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OBIJETIVO DO DOCUMENTO

Padronizar o atendimento prestado por telefone e WhatsApp pela Area de Seguridade do PIRAPREV aos segurados
ativos, aposentados, pensionistas, dependentes, representantes legais e demais interessados legitimados, assegurando
identificacdo adequada, orientacdo objetiva, protecdo de dados pessoais, registro das demandas que exijam
providéncia e encaminhamento ao canal formal quando necessario.

DOCUMENTOS APLICAVEIS

Constituicdo Federal, especialmente art. 40; Emenda Constitucional n® 103/2019, conforme sua aplicacdo ao RPPS
municipal; Lei Federal n2 9.717/1998 e demais normas gerais dos RPPS; Portaria MTP n2 1.467/2022 e alteracdes; Lei
Municipal n2 2.912/2017 e alteracdes; Lei Federal n? 13.709/2018 - LGPD; Manual do Pré-Gestdo RPPS vigente; e atos
normativos e procedimentos internos do PIRAPREV.

RESPONSABILIDADES

Participante Responsabilidade

Area de Seguridade / Atender pelos canais institucionais, identificar a demanda, autenticar o interessado,
Atendimento orientar, registrar solicitagdes e encaminhar ao canal formal quando necessario.
Coordenadoria Administrativa Supervisionar o uso dos canais, padronizar respostas e acompanhar ocorréncias e
e de Seguridade demandas pendentes.
DRH / Org3o de origem Fornecer informagdes funcionais quando solicitado.

Atuar nas demandas que dependam de analise juridica ou avaliagdo técnica

Assessoria Juridica / Pericia -
especializada.

Superintendéncia /

. Adotar as providéncias decisdrias e institucionais de sua competéncia.
autoridade competente
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Instituto de Previdéncia dos Servidores Publicos
do Municipio de Piracaia — PIRAPREV

DETALHAMENTO DO PROCESSO

Atender a chamada ou mensagem no canal

Receber a Seguridade / . . .
Solicitacio Atendimento institucional, identificar o assunto e apresentar o
¢ PIRAPREV no WhatsApp.
. . Solicitar somente os dados necessarios e aplicar
Identificar o Seguridade / L , o n
. autenticagdo compativel com a sensibilidade da
Interessado Atendimento . ~
informacao.
e . Classificar como informacao, orientagao,
Classificar a Seguridade / .
. acompanhamento, agendamento, envio de documentos
Demanda Atendimento L
ou demanda sujeita a protocolo.
Prestar Responder com informagdes vigentes e linguagem
. - Seguridade objetiva; orientar a formalizagdo quando houver andlise
Orientacao s
individual.
Receber documentos pelo WhatsApp somente quando
Receber Documentos, . . o - A
, Seguridade autorizado; verificar legibilidade e pertinéncia ou
quando Cabivel s
indicar o canal formal.
. Quando houver processo, requerimento ou analise
Formalizar e . . o .
. Seguridade especializada, indicar o canal adequado e registrar a
Encaminhar A
providéncia.
Registrar e Seguridade / Registrar protocolo, agendamento, diligéncia ou
Acompanhar Atendimento encaminhamento, acompanhar e comunicar o retorno.
. Confirmar a compreensdo, informar a proxima etapa,
Encerrar o Seguridade / P P P

Atendimento

Atendimento

encerrar o atendimento e preservar o registro
institucional.

REGISTROS RESULTANTES

Registro da demanda quando gerar providéncia; histérico institucional do atendimento, quando permitido; protocolos;
mensagens e documentos recebidos nos canais autorizados; agendamentos; encaminhamentos; respostas;
comprovantes de conclusdo; e registros de arquivamento conforme a politica institucional.
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Contato pelo
INTERESSADO / Q Canal Institucional
REPRESENTANTE

A 4

Receber a Identificar e Classificar a Prestar Receber documentos, Formalizar e Registrar,
C . . - . . acompanhar
solicitacao autenticar demanda orientacao se autorizado encaminhar
e encerrar
SEGURIDADE / —
ATENDIMENTO = EirleLrgzr:)o
A 2
AREA COMPETENTE / Anallsa'rdeA adotar

AUTORIDADE providéncia

AREA: SEGURIDADE / ATENDIMENTO - SERVIDOR RESPONSAVEL: SANDRA CRISTINA DOS SANTOS

O Evento C] Atividade <> Decisdo




