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Apresentacao

Atender é entender o cliente; superar suas expectativas, trazendo solugdes com
eficiéncia e acolhimento. Num mundo dindmico e em constante evolucéo, o
cliente esta cada vez mais atento aos seus direitos e exigente quanto a forma
de comunicacao que recebe das empresas. Obter a informacao com agilidade e
eficiéncia sdo expectativas esperadas. Atender, portanto, requer conhecimento,
argumentacao, clareza, credibilidade e empatia. Um atendimento de exceléncia
constitui-se numa atuacao estratégica, pois é a imagem da Fundacao que esta
na linha de frente. E cada colaborador tem um papel fundamental.

UM CAMINHO PARA A EXCELENCIA

Esta Politica tem o propdsito de estruturar as acdes de atendimento da Fachesf,
com vistas a superar as expectativas na atuacao de seus profissionais, baseado
num projeto de gestado que contemplara a execugao e o monitoramento das ati-
vidades em diversas etapas. Esta Politica tera, como foco, a formacao continu-
ada e a analise sistematica dos critérios de qualidade dos seus profissionais de
atendimento. Sera implementada sempre primando:
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E nesse contexto que a Politica de Atendimento vem a ser elaborada, objetivando a ado-
cao de um conjunto de normas e boas praticas no relacionamento da Fachesf com os
seus Participantes, Pensionistas, Beneficiarios, potenciais clientes e Credenciados.

Aimplementacéo, atualizagéo e revisao desta Politica foram construidas numa atu-
acao conjunta por todos os profissionais de atendimento da Fachesf, gestores, com
0 apoio da ARH, e aprovadas pela Diretoria Executiva e pelo Conselho Deliberativo.
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Atividades Primarias

Atividades Primarias: representam qualquer acéo que produza beneficios
e geram valor diretamente para os clientes.

Atividades de Apoio: representam um impacto direto na experiéncia dos clientes

e geram valor de maneira indireta.
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3.1. EQUIPES QUE COMPOEM A CENTRAL DE RELACIONAMENTO FACHESF

} Geréncia de Atendimento

3.2. AGENCIAS FACHESF

D Sede - Recife - PE

} S&o Paulo - SP




Fachesf

@ Teleatendimento ao

.......
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......

Participante
0800 2817533 ou
629 7533 (Hicom)

.......................................

Fale Conosco Fachesf
Preenchimento do
formulario via Site Fachesf
(www.fachesf.com.br) ou
enviando e-mail para
faleconosco@fachesf.com.br

.......................................

Diretrizes

Canais de atendimento

& Teleatendimento

......

ao credenciado
0800 2817540

.......................................
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.......................................
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) Atendimento Presencial
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.....

e Visitas
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O atendimento Fachesf devera atingir o mesmo nivel de exceléncia e eficién-
cia na comunicagéo aos diferentes clientes (Ativos, Aposentados e Pensionistas,

Credenciados, Dependentes e Novos Participantes).



Publico no atendimento
Fachesf

6.1. PERFIS DE CLIENTES NO RELACIONAMENTO COM A FACHESF

Participantes ativos Clientes que contratam o plano
de previdéncia

Assistidos Aposentados que recebem beneficios
da previdéncia Fachesf

Pensionistas Beneficiarios dos planos de previdéncia
que recebem beneficios da previdéncia
decorrente da morte dos titulares

Beneficiarios Clientes que contratam o plano
Fachesf-Saude
Credenciados Parceiros que atendem os beneficiarios

do plano de saude Fachesf

Prospect Potenciais clientes para os planos de
Previdéncia e Saude
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