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INSTITUTO NACIONAL DO SEGURO SOCIAL

Diretoria de Beneficios e Relacionamento com o Cidadao
Coordenacgao-Geral de Pagamento de Beneficios
Coordenagao De Pagamentos e Gestao De Beneficios
Divisdo De Agentes Pagadores

Anexo

PADRAO DE QUALIDADE DE ATENDIMENTO

| - ABERTURA DA REDE DE ATENDIMENTO
1.1. A Contratada compromete-se a:

a) Quando necessario e a critério da CONTRATADA, antecipar em até 2 (duas) horas a
abertura da agéncia, para o atendimento exclusivo dos beneficidrios do INSS, afixando
ainda, cartaz indicando o horario de abertura da Agéncia;

b) Alocar nimero de caixas e/ou terminais de autoatendimento suficientes em razdo da
guantidade de pagamentos a realizar no periodo previsto, afim de que o tempo médio
para o atendimento dos segurados seja mantido dentro do estabelecido pela legislacdo
municipal vigente e onde ndo houver legislagdo definida, o tempo médio de
atendimento devera ser de no maximo 30 minutos;

c) Dar a opcgdo ao segurado para sacar seu beneficio, onde desejar, ou seja, no caixa ,
nas salas de autoatendimento ou nos correspondentes bancarios;

d) As agéncias e postos bancarios deverdo possuir, no minimo, um caixa fisico ou
eletrénico com numerario suficiente para saque de beneficio;

e) Acompanhar o fluxo do atendimento nas agéncias, postos, caixas eletrénicos e
correspondentes bancarios, visando sua agilizacdo;

f) Suprir, com antecedéncia, todas as agéncias, postos e correspondentes bancarios de
numerdrios suficientes, a fim de evitar atrasos e interrup¢cdes no pagamento dos
segurados.

g) As agéncias, postos e correspondentes bancdrios deverdo possuir estrutura fisica
adequada para atendimento dos beneficidrios, contendo sinalizagdes compativeis
(letreiros, cartazes de identificacdo, etc), acessibilidade a clientela previdenciaria,
sanitarios, bebedouro, espaco adequado para espera com assentos suficientes,
climatizacdo, ambiente com livre circulagdo e acomodag¢des e niumero de caixas e/ou
terminais de autoatendimento suficientes.

I - CENTRALIZACAO DE PAGAMENTOS (AGENCIAS)

2.1. Excepcionalmente, a CONTRATADA podera centralizar o pagamento de beneficios em determinada
agéncia, desde que o CONTRATANTE dé a sua anuéncia formal e sejam atendidos os seguintes itens:

a) manutencao do padrdo de qualidade de atendimento;

b) area fisica que permita a livre circulacdo e espaco adequado aos segurados; e
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c) respeitar o limite maximo de beneficios no periodo mensal de pagamentos acordado entre o
CONTRATANTE e a CONTRATADA.

Il - CENTRALIZAGAO INTERBANCARIA - POSTO ESPECIAL DE ATENDIMENTO AOS BENEFICIARIOS DA
PREVIDENCIA SOCIAL

3.1. O CONTRATANTE, no intuito da melhoria do atendimento aos segurados da Previdéncia Social, admite
gue seja implantado “POOL”, participando desde o inicio de sua concepc¢ao, condicionado as agéncias da
mesma microrregido, desde que possua drea fisica que permita a livre circulacdo e acomodacdes
adequadas aos segurados, inclusive disponibilizando assentos, sanitarios, bebedouros e etc, respeitados
os itens constantes nos titulos “ABERTURA DE AGENCIAS” e “CENTRALIZACAO DE PAGAMENTOS”.

Observagdo: - A manutengdo do “POOL” poderd ser revista em conjunto com a CONTRATADA, caso ndo seja constatada a
melhoria de atendimento aos segurados da Previdéncia Social.

IV - PADRAO DE QUALIDADE

4.1. Para que sejam mantidos os padrdes de qualidade do atendimento bancdrio aos beneficiarios da
Previdéncia, o CONTRATANTE adota o formulario de “INSPECAO” que serd apresentado a Centralizadora
Nacional da CONTRATADA, como Notificacdo, quando da ocorréncia de inobservancia por parte da rede
de atendimento, dos itens constantes dos titulos |, Il e IlI.

4.2. A Notificacdo somente sera emitida apds apreciacdo do caso concreto pelo representante do
CONTRATANTE, credenciado para esse fim, mediante Portaria da autoridade competente em cada Org3o
Descentralizado.

4.3 Para efeito de monitoramento do padrdo de qualidade, além do formuldrio de "INSPECAQ", serdo
utilizados outros mecanismos apropriados tais como: Ouvidoria do INSS, comunicacdes diversas enviadas
pelas unidades da Previdéncia Social, dentre outros meios oficiais.

4.4. No caso de reincidéncia comprovada de inobservancia ja notificada, caberd a CONTRATADA
apresentar defesa prévia no prazo de 10 dias da data do recebimento da Notificacdo de reincidéncia, a
Divisdao de Agentes Pagadores do INSS.

4.5. A reincidéncia somente estarad caracterizada quando ocorrida em competéncia imediatamente
posterior ao fato gerador, e poderd acarretar para a agéncia infratora san¢bes estabelecidas no
instrumento contratual a critério do CONTRATANTE, resguardado o direito de defesa.

V — MODELO DE QUESTIONARIO DE INSPECAO TECNICA DA REDE BANCARIA

QUESTIONARIO DE INSPECAO TECNICA DA REDE BANCARIA

BANCO: AGENCIA:

CODIGO SINONIMO: PORTE:

MICRORREGIAO: TIPO DE MICRORREGIAO:
ENDERECO:

MUNICIPIO: UF:
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() AGENCIA BANCARIA
() POSTO BANCARIO (Inclusive Agéncia Lotérica e Posto de Cooperativa de Crédito)
() CORRESPONDENTE BANCARIO

O Questionario de Inspecdo Técnica tem como objetivo averiguar os itens que estdo em desacordo ou em
falta, total ou parcial, no Orgdo Pagador, que impecam o cumprimento integral das disposices
contratuais assinaladas entre a Rede Bancdria credenciada e o Instituto Nacional do Seguro Social — INSS,
em razao do estabelecido no Padrao de Qualidade de Atendimento celebrado no contrato n? 47 de
25/11/2019. Apds visita do servidor do INSS devidamente identificado, foram aventados os seguintes
pontos:

INSTALACOES FiSICAS (auséncia parcial ou total)
1 — Ha sinalizacGes adequadas (letreiros, cartazes de identificacdo, etc)?
()Sim ()Nao

2 - Cartaz indicando o horario de abertura da agéncia (inclusive com identificagdo de hordrio exclusivo aos
beneficiarios do INSS)?
()Sim ()Nao

3 - Acessibilidade a clientela previdenciaria (sinaliza¢cGes, braile, rampas de acesso,
estacionamento/garagem, porta giratoria, calcada, elevadores, em caso de piso superior)?
()Sim ()Nao

4 - Sanitarios para segurados (inclusive com acessibilidade)?
() Sim ()Nao

5 — Bebedouro?
() Sim ()Nao

6 - Espaco adequado para espera com assentos suficientes?
()Sim ()Nao

7 — Climatizagdo?
()Sim ()Nao

8 - Ambiente com livre circulacdao e acomodacgdes adequadas aos segurados?
()Sim ()Nao

9 - Numero de caixas e/ou terminais de autoatendimento suficientes em razdo da quantidade de
pagamentos?
() Sim ( )N&o. Quantidade:

10 - Orgdo Pagador mudou de endereco e ndo comunicou ao INSS?
()Sim ()Nao

ATENDIMENTO BANCARIO (desconformidade/descumprimento)

1 - Tempo de espera para saque do beneficio atende a legislacdo municipal - em casode falta de
dispositivo legal, o tempo médio de espera deverd ser de no maximo 30 minutos (todos os tipos de OP)?
() Sim () Ndo. Tempo de espera:

2 — O numero de funcionarios é suficiente para atendimento da demanda em periodo de pagamento de
beneficios (todos os tipos de OP)?
() Sim () Ndo. Quantidade de funcionarios:
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3 - Ha numerario suficiente para pagamento dos beneficios previstos (todos os tipos de OP)?
()Sim () Nao

4 — O pagamento dos beneficios é efetivado nas datas previstas no calendario anual de pagamentos
estabelecido pelo INSS (todos os tipos de OP)?

()Sim () Nao

Consideracoes:

5 - Ha conhecimento, por parte do responsavel pelo atendimento, dos procedimentos estabelecidos pelo
INSS, firmado em contrato (todos os tipos de OP)?
()Sim () Nao

6 - Ha o respeito as prioridades instituidas por lei nas filas de pagamento de beneficios —idoso, gestante,
deficiente fisico, etc. (todos os tipos de OP)?
()Sim () Nao

7 - Ha antecipagdo da abertura da agéncia para atendimento exclusivo aos beneficiarios do INSS em até 2
horas — facultado ao banco (agéncia e posto

bancério)?

()Sim () Nao

8 — E permitido ao segurado sacar seu pagamento nas salas de autoatendimento, caixa humano ou
correspondentes bancarios (agéncia e posto bancario)?
()Sim () Nao

9 - Ha funciondrio ou representante nas salas de autoatendimento para orientagdes necessarias aos
beneficiarios (agéncia e posto bancario)?
()Sim () Nao

10 — Ha fila externa de segurados a porta da agéncia, apds o inicio do expediente bancario normal
(agéncia e posto bancdério)?
()Sim () Nao

Considerag0es:

Representante do INSS / Matricula

Cienteem _/ /

Carimbo da Agéncia com ldentificacdo de Assinatura da Geréncia

eil Documento assinado eletronicamente por REINALDO CARLOS BARROSO DE ALMEIDA, Técnico do
4 * 'l'ﬁ] Seguro Social, em 09/04/2024, as 15:09, conforme horério oficial de Brasilia, com fundamento no §

assinatura

eletrénica 32 do art. 42 do Decreto n? 10.543, de 13 de novembro de 2020.
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i [m] .. . .
Lo A autenticidade deste documento pode ser conferida no site

= https://sei.inss.gov.br/sei/controlador_externo.php?

acao=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=0, informando o cddigo verificador 15114841 e

o cdédigo CRC 3B542199.

Referéncia: Caso responda este Documento, indicar expressamente o Processo n? 35014.483102/2023-89 SEIn215114841

Criado por roberto.vilela, versdo 18 por reinaldo.barroso em 08/03/2024 12:19:17.
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