Script de atendimento 156 (Fone)

Saudação inicial

- Central do cidadão, Bom dia/tarde/noite, me chamo (nome do Atendente)
Com quem eu falo? 
- Informamos que essa ligação está sendo gravada! 
- Senhor (a) (nome cidadão), Como posso ajudá-lo (lá)? 
Solicitação de CPF, para o registro de atendimento.
- Poderia informar o seu nome completo e CPF para registro do atendimento? 
*Caso cidadão solicite apenas uma informação não é obrigatório solicitar o CPF
Se for necessário registrar alguma solicitação

- O (a) Senhor (a) possui cadastro no 156? 

Se Sim:

- Senhor (a) , para iniciarmos seu atendimento, é necessário a confirmação dos seus dados cadastrais:
- Por gentileza, seu nome completo? 
- Qual seu endereço residencial? 
- Seu CPF? 
- Seu telefone de contato? 
- Qual seu e-mail de uso habitual? 

- Se Não:

-Senhor (a) …… (nome cidadão), para iniciarmos seu atendimento, é necessário realizar o seu cadastro no sistema 156. 

- Por gentileza, seu nome completo? 
- Qual seu endereço residencial? 
- Seu CPF? 
- Qual seu Telefone de contato? 
- Qual seu e-mail de uso habitual? 

[bookmark: _Int_auVsYzWK]*Caso o cidadão questione o por que de informar os dados:

Esclarecemos que os dados são necessários para efetuarmos seu cadastro junto a prefeitura. Com seus dados atualizados o (a) senhor (a) conseguirá verificar e gerar seus protocolos com maior facilidade.


- Obrigada pelas informações, vamos proceder com sua solicitação...


Após gerar a solicitação… 

- Seu número de protocolo é o (informar o número) , prazo de resolução (informar o prazo final de serviço) . Deseja receber este número pelo Whatsapp ou SMS? 

- O(a) senhor (a) ……. poderá acompanhar seu pedido via 156 Web ou pelo APP 156 + Poa?.
- Algo mais que possa ajudar?
ATENÇÃO: Não preenchemos o campo de descrição do atendimento na tabulação.
Informando protocolo de Atendimento (Caso não tenha sido gerado protocolo de serviço

- Seu protocolo de atendimento é (Informar protocolo do Archpelago)!
Questionamento sobre receber notificações via Wpp
*Em casos de transferências não é necessário informar os alertas
O senhor (a) aceita receber informações e alertas sobre os serviços prestados pela Prefeitura de POA?
Gostaria de receber por Whatsapp ou SMS?
Sim
Não
Encaminhamento para pesquisa de satisfação

- “Peço que aguarde um momento em linha para avaliar meu atendimento. A Prefeitura de Porto Alegre agradece pelo seu contato! Bom dia/tarde/noite!”

