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1 RESPONSAVEL PELO PROCESSO

A Diretoria Previdencidria de Gestdo e Beneficios através do Setor de Atendimento
Previdenciario.

2 REGULAMENTACAO
Este manual estd fundamentado nas seguintes normativas:

Constituicdo Federal de 1988, Artigo 40;

Emenda Constitucional n? 41, de 19 de dezembro de 2003;
Emenda Constitucional n? 47, de 05 de julho de 2005;
Emenda Constitucional n2 70, de 29 de margo de 2012;
Emenda Constitucional n? 103, de12 de novembro de 2019;
Emenda Constitucional n? 120, de 05 de maio de 2022;

Lei Organica do Municipio de Juazeiro do Norte de 1990;
Lei Complementar n2 12, de 17 de agosto de 2006;

Lei Complementar n2 23, de 25 de maio de 2007;

Portaria n2 1.467, de 02 de junho de 2022.

3 OBJETIVO

Padronizar e sistematizar os procedimentos relativos ao atendimento previdencidrio, garantindo
maior eficiéncia, transparéncia, acessibilidade e conformidade legal nas interagcbes com
segurados e demais interessados, no ambito do Fundo Municipal de Previdéncia Social dos
Servidores de Juazeiro do Norte — PREVIJUNO.

4 PROCEDIMENTOS OPERACIONAIS

O atendimento previdenciario é a porta de entrada da relacdo institucional entre o PREVIJUNO e
seus segurados. Segundo o conceito do Manual de Atendimento ao Publico,! atender é mais do
gue responder: é acolher, orientar e solucionar, com responsabilidade e empatia. Um
atendimento de exceléncia pressup0de escuta ativa, clareza nas informacgdes prestadas, agilidade
nos encaminhamentos e, quando necessario, equilibrio emocional para lidar com situagdes
sensiveis.

! Manual de Atendimento ao Publico da Universidade do Estado de Santa Catarina — UDESC.
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O presente manual visa assegurar a padronizacdo dos atendimentos presenciais e ndo

presenciais, promovendo eficiéncia, transparéncia e qualidade nos servigos ofertados.

4.1 ATENDIMENTO PRESENCIAL

4.1.1 Procedimentos para Aposentadorias Voluntarias e Pensées por Morte

a) Recepcionar o interessado, identificando nome, vinculo funcional e idade;
b) Fornecer orientagGes precisas sobre o beneficio requerido;
c) Conferir (autenticar) todas as copias dos documentos exigidos;
d) Atualizar integralmente o cadastro do segurado, inclusive dados de contato, conjuge e
dependentes;
e) Emitir e colher assinatura nos seguintes formularios:
e.1) Requerimento de Aposentadoria Voluntaria;
e.2) Requerimento de Pensdo por Morte;
f) Protocolar o requerimento, entregando a via ao interessado;
g) Encaminhar o processo a Diretoria Previdencidria de Gestdo e Beneficio para inicio da
tramitacdo junto ao Coordenador de Beneficios.

4.1.2 Procedimentos para Aposentadoria Compulséria

a) Recepcionar o segurado, identificando os dados pessoais e funcionais;
b) Esclarecer sobre os critérios e documentacdo exigida para a aposentadoria
compulsoria;
c) Conferir (autenticar) todos os documentos apresentados;
d) Atualizar o cadastro do servidor, incluindo contatos e dependentes;

e) Emitir o protocolo de recebimento, coletar a assinatura do segurado e entregar a via

correspondente;

f) Encaminhar o processo a Diretoria Previdencidria de Gestdo e Beneficio para inicio da

tramitacdo junto ao Coordenador de Beneficios.

4.1.3 Procedimentos para Aposentadoria por Invalidez

a) Recepcionar o segurado, realizando a identificacdo completa do solicitante;
b) Verificar se o laudo médico emitido pela Secretaria Municipal de Administracdo
(SEAD) ja foi entregue;
c) Orientar quanto a documentacdo necessdria a formalizacdo do pedido;
d) Conferir e autenticar a documentacao apresentada;
e) Atualizar o cadastro do segurado, incluindo contatos, conjuge e dependentes;

f) Emitir o protocolo de entrega da documentacao, colher assinatura do interessado e

entregar copia;
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g) Encaminhar o processo a Diretoria Previdenciaria de Gestdo e Beneficio para inicio da
tramitacdo junto ao Coordenador de Beneficios.

4.1.4 Procedimentos para Aposentadoria Especial

a) Realizar a recepcao e identificacao do segurado ou interessado;

b) Orientar detalhadamente sobre os critérios da aposentadoria especial;

c) Conferir (autenticar) os documentos necessarios ao processo;

d) Atualizar os dados cadastrais, incluindo cénjuge, dependentes, telefone e e-mail;

e) Emitir o Requerimento de Aposentadoria Especial e colher a assinatura do requerente;
f) Protocolar a solicitacdo, com entrega da via ao segurado;

g) Encaminhar o processo a Diretoria Previdencidria de Gestao e Beneficio para inicio da
tramitacdo junto ao Coordenador de Beneficios.

4.2 ATENDIMENTO A DISTANCIA

4.2.1 Via Telefone

O atendimento telefénico é um canal direto entre os servidores ativos, aposentados e
pensionistas e o PREVIJUNO, e sdo ofertados os seguintes servicos:

a) Tira duvidas;

b) OrientacOes Previdenciarias;

c) Redirecionamento para o canal do PREVIJUNO no WhatsApp;
d) Outras demandas requeridas.

4.2.2 Via WhatsApp

O WhatsApp otimiza o atendimento ao publico agilizando as entregas dos servicos demandados
pelos servidores ativos, aposentados e pensionistas, tais como:

a) Tira duvidas;

b) Orienta¢Ges Previdencidrias;
c) Envio de Comunicados;

d) Outras demandas requeridas.

4.2.3 Via Correio Eletronico

O PREVIJUNO disponibiliza aos interessados atendimento via correio eletrénico, por meio do
endereco: <faleconosco@previjuno.com>. Sdo ofertados os seguintes servicos:

a) Orientac0es Previdenciarias;

b) Envio de Comunicados aos Aposentados e Pensionistas;

c) Recebimento de Requerimentos e Documentos digitais;

d) Outras demandas requeridas.
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4.2.4 Site Institucional

O site institucional do PREVIJUNO tem como objetivo levar informag¢des sobre a Governanga
Corporativa; Controle Interno, Educacdo Previdencidria e Transparéncia aos servidores ativos,
aposentados e pensionistas, assim como disponibilizar servicos online para levar maior
comodidade para o publico interessado.

4.2.4.1 Requerimentos Administrativos

No site institucional estad disponivel o servico de Requerimento Administrativo que tem como
objetivo proporcionar maior tranquilidade e agilidade nos servicos ofertados pelo PREVIJUNO.
através do

O Requerimento Administrativo poderda ser acessado

<https://previjuno.com/requerimento-administrativo>

endereco:

4.2.4.2 Contra — Cheques

No site institucional esta disponivel o servico de emissdo de Contra - Cheques para os
aposentados e pensionistas.

O Contra - Cheque podera ser acessado através do enderego: <https://previjuno.com> =» Aba:
Servigos = <https://portaldoservidor.aspec.com.br/230730404>

5 MAPEAMENTO DAS ATIVIDADES

- .. , Documento/Registro
Etapa Descrigao da Atividade Responsavel /Reg
Gerado
Recepcao e identificagdao do . .
Pe . ¢ Atendente Registro de atendimento
1 segurado/interessado (nome, . L .
, . Previdenciario presencial
vinculo, idade)
5 Orientacdo quanto ao beneficio Atendente Registro no sistema ou
solicitado Previdenciario formulario de triagem
3 Conferéncia e autenticagao dos Atendente Copias autenticadas
documentos apresentados Previdenciario anexadas ao processo
4 Atualizacdo cadastral completa Atendente Ficha cadastral atualizada
(conjuge, dependentes, contatos) ||Previdenciario no sistema
_ . Atendente
Emissdo e assinatura do(s) ) . . .
5 . Previdenciario / Requerimento assinado
requerimento(s)
Segurado
Protocolo do requerimento e Atendente .
6 . . . . Protocolo de recebimento
entrega de via ao interessado Previdenciario
5 Encaminhamento do processo para ||Diretor Previdenciario ||Processo administrativo
analise administrativa de Gestao e Beneficio ([formalizado

[7]




PREVIUNG

ATENDIMENTO PREVIDENCIARIO

Recepcionar e . Conferir e .
ecepa Orientar quanto ; Atualizar o cadastro do
identificar a autenticar as
essoa ao servico S g o querente
P demandado (Segurado/beneficiario)
interessada documentos
o Inicio
=2
c
o
E
-]
c .
K] Emitir e . Encaminhar ao Informar ao
< . . Sim Gabinete do interessado a
recquerimento e aposentadoria -
X - Gestor para conclusao do
colher assinatura ou pensao? e . X
ciéncia servico requerido
o
wo
=
Encaminhar a Diretoria
Administrativa para
despachar ao setor
competente Fim
13
-]
2
w
O
o
3 Receber e despachar
] a Diretoria
H Administrativa
£
[
Q

Diretoria Administrativa

Receber a
demanda e
adotar as
medidas cabiveis

Demanda ]

concluida J

8]




PREVIUND

REFERENCIAS

BRASIL. Constitui¢do (1988). Constituicdo da Republica Federativa do Brasil. Brasilia, DF: Senado
Federal: Centro Grafico, 1988;

BRASIL. Lei n? 9.717, de 27 de novembro de 1998, que dispde sobre regras gerais para a
organizacdo e o funcionamento dos regimes préprios de previdéncia social dos servidores
publicos da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios, dos militares dos Estados e
do Distrito Federal e da outras providencias.

BRASIL. Ministério Da Economia. Secretaria Especial de Previdéncia e Trabalho - SEPRT. Secretaria
de Previdéncia — SPREV. Subsecretaria dos Regimes Préprios de Previdéncia Social-SRPPS.

Manual do Pré-Gestao RPPS Versdo 3.3: Brasilia, 2022.

BRASIL. Ministério do Trabalho e Previdéncia. Portaria n2 1.467, de 02 de junho de 2022, Brasilia,
2022;

JUAZEIRO DO NORTE. Lei Organica do Municipio de Juazeiro do Norte de 1990;

JUAZEIRO DO NORTE. Lei Complementar n2 12/2006, que institui o Estatuto dos Servidores
Publicos do Poder Executivo do Municipio de Juazeiro do Norte/CE e d4 outras providencias.

JUAZEIRO DO NORTE. Lei Complementar n? 23/2007, que institui o Regime Prdprio de
previdéncia Social do Municipio de Juazeiro do Norte/CE e da outras providencias.

[9]



