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1. DISPOSICAO GERAL

1.1 Apresentacao

O presente Manual destina-se ao uso institucional do IPRESP, com o objetivo principal de
aprimorar e padronizar 0s processos de trabalho e os instrumentos de controle interno. Seu
propdsito € uniformizar os procedimentos de atendimento ao publico do IPRESP, funcionando
como um instrumento auxiliar no cumprimento das atribuic6es, além de servir como fonte de
orientacdo e contribuir para o fortalecimento do controle interno.

Este manual, no entanto, ndo esgota o tema. Pelo contrério, ele representa o ponto de partida
para a aplicacdo prética no cotidiano, sendo constantemente enriquecido pelas criticas e
sugestdes de melhoria de toda a equipe. Para cumprir seus objetivos de forma eficaz, devera
ser regularmente atualizado e aprimorado, acompanhando a evolugdo das atividades
desenvolvidas, das técnicas de auditoria/inspe¢do e da gestdo publica municipal.

1.2 Objetivo Geral

O objetivo geral deste manual ¢é estabelecer diretrizes e procedimentos padronizados para o
atendimento ao publico no IPRESP, abrangendo tanto o atendimento telefénico quanto o
presencial, incluindo informacdes, orientacfes, simulacdes de aposentadoria e protocolos em
geral, bem como os procedimentos relativos a Ouvidoria.

1.3 Objetivo Especifico

O objetivo especifico deste manual é padronizar e aprimorar os procedimentos de atendimento
ao publico no IPRESP, garantindo a eficiéncia e qualidade nos processos de atendimento
telefénico e presencial, incluindo a prestacdo de informacdes, orientacbes, simulacGes de
aposentadoria, protocolos em geral e o funcionamento da Ouvidoria. Além disso, busca
assegurar que as praticas sejam constantemente atualizadas e ajustadas, com base em feedbacks
e sugestdes da equipe, para fortalecer o controle interno e otimizar o cumprimento das
atribuigdes institucionais.
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2. PROCESSOS

No presente item, enfatizamos os procedimentos que devem ser cumpridos com rigor pelo
IPRESP.

2.1 Atendimento Telefénico

Através deste canal, o IPRESP busca garantir o acesso facil e agil aos servigos oferecidos, além
de proporcionar uma experiéncia satisfatoria para os servidores que necessitam de orientacdes
ou esclarecimentos sobre assuntos relacionados a previdéncia.

I. Inicio do Atendimento via Telefone ou WhatsApp
O atendimento inicia-se pelo canal de comunicacéo escolhido pelo usuario, seja telefone ou
WhatsApp, garantindo que o primeiro contato seja cordial e receptivo.

Il. Coleta de Informacdes
E essencial colher informac6es detalhadas sobre a solicitacdo do usuéario, a fim de entender
claramente o que esta sendo pedido, para que o atendimento seja direcionado de forma eficaz.

[11. Inicio do Atendimento
Apds a coleta de informacdes, inicia-se o atendimento propriamente dito, buscando sempre
fornecer respostas claras e objetivas conforme a demanda apresentada.

IV. Verificacdo da Necessidade de Contato com Outro Setor
Caso seja necessario, 0 atendente devera avaliar a necessidade de acionar outro setor para
esclarecer a solicitacdo do usuério ou fornecer informacdes adicionais.

V. Contato com o Setor Responsavel (se necessario)

Se o contato com outro setor for imprescindivel, o atendente deve repassar a demanda de
forma detalhada, explicando a solicitacdo e colhendo as informagdes necessérias para que
sejam transmitidas de forma clara ao usuério.

VI. Encaminhamento de Informac6es ao Usuario
O atendente fornecera as informagdes necessarias ao usuario, esclarecendo suas duvidas e
garantindo que ele tenha todas as respostas solicitadas.

VII. Finalizago e Pesquisa de Satisfacao

Ao final do atendimento, o atendente orientara o usuario a participar da pesquisa de
satisfacdo, permitindo que a instituicdo avalie a qualidade do atendimento e identifique
possiveis melhorias.
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2.2 Atendimento Presencial

O atendimento presencial no Instituto de Previdéncia dos Servidores Publicos (IPRESP) é uma
das principais formas de interacdo direta com os usuarios, permitindo que questdes e demandas
sejam resolvidas de maneira mais personalizada e eficaz. Esse tipo de atendimento oferece a
oportunidade de esclarecer davidas, fornecer orientacfes detalhadas, realizar simulacfes de
aposentadoria e formalizar protocolos, entre outros servigos.

2.2.1 Informacdes e Orientagdes

. Inicio
O processo comega com a chegada do usuario para o atendimento presencial.

I1. Solicitar Documento de Identificacdo do Usuario
O atendente solicita ao usuario um documento de identificacdo valido para iniciar o
atendimento.

I1l. Perguntar e Verificar a Informacéo Desejada
O atendente questiona o usuario sobre a informacdo ou servico que ele necessita, verificando
a natureza da solicitacéo.

IV. A Informacao é Referente aos Servi¢os do IPRESP?

e Sim — PassoV
e Nao — Passo VI

V. Fornecer as Informacdes e OrientacGes Requeridas
O atendente fornece ao usuario as informac6es ou orientacGes necessarias, de acordo com o
servico solicitado pelo IPRESP.
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VL. Informar o Orgéo ou Instituicio que o Usuario Devera Comparecer
Se a solicitacdo ndo for relacionada aos servicos do IPRESP, o atendente orienta 0 usuario
sobre qual 6rgédo ou instituicdo ele deve procurar.

VII. Sugerir o Preenchimento da Pesquisa de Satisfacéo
O atendente sugere que 0 usudrio participe da pesquisa de satisfacéo, contribuindo para a
melhoria do atendimento.

VIII. Finalizacéo
O atendimento é finalizado de maneira cordial e eficiente, garantindo que o usuario tenha
todas as informacdes necessarias.

2.2.2 Protocolos em Geral
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I. Inicio do Atendimento
O atendimento € iniciado assim que o usuario chega para entregar sua solicitacdo
presencialmente.

I1. Recebe Solicitagdo Presencial
O atendente recebe a solicitagdo do usuario e a documentacdo necessaria para analise.

I1l. Analisa a Documentacéao
O atendente realiza a analise inicial da documentagdo apresentada pelo usuério.

IV. Verifica se Constam os Documentos Necessarios

e Sim: Se todos 0s documentos necessarios estdo presentes, 0 processo segue para a
instrucdo processual.

o Nao: Se faltar algum documento, o atendente informa ao usuario e devolve o processo
para analise posterior.

V. Documentacao Ok
O processo prossegue com a instrucéo processual, onde o atendimento continua conforme as
regras estabelecidas.

VI. Documentacéo Incompleta
O atendente informa sobre a auséncia de algum documento, devolve 0 processo ao usuario e
0 aguarda para posterior analise.

VII. Instrucéo Processual
Inicia-se a fase de instrucdo processual, onde 0 processo seré tratado de acordo com sua
forma (fisica ou digital).

VIII. E Processo Fisico?
O atendente verifica se o processo é fisico ou digital.

« Sim: Se for digital, o processo sera encaminhado via sistema 3Prev.
o Nao: Se for fisico, 0 processo seguira para digitalizacéo.

IX. Processo Digital
Se o processo for digital, ele sera tramitado via 3Prev, o sistema apropriado para esse tipo de
documento.

X. Processo Fisico
Se o processo for fisico:

« O atendente digitaliza todos os documentos.
e Insere os documentos digitalizados no sistema de tramitacdo de processos.
e O processo é tramitado via 3Prev.
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XI. Finalizacdo
Ap0s a tramitagdo, o processo é enviado ao responsavel e segue conforme os procedimentos
internos do IPRESP.

2.2.3 Simulacéo de Aposentadoria

I. Inicio do Atendimento
O atendimento inicia-se assim que o servidor ativo chega para realizar a simulacao de
aposentadoria.

I1. Recebe os Documentos do Servidor Ativo
O atendente recebe toda a documentacdo necessaria para realizar a simulacdo de
aposentadoria do servidor ativo.

I11. Confere os Documentos
O atendente confere a documentacao apresentada para garantir que todos os documentos
exigidos estejam completos e corretos.

IV. Registra o Protocolo
O atendente registra o protocolo da solicitacdo de simulacéo de aposentadoria, criando o
numero de protocolo para acompanhamento do processo.

V. Faz a Analise da Pasta Funcional e Identificacdo das Regras Aplicaveis
O atendente analisa a pasta funcional do servidor, identificando as regras de aposentadoria
que sdo aplicaveis ao caso, conforme as normas e legislagdes vigentes.

V1. Montagem do Processo
Monta o processo com todas as informacdes e documentos necessarios para a simulacgéo,
preparando para o parecer final.
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VII. Apresenta o Parecer Resultante da Simulagéo
Apresenta ao servidor o parecer sobre a simulacdo de aposentadoria, com base na analise
realizada e nas regras identificadas.

VIII. Esclarece Eventuais Davidas
Caso o servidor tenha alguma davida, o atendente esclarece detalhadamente todas as questdes
levantadas sobre o parecer e a simulacéo.

IX. Sugerir o Preenchimento da Pesquisa de Satisfacéo
O atendente sugere que o servidor participe da pesquisa de satisfacdo, para avaliar a
qualidade do atendimento e sugerir melhorias.
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X. Finalizacéo
O atendimento é finalizado de maneira cordial, com o servidor tendo todas as informagdes
necessarias sobre a simulacdo de aposentadoria.

2.3 Ouvidoria

I. Inicio do Atendimento (Usuario Manifesta Demanda via Site do IPRESP)
O processo inicia quando o usuario manifesta sua demanda por meio do site do IPRESP.

Il. Responsével Analisa a Demanda
O responsavel pela ouvidoria analisa a solicitacdo recebida para verificar a natureza da
demanda e a consisténcia das informagdes.

I11. A Demanda é Consistente?

o Sim: Se a demanda for consistente, 0 processo segue para verificar a necessidade de
subsidios para a resposta.

« Na&o: Caso a demanda ndo seja consistente, o responsavel solicita maiores
informacdes ou orienta o usuario sobre onde registrar a demanda corretamente.

IV. Solicita Maiores Informacdes ou Orienta Onde Registrar a Demanda

Caso a demanda ndo seja consistente, o responsavel entra em contato com o usuario para
solicitar mais informagdes ou orienté-lo a registrar sua demanda corretamente em outro local,
Sse necessario.

V. . Manifestante Envia Maiores Informacdes (Se for o Caso) e Retorna a Analise
O manifestante envia as informacdes adicionais, se necessario, e 0 processo retorna para a
analise do responsavel.

VI. Necessita de Subsidios para a Resposta?

e Sim: Se for necessario subsidios, a demanda € encaminhada a area responsavel para
analise mais aprofundada e tratativa.

o Nao: Se ndo forem necessarios subsidios, o responsavel pela ouvidoria pode
encaminhar diretamente a resposta ao manifestante.

VII. Encaminha para a Area Responsavel
Se a analise inicial indicar que sdo necessarios subsidios para a resposta, a demanda é
encaminhada para a area responsavel que tem a competéncia para tratar do assunto.

VI1I. Responsavel Analisa a Demanda e Estabelece a Tratativa
A éarea responsavel analisa a demanda e define a tratativa adequada para o caso.
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IX. Enviar Resposta
Caso a tratativa envolva uma resposta ao manifestante, o responsavel pela area responsavel
envia a resposta detalhada ao usuario.

X. Finalizacéo
O processo ¢ finalizado quando a resposta é enviada ao manifestante, e a demanda é
encerrada conforme o tramite.

3. CONSIDERACOES FINAIS

Ressaltamos que o presente manual é passivel de alteracdes e adequacbes conforme as
necessidades e evolugdes da administracdo. Ele deve ser utilizado como roteiro de trabalho,
mas ndo como o Uunico meio de pesquisa ou consulta. Todos os servidores envolvidos devem
sempre observar e considerar outras legislages, regulamentos internos e normas que se
aplicam a cada caso especifico.

Além disso, é fundamental que os procedimentos descritos neste manual sejam constantemente
avaliados e aprimorados, com base nas préaticas cotidianas e nas sugestdes de melhorias da
equipe. A participacdo ativa de todos os colaboradores no processo de aprimoramento continuo
é essencial para garantir um atendimento mais eficiente, transparente e alinhado as
necessidades dos Usuérios.

O manual tem como objetivo fornecer uma orientacdo clara e objetiva, mas é importante que
todos os servidores tenham a capacidade de adaptar-se a novas situacdes e demandas,
garantindo, assim, a exceléncia nos servigos prestados ao publico.

Avenida Emanoel Pinto, n® 1962, sala 01 - Centro, Balneério Picarras - SC, CEP 88380-000
Tel (47) 3345-3286

: PARA CONFEREMCIA DO SELJ CONTEUDO ACESSE hitps:/ic.ipm.com bripe6cafShad6Tch.

™
i
(=3
=
™
<
©
«
(=}
el
o
(=}
o
@
(=3
]
o4
=
i}
[=]
[}
s
=
@
0
ES
[=]
s
(=]
£
=
m}
=
)
(&)
[=]
]
w
[t
0
w

f




BALNEARIO

PICARRAS

GOVERNO MUNICIPAL

4. ANEXO |

MAPEAMENTO ATENDIMENTO TELEFONICO

Vias de comunicagao:

Telefone
WhatsApp

INic1o s
Receber Identificar

ligagdo ou usudrio
mensagem

Coletar Informacdes
sobre a Solicitagdo

Iniciar o
atendimento

Colher
informacdes

—

Informar ao usudrio a
resposta acerca da
solicitagao

encaminhar ao

usudrio a pesquisa de
satisfagdo do

atendimento

Avenida Emanoel Pinto, n® 1962, sala 01 - Centro, Balneério Picarras - SC, CEP 88380-000
Tel (47) 3345-3286

Sl

Entrar em
contato com
Setor
responsavel

explicar a
demanda

Colher
informacdes

Informar ao usuério a
resposta acerca da
solicitagao

encaminhar ao
usudrio a pesquisa

de satisfagdo do
atendimento
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5. ANEXO I

MAPEAMENTO ATENDIMENTO
INFORMACOES E ORIENTACOES

INICIO

Fornece as
Informagoes e
Orientagdes
Requeridas

Pergunta e Verifica
a Informagao
Desejada

Solicita Documento
de Identificagao do
Usuario

Informa o Orgéo ou Sugere o
Instituigao que o preenchimento da
Usuério devera Pesquisa de
comparecer Satisfagao
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MAPEAMENTO ATENDIMENTO PROTOCOLOS
EM GERAL

INICIO

Seguir para a
Instrucéo
processual

Tramitar via
3PREV

auséncia de A,
documentagao

Verificar se

Analisar a constam os
documentacéo documentos
necessarios

Receber solicitagao
presencial

Digitalizar
documentos

Inserir documentos
no sistema 3PREV

Informar a

Tramitar processo

Aguardar o
retorno do Devolver o
documento processo

FIM
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7. ANEXO IV

MAPEAMENTO ATENDIMENTO SIMULACAQ
DE APOSENTADORIA

Receber os
documentos do
servidor ativo

Conferir os
documentos

Registrar o
protocolo de
solicitagao

Apresentar o
parecer resultante
da simulagao

Montagem do
processo

Fazer a andlise da pasta
funcional e Identificagao
das regras aplicaveis

y

Esclarecer eventuais
duvidas

Sugerir o
preenchimento da
pesquisa de

satisfagao

FIM
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8. ANEXO V

MAPEAMENTO OUVIDORIA

INICIO

Usuario manifesta
sua demanda via
Site do IPRESP

Encaminhar a area

: ) D
E consistente? responsavel

Analisar demanda

Analisar a
demanda e
estabelecer a
tratativa, se for o
caso

Usuario envia Solicitar maiores
maiores informagdes ou
informagédes, se for orientar onde
o caso registrar a demanda

Enviar resposta
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