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MENSAGEM DA DIRETORA-PRESIDENTE

O atendimento ao servidor € um dos pilares mais importantes da
missao do Instituto de Previdéncia dos Servidores do Distrito
Federal (IPREV-DF).

Com o objetivo de aprimorar continuamente a qualidade dos
NOSSOS Servicos, apresentamos o Manual de Atendimento, uma
ferramenta estratégica que orienta e padroniza Nossos
procedimentos, garantindo eficiéncia, transparéncia e acolhimento
em cada atendimento realizado.

Este material reflete o nosso compromisso com a exceléncia, com o
respeito ao segurado e com a modernizagao continua das praticas
de gestao publica.

Seguiremos firmes no propodsito de oferecer um atendimento cada
vez mais humanizado, responsavel e eficiente, em consonancia
com OS principios éticos e institucionais qgue norteiam o lprev-DF.

Raqguel Galvao Rodrigues da Silva
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APRESENTACAO

A Diretoria de Previdéncia, responsavel pela concessao e gestao das
aposentadorias e pensdes no Instituto de Previdéncia dos Servidores do
Distrito Federal (lprev-DF), elaborou este Manual de Atendimento com o
proposito de padronizar e orientar as atividades de atendimento aos
segurados. O principal objetivo é garantir qualidade, eficiéncia e
transparéncia nos servicos prestados pela unidade de atendimento,
especialmente no que se refere aos procedimentos de autuacao de
processos nho SEl para os diversos requerimentos e processos

administrativos dos segurados.

r

Este manual é uma ferramenta Indispensavel para servidores e
colaboradores, oferecendo diretrizes claras sobre normas, procedimentos e
condutas que devem ser seguidas no atendimento diario. Com ele,
buscamos proporcionar uma experiéncia uniforme e satisfatéria aos

segurados, sempre alinhada as melhores praticas de atendimento publico
e as diretrizes institucionais.

Além disso, o manual enfatiza a importancia de uma postura ética e
profissional, reforcando o compromisso do lprev-DF com o bem-estar dos
segurados. E importante destacar que este documento estd em constante
evolucao, o que exige sua atualizacao permanente, tanto em funcao de
alteracbes normativas quanto na busca pela racionalizacao e
modernizacao dos procedimentos e rotinas.

PUBLICO ALVO

Servidores e colaboradores do Instituto de Previdéncia dos Servidores do
Distrito Federal (lprev-DF) que atuam diretamente na unidade de
atendimento aos segurados. Isso Inclui profissionais responsaveis pela
recepcao, analise e processamento dos requerimentos € pProcessos
administrativos dos segurados, bem como aqueles que realizam a
autuacao de documentos no SEl e garantem a execucao das rotinas de
atendimento conforme as diretrizes institucionais.
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REGULAMENTACAO UTILIZADA

. Lel Organica do Distrito Federal

. Lei Complementar n° 769/2008 (Reorganiza e unifica o Regime Prdéprio de
Previdéncia Social do Distrito Federal - RPPS/DF e da outras providéncias.)

. Lei Complementar n° 840/2011 (Dispde sobre o regime juridico dos servidores
publicos civis do Distrito Federal, das autarquias e das fundacdes publicas
distritais.)

. Decreto n° 37.297/2016 (Aprova, no ambito da Administracao Publica Direta e
Indireta do Distrito Federal, o Cédigo de Conduta da Alta Administracao, o
Cédigo de Etica dos Servidores e Empregados Publicos Civis do Poder
Executivo e institui as Comissdes de Etica do Poder Executivo do Distrito
Federal e da outras providéncias.

. Portaria n° 34/2024 - Iprev-DF (Aprova o Cédigo de Etica e Conduta dos
Servidores do Instituto de Previdéncia dos Servidores do Distrito Federal)

. Lei n°® 6.519/2020 (Cédigo de Defesa dos Usuarios de Servicos Publicos do DF)

. Lei n°®13.709/2018 (Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais - LGPD)
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SISTEMAS DE ATENDIMENTO

SISTEMA DE GERENCIAMENTO DE ATENDIMENTO (SGA)

O sistema de gerenciamento de atendimentos € um sistema desenvolvido pela
DATAPREYV, baseado em tecnhologias de software livre e de cédigo aberto e
oferece o controle de filas de atendimento através de emissao de senhas e

chamada nos painéis.

ACESSO AO SISTEMA SGA

O atendente deve acessar o endereco do sistema http://10.212.0.15/public

Entrar com o nome de usuario
e senha cadastrado

'SGA

Nome Usuario

Senha

Figura 1 - Tela de Login do sistema SGA
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ApOs 0 acesso, clicar

na opc¢ao “Atendimento”

novo

”’ SGA

Bem-vindo, oy

Novo SGA, Sistema de Gerenciamento de Atendimento baseado em web, de codigo aberto e

gratuito.

Unidade

Visualize abaixo os modulos disponiveis para a sua unidade

3 | =

Atendimento Monitor Triagem Configuracao

—

Figura 2 - Tela inicial do sistema SGA

O Atendente deve definir o guiché que esta

lotado e aguardar senhas a serem atendidas,
gue aparecerao no campo “Minha Fila”

novo

. ” SGA Atendimento - Global = X

| Atendimento

Efetue o atendimento as senhas distribuidas dos servicos que vocé atende

Guiché

6

=

Chamar proximo

Alterar

Minha fila ( Todos):

8 P722 p723

© Habilitar notificagio

Q Consultar senha

Figura 3 - Tela inicial de Atendimento no sistema SGA
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SISTEMA DE AGENDAMENTO (AGENDA-DF)

O Agenda-DF é um sistema dedicado ao agendamento de visitas em
diferentes postos de servicos do DF, mantido pela Secretaria de Economia do

Distrito Federal.

Para acessar o sistema é necessario ter cadastro no sistema GOV.BR (Governo
Federal) ou OUV-DF (Ouvidoria do Distrito Federal).

ACESSO AO SISTEMA AGENDA-DF

O Atendente deve entrar no site

www.agenda.df.gov.br

................................... - :r;!;‘_r} g‘m

o

equentes |

Servi¢co de Agendamentos do Distrito Federal

Seja bem-vindo

Este sistema é dedicado ao agendamento de visitas em diferentes postos de servicos do DF. Abaixo estédo listadas todas as empresas/drgaos que oferecem algum
servi¢o no sistema. Primeiro, selecione uma delas.

_®
o g o A
-ﬁ # 5 B oA L AN h.‘l’.':rliﬂ GDF
IUSTIC. A FEDER AL ﬁHLE?ll'JuanlbI‘nﬁ
Justica Federal Fundacao Hemocentro de Secretaria de Estado da Mulher
Brasilia SMDF
]
— L -
IPREV DF A — oo
H"""-.._..-—-'" _.',T-"_
Instituto de Previdéncia dos Secretaria de Estado de Saude Servigo Veterinario Publico
Servidores do Distrito Federal do Distrito Federal (HVEP)
IPREV DF SES-DF SEPAN
p——ae e

Entrar na area do Iprev-DF e clicar no botao
“entrar” no canto superior direito.

Figura 4 - Tela inicial do Sistema Agenda-DF
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Escolha o servico que deseja atendimento

Agenda DF

T

— lI||| i :i.!:.;.-_ru_'_l.:u.. -'_,_L . ‘:r_. e q!-.:ll;l _‘-:_-‘ -;_r_-‘- ':.r'.r-.-' :—-“E
i'i ﬁh :i L i :I-i' o | ll"i'l
== 5% e ,_:‘-—rn--."-:_'* .l:-.-':-h.'ll._ =

A& Home [ IFKEV DF

Instituto de Previdéncia dos Servidores do Distrito Federal - IPREV DF

Nessa etapa, voce esta visualizando todos os servigos prestados pela organizagao selecionada. Selecione o servico desejado.

Pensao + Auxilio
Funeral

Beneficios devido a familia do ex-
servidor aposentado falecido

[ -

Isencdo de Imposto
de Renda Retido na
Fonte da Pessoa
Fisica (IRRF)

Beneficio concedido a aposentados
e pensionistas portadores de
doencas graves

Figura 5 - Tela inicial do posto do Iprev-DF no Agenda-DF

Entrar no sistema usando o “gov.br” ou
com senha cadastrada no Participa-DF.

e
H Agenda DF

Autenticacao

( Entrar com govlor )

Parti
cipaDF

Utilize seu CPF e sua senha do sistema Participa DF para

acessar o sistema,

+—

Figura 6 - Tela de acesso ao sistema do Agenda-DF
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CONFIRMACAO DE
AGENDAMENTOS DO DIA

atendente deve entrar novamente

Nno campo do Iprev-DF

(Figura 5 - Tela inicial do posto do Iprev-DF no Agenda-DF)

Instituto de Previdéncia dos Servidores do Distrito Federal - IPREV DF

Nessa etapa, vocé estd visualizando todos o5 servicos prestados pela organizagdo selecionada, Selecione o servigo desejado.

Pensdo + Auxilio Funeral Isen¢do de Imposto de Renda Retido na Fonte
da Pessoa Fisica (IRRF)

devido a familia do ex-senvidor aposentado falecido

Beneficio concedido a aposentados e pensionistas portadores de
doencas graves

Governo do Distrito Federal
E Telefone: 156

Clicar no menu superior do site na op¢ao
“Agendamento” e depois na opc¢ao “Por Periodo”.

Figura 7 - Tela inicial do posto do Iprev-DF apds acesso ao sistema

Verificar os atendimentos que tem
durante o dia agendados.

Agenda DF

T

Agendamentos
« » quarta-feira, 30 de outubro de 2024

Vocé esta visualizando todos os agendamentos realizados para os postos que |h2 foi designado.

@ Agendado @ Atendido @ Ausente @ Cancelado O Pendente

CPF Nome Estado Posto Data Inicio Data Fim

p00.000.000-¢ Nome do cidadat Todos : Nome do postc 30/10/2024 o 30/10/2024 0

Agendados: ) Atendidos: )
Cancelados pelo posto: ﬂ Cancelados pelo cidad3o: ﬂ
Ausentes: [} Pendentes: [§)
Total de agendamentos Total de agendamentos
pelo cidaddo: ) pelo call center:
Total de agendamentos:
[] Selecionar Todos Mensagem para enviar aos usudario [] CANCELAR AGENDAMENTOS
Resultades por pigna ” % o [ - > 3 Total de 3 registro(s) - Exibindo 1 até 3
IR T e— IPREV DF Observagdes
e e ] IPREV/DF Sem observacbes.

Pensdo + Auxilio Funeral

Figura 8 - Tela com os agendamentos do dia

MANUAL DE PROCEDIMENTOS DE ATENDIMENTO IPREV-DF



ABERTURA DE VAGAS
PARA AGENDAMENTO

O atendente que tiver o perfil de administrador

de posto apds efetuar o acesso ao sistema

clicar no botao do Iprev-DF devera clicar no botao
“Postos” e depois em “lprev-DF”

Instituto de Previdéncia dos Servidores do Distrito Federal - IPREV DF

Nessa =1apa, voce estd visualizando 1odos os servigos prestados pela organizacgao selecionada. Selecione o servico desejado.

e L el
<= Adicionar Posto

Pensdo + Auxilio Funeral Isencdo de Imposto de IPREV/DF
Renda Retido na Fonte da

Beneficios devido a familia do ex-servidor Pessoa FiSiCEI “RRF}
aposentado falecido -

Beneficio concedido a aposentados e

pensionistas portadores de doengas graves

ﬂ Governo do Distrito Federal

Telefone: 156

Figura 9 - Tela inicial do posto do Iprev-DF para edicao
de vagas de agendamento

O atendente deve clicar na aba “Servicos” e para
cada servico em “Editar Quantidade de Vagas”

# Home |/ IPREVDF |/ Administracio IPREV/DF

Instituto de Previdéncia dos Servidores do Distrito Federal - IPREV DF
IPREV/DF

o ADICIOMAR ADMIMISTRADDR | o ADICIONAR RECEPCIONISTA || sm ADICIOMAR cALLCENTER | [# eomamposte | € pesamvam posTo

o Pensdo + Auxilio Funeral

] Isencdo de Imposto de Renda Retido na Fonte da Pessoa Fisica (IRRF)

E Governo do Distrito Federal

Telefone: 156

Figura 10 - Tela de administracao do posto para edicao de
vagas por servico
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Logo apods, o atendente deve colocar a guantidade de
vagas disponiveis em cada horario e clicar em salvar

A
H Agenda DF

T

& Home | IPREVDF / Administrac3o IPREV/DF Pensdo + Auxilio Funeral [ Preenchimento de Escala

Preenchimento de Escala

Informe abaixo o nimero de atendimentos disponiveis para cada horério.

¢« » quarta-feira, 30 de outubro de 2024

L} o]
0900 0 agendamento(s) marcadols)
10:00 1 agendamento(s) marcado(s)
11:00 0 agendamento(s) marcado(s)
12:00 0 agendamento(s) marcadols)
13:00 0 agendamento(s) marcado(s)
14:00 0 agendamento(s) marcadols)
15:00 1 agendamento(s) marcado(s)
16:00 0 agendamento(s) marcadols)
1700 0 agendamento(s) marcadols)

Figura 11 - Tela de abertura de vagas por servico

MANUAL DE PROCEDIMENTOS DE ATENDIMENTO
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replicar
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ATENDIMENTOS PRESENCIAIS

INICIO DO ATENDIMENTO

No momento em que aparecer senhas na fila, o atendente deve apertar no
botao “Chamar Proximo”.

A senha sera chamada no alto-falante e o segurado devera dirigir-se ao
guiché indicado para atendimento. Caso nao compareca, o atendente
deve chamar novamente mais duas vezes, caso hao comparec¢a, marcar na
opc¢ao de "“nao compareceu’.

Entrar com o nome de usuario

e senha cadastrado

novo

(¥ SGA Atendimento ~ Global - 4

| Atendimento

Efetue o atendimento as senhas distribuidas dos servicos que vocé atende

Guiché Atendimento

1 0 Senha|Bilhete N725
Servico 1-Normal

Alterar Prioridade Normal

Nome

s ‘ O

| o
Chamar novamente Iniciar atendimento | Nao compareceu

8

Minha fila ( Todos):

c& Fila vazia

Q. Consultar senha

Figura 12 - Tela de inicio de Atendimento

Caso o segurado compareca, o atendente deve clicar no botao “Iniciar
Atendimento”. O atendente verificara a demanda e qual o tipo de
atendimento a ser prestado de acordo com o item Erro! Fonte de
referéncia nao encontrada. (Erro! Fonte de referéncia nao encontrada.)
que possui um rol exemplificativo de servicos.

MANUAL DE PROCEDIMENTOS DE ATENDIMENTO IPREV-DF
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PROCEDIMENTOS
DE ATENDIMENTO

F

O atendente, deve verificar se informacao/orientacdo é referente aos
servicos do Iprev-DF, em caso positivo, providenciar, desde logo, o0s
esclarecimentos requeridos.

Para todo e qualquer tipo de atendimento, o atendente deve solicitar a
documentacao comprobatéria de Iidentificacao e procuracdes para
representacao quando for o caso.

Caso necessario, serao formalizados por meio de processos administrativos
no “SEI” requerimentos de informacdes ou procedimentos a outros
setores deste Instituto.

Para i1sso, o atendente deve verificar os documentos necessarios para
autuacao de cada servico.

Se a informacédo/orientacdo solicitada pelo segurado nao for de
competéncia do lprev-DF, o atendente deve informa-lo e orientar sobre
qual érgao procurar para ter sua solicitacao atendida.

ORIENTACOES SOBRE
O ATENDIMENTO

ABERTURA DO ATENDIMENTO

O atendente deve se apresentar, passando-lhe uma boa impressao através
de um sorriso. Demonstrar interesse pela presenca, disposicao e empatia
para prestar-lhe o atendimento com eficiéncia, respeito, urbanidade e
cortesia.

Sugestao de uma saudacao cordial (Ex. “Bom dia!”", “Boa tarde!”, ..)
acompanhado da apresentacao pessoal.

MANUAL DE PROCEDIMENTOS DE ATENDIMENTO IPREV-DF

15



SONDAGEM

Nessa etapa, o atendente deve identificar o que o segurado precisa, por
que ele busca o atendimento, para 1sso, sugere-se que peca permissao

para fazer algumas perguntas que poderao ajudar a conduzir e
demonstrar maior confianca no atendimento.

PARCERIA

Nesta fase, o atendente deve deixar o segurado a vontade para procurar
esclarecer qualquer outra duvida, deixe claro a estrutura de apoio
oferecida pelo Instituto e aproveite para passar uma boa imagem dele.

FORMALIZACAO
DE PROCESSOS

O atendente deve conferir a documentacao do requerente (segurado,
aposentado, pensionista, ex-segurado, esposala), companheiro(a),
dependente menor/maior invalido (a)), bem como do Representante Legal
(procuracao, termo de Inventariante, curatela ou tutela), quando o
requerente estiver sendo representado por terceiros, averiguando se a
mesma se encontra em conformidade com os documentos exigidos nos
mManuais ou publicacdes do instituto.

Deve solicitar o preenchimento do requerimento de acordo com a
solicitacao demandada.

Apos a formalizacao do processo, os documentos devem ser digitalizados
e Inseridos no sistema "SEI!. O atendente deve entao informar ao
segurado o0 numero do processo gerado e disponibiliza-lo para
acompanhamento em um e-mail cadastrado pelo periodo de 365 dias.

Os documentos externos digitalizados devem ser autenticados no “SEI!
pelo atendente e encaminhados ao setor competente.

MANUAL DE PROCEDIMENTOS DE ATENDIMENTO IPREV-DF
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ESCALONAMENTO DE DUVIDAS
E CONSULTAS TECNICAS

Os atendentes gue realizam o primeiro atendimento aos segurados sao
responsaveis por esclarecer duvidas Iniciais e orientar os segurados de
acordo com as informacdes disponiveis. No entanto, para garantir a
qualidade do atendimento e a resolucao completa das demandas, é
necessario que, em alguns casos, os atendentes facam contato com

servidores das areas técnicas.

Sempre gue o atendimento requerer esclarecimentos mais detalhados, ou
quando surgir a necessidade de fornecer informacdes especificas nao
abrangidas pelo escopo do primeiro atendimento, o atendente deve
acionar um servidor especialista da area correspondente. O especialista
auxiliara no esclarecimento de duvidas adicionais e na conclusao do
atendimento, garantindo uma resposta precisa e completa ao
beneficiario.

Este procedimento visa assegurar gue os segurados recebam o suporte
adequado e que todas as suas demandas sejam tratadas de maneira
eficiente e resolutiva.

MANUAL DE PROCEDIMENTOS DE ATENDIMENTO IPREV-DF
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FINALIZACAO DO ATENDIMENTO

Apos a finalizacao do atendimento, o atendente deve registrar qual o
servico fol realizado no caso correspondente e concluir o atendimento no
sistema SGA por meio do icone “Encerrar atendimento”.

NOVO

(¥ .
he;-j"_i SGA Atendimento ~ Global ~ -

- Atendimento

Efetue o atendimento as senhas distribuidas dos servigos que voce atende

Servicos disponiveis Servicos realizados

;;  g | » 1-Normal s
| _ o Acerto de Contas
g ¢ Alteracao de Cadastro azy

¢ Auxilio Funeral

e (Certidao de Tempo

Insalubre

¢ Certidao de Tempode

Contribuigao

¢ Consignacao (]

Copias de processas Redirecionar atendimento ao
Declaragoes encerrar

Diligéncia

Emissdo de =N
contracheque -

Encerrar atendimento

o
o
o
o

Minha fila ( Todos):

2  Figvazia

Q. Consultar senha ﬂ Hﬂ:nilitarnutlﬁmgﬁl}

Figura 13 - Tela de encerramento do atendimento

MANUAL DE PROCEDIMENTOS DE ATENDIMENTO IPREV-DF



PROCESSOS DE
ATENDIMENTO EM GERAL

REQUERIMENTO DE PENSAO POR MORTE

DOCUMENTOS NECESSARIOS PARA ABERTURA DO PROCESSO

DE PENSAO POR MORTE

Além da documentacao pessoal de Iidentificacao do requerente, os
documentos exigidos para a abertura de um processo de pensao por
morte estao descritos no Manual de Instrucao Processual de Pensdes do
Instituto de Previdéncia dos Servidores do Distrito Federal (lprev-DF). E
essenclal que todos os documentos sejam apresentados corretamente
para garantir o bom andamento do processo.

ENCAMINHAMENTO A COORDENACAO DE RECONHECIMENTO
DE DIREITOS

ApOs a instrucao do processo pela Geréncia de Atendimento ao Segurado,
O processo € encaminhado a Coordenacao de Reconhecimento de Direitos
para analise técnica.

REQUERIMENTO DE
REVISAO DE APOSENTADORIA

DOCUMENTOS NECESSARIOS PARA ABERTURA DO PROCESSO
DE REVISAO DE APOSENTADORIA

Além da documentacao pessoal de identificacao do requerente, os
documentos necessarios para a abertura do processo de revisao de
aposentadoria estao detalhados no Manual de Instrucao Processual de

Aposentadorias do Instituto de Previdéncia dos Servidores do Distrito
Federal (lprev-DF).
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ENCAMINHAMENTO A COORDENACAO DE
RECONHECIMENTO DE DIREITOS

ApOs a instrucao do processo pela Geréncia de Atendimento ao Segurado,
o0 atendente encaminha o processo a Coordenacao de Reconhecimento de
Direitos para analise técnica.

REQUERIMENTO DE REVERSAO
DE APOSENTADORIA

DOCUMENTOS NECESSARIOS PARA ABERTURA DO PROCESSO
DE REVISAO DE APOSENTADORIA

Além da documentacao pessoal de identificacao do requerente, os
documentos exigidos para a abertura do processo de reversao de
aposentadoria estao detalhados no Manual de Instrucao Processual de

Aposentadorias do Instituto de Previdéncia dos Servidores do Distrito
Federal (lprev-DF).

ENCAMINHAMENTO A COORDENACAO DE
RECONHECIMENTO DE DIREITOS

Apds a iInstrucao do processo, o atendente encaminha o processo a
Coordenacao de Reconhecimento de Direitos para analise técnica do
pedido de reversao de aposentadoria.
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ISENCAO DE IMPOSTO DE RENDA

DOCUMENTOS NECESSARIOS

Além da documentacao pessoal de identificacao do requerente,

para solicitar aisencao de Imposto de renda, os seguintes
documentos devem ser apresentados:

- Exames e Laudo Médico Atualizado: Laudo emitido por
profissional habilitado, contendo a descricao da condicao de

saude que justifique a isencao, conforme previsto na legislacao.

ENCAMINHAMENTO A GERENCIA
DE ACERTOS FINANCEIROS (GEAFI)

ApOs a instrucao, o atendente encaminha o processo a Geréncia
de Acertos Financeiros (GEAFI), que realizard o acompanhamento

da analise técnica junto ao setor competente de avaliacao de
pericias médicas.

AUXILIO FUNERAL

DOCUMENTOS NECESSARIOS

Além da documentacao pessoal de identificacao do requerente,

para solicitar o auxilio funeral, os seguintes documentos devem ser
apresentados:

. Certiddo de Obito: Documento oficial comprovando o
falecimento.

- Notas Fiscais Referente ao Sepultamento: Comprovantes de
despesas relacionadas ao funeral.

- Dados Bancarios: Informacdes bancarias para o depdsito do
valor referente ao auxilio.

MANUAL DE PROCEDIMENTOS DE ATENDIMENTO IPREV-DF
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ENCAMINHAMENTO A GERENCIA
DE ACERTOS FINANCEIROS (GEAFI)

ApOs a instrucao, o atendente encaminha o processo a Geréncia de
Acertos Financeiros (GEAFI) para analise da documentacao
apresentada para o auxilio funeral.

INFORMACAO DE OBITO

DOCUMENTOS NECESSARIOS

Além da documentacao pessoal de identificacao do requerente,
para informar um obito, os seguintes documentos devem ser
apresentados:

. Certiddo de Obito: Documento oficial comprovando o
falecimento.

Encaminhamento a Geréncia
de Acertos Financeiros (GEAFI)

ApOs a Instrucao, o atendente encaminha o processo a Geréncia de
Acertos Financeiros (GEAFI) para registro da informacao de dbito.
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ALTERACOES DE
DADOS CADASTRAIS

DOCUMENTOS NECESSARIOS

Além da documentacao pessoal de identificacao do requerente,
para solicitar a alteracaode dados cadastrais, os seguintes
documentos devem ser apresentados:

. Comprovante da Alteracao: Documento original ou coépia
autenticada por cartdrio, que comprove a alteracao do dado
cadastral a ser modificado (ex: certiddao de casamento,
comprovante de endereco, etc.).

- E-mall: nos casos de cadastro ou atualizacao de para solicitacao
de nova senha no portal do servidor.

ENCAMINHAMENTO A UNIDADE COMPETENTE
PARA ALTERACAO DOS DADOS

Se a alteracao nao puder ser realizada diretamente, o processo sera
encaminhado a Geréncia da Folha de Aposentadorias (GEFAP) ou a
Geréncia da Folha de Pensoes (GEFPE) na Coordenacao de
Gerenciamento do Pagamento de Beneficios (COGEB) para efetuar
a alteracao cadastral.

FICHAS FINANCEIRAS

DOCUMENTOS NECESSARIOS

Para solicitar fichas financeiras, € necessario apenas a identificacao
do requerente.
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ENCAMINHAMENTO A GERENCIA DA FOLHA DE
APOSENTADORIAS OU GERENCIA DA FOLHA DE PENSOES

ApOs a Instrucao, o processo € encaminhado a Geréncia da Folha de
Aposentadorias (GEFAP) ou a Geréncia da Folha de Pensdes (GEFPE)
para solicitacao das fichas financeiras em microfilmagem,
disponivels no arquivo central do érgao de origem.

COMPROVANTE DE RENDIMENTOS

DOCUMENTOS NECESSARIOS

Para solicitar um comprovante de rendimentos, € necessario
apenas a identificacao do requerente.

EMISSAO E ENTREGA DO COMPROVANTE
DE RENDIMENTOS

Caso necessario, apos a instrucao do processo, a Geréncia de
Atendimento ao Segurado retira o comprovante de rendimentos

no sistema e o inclul no processo.

« Entrega ao Requerente: Caso o atendimento seja presencial, uma
via Impressa do comprovante sera entregue diretamente ao
beneficiario. Caso contrario, o comprovante sera Iincluido no
processo no “SEI!" e disponibilizado eletronicamente.
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SOLICITACAO DE COPIA DE PROCESSO

DOCUMENTOS NECESSARIOS

Para solicitar a copia de um processo, € necessario apenas a identificacao
do requerente.

ENCAMINHAMENTO A UNIDADE COMPETENTE

ApOs a Instrucao, o processo € enviado a unidade onde o processo esta
argquivado.

DECLARACOES DIVERSAS

DOCUMENTOS NECESSARIOS

Para solicitar declaracdes diversas, € necessario apenas a identificacao
do requerente.

EMISSAO DA DECLARACAQO PELA GERENCIA DE ATENDIMENTO
AO SEGURADO

Se todas as informacodes necessarias estiverem disponiveis no momento do

atendimento, a Geréncia de Atendimento ao Segurado confecciona a
declaracao solicitada.

- Entrega ao Requerente: A declaracao é disponibilizada eletronicamente

por e-mail ao requerente e, caso solicitado, uma via impressa assinada
digitalmente pode ser entregue.

ENCAMINHAMENTO A UNIDADE COMPETENTE

Caso a Geréncia de Atendimento ao Segurado nao disponha das
InNformacoes precisas para a confeccao da declaracao no momento do

F

atendimento, o processo € encaminhado ao setor competente para
emissao da declaracao.
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MAPEAMENTO DO PROCESSO DE
ATENDIMENTOS PRESENCIAIS

Figura 14 - Mapeamento do Fluxo de Atendimento Presencial
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