuarios;

Qualidade do atendimento, rastreabilidade, padronizacdo do atendimento e rapidez
na resposta;

Transparéncia quanto ao escopo do servigo, seus limites e seus canais oficiais;
Melhoria continua dos fluxos e controles internos;

Observancia das normas institucionais de compliance e integridade.

3. Abrangéncia da politica

Esta Politica aplica-se ao servigo de APOIO DIGITAL vinculado ao Nucleo de Assisténcia

Juridica da AssempBH e Setor Administrativo, bem como a outros setores que venham a

adotar fluxo semelhante de suporte digital assistido aos associados e seus dependentes.

Estdo sujeitos a esta Politica a Presidéncia, Gestores, Colaboradores, Parceiros, Terceiros e

Usuarios que, de qualquer forma, participem do atendimento ou tenham acesso as

informacdes tratadas pelo servigo de APOIO DIGITAL.

4. Escopo dos servigos
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O servigo APOIO DIGITAL da AssempBH oferecera suporte para:

VL.
VIL.

VIII.

XL

XIl.

XML,

a) Servicos atrelados ao Ntcleo de Assisténcia Juridica, tais como acesso a:

Portal do Servidor da Prefeitura de Belo Horizonte (Ativos): Retirar fichas financeiras,
contracheques, informe de rendimentos e classificagéo do servidor.

Portal do Segurado da Prefeitura de Belo Horizonte (Aposentados): Retirar fichas
financeiras, contracheques, informe de rendimentos e classificagio do servidor.
Portal de Servigos Digitais da Prefeitura de Belo Horizonte (Servidores ativos ou
inativos): Solicitar fichas financeiras de anos anteriores indisponiveis nos outros
portais, solicitar copia de inteiro teor de processos administrativos diversos (exemplo:
aposentadoria, revisdo de proventos, averbacdo de tempo); solicitar documentos
diversos, tais como: relatério de ocorréncia de frequéncia, atestado funcional,
contagem de tempo, copia do calculo da fragdo de incorporagdo, histérico de
progressoes profissionais; auxiliar no protocolo de requerimentos administrativos e
no preenchimento, desde que devidamente orientado por advogado do Nucleo
Juridico; acompanhamento das solicitagoes.

Agendamento PBH: Agendamento para os associados na Prefeitura, UAI e no INSS.
Consumidor GOV/Reclame Aqui: Abertura de uma reclamagio em ambos os portais
e encaminhamento ao juridico.

Dom-Web: Retirar cépia do ato de publicagdo de aposentadoria.

App GOV: Auxilio para criar a conta, utilizar e manusear o app, recuperar senha
(para solicitar documentagéo) e realizar prova do seguro de vida.

Criacdo de e-mail em nome do associado.

Portal de Servigos do site da Prefeitura de Belo Horizonte: Solicitar informe de
rendimentos de precatério ou requisitério de pequeno valor (RPV), para fins de
declaragado de imposto de renda, e acompanhar o andamento das solicitagdes.
Agendamento de atendimento junto aos Procons municipais e/ou estaduais.

Registro de reclamagdo junto ao Banco Central do Brasil (BACEN) e
acompanhamento da demanda.

Registro de reclamagdo junto a Ouvidoria das instituicdes financeiras e
acompanhamento da demanda.

Registro da reclamag&o junto a Ouvidoria de planos de saude e acompanhamento da

demanda.
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XIV.
XV.

b)

Registro de agendamento de atendimento junto a Delegacia da Receita Federal.

Portal de Servigos Digitais do INSS-Meu INSS: Solicitar documentos, como por
exemplo: CTC, CNIS, informe de rendimentos e auxiliar no protocolo de

requerimentos administrativos.
Servigos administrativos:

Solicitagdes relacionadas ao setor de atendimento da AssempBH.

Solicitagdes externas como criagdo de e-mail, recuperagéo de senha, pedido de
documentos, agendamentos para aqueles que ndo possuem estrutura, conhecimento
ou suporte pessoal para fazé-lo.

Outros setores

O servigo podera ser ampliado para outros setores nas mesmas condigdes e desde
que nao haja violagao a essa politica.

O APOIO DIGITAL sera prestado preferencialmente com participagéo ativa do(a) Usuario(a),

que devera, sempre que possivel, realizar pessoalmente os atos de autenticacdo,

confirmagéo e manifestagéo de vontade exigidos pelas plataformas utilizadas.

O APOIO DIGITAL nao assume 0 acesso e a gestdo permanente de contas, cadastros ou

acessos do(a) Usuario(a), nem se responsabiliza pela manutengdo continua de perfis

digitais pessoais.

4. Servigos nao oferecidos

Nao serao prestados, pelo servico de APOIO DIGITAL:

acesso, movimentagdo ou operagdo de contas bancarias, aplicativos bancarios,
carteiras digitais, investimentos, empréstimos, cartdes de crédito ou quaisquer
servigos financeiros que importem em movimentacao financeira;

realizacéo de transagbes, compras, pagamentos, transferéncias, contratacdo de
crédito, assinatura de contratos eletronicos ou ades&@o a servicos em nome do(a)
Usuario(a);

armazenamento, guarda ou compartilhamento de senhas, logins, cédigos de

verificagéo, tokens, certificados, biometria ou quaisquer credenciais pessoais;
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IV.  servigos ndo previstos nesta Politica ou que representem risco incompativel com os
controles disponiveis de seguranga da informagao;

V. atendimento que envolva dados excessivos, desnecessarios ou dissociados da
finalidade do servicgo.

Em caso de solicitagdo de um servigo nao oferecido, o colaborador do APOIO DIGITAL
orientara o(a) Usuario(a), sempre que possivel, sobre onde buscar ajuda.

5. Regras e procedimentos

5.1. Gratuidade do servigo

O servigo de APOIO DIGITAL sera prestado gratuitamente aos associados e dependentes,
observados os critérios de elegibilidade, adimpléncia e demais condigdes previstas nas

normas internas aplicaveis.

5.2. Qualidade do atendimento:

O servico de APOIO DIGITAL atuard com urbanidade, respeito, clareza, padronizagao,
diligéncia e foco na solugdo adequada da demanda.

5.3. Prazo de resposta:

As solicitagbes serdo analisadas e respondidas em regra, no prazo de até 5 (cinco) dias
uteis, ressalvadas as hipéteses em que:

I.  acomplexidade da demanda exija diligéncias adicionais;
ll. haja dependéncia de resposta de 6rgdo publico, entidade privada ou sistema de
terceiro;
lll.  seja necessaria validagao por outra area da AssempBH.

As duvidas operacionais simples, sem compartihamento de dados pessoais e sem
desdobramentos relevantes, encaminhadas por e-mail, telefone ou whatsapp serdo
respondidas em até 02 (dias) dias uteis.

Os prazos previstos neste item sdo estimativos e ndo implicam obrigagdo de resultado

perante sistemas e plataformas de terceiros.

5.4. Horario de funcionamento
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O servico de APOIO DIGITAL funcionara, em regra, de segunda a sexta-feira, das 9h as
17:30h, podendo haver alteragcdo por necessidade operacional, a critério da AssempBH,
mediante divulgacado pelos canais oficiais.

5.5. Canais de atendimento
O servigo de APOIO DIGITAL podera atender por meio dos seguintes canais oficiais:

I. presencial, para conferéncia de documentos, orientagdo e realizagdo de
atendimentos que demandem maior cautela quanto a identificagdo do usuario e a
protecdo de dados;

Il.  e-mail institucional, para comunicac¢des formais e envio de orientagdes, observadas
as regras internas de segurancga da informagao;

. telefone e aplicativo de mensagens institucional (Whatsapp®), exclusivamente
para triagem, agendamento, confirmacdo de atendimento e dividas operacionais
simples, vedado o compartiihamento de documentos, dados pessoais, dados
sensiveis, credenciais de acesso, cédigos de autenticacdo ou outras informagdes

confidenciais.

E vedada a utilizagéo de canais pessoais de colaboradores para a prestagdo do servigo. O
envio e o recebimento de documentos e dados pessoais deverdo observar os meios
institucionais autorizados e as normas de seguranca da informagdo da AssempBH.

5.5.1. Atendimento Especializado a pessoas com Deficiéncia Visual ou Limitagdes
Cognitivas: Em observancia aos principios de inclusdo e seguranga da informacgéo, o
atendimento a pessoas associadas com deficiéncia visual ou limitagbes cognitivas que
dificultem a compreensao dos atos digitais observara as seguintes regras:

I. O(a) associado(a) com deficiéncia visual ou limitagbes cognitivas graves devera
comparecer ao atendimento acompanhado de pessoa de sua estrita confianga, maior e
capaz, para auxiliar na compreensdo das orientagbes e garantir a seguranga de suas
credenciais.

Il. O(a) acompanhante sera o(a) Unico(a) responsavel por criar, digitar ou visualizar senhas
(ex: Portal gov.br) e cédigos de verificagdo, sendo terminantemente vedado a(o)
colaborador(a) da Associagao realizar tais atos ou anotar as referidas credenciais.

lll. O(a) colaborador(a) do Apoio Digital devera certificar-se de que o suporte prestado ndo
substitui a manifestagédo de vontade do(a) associado(a), servindo o(a) acompanhante como
facilitador da comunicagéo e garantidor da privacidade do titular.
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IV. Excecoes e Casos Omissos: Na impossibilidade de comparecimento com
acompanhante, o atendimento ficara condicionado a analise prévia e autorizagdo das
Gestoras (Juridica e Administrativa), que avaliardao a complexidade da demanda e os riscos
envolvidos, podendo decidir pela suspensdo do suporte caso a seguranga dos dados do(a)
associado(a) nao possa ser plenamente garantida.

5.6. Registro do atendimento

Todo atendimento prestado pelo APOIO DIGITAL devera ser registrado em sistema, planilha,

formulario ou repositério institucional autorizado, contendo, no minimo:

I.  identificag@o do(a) Usuario(a);
Il.  data e canal de atendimento;
Ill.  descrigdo sucinta da solicitagao;
IV.  documentos apresentados ou solicitados;
V.  colaborador responsavel;
VI.  providéncias adotadas;
VIl.  pendéncias, encaminhamentos e data de concluséo.

Os registros deverdo observar os principios da necessidade e minimizagdo, vedado o
armazenamento de credenciais ou de informacbes desnecessarias a finalidade do

atendimento.

Os documentos e registros do APOIO DIGITAL deverdo ser armazenados apenas em
repositérios institucionais autorizados, com controle de acesso, observadas as regras de

retengdo, descarte seguro e compartilhamento previstas nas normas internas.
5.7. Monitoramento e Avaliacdao da Qualidade

A qualidade do servico serd monitorada e avaliada periodicamente com base em métodos
de gestdo de processos, andlise de registros de atendimento, pesquisas de satisfagéo e

outros.
6. A Privacidade, Protegcdo e Segurancga dos dados

O APOIO DIGITAL se compromete a proteger a privacidade e a seguranca dos dados
dos(a)S Usuérios(as), em conformidade com a Lei Geral de Protegdo de Dados (LGPD) e as
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