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Teresina

ATENDIMENTO PREVIDENCIARIO
Unidade Receptora: Geréncia de Previdéncia
Unidade Gestora/Executora: Geréncia de Previdéncia

Unidade Decis6ria: Geréncia de Previdéncia

1. REGULAMENTACAO UTILIZADA:
e | ein®2.969/2001 e Alteracoes

Dispde sobre a Organizacdo do Regime Proprio de Previdéncia Social dos Servidores

Municipais de Teresina
e Lein®2.138/1992

Dispde sobre o Estatuto dos Servidores Pablicos do Municipio de Teresina;
e Lei Federal n® 13.460, de 26/06/2017

DispGe sobre participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usuério dos servicos publicos

da administracdo publica;
¢ Resolucdo n° 01/2024

Estabelece os procedimentos para o recadastramento e para a prova de vida dos
aposentados e pensionistas do Instituto de Previdéncia dos Servidores do Municipio de Teresina
- IPMT.
e Resolucdo n° 01/2022

Aprova o Cadigo de Etica e a Instituigio da Comissdo de Etica do Instituto de Previdéncia

dos Servidores do Municipio de Teresina

2. OBJETIVO:

Este manual tem como objetivo organizar e delinear as atividades relacionadas ao processo
de atendimento presencial e remoto do Instituto de Previdéncia dos Servidores do Municipio de
Teresina - IPMT.

3. TERMOS UTILIZADOS:

Segurados: S&o os servidores ativos, de cargo efetivo, aposentados e pensionistas, da
Prefeitura Municipal de Teresina, de suas Autarquias e Fundacdes e da Camara Municipal;
Beneficiarios: os segurados aposentados e 0s pensionistas amparados em RPPS;
Beneficios previdenciarios: aposentadorias e pensao por morte;

Conceito de atendimento: é a forma como ele interage com o cidad&o para resolver demandas,
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esclarecer davidas ou prestar suporte;

Teresina

Pesquisa de Satisfacdo: Ferramenta padrdo para que os segurados possam avaliar os servigos do

IPMT. As pesquisas de satisfacdo sdo respondidas pelos préprios usuérios. A avaliagdo de
satisfacdo capta como o usuario se sente em relacdo ao servigo prestado.

4. SIGLAS UTILIZADAS:

IPMT — Instituto de Previdéncia dos Servidores do Municipio de Teresina,;
GE-PREV-IPMT — Geréncia de Previdéncia do IPMT;
SERV-SOCIAL-IPMT — Servico Social do IPMT

PROT-IPMT — Protocoloco do IPMR

5. ATENDIMENTO PRESENCIAL
= Recepcionar o segurado;
= Esclarecer davidas;

= Verificar a demanda para atendimento.
5.1. ATENDIMENTO PARA RECADASTRAMENTO OU PROVA DE VIDA

* Recepcionar o segurado;

* Realizar o recadastramento e registrar foto via celular do Instituto para prova de vida;

« Verificar se segurado j& possui senha, se ndo, configurar a senha eletrénica do segurado;
« Executar a assinatura eletronica e pedir para o segurado digitar a senha configurada ap6s
conferir as informacoes;

 Emitir declaragéo de realizacdo do recadastramento e entregar para o segurado;
5.2. ATENDIMENTO PARA SIMULAQAO DE BENEFICIOS

« O atendimento da GE-PREV-IPMT recepciona os segurados e interessados, identificando
a pessoa, o vinculo e a idade;

+*Os segurados sdo encaminhados a um(a) servidor(a) especialista do setor da GE-PREV-
IPMT, que orienta 0s mesmos quanto ao pedido formulado;

«Explicar o resultado da simulagdo do beneficio ao interessado;

«Imprimir a simulacdo de beneficio que demonstra as regras e o célculo, em seguida

entregar ao segurado;
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« O segurado é informado que devera requerer o beneficio em seu 6rgao de origem, visto

que todos os processos de aposentadoria, exceto por incapacidade permanente, sdo

iniciados nos respectivos 0rgaos.

5.3. ATENDIMENTO PARA APOSENTADORIAS VOLUNTARIAS, ESPECIAIS
E COMPULSORIAS

« O atendimento da GE-PREV-IPMT recepciona os segurados e interessados, identificando
a pessoa, o vinculo e a idade;

« Os segurados sdo encaminhados a um(a) servidor(a) especialista do setor da GE-PREV-
IPMT, que emite simulacdo de aposentadoria que demonstra as regras e o calculo de
aposentadoria, em seguida entrega ao segurado;

« O segurado é informado que devera requerer o beneficio em seu érgdo de origem, visto
que todos os processos de aposentadoria, exceto por incapacidade permanente, sao

iniciados nos respectivos 0rgaos.

5.4. ATENDIMENTO PARA PENSAO POR MORTE

« O Servico Social do IPMT recepciona os dependentes, onde serdo acolhidos e receberdo
atendimento multiprofissional,

« Os segurados e interessados serdo informados sobre a documentacdo necessaria para
iniciar o processo e deverdo assinar as declaragdes exigidas;

 Os segurados e interessados sdo encaminhados ao protocolo abrir e anexar 0s

documentos necessarios para tramitagdo do processo.

6. ATENDIMENTO REMOTO:
6.1. VIATELEFONE
O atendimento telefénico € um canal direto entre os servidores ativos, aposentados e
pensionistas, e séo ofertados os seguintes servigos:
« Tiradavidas;
 Orientagdes Previdenciérias;
» Tramitacdo de processos;
+ Redirecionamento para o canal do IPMT no WhatsApp;

+ Outras demandas requeridas.
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6.2. VIAWHATSAPP

O WhatsApp otimiza o atendimento ao publico agilizando as entregas dos servicos

demandados pelos servidores ativos, aposentados e pensionistas, tais como:

« Copia de contracheques;

« Tira duvidas;

* OrientacOes Previdenciarias;

+ Tramitag&o de processos;

+ Envio de Comunicados aos Aposentados e Pensionistas;

+ Outras demandas requeridas.

6.3. PORTAL DO SEGURADO E APLICATIVO MEU RPPS

No portal do segurado e no aplicativo meu RPPS tem a disponibilizacdo de
diversos servigos para aposentados e pensionistas, tais como:
 Cdpia de contracheques;
+ Atualizacdo Cadastral;
« Acompanhamento de processos;
+ Envio de Comunicados aos Aposentados e Pensionistas;

* Prova de Vida

7. AVALIACAO DOS SERVICOS

Um link para a pesquisa de satisfacéo ¢é disponibilizado presencialmente ou via WhatsApp.
Se o0 segurado ndo puder realizar a avaliacdo do atendimento presencial, sera utilizado o celular
do Instituto.

A pesquisa coleta opinides, percepcbes e feedback dos segurados ou usuarios sobre a
qualidade do servico prestado. O principal objetivo € avaliar se as expectativas dos usuarios
estdo sendo atendidas e identificar areas para melhorias. Essas pesquisas ajudam as instituicdes
publicas a medir a eficiéncia e eficacia dos servicos, alem de promover transparéncia e prestacao

de contas a populacéo.
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8. MAPA DOS ATENDIMENTOS:
8.1 ATENDIMENTO PRESENCIAL

Teresina
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8.2 ATENDIMENTO REMOTO
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