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PREFACIO

TITULO

NORMATIVO PARA O PROCESSO DE RELACIONAMENTO COM O SEGURADO ATRAVES DAS AGENCIAS E
POSTOS DE ATENDIMENTO

UNIDADE GESTORA

Diretoria de Seguridade

Geréncia de Atendimento — GAT

Coordenadoria de Relacionamento com os Segurados

PUBLICO ALVO
Geréncia de Atendimento
Coordenadoria de Relacionamento com os Segurados

Agéncias e Postos Avancados

REGULAMENTACAO UTILIZADA

Lei Estadual n® 3.189/99.
Lei Estadual n® 5.260/08.

ALTERACOES EM RELACAQ A VERSAO ANTERIOR

N&o se aplica
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1. OBJETIVO

O presente Manual de Normas e Procedimentos - MN tem como objetivo estabelecer a padronizacdo e a
racionalizacdo das rotinas inerentes ao processo de relacionamento com os segurados do Regime Préprio de
Previdéncia Social do Estado do Rio de Janeiro, os servidores ativos e inativos, bem como 0s seus respectivos
dependentes e pensionistas, de forma a possibilitar o alcance da exceléncia na execucao das atividades e nos servicos
prestados pelo RIOPREVIDENCIA.

2. DEFINICOES
2.1 TERMOS UTILIZADOS

2.1.1 Agéncia Central: Estabelecimento sucursal do RIOPREVIDENCIA, destinado & operacionalizacdo do processo
de relacionamento com o segurado. Unidade Administrativa dotada de infra-estrutura prépria, onde estédo
centralizados o gerenciamento e a supervisao das ADs e PAvs.

2.1.2 Ageéncia Descentralizada: Estabelecimento sucursal do RIOPREVIDENCIA, destinado & operacionalizagdo do
processo de relacionamento com o segurado. Unidade Administrativa dotada de infra-estrutura proépria,
normalmente, situada em municipio ou bairro diferente da Agéncia Central, objetivando, principalmente, a
ampliacé@o da rede de atendimento aos municipios do interior do Estado do Rio de Janeiro.

2.1.3 Posto Avancado - Estabelecimento sucursal do RIOPREVIDENCIA, destinado a operacionaliza¢ido do processo
de relacionamento com o segurado, Unidade Administrativa que utiliza infra-estrutura de 6rgdo publico ou
Programa de Governo. Pode estar situado na capital ou no interior do Estado do Rio de Janeiro.

2.1.4 PrevMoével: Unidade movel do RIOPEVIDENCIA destinada & operacionalizagéo do processo de relacionamento
com o segurado. Unidade volante dotada de infra-estrutura necessaria para prover o atendimento
descentralizado nos bairros e municipios do Estado/RJ.

2.1.5 Malote: Invélucro com alca e tranca, revestido em lona impermeabilizada, com identificagdo da respectiva
agéncia ou posto, utilizado no transporte de documentos diversos entre o Nucleo de Controle de Agéncias,
Agéncias Descentralizadas e Postos Avangados.

2.1.6 Segurado/Cliente: Servidor publico, ativo ou inativo do ERJ.
2.1.7 Beneficiario-Cliente: Os respectivos dependentes e pensionistas dos segurados.

2.1.8 Unidade Gestora: Unidade administrativa do RIOPREVIDENCIA responséavel pela gestdo e operacionalizagéo do
processo.

2.1.9 Supervisor de Controle de Agéncias: Fungdo administrativa exercida por agente publico do quadro funcional do
RIOPREVIDENCIA, lotado no Nucleo de Controle de Agéncias, subordinado hierarquicamente a Geréncia de
Atendimento.

2.1.10Responsavel por Agéncia: Funcdo administrativa exercida por agente publico do quadro funcional do
RIOPREVIDENCIA, lotado em Agéncia Descentralizada ou Posto Avancado. Hierarquicamente é subordinado ao
Supervisor de Controle de Agéncias.

2.1.11Atendente: Profissional de atendimento, através do qual é prestado o atendimento ao publico, pertencente ao
quadro funcional do RIOPREVIDENCIA, inclusive conveniado, lotado em Agéncia ou Posto Avancado.
Hierarquicamente é subordinado ao Coordenador de Relacionamento com os Segurados, no caso da Agéncia
Central, e ao Responséavel pela Agéncia, no caso das Agéncias Descentralizadas e Postos Avancados.

MANUAL DE NORMAS E PROCEDIMENTOS DAS AGENCIAS E POSTOS 6
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2.1.12Fita DIRF: Fita magnética da Declaracdo do Imposto de Renda Retido na Fonte (DIRF), processada pelo
PRODERJ para apresentacéo obrigatdria ao Ministério da Fazenda, cujas informacg8es sao retiradas da folha de
pagamento dos servidores ativos, inativos e dos pensionistas.

2.2 SIGLAS UTILIZADAS

2.2.1 DIREX: Diretoria Executiva do RIOPREVIDENCIA.

2.2.2 DSE: Diretoria de Seguridade

2.2.3 DAF: Diretoria de Administracdo e Financas

2.2.4 GCIA: Geréncia de Controle Interno e Auditoria

2.2.5 GAT: Geréncia de Atendimento

2.2.6 CRS: Coordenadoria de Relacionamento com os Segurados

2.2.7 CAC: Coordenadoria de Controle de Arrecadacdo e Cobranca

2.2.8 ACN: Assessoria de Controle e Normas

2.2.9 CJU: Coordenadoria Juridica

2.2.10 MN: Manual de Normas e Procedimentos

2.2.11 RPPS/RJ: Regime Préprio de Previdéncia Social do Estado do Rio de Janeiro

2.2.12 SAPE: Sistema de Administracédo de Pessoal

2.2.13 AC: Agéncia Central

2.2.14 AD: Agéncia Descentralizada

2.2.15 PAv: Posto Avancgado

2.2.16 DACPREV: Documento de Arrecadacdo Previdenciaria — Boleto bancério para o pagamento, em agéncia
bancaria, da contribuigdo previdenciaria ou outros débitos de natureza previdenciéria.

2.2.17 PASEP: Programa de Formagé&o do Patriménio do Servidor Piblico ou Fundo de Participagdo — PIS/PASEP.

3. NORMAS
3.1 DIRETRIZES

3.1.1  S&o agrupadas neste MN as normas, diretrizes, instrucfes e rotinas que regem o processo de relacionamento
com os segurados, divulgando a execucdo das atividades, de forma a facilitar as relagdes com os érgaos,
usuarios e clientes.

3.1.2 Este manual deve direcionar procedimentos e métodos, de forma a estabelecer uma seqiiéncia légica e
produtiva, proporcionando a descri¢cdo formal do modo padréo da execucéo dos trabalhos.

3.1.3 A sua apresentacdo permite adaptacdo a toda e qualquer modificagdo que se verificar necessaria
posteriormente a sua emisséo, devendo ser aplicado somente apds o seguinte fluxo:

a. Elaboragéo ou alteracdo proposta pela ACN;
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3.15

3.1.6

3.1.7

3.1.8

3.1.9

3.1.10

3.1.11

3.1.12

3.1.13
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Validagéo pela UG envolvida;
Visto da GCIA;

Visto da DJU;

Aprovacéo pela DIREX

A aplicacdo do presente MN, bem como posteriores alteracdes, sera imediata a sua aprovacao.

E vedada a adogdo de métodos ou procedimentos que n&o estejam registrados neste MN, exceto quando,
inquestionavelmente, se tratar de situacdo nado prevista ou fato superveniente cuja aplicacdo da norma
estabelecida incorra em prejuizo do servi¢co ou contraposicao a legislagéo previdenciaria.

Em qualquer das hipéteses citadas no item 3.1.5 devera a UG, apds tomar as medidas que julgar cabiveis para
execucao da atividade, comunicar o fato com as justificativas a ACN, que devera avaliar e, se for o caso,
propor alteragdo do MN.

Este MN devera estar em consonancia com a politica de prestagéo de servicos do RIOPREVIDENCIA e em
aderéncia a consolidagéo da legislacao previdenciaria no servico publico.

A equipe de atendentes devera ser constituida por pessoal com perfil adequado ao profissional de atendimento
ao publico e estar devidamente capacitada para o nivel de relacionamento com o qual esteja operando.

A GAT, através da CRH, deverd promover junto a equipe de atendentes programa de treinamento, onde a
equipe devera ser avaliada permanentemente através de indice de aproveitamento.

O horéario de funcionamento das Agéncias e Postos Avancados sera o mesmo da Sede do RIOPREVIDENCIA.

O horério de atendimento ao publico nos PAvs respeitara 0 horario de funcionamento dos 6rgdos onde
estiverem alocados, destinando-se, quando for o caso, o restante da carga horaria as atividades internas.

Havendo feriado municipal em que determinada AD ou PAv esteja situado, ndo havera funcionamento do(a)
mesmo(a), devendo a Sede manter servidores de plantdo para prestarem eventual suporte em suas
respectivas areas .

Havendo feriado somente no municipio da Sede, as ADs e PAvs situados em outras municipalidades deverao
funcionar normalmente.

3.2 TIPOS DE RELACIONAMENTOS COM O SEGURADO

3.2.1 O atendimento ao segurado esta disposto em 7 (sete) niveis,A denominados Tipos de Relacionamento, de
acordo com a politica de servicos prestados pelo RIOPREVIDENCIA, através de todas as suas Agéncias e
Postos Avangados.
3.2.2 Sa&o classificados segundo a natureza e o grau de complexidade de resolu¢do do assunto ou processamento
da informacao:
I. TRIAGEM

Il. TIPO A — ORIENTACAO
ll. TIPO B — HABILITACAO A PENSAO
IV. TIPO C — CONVOCACOES DIVERSAS
V. TIPO D — REQUERIMENTOS DIVERSOS
VI. TIPO E — CONTROLE DE ARRECADACAO
VII. TIPO F — ATENDIMENTO ESPECIALIZADO
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TRIAGEM

3.2.3.1 Trata-se de abordagem inicial, o primeiro atendimento feito ao cliente que se apresentar a agéncia ou posto

para obtencao de informacéo ou servico;

3.2.3.2 No servico de triagem sera acolhida a solicitacdo do cliente e, apds a classificacdo do assunto, de forma

inequivoca, sera dado o seu encaminhamento ao tipo de relacionamento apropriado com a entrega da senha
correspondente.

3.2.3.3 A triagem prestara, ainda, os esclarecimentos ao cliente relativo aos assuntos elencados nos incisos Il, 1V, X,

3.24

X e Xl| do item 3.2.4.3 e, somente se houver necessidade, o cliente devera ser encaminhado ao
Relacionamento do Tipo A — ORIENTACAO.

TIPO A — ORIENTACAO

3.2.4.1 Trata-se de atendimento voltado a esclarecimento de fato ou situagéo e que néo requer do cliente a formulacéo

de requerimento.

3.2.4.2 Este tipo de relacionamento contempla, também, alguns assuntos que nédo fazem parte da politica de servigos

prestados pelo RIOPREVIDENCIA por serem de competéncia de outros 6rgdos do Estado/RJ ou, ainda,
aqueles prestados pelo extinto IPERJ, mas que demandem clientes.

3.2.4.3 De acordo com o histérico da demanda séo classificados neste tipo de relacionamento:

l.
.
M.
V.
V.
VI.
VII.
VIII.
IX.
X.
XI.

Aposentadoria

Auxilio funeral

Cancelamento de descontos

Carga de processo

Encerramento de folha

Pagamento de atrasados de servidores inativos e pensionistas
Pagamento de abono natalino (13° salério) de servidores inativos
Restituicdo/devolucdo de descontos de contribui¢cdo previdenciaria
Habilitagdo prévia a pensao

Peclulio post mortem

Peculio facultativo

3.2.4.4 O setor responsavel por este tipo de relacionamento é o Nucleo de Orientacdo ao Cliente - NOC.

3.25

TIPO B — HABILITAGAO A PENSAO POR MORTE

3.2.5.1 Trata-se de atendimento voltado, exclusivamente, ao processo de habilitacdo ao beneficio de penséo, através

do qual ser& recebido o requerimento para a pensao inicial.

3.2.5.2 O setor responsavel por este tipo de relacionamento é o Nlcleo de Habilitacdo a Pensdo — NHP.

3.2.6

TIPO C — CONVOCAGOES DIVERSAS

3.2.6.1 Trata-se de atendimento aos segurados que tenham sido convocados pelo RIOPREVIDENCIA a comparecer a

Agéncia ou Posto Avancado para o cumprimento de exigéncia ou qualquer outro assunto de natureza
previdenciaria cuja situacdo assim o exigir.
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3.2.6.2 O setor responsavel por este tipo de relacionamento é o Nucleo de Convocagdes Diversas - NCD.

3.2.7 TIPO D -REQUERIMENTOS DIVERSOS

3.2.7.1 Trata-se de atendimento referente a assunto que, por sua natureza ou complexidade, necessita da formulagéo
de requerimento pelo cliente.

3.2.7.2 Os assuntos classificados neste tipo de relacionamento séo:

I. Certidao de inteiro teor de processo administrativo X. 2%via de contracheque

Il. Certiddo negativa de beneficiarios XI. Isencédo de Imposto de Renda

lll. Declaracdo PASEP/FGTS XIl. Retificacdo da Fita DIRF

IV. Declaragéo de nada consta XIll. Baixa de hipoteca

V. Declaracao de beneficiarios XIV. Cancelamento de desconto peculio facultativo
VI. Pedido de vista a processo administrativo XV. Reviséo de penséo

VII. Auxilio recluséo XVI. Excluséo de cota de pensao

VIII. Alteracdo cadastral XVII. Cancelamento por desisténcia de pensdo

IV. 22Via de declaracdo de rendimento XVIIl. Residuos de pensao

3.2.7.3 O setor responsavel por este tipo de relacionamento é o Nicleo de Requerimentos Diversos — NRD.

3.2.8 TIPO E — CONTROLE DE ARRECADAGAO

3.2.8.1 Este tipo de atendimento refere-se ao controle e a cobranca da contribuicdo previdenciaria, bem como a
homologacé&o de certiddes de tempo e valores de contribuicao.

3.2.8.2 Os assuntos classificados neste tipo de relacionamento séo:

l. Controle e cobranca da contribuicdo previdenciaria devida por segurado ativo, afastado de suas atividades sem
remuneracao;
Il. Controle e cobranca da contribui¢do previdenciaria dos serventuarios da justica ndo remunerados pelos cofres
publicos;
M. Cobranga de débitos de penséo relativos a pagamento ocorrido apds 6bito ou perda da qualidade de
beneficiario de pensao.
\VA Cobranga de débitos de aposentadoria relativos a pagamento ocorrido apos 6bito do inativo (encerramento de
folha).

3.2.8.3 Este tipo de relacionamento sera operado, exclusivamente, pela Coordenadoria de Arrecadacéo e Controle na
Agéncia Central.

3.29 TIPOF - ATENDIMENTO ESPECIALIZADO

3.2.9.1 Trata-se de atendimento a situacbes esporadicas ou assunto ndo classificado nos outros tipos de
relacionamento.

3.2.9.2 Quando a situacdo assim exigir, atua como apoio a todos os demais relacionamentos, agilizando o atendimento
para diminuir o tempo de espera pelos clientes ou prestando esclarecimentos sobre situacdo ou assunto que
necessite maior detalhamento.
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3.2.9.3 Além das situagdes previstas no item anterior, sdo classificados neste tipo de relacionamento os seguintes
assuntos:

l. Clientes com agendamento para vistas a processo.
Il. Pedidos de esclarecimentos formulados, através de correspondéncia, pelos clientes, pela Ouvidoria do

RIOPREVIDENCIA, 6rgédos do Governo e de outros regimes de previdéncia.

3.2.9.4 O setor responsavel por este tipo de relacionamento é o Nucleo de Atendimento Especializado — NAE.

3.2.10 Dependendo da demanda de atendimento ou estrutura da Agéncia Descentralizada ou do Posto Avancado e,
desde que ndo haja embaraco no servico, 0s tipos de relacionamentos poderdo ser operados sem
segmentacao por setor.

3.2.11 O disposto no item anterior ndo se aplica a Agéncia Central, que devera operar sempre através dos respectivos
Ndcleos de Relacionamento.

3.2.12 Na unidade PrevMdvel o atendimento se darad de forma abrangente, sem seguimentagdo, aplicando-se, no que
couber, todos os procedimentos previstos neste MN.

3.3 COMPETENCIAS

3.3.1 DO SUPERVISOR DE CONTROLE DE AGENCIAS

3.3.1.1 Além do que estabelece o item 4.4, sdo competéncias do Supervisor de Controle de Agéncias:

3.3.1.1.1 Atender ao Gerente de Atendimento sempre que solicitado.

3.3.1.1.2 Prover todos 0s meios necessarios para manter o perfeito funcionamento das ADs e PAv, zelando pela
limpeza e conservacgéo das areas fisicas e dos equipamentos.

3.3.1.1.3 Comunicar ao Gerente de Atendimento a ocorréncia de qualquer anormalidade no funcionamento das AD
ou PAv, bem como no descumprimento ou alteracdo de procedimentos estabelecidos no presente MN,
inclusive, o que estabelece o item 3.1.5.

3.3.1.1.4 Chefiar os Responsaveis por Agéncia, bem como os funcionarios lotados no Nucleo de Controle de
Agéncias.

3.3.1.1.5 Atender a demanda de solicitacdes dos Responséaveis por Agéncia ou, quando a natureza do assunto nao
for de sua competéncia, deverd dar encaminhamento a area responsavel, realizando o devido
acompanhamento.

3.3.1.1.6  Supervisionar a execucdo do processo de relacionamento com o segurado nas ADs e PAvs de forma a
assegurar que todos os procedimentos adotados estejam em conformidade com as normas estabelecidas
neste MN.

3.3.1.1.7 Providenciar, diariamente, junto ao Banco Ital a retirada de malotes advindos das ADs ou PAvs.

3.3.1.1.8  Providenciar encaminhamento da documentacéo recebida por malote aos respectivos setores do
RIOPREVIDENCIA, conforme a natureza do assunto.

3.3.1.1.9 Providenciar, semanalmente, o encaminhamento dos malotes ao Banco Itat que, por meio do convénio
com o RIOPREVIENCIA, esta encarregado de remeté-los as suas agéncias bancéarias situadas nos
respectivos municipios da AD ou PAv de origem do malote.
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Dar apoio ao programa de treinamento da equipe de atendimento.

Providenciar a organizagao e a distribuicdo as respectivas ADs ou PAvs da localidade dos beneficiarios os

contracheques que, porventura sejam devolvidos pelos Correios, de forma a atender a procura pelos
interessados.

Controlar a estatistica da demanda de atendimento pelas ADs e PAvs, organizando o fechamento mensal,
gue devera ser repassado a GAT e a Assessoria Especial até o Gltimo dia util do més.

Indicar substituto, com anuéncia do Gerente de Atendimento, nas suas eventuais auséncias ou
impedimentos.

3.3.2 DO RESPONSAVEL POR AGENCIA

3.3.2.1 Sao competéncias do Responsavel por Agéncia:

3.3.2.1.1 Atender ao Gerente de Atendimento e ao Supervisor de Controle de Agéncias sempre que solicitado.

3.3.2.1.2 Prover todos 0s meios necessarios para manter o perfeito funcionamento de sua AD ou PAv, zelando pela
limpeza e conservacgao das areas fisicas e dos equipamentos.

3.3.2.1.3 Encaminhar todas as solicitacdes relativas as necessidades de sua AD ou PAv ao Supervisor de Controle
de Agéncias.

3.3.2.1.4 Comunicar ao Supervisor de Controle de Agéncias a ocorréncia de qualquer anormalidade no
funcionamento de sua AD ou PAv, bem como no descumprimento ou alteracdo de procedimentos
estabelecidos no presente MN, inclusive, o que estabelece o item 3.1.5.

3.3.2.1.5 Coordenar, no d&mbito de sua AD ou PAv, a execucdo do processo de relacionamento com o segurado, de
forma a assegurar que todos os procedimentos adotados estejam em conformidade com as normas
estabelecidas neste MN.

3.3.2.1.6  Chefiar os funcionarios lotados em sua AD ou PAv.

3.3.2.1.7 Manter o efetivo controle dos processos internos para resguardar os riscos operacionais, tais como: uso de
senhas pessoais, documentacgéo e transparéncia no relacionamento com o segurado.

3.3.2.1.8  Decidir quanto ao deferimento ou indeferimento dos pedidos de habilitacéo inicial de pensao por delegacao
de competéncia da DSE estabelecida em Portaria RIOPREVIDENCIA.

3.3.2.1.9 Providenciar, diariamente, junto a Agéncia do Banco Ital da localidade de sua AD ou PAv a retirada do
respectivo malote advindo da Nucleo de Controle de Agéncias/Agéncia Central.

3.3.2.1.10 Dar o devido tratamento a documentac¢éo recebida por malote.

3.3.2.1.11 Providenciar, semanalmente, o encaminhamento dos malotes a Agéncia do Banco Ital, objetivando a
remessa ao Nucleo de Controle de Agéncias.

3.3.2.1.12 Tomar as medidas necessdrias para a participacdo de toda equipe de atendimento, inclusive a sua, em
programa de treinamento instituido pela CRH, propostos pela GAT.

3.3.2.1.13 Providenciar, junto aos atendentes, a entrega de contracheques advindos da Agéncia Central aos
respectivos interessados.

MANUAL DE NORMAS E PROCEDIMENTOS DAS AGENCIAS E POSTOS 12

Verséo 1.0 — 16/06/2009 Vigéncia -16/06/2009 a 03/12/2010



RIOPREVIDENCIA

FUNDO UNICO DE PREVIDENCIA SOCIAL DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO

3.3.2.1.14 Controlar a estatistica diaria da demanda de atendimento de sua AD ou PAv, que devera ser repassada,

com cOpia para a Assessoria Especial, por meio eletrénico, ao Supervisor de Controle de Agéncias ao final
do expediente.

3.3.2.1.15 Propor substituto, quando necessario, ao Supervisor de Controle de Agéncia, com anuéncia do Gerente de

Atendimento.

3.3.3 DO ATENDENTE

3.3.3.1 S&o competéncias do atendente.

3.3.3.2 Atender ao Responsavel pela Agéncia sempre que solicitado.

3.3.3.3 Realizar o atendimento ao publico através do respectivo Nucleo de Relacionamento a que estiver designado,
ressalvado o que estabelece o item 3.2.9, hip6tese em que o atendente devera realizar o atendimento em
todos os niveis de relacionamento, observando o fiel cumprimento as normas e procedimentos estabelecidos
neste MN.

3.3.3.4 Organizar a documentacao a ser encaminhada por malote, relativa ao seu atendimento prestado.

3.3.3.5 Participar dos programas de treinamento instituidos pela CRH, propostos pela GAT.

3.3.3.6 Comunicar ao Responsavel pela Agéncia a ocorréncia de qualquer anormalidade no funcionamento da AD ou
PAv, bem como no descumprimento ou alteragdo de procedimentos estabelecidos no presente MN, inclusive, o
que estabelece o item 3.1.5.

3.3.3.7 Anotar a estatistica diaria da demanda do atendimento prestado, que devera ser repassada ao Responsavel
pela Agéncia ao final do expediente.

3.4  SUPERVISAO DE AGENCIAS

3.4.1 A supervisdo de agéncias consiste na atividade de inspecionar o funcionamento das ADs e PAvs, bem como a
gualidade do atendimento prestado ao publico, abrangendo os aspectos: estrutural, logistico, sistémicos,
relacionamento com o segurado, recursos humanos e éticos

3.4.2 A supervisdo em cada AD ou PAv é da competéncia do Supervisor de Controle de Agéncias, devendo ocorrer,
pelo menos, 1 (uma) vez por més.

3.4.3 A atividade de supervisao podera, ainda, ser realizada, extraordinariamente, pelos seguintes agentes:

3.4.3.1 O Diretor-Presidente e os demais Diretores, bem como quaisquer pessoas indicadas por estes;

3.4.3.2 Os Assessores Especiais;

3.4.3.3 O Gerente de Atendimento; e

3.4.3.4 O Assessor de Controle e Normas.

3.4.4 O resultado da inspecdo mencionada no item 3.4.1 devera ser registrado no Relatério de Supervisdo de
Agéncias e Postos que constitui 0 Anexo | do presente MN.

3.4.5 O Relatorio de Supervisao mencionado no item anterior devera ser apresentado ao Gerente de Atendimento.
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Na hipétese de serem apontadas néo conformidades no Relatério de Supervisdo, o Supervisor de Controle de
Agéncias providenciara, de imediato, a respectiva solicitacdo a area responsavel no ambito do
RIOPREVIIDENCIA, que deveréa informar, em até 24 horas, a previsdo de atendimento.

A falta de informacao relativa a previsdo de atendimento no prazo estabelecido no item anterior, devera ser
comunicada ao Gerente de Atendimento e ao Diretor de Seguridade, para adocédo das medidas cabiveis.

O Supervisor de Controle de Agéncias devera fazer o acompanhamento das demandas de solicitagcdes, bem
como o cumprimento das mesmas pelos diversos 6rgédos, através do Quadro de Acompanhamento das Acdes
Corretivas, que constitui o Anexo Il do presente MN.

Os Relatérios de Supervisdo, os Quadros de Acompanhamento das Acbes Corretivas, bem como toda
documentacéo relativa a demanda de solicitagfes junto aos diversos 6rgdos, deverdo ser arquivadas em
pastas especificas de cada AD ou PAv no Nucleo de Controle de Agéncias.

4. PROCEDIMENTOS

4.2 Nos itens a seguir sdo descritos os procedimentos que devem ser adotados no atendimento ao cliente,
relativos a cada assunto ou servi¢o nos respectivos niveis de relacionamento definidos no item 3.2 deste MN.

4.2 TRIAGEM

421 A primeira aproximagdo do cliente ao setor, o atendente devera ouvir 0 motivo de seu comparecimento a
Agéncia ou Posto, para sé, entdo, associar o assunto referido.a um dos tipos de relacionamento definidos no
item 3.2 deste MN, ocasido em que lhe sera entregue a senha correspondente, apontando o respectivo setor e
local de espera para o atendimento.

4.2.2 Atriagem prestara, ainda, o atendimento relativo aos assuntos elencados nos itens 4.3.2, 4.3.4, 4.3.9,4.3.10 e
4.3.11, e, somente se houver necessidade, o cliente devera ser encaminhado ao Relacionamento do Tipo A —
ORIENTACAO.

4.2.3 Na hipétese do assunto trazido pelo cliente ndo estar classificado em um dos tipos de relacionamento definidos

no item 3.2, o atendente informara que n&o se trata de atendimento a ser feito pelo RIOPREVIDENCIA ou,
caso haja duvida, podera fazer o encaminhamento ao setor de Relacionamento TIPO F — ESPECIALIZADO;

4.3 TIPO A - ORIENTACAO

4.3.1 Aposentadoria.

4.3.1.1 Trata-se de beneficio previdenciario prestado aos membros do Poder Judiciario, do Ministério Publico, da
Defensoria Publica, do Tribunal de Contas e dos servidores publicos estatutarios do Estado do Rio de Janeiro,
todos segurados do RPPS/RJ, cujo requerimento deve ser postulado junto ao 6rgdo de origem do servidor.

4.3.1.2 Caso ja exista requerimento e o cliente deseje informacgdes acerca do andamento do processo administrativo, o
atendente deverd verificar a carga a partir do nimero por ele informado ou realizar consulta no Sistema UPO
utilizando o nome completo do interessado.

4.3.1.3 Na hipotese de néo ser encontrado no Sistema UPO o processo pesquisado ou que 0 mesmo néo se encontre
no RIOPREVIDENCIA, o atendente devera orientar o cliente a dirigir-se ao 6rgdo de recursos humanos da
origem do servidor ou ao respectivo 6rgéo indicado na carga.

4.3.1.4 Em conclusao ao atendimento, na hip6tese do processo ser localizado no Sistema UPO, devera ser impressa,
para entrega ao cliente, a tela correspondente constando a carga.
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4.3.1.4.1 Estando o processo em algum setor do RIOPREVIDENCIA, além da carga, devera constar no relatorio
impresso, o resumo do despacho exarado no processo administrativo.
4.3.2 Auxilio funeral.
4.3.2.1 Trata-se de direito estatutario prestado pelo antigo IPERJ que, por ndo se tratar de beneficio previdenciario, de
acordo com a Lei Federal n® 9.717/98, teve seu pagamento transferido para a competéncia da Secretaria de
Estado de Planejamento e Gestdo — SEPLAG.
4.3.2.2 O cliente devera ser orientado a comparecer a um dos seguintes locais de atendimento: Org&o de origem do
servidor falecido ou Central de Atendimento ao Servidor (Av. Erasmo Braga, 118, térreo - Centro) ou Postos
SEPLAG.
4.3.3 Cancelamento de descontos.
4.3.3.1 Desconto efetuado na folha de pagamentos do segurado ou beneficiario em favor de consignataria:
4.3.3.1.1 Considerando que o comando de inclusao ou exclusédo é de competéncia da consignataria, o cliente devera
ser orientado a dirigir-se a respectiva instituicdo financeira ou 6rgéo de classe.
4.3.3.2 Desconto da contribuicéo previdenciéria:
4.3.3.2.1 Todos os servidores ativos e inativos, bem como 0s seus pensionistas, por for¢ca da legislacéo
previdenciaria, sdo obrigados a efetuar o desconto previdenciario. No caso dos inativos e pensionistas, o
desconto ocorre somente sobre a parcela dos proventos ou pensdo que superem o limite maximo
estabelecido para os beneficios do Regime Geral de Previdéncia Social — RGPS ou ao dobro desse limite

nos casos de portadores de doenca incapacitante.

4.3.3.2.2 Caso o cliente alegue a ocorréncia de desconto indevido e, se tratando de servidor ativo ou aposentado,
devera ser orientado a postular requerimento em seu érgéo de origem.

4.3.3.2.3 No caso dos pensionistas, deverd ser encaminhado ao Setor de Relacionamento do Tipo D -
REQUERIMENTOS DIVERSQS, para postular requerimento com a devida justificativa.

4.3.3.3 Desconto de Imposto de Renda na Fonte:

4.3.3.3.1 O imposto de renda descontado na fonte sobre a remuneracdo do servidor ativo, bem como sobre os
beneficios previdenciarios, incluindo o 13° salario e a gratificagao natalina, é regido por legislacao federal

exclusiva, cujos parametros séo automatizados no Sistema de Administracdo de Pessoal — SAPE.

4.3.3.3.2 ~ Caso o cliente alegue a condi¢céo de isento e, se tratando de servidor aposentado, devera ser orientado a
postular requerimento em seu 6rgdo de origem.

4.3.3.3.3  No caso de pensionista, o cliente deverd ser encaminhado ao Setor de Relacionamento do Tipo D —
REQUERIMENTOS DIVERSOS para postular o pedido.

434 Cargade processo.

43.4.1 Trata-se de consulta solicitada pelo cliente acerca do andamento de processo administrativo ja autuado.

4.3.4.2 O atendente devera verificar, através do Sistema UPO, a respectiva carga a partir do numero informado
pelo cliente ou realizar consulta utilizando o nome completo do interessado.
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Na hipotese do processo pesquisado nédo ser encontrado no sistema, ou que 0 mesmo nao se encontre no
RIOPREVIDENCIA, o atendente devera orientar o cliente a se dirigir ao érgédo de recursos humanos da origem
do servidor ou ao respectivo 6rgao indicado na carga.

Em conclusédo ao atendimento, caso o processo seja localizado no Sistema UPO, devera ser impressa a tela
constando a carga para entrega ao cliente.

43441 Estando o processo em algum setor do RIOPREVIDENCIA, além da carga, devera constar na tela a ser

4.3.4.5

4.3.4.6

4.3.5

43.5.1

4.3.5.2

4.35.3

4.3.5.4

4.3.5.5

4.3.5.6

impressa, o resumo do despacho exarado no processo administrativo.

O atendente devera se ater, estritamente, as informacdes referentes a carga ou resumo do despacho, sendo
vedadas quaisquer outras informag8es sobre proximos andamentos, prazos ou valores financeiros.

A movimentacao do processo podera ser acompanhada pelo cliente através da internet ou do SAC.

Encerramento de folha.

Trata-se de procedimento para apuragdo de débito ou crédito relativo a residuos da folha de pagamento, por
ocasido do 6bito do servidor ativo ou inativo.

O requerimento pelo interessado deve ser formulado junto ao 6érgao de origem do servidor falecido.

Em se tratando de servidor inativo e que, ainda, ndo tenha sido postulado requerimento, o atendente devera
orientar o cliente a dirigir-se ao érgao de origem do servidor falecido, conforme estabelece a Resolucdo SARE
n° 3.076/2006.

Na hipétese de ja existir processo administrativo, o atendente devera verificar no Sistema UPO a respectiva
carga a partir do nimero informado pelo cliente ou realizar consulta utilizando o nome completo do interessado.

Nao sendo encontrado, no Sistema UPO, o processo pesquisado ou gque 0 mesmo nao esteja no
RIOPREVIDENCIA, o atendente devera orientar o cliente a dirigir-se ao 6rgdo de recursos humanos da origem
do ex-servidor ou ao 6rgéo indicado pela carga.

Em concluséo ao atendimento, na hip6tese do processo ser localizado no Sistema UPO, devera ser impressa a
tela constando a carga para entrega ao cliente.

4.35.6.1 Estando o processo em algum setor do RIOPREVIDENCIA, além da carga, devera constar na tela a ser

impressa, o resumo do.despacho exarado no processo administrativo.

4.3.5.7 O atendente devera se ater, estritamente, as informacdes referentes a carga ou resumo do despacho, sendo
vedadas quaisquer outras informag8es sobre proximos andamentos, prazos ou valores financeiros.

4.3.5.8 A‘-movimentacao do processo podera ser acompanhada pelo cliente através da internet ou do SAC.

4.3.6 Pagamento de atrasados de servidores inativos e de pensionistas.

4.3.6.1 Trata-se de procedimento relativo a valores financeiros em favor de servidor aposentado ou pensionista que,
embora devido, ainda ndo tenham sido pagos.

4.3.6.2 No caso de servidor inativo, o atendente devera orientar o interessado a dirigir-se ao seu 6rgao de origem para
postular requerimento, na hipdtese de ainda ndo haver.

4.3.6.3 Existindo processo administrativo, o atendente devera verificar a carga no Sistema UPO a partir do nimero
informado pelo cliente ou realizar consulta utilizando o nome completo do interessado.
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4.3.6.4 Nao sendo encontrado, no Sistema UPO, o processo pesquisado ou que O mesmo ndo esteja no
RIOPREVIDENCIA, o atendente devera orientar o cliente a dirigir-se ao respectivo érgéo indicado pela carga.

4.3.6.5 No caso dos pensionistas, os valores atrasados sao tratados no respectivo processo de penséo que, para o
pagamento, depende do processo de encerramento de folha para verificacdo quanto a existéncia de débito ou
crédito.

4.3.6.5.1 Havendo crédito, o valor correspondente sera pago juntamente com os atrasados na pensdo, porém, na
hipétese de débito, o respectivo valor serd descontado dos valores atrasados e, sendo assim, somente
apos a concluséo do processo de encerramento de folha, os valores atrasados poderdo ser implantados na
penséo.

4.3.6.6 Em conclus@o ao atendimento, na hipétese do processo ser localizado no Sistema UPQ, devera ser impressa a
tela constando a carga para entrega ao cliente.

4.3.6.6.1 Estando o processo em algum setor do RIOPREVIDENCIA, além da carga, devera constar na tela a ser
impressa, o resumo do despacho exarado no processo administrativo.

4.3.6.7 O atendente devera se ater, estritamente, as informacdes referentes a carga ou resumo do despacho, sendo
vedadas quaisquer outras informag8es sobre proximos andamentos, prazos ou valores financeiros.

4.3.6.8 A movimentacao do processo podera ser acompanhada pelo cliente através da internet ou do SAC.

4.3.7 Pagamento de gratificagdo natalina (13° salario) de servidores inativos e pensionistas.

4.3.7.1 Refere-se a reclamacéo de servidor aposentado por nao ter recebido o pagamento da gratificacdo natalina
relativa ao ano corrente ou exercicio encerrado.

4.3.7.2 Na hipétese de reclamagdo do ndo pagamento da gratificacdo natalina relativa ao exercicio em curso, o
atendente devera verificar, com base no valor bruto dos proventos do servidor ou da pensado, a data para
pagamento, conforme calendério divulgado pela SEPLAG.

4.3.7.2.1 Caso a data para pagamento ja tenha ocorrido, o atendente deverda se certificar, através do Sistema SAPE,
guanto a efetivacao do crédito junto a folha de pagamentos do servidor ou pensionista.

4.3.7.2.2 Sendo constatado que a reclamacdo se faz pertinente, o cliente deverd ser orientado a postular
requerimento junto-ao seu 6rgao de origem, no caso de servidor inativo ou, se pensionista, encaminha-lo
ao Setor de Relacionamento do Tipo D — REQUERIMENTOS DIVERSOS.

4.3.7.3 Na hipétese de existir processo administrativo, o atendente devera verificar a respectiva carga no Sistema UPO
a partir do numero informado pelo cliente ou realizar consulta utilizando o nome completo do interessado.

4.3.7.4 Nao sendo encontrado no Sistema UPO o processo pesquisado ou que o mesmo ndo esteja no
RIOPREVIDENCIA, o atendente devera orientar o cliente a dirigir-se ao 6rgdo de recursos humanos da origem
do servidor ou ao 6rgéo indicado pela carga.

4.3.7.5 Em concluséo ao atendimento, na hipétese do processo ser localizado no Sistema UPO, devera ser impressa a
tela constando a carga para entrega ao cliente.

4.3.7.5.1 Estando o processo em algum setor do RIOPREVIDENCIA, além da carga, devera constar na tela a ser
impressa, o resumo do despacho exarado no processo administrativo.

4.3.7.6 O atendente devera se ater, estritamente, as informacdes referentes a carga ou resumo do despacho, sendo
vedadas quaisquer outras informacdes sobre préximos andamentos, prazos ou valores financeiros.
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4.3.7.7 A movimentacdo do processo podera ser acompanhada pelo cliente através da internet ou do SAC.

4.3.8 Restituicao/devolucédo de descontos de contribuicdo previdenciaria.

4.3.8.1 Trata-se de procedimento relativo a direito de devolucdo do desconto da contribuicdo previdenciaria em favor
de servidor ativo, inativo ou pensionista, através de processo administrativo.

4.3.8.2 No caso dos servidores ativos e aposentados, o cliente devera ser orientado para postular requerimento junto
ao seu orgdo de origem e, no caso de pensionistas, devera ser encaminhado ao Setor de Relacionamento do
Tipo D — REQUERIMENTOS DIVERSOS.

4.3.8.3 Na hipétese de existir processo administrativo, o atendente devera verificar a carga no Sistema UPO a partir do
ndmero informado pelo cliente ou realizar consulta utilizando o nome completo do interessado.

4.3.8.4 Nao sendo encontrado no Sistema UPO o processo pesquisado ou que 0 mesmo ndo esteja no
RIOPREVIDENCIA, o atendente devera orientar o cliente a dirigir-se ao 6rgdo de recursos humanos da origem
do servidor ou ao 6rgéao indicado pela carga.

4.3.8.5 Em concluséo ao atendimento, na hipétese do processo ser localizado no Sistema UPO, devera ser impressa a
tela constando a carga para entrega ao cliente.

4.3.85.1 Estando o processo em algum setor do RIOPREVIDENCIA, além da carga, devera constar na tela a ser
impressa, o resumo do despacho exarado no processo administrativo.

4.3.8.6 O atendente devera se ater, estritamente, as informacdes referentes a carga ou resumo do despacho, sendo
vedadas quaisquer outras informag8es sobre proximos andamentos, prazos ou valores financeiros.

4.3.8.7 A movimentacéo do processo podera ser acompanhada pelo cliente através da internet ou do SAC.

4.3.9 Habilitacdo prévia a penséo.
4.3.9.1 Trata-se de procedimento extinto, prestado pelo antigo IPERJ.

4.3.9.2 O atendente deverd orientar quanto a extingdo do procedimento, fornecendo ao cliente a relacdo de
documentos para habilitacdo a pensdo por morte, para ser apresentada pelos requerentes, somente por
ocasido do ébito do segurado.

4.3.10 Peculio post mortem.

4.3.10.1 Trata-se de auxilio prestado pelo antigo IPERJ que, por ndo se tratar de beneficio previdenciario, de acordo
com a Lei Federal n®9.717/98, foi extinto.

4.3.10.2 Caso haja insisténcia em requerer por parte do interessado, 0 mesmo podera ser encaminhado ao Setor de
Relacionamento do Tipo D — REQUERIMENTOS DIVERSOS para postular requerimento, alertando-o quanto
ao provavel indeferimento.

4.3.10.3 Na hipotese de existir processo autuado entre 28 de novembro de 1998 (data da Lei n® 9.717) e 12 de junho
de 2008 (data da Lei n° 5.260), devera ser informado ao cliente que o mesmo foi arquivado conforme
orientacdo da Diretoria Juridica, com base em entendimento fixado pela Procuradoria Geral do Estado.
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Peculio facultativo.

4.3.11.1 Trata-se de seguro eletivo oferecido pelo antigo IPERJ e, por ndo se tratar de beneficio previdenciario na

forma da legislacéo previdenciaria vigente, foi extinto.

4.3.11.2 Na hipotese de falecimento de servidor que tenha feito adesdo em época prépria e seu beneficiario reclamar

0 pagamento da apdlice, deverd o mesmo ser encaminhado ao Setor de Relacionamento do Tipo D —
REQUERIMENTOS DIVERSOS para postular requerimento.

4.4 TIPO B —HABILITACAO A PENSAO POR MORTE

44.1

4.4.2

44.2.1

4422

Trata-se de beneficio previdenciario que, na forma da lei, é devido ao dependente legalmente habilitado em
raz&do do falecimento do segurado ativo ou aposentado.

Documentacdo para requerer.

A documentagcdo necesséria para requerer serd exigida conforme o vinculo de dependéncia com o ex-
segurado.

Documentacéo relativa ao ex-segurado:

Certiddo de Obito;
Comprovante de residéncia;
Documento de identificacdo (Carteira de Identidade);

Cadastro de Pessoa Fisica - CPF;

4.4.2.2.1 Caso o ex-segurado ndo seja de origem do Poder Executivo, serd exigido comprovante de encerramento

de folha e declaracdo da ultima remuneragéo contributiva.

4.4.2.3 Documentacéo relativa ao conjuge:
a. Certiddo de Casamento Civil atualizada ;
b. Documento de ldentificacao;
c. Cadastro de Pessoa Fisica — CPF;
d. Comprovante de residéncia.
4.4.2.4 Documentacdo relativa aos filhos de qualquer condi¢cdo ndo emancipados menores de 21 ou até 24
anos, se estudantes universitarios, ou maiores de 21 anos, se invalidos ou interditados:
a. Copia da Certiddo de nascimento.
b. Comprovante de invalidez atestado através de exame médico-pericial, para maiores de 21 anos de idade.
c. Declaracdo do estabelecimento de ensino superior, para os filhos maiores de 21 até 24 anos.
d. Documento de Identificacéo;
e. Cadastro de Pessoa Fisica — CPF;
f. Comprovante de residéncia.
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4.4.2.4.1 Os filhos maiores de 21 até 24 anos, na condi¢cdo de estudantes, ap6s a concessdo da penséo, deverao
apresentar, semestralmente, a declaracéo do estabelecimento de ensino superior.

4.4.2.5 Documentacéo relativa ao companheiro(a) ou do parceiro(a) homo afetivo(a):

a. Documento de Identificacao;
b. Cadastro Pessoa Fisica — CPF;

c. Comprovante de residéncia.

44.251 O companheiro(a) ou o parceiro(a) homo afetivo(a) devera, ainda, comprovar a unido estavel
apresentando, no minimo, 3 (trés) dos seguintes documentos:

a. Declaracdo de Imposto de Renda do ex-segurado, constando o interessado como seu dependente;

b. Disposicdes testamentarias;

c. Anotacdo constante no Orgéo de origem do ex-segurado constando a dependéncia do interessado;

d. Declaracéo especial feita perante tabelido (escritura publica declaratéria de-unido estavel);

e. Certiddo de nascimento de filho havido em comum;

f. Certiddo de Casamento Religioso;

g. Prova de mesmo domicilio;

h. Prova de encargos domésticos evidentes e existéncia de sociedade ou comunh&o nos atos da vida civil;
i. Procuracgdo ou fianga reciprocamente outorgada;

j-  Conta bancéria conjunta;

k. Registro em associacdo de qualguer natureza onde conste o interessado como dependente do ex-segurado;

I.  Apodlice de seguro da qual conste o0 ex-segurado como instituidor do seguro e a pessoa interessada como sua
beneficiaria;

m. Ficha de tratamento em instituicao de assisténcia médica da qual conste o ex-segurado como responsavel;

n. Escritura de compra e venda de imovel pelo ex-segurado em nome do dependente;
4.4.2.6 Documentacéo relativa aos pais:

a. Cadastro Pessoa Fisica — CPF;
b. Documento de comprovacao da filiacdo do ex-segurado;
c. Declaracdo de inexisténcia de dependentes preferenciais;

d. Declaracdo de rendimentos e nada consta do INSS.

4.4.2.6.1 Os pais deverdo, ainda comprovar a dependéncia econdmica apresentando, no minimo, 3 (trés) dos
seguintes documentos:
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Declaracéo de Imposto de Renda do ex-segurado, em que consta o interessado como seu dependente;
Disposicdes testamentarias;

Declaracéo especial feita perante tabelido (escritura puablica declaratéria de dependéncia econdémica);
Anotacéo constante de ficha ou Livro do Org&o de origem do ex-segurado;

Prova de mesmo domicilio;

Conta bancaria conjunta;

Registro em associacdo de qualquer natureza onde conste o interessado como dependente do ex-segurado;

Apdlice de seguro da qual conste o ex-segurado como instituidor do seguro e a pessoa interessada como sua
beneficiaria,;

Ficha de tratamento em instituicdo de assisténcia médica da qual conste o ex-segurado como responsavel;

Escritura de compra e venda de imével pelo ex-segurado em nome do dependente;
Documentacdo relativa aos irmédos menores de 21 anos ou invalidos:

Cadastro Pessoa Fisica — CPF;
Documento de Identificacéo;
Certidao de Nascimento;

Comprovante de invalidez atestada através de exame médico-pericial, para os maiores de 21 (vinte e um) anos
de idade;

Declaragéo de inexisténcia de dependentes preferenciais;

Declaracéo de rendimentos e nada consta do INSS.

44.27.1 Os irmdos menores de 21 anos ou invalidos deverdo, ainda, comprovar a dependéncia econémica

apresentando, no minimo, 3 (trés) dos mesmos documentos exigidos para os pais, conforme item 4.4.2.6.

4.4.2.8 O enteado, o menor sob guarda judicial e o menor tutelado equiparam-se a filho, mediante declaracéo
do segurado e apresentagdo da seguinte documentacéao:
a. Certidao de estado civil do ex-segurado com o pai ou mae do menor, quando enteado;
b. Certiddo de Tutela ou da Guarda Judicial com data atualizada;
c. Certiddo de Nascimento;
d. Documento de ldentificacao;
e. Cadastro de Pessoa Fisica — CPF;
f. Comprovante de invalidez atestada através de exame médico-pericial, para os maiores de 21 (vinte e um) anos
de idade.
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4.4.2.8.1 A declaracdo do segurado podera ser aceita na forma de:
a. Prova de que o dependente do ex-segurado consta no cadastro do 6rgéo de origem;
b. Declaracdo de Imposto de Renda relativo ao ano base imediatamente anterior ao do falecimento;

c. Qualquer outro tipo de declaracdo em vida feita pelo servidor, onde conste o menor como dependente.

4.4.2.8.2 O enteado, 0 menor sob guarda judicial e o menor tutelado equiparados a filho deverdo, ainda, comprovar
a dependéncia econdmica apresentando, no minimo, 3 (trés) dos mesmos documentos exigidos para os
pais, conforme item 4.4.2.6.

4.4.2.9 Além da documentagéo exigida nos itens anteriores, o requerente deverd, ainda, apresentar comprovante de
abertura de conta corrente no Banco Ital S.A. para todos os dependentes habilitados.

4.4.2.10 A falta de qualquer dos documentos exigidos ndo impedird a formacao do requerimento que, nesta hipotese,
ficard pendente por periodo ndo superior a 30 dias, decorrido este prazo, seguir4 para indeferimento e
posterior arquivamento.

4.4.2.11 Toda documentacdo exigida devera ser apresentada em cépia, que devera ser autenticada pelo atendente,
mediante apresentacdo dos respectivos originais.

4.4.3 Requerimento para habilitac&o.

4.4.3.1 O atendente devera realizar consulta no Sistema SAPE, com base nos dados do ex-segurado fornecidos pelo
cliente, essencialmente, nome e CPF para confirmac&o.

4.4.3.2 Sendo confirmados os dados do ex-servidor, dar-se-a prosseguimento ao requerimento que serd,
exclusivamente, a partir do Sistema SAPE/Mddulo de Penséo, conforme os procedimentos estabelecidos no
Manual do Usuario para Habilitacdo de Penséo.

4.4.3.3 Caracterizando o final do atendimento, deverd ser entregue ao cliente o EXTRATO DO ATENDIMENTO
emitido através do Sistema SAPE/Mdédulo Penséo.

4.4.3.4 Apbs o cumprimento de todos os passos estabelecidos no manual citado no item anterior, devera ser autuado
0 respectivo processo administrativo para remessa a GBE para auditoria.

4.5 TIPO D - REQUERIMENTOS DIVERSOS

45.1 Certiddo de inteiro teor de processo administrativo.

45.1.1 Trata-se de pedido de certiddo de atos de pecas de processo administrativo ou cépia reprografica de
determinadas pec¢as ou mesmo de todo 0 processo.

4.5.1.2 No caso de cépias de pecas ou de todo o processo administrativo, as expensas sdo de responsabilidade do
requerente.

4.5.1.3 Todas as copias do processo administrativo deverdo ser autenticadas por servidor publico, funcionario do
RIOPREVIDENCIA.

4.5.1.4 O pedido pode ser formulado pelo préprio interessado no processo administrativo ou seu procurador.
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4.5.1.5 Documentagdo necesséria para requerer:

a. Requerimento, devidamente preenchido, conforme modelo padréo constante Anexo Il do presente MN.

b. Copia do CPF e RG ou documento equivalente com foto, no caso do requerente ser o interessado do processo
administrativo, objeto da certiddo.

c. Copia do comprovante de residéncia.

d. Copia da procuracéo ou tutela ou curatela e cépia do CPF e RG ou documento equivalente com foto, caso o
requerente nao seja o interessado do processo administrativo.

45151 As copias dos documentos acima solicitados deverdo ser autenticadas pelo atendente, mediante
apresentacdo dos respectivos originais.

4.5.1.6 O atendente devera verificar a carga no Sistema UPO a partir do nimero do processo administrativo informado
pelo cliente ou realizar consulta utilizando o nome completo do interessado no processo.

4.5.1.7 Nao sendo encontrado no Sistema UPO o processo pesquisado ou que 0 mesmo nado esteja no
RIOPREVIDENCIA, o atendente devera orientar o cliente a dirigir-se ao érgao indicado pela carga.

4.5.1.8 Localizado o processo no RIOPREVIDENCIA, no arquivo ou em tramitacdo em outro setor, o atendente
prosseguira o preenchimento dos dados do requerimento para assinatura do interessado.

45.1.8.1 No requerimento deverdo ser preenchidos todos os dados pessoais do requerente, inclusive os de contato,
os dados do processo administrativo, objeto do pedido, sua localizacdo e o nimero da inscricdo da pensao,
em se tratando de processo de pensao.

45.1.8.2 Devera, ainda, esclarecer quanto ao pedido: somente certiddo, certiddo e cépias ou somente copias,
sendo imprescindivel informar qual a finalidade do requerimento.

45.1.8.3 Na hipotese de ser copiada somente algumas folhas do administrativo, deverdo ser especificadas no
requerimento.

45.1.9 Apdés o preenchimento do requerimento e assinatura do interessado, devera ser entregue ao cliente o
PROTOCOLO DE ATENDIMENTO, conforme modelo padréo que constitui o Anexo IV do presente MN.

4.5.1.10 Na oportunidade, o atendente devera informar ao cliente que o mesmo sera avisado para comparecer ao
RIOPREVIDENCIA para retirada da certiddo e/ou extracdo das cépias junto ao comércio das imediacdes,
hip6tese em que sera acompanhado por funcionario deste érgao.

4.5.1.11 Ao final do expediente, o atendente deverd encaminhar o requerimento e a documentacdo anexa ao setor de
protocolo, que se encarregara de fazer a juntada no respectivo processo administrativo, conforme solicitagcéo.

45.1.11.1 A solicitagéio referida no item anterior devera ser feita através da REQUISICAO DE PROCESSO que
constitui 0 Anexo V do presente MN.

45.1.11.2° Na requisicdo acima referida, além dos dados do processo, objeto do pedido, dever4 ser exarado o
despacho orientando a juntada da documentacdo e posterior encaminhado a CJU para manifestacao
guanto ao deferimento ou indeferimento do pedido.

4.5.1.12 Na hipétese de indeferimento, a CJU devera remeter o processo administrativo ao Nucleo de Convocacdes
Diversas — NCD que tomara as medidas para ciéncia do requerente.

4.5.1.13 Sendo deferido o pedido, o processo devera ser encaminhado ao setor especifico do protocolo que adotara
as medidas com vistas ao atendimento do pedido.
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Certidao negativa de beneficiarios.

Trata-se de pedido de certiddo para fins de interesse do requerente, destinada a informar a inexisténcia de
beneficiario(s) de penséo cadastrado(s) no RIOPREVIDENCIA, relativo a ex-servidor publico falecido vinculado
ao RPPS/RJ.

O atendente devera realizar consulta no Sistema SAPE, com base nos dados do ex-segurado fornecidos pelo
cliente, essencialmente, nome e CPF.

Se existirem beneficiarios a certiddo ndo podera ser emitida.

Sendo confirmada a existéncia de dados do ex-servidor e ndo existir beneficiario de penséo, podera ser emitida
a certiddo negativa para entrega ao cliente, mediante requerimento.

Documentagdo necesséria para requerer:

Requerimento, devidamente preenchido, conforme modelo padrao constante Anexo Il do presente MN.
Copia do CPF

Copia do RG ou documento equivalente com foto.

Copia do comprovante de residéncia.

45251 As coépias dos documentos acima solicitados deverdo ser autenticadas pelo atendente, mediante

45.2.6

45.2.7

45.2.8

4529

apresentacdo dos respectivos originais.

A certiddo a ser emitida conforme o modelo padrdo que constitui 0 Anexo VII do presente MN, devera ser
assinada pelo Gerente de Atendimento ou pelo Coordenador de Relacionamento com os Segurados.

No caso das ADs ou PAvs a certidao devera ser assinada pelo Responsavel pela Agéncia.

Caso a certiddo ndo possa ser assinada para entrega imediata ao requerente, o cliente devera ser orientado a
comparecer no prazo de 3 (trés) dias para retirada da mesma.

Em qualquer das hipoteses, a entrega da certiddo se fara mediante recibo em sua copia, que ficard anexada ao
requerimento, devidamente arquivados na Agéncia ou PAv por periodo maximo de 180 (cento e oitenta) dias.

45.3 Declaracdo PASEP/FGTS.

4.5.3.1 Trata-se de pedido de declaracdo de interesse do requerente para percep¢do do PASEP ou FGTS, destinada a
informar a existéncia de bheneficiario(s) cadastrado(s) no RIOPREVIDENCIA, em virtude de falecimento de
servidor publico vinculado ao RPPS/RJ.

4.5.3.2 O atendente devera realizar consulta no Sistema SAPE/Mddulo de Pensdo, com base nos dados do ex-
segurado ou do(s) beneficiario(s), fornecidos pelo cliente, essencialmente, nome e CPF para confirmacao da
existéncia de beneficiario(s).

4.5.3.3 Sendo confirmada a existéncia de beneficiario(s), podera ser emitida a declaracdo para entrega ao cliente,
mediante requerimento.

4.5.3.4 Todos os beneficiarios deverao constar na declaragédo, inclusive, cotas reservadas, bem como aqueles que ja
foram excluidos.

4.5.3.5 Na hipétese de haver somente um beneficiario, na declaracdo devera constar em negrito “tnico beneficiario”.

4.5.3.6 Documentagdo necessdria para requerer:

a. Requerimento, devidamente preenchido, conforme modelo padrdo constante Anexo Ill do presente MN.
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b. Copia do CPF e RG ou documento equivalente com foto, no caso do requerente ser beneficiario.

c. Copia do comprovante de residéncia.

d. Codpia da procuragdo ou tutela ou curatela e copia do CPF e RG ou documento equivalente com foto, caso o
requerente nao seja beneficiario.

45.3.6.1 As coOpias dos documentos acima solicitados deverdo ser autenticados pelo atendente, mediante
apresentacao dos respectivos originais.

4.5.3.7 A declaragéo a ser emitida conforme o modelo padrdo que constitui o Anexo VIII do presente MN, devera ser
assinada pelo Gerente de Atendimento ou pelo Coordenador de Relacionamento com os Segurados.

4.5.3.8 No caso das ADs ou PAvs a declaragao devera ser assinada pelo Responsavel pela Agéncia.
4.5.3.9 Em ambos os casos a assinatura devera ser reconhecida em cartério e cadastrada junto ao Banco do Brasil.

4.5.3.10 Caso a certiddo ndo possa ser assinada para entrega imediata ao requerente, o cliente devera ser orientado
a comparecer no prazo de 3 (trés) dias para retirada da mesma.

45.3.11 Em qualquer das hipéteses, a entrega da certiddo se fara mediante recibo em sua copia, que ficara anexada
ao requerimento, devidamente arquivados na Agéncia ou PAv por periodo maximo de 180 (cento e oitenta)
dias.

45.4 Declaragado de nada consta.

4.5.4.1 Trata-se de pedido de declaracdo de interesse do requerente, destinada a informar que o interessado néo
consta como beneficiario de penséo no cadastrado do RIOPREVIDENCIA.

4.5.4.2 O atendente devera realizar consulta no Sistema SAPE/Md&dulo de Pensédo, com base nos dados pessoais do
cliente, essencialmente, nome e CPF para confirmagédo da inexisténcia de beneficiario.

4.5.4.3 Sendo confirmado que o interessado nao consta como beneficiario de pensao, podera ser emitida a declaragao
para entrega ao cliente, mediante requerimento.

4.5.4.4 Documentacdo necessdria para requerer:

Requerimento, devidamente preenchido, conforme modelo padrédo constante Anexo Ill do presente MN.
Cépia do CPF.

Cépia do RG ou documento equivalente com foto.

Copia do comprovante de residéncia.

coop

45.4.4.1 As copias dos documentos acima solicitados deverdo ser autenticadas pelo atendente, mediante
apresentacéo dos respectivos originais.

4.5.4.5 Adeclaracdo a ser emitida conforme o modelo padrao que constitui 0 Anexo IX do presente MN, devera ser
assinada pelo Gerente de Atendimento ou, no seu impedimento, pelo Coordenador de Relacionamento com os
Segurados.

4.5.4.6 Caso a declaracdo ndo possa ser assinada para entrega imediata ao requerente, o cliente devera ser orientado
a comparecer no prazo de 3 (trés) dias para retirada da mesma.

4.5.4.7 Em qualquer das hipéteses, a entrega da declaracéo se fara mediante recibo em sua copia, que ficara anexada
ao requerimento, devidamente arquivados na Agéncia ou PAv por periodo maximo de 180 (cento e oitenta)
dias.
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Declaracao de beneficiarios.

Trata-se de pedido de declaracdo de interesse do requerente, destinada a informar a existéncia de
beneficiario(s) de pensao cadastrado(s) no RIOPREVIDENCIA, em virtude de falecimento de servidor publico
vinculado ao RPPS/RJ.

O atendente devera realizar consulta no Sistema SAPE/M6dulo de Pensdo, com base nos dados do ex-
segurado ou do(s) beneficiario(s), fornecidos pelo cliente, essencialmente, nome e CPF para confirmacéo da
existéncia de beneficiario(s).

Sendo confirmada a existéncia de beneficiario(s) da penséo, podera ser emitida a declaragcao para entrega ao
cliente, mediante requerimento.
Na hipétese de haver somente um beneficiario, na declaracéo devera constar em negrito “Unico beneficiario”.

Documentagdo necesséria para requerer:

Requerimento, devidamente preenchido, conforme modelo padrdo constante Anexo Il do presente MN.
Copia do CPF.

Copia do RG ou documento equivalente com foto.

Cépia do comprovante de residéncia.

45551 As coOpias dos documentos acima solicitados deverdo ser -autenticadas pelo atendente, mediante

4.5.5.6

4557

455.8

4.5.6

456.1

45.6.2

4.5.6.3

apresentacdo dos respectivos originais.

A declaracdo a ser emitida conforme o modelo padrdo que constitui 0 Anexo X do presente MN, devera ser
assinada pelo Gerente de Atendimento ou, no seu impedimento, pelo Coordenador de Relacionamento com os
Segurados.

Caso a declaragdo nédo possa ser assinada para entrega imediata ao requerente, o cliente devera ser orientado
a comparecer no prazo de 3 (trés) dias para retirada da mesma.

Em qualquer das hipéteses, a entrega da declaragéo se fara mediante recibo em sua cépia, que ficar4 anexada
ao requerimento, devidamente arquivados na Agéncia ou PAv por periodo maximo de 180 (cento e oitenta)
dias

Pedido de vista a processo administrativo.

Trata-se de pedido de vista a processo administrativo que se encontre arquivado ou em tramitagdo em
quaisquer setores do RIOPREVIDENCIA.

O pedido pode ser formulado pelo préprio interessado no processo administrativo ou seu procurador.
Documentagéo necesséria para requerer:

Requerimento, devidamente preenchido, conforme modelo padrao constante Anexo Ill do presente MN.

Cépia do CPF e RG ou documento equivalente com foto, no caso do requerente ser o interessado do processo
administrativo, objeto do pedido.

Cépia do comprovante de residéncia.

Cépia da procuracgdo ou tutela ou curatela e cépia do CPF e RG ou documento equivalente com foto, caso o
requerente ndo seja o interessado do processo administrativo.

45.6.3.1 As copias dos documentos acima solicitados deverdo ser autenticadas pelo atendente, mediante

45.6.4

apresentacéo dos respectivos originais.

O atendente devera verificar a carga no Sistema UPO a partir do nimero do processo administrativo informado
pelo cliente ou realizar consulta utilizando o nome completo do interessado no processo.
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4.5.6.5 Nao sendo encontrado no Sistema UPO o processo pesquisado ou que o mesmo ndo esteja no
RIOPREVIDENCIA, o atendente devera orientar o cliente a dirigir- se ao 6rgdo indicado pela carga.

4.5.6.6 Sendo localizado o processo no RIOPREVIDENCIA, no arquivo ou em tramitacdo em outro setor, o atendente
prosseguira o preenchimento dos dados do requerimento para assinatura do interessado.

45.6.6.1 No requerimento deverao ser preenchidos todos os dados pessoais do requerente, inclusive os de contato,
os dados do processo administrativo, objeto do pedido, sua localizacdo e o nimero da inscricdo da pensao,
em se tratando de processo de pensao.

4.5.6.7 Apds o preenchimento do requerimento e assinatura do requerente, deverd ser entregue ao interessado o
PROTOCOLO DE ATENDIMENTO, conforme modelo padréo que constitui o Anexo IV do presente MN.

4.5.6.8 Na oportunidade, o atendente devera informar ao cliente que o mesmo sera avisado para comparecer ao
RIOPREVIDENCIA quando o processo estiver disponivel.

4.5.6.9 Ao final do expediente, o atendente devera encaminhar o requerimento e a documentacao anexa ao setor de
protocolo procedendo a solicitagdo do processo.

45.6.9.1 A solicitagdo referida no item anterior devera ser feita através da REQUISIGAO DE PROCESSO que
constitui o Anexo V do presente MN.

45.6.9.2 Na requisicdo acima referida, além dos dados do processo, objeto do pedido, dever4 ser exarado o
despacho orientando a juntada da documentacédo e posterior encaminhamento ao Nucleo de Convocacdes
Diversas da GAT.

45.7 Auxilio Recluséao

4.5.7.1 Trata-se de beneficio previdenciario devido aos dependentes do segurado que, na forma da lei, seja de baixa
renda e que esteja recolhido a prisao.

45.7.2 O atendente devera realizar consulta no Sistema SAPE, com base nos dados do segurado fornecidos pelo
cliente, essencialmente, nome e CPF.

4.5.7.3 Sendo confirmados os dados do servidor, dar-se-a prosseguimento ao preenchimento do requerimento para
assinatura do interessado, utilizando o modelo padréo constante Anexo Il do presente MN.

4.5.7.4 A documentacdo necessaria para requerer é a mesma prevista para habilitacdo de pensao inicial, conforme o
item 4.4 do presente MN, acrescida, obrigatoriamente, da certiddo do efetivo recolhimento a prisdo, expedida
pelo 6rgdo competente do sistema penitenciario.

45.7.5 Apbs o preenchimento do requerimento e assinatura do requerente, devera ser entregue ao interessado o
PROTOCOLO DE ATENDIMENTO, conforme modelo padrdo que constitui o Anexo IV do presente MN.

4.5.7.6 Ao final do expediente, o atendente devera encaminhar o requerimento e a documenta¢cdo anexa ao setor de
protocolo procedendo a solicitacdo para autuacao do respectivo processo.

45.7.6.1 A solicitacdo referida no item anterior devera ser feita através da REQUISICAO DE AUTUACAO que
constitui o Anexo VI do presente MN.

4.5.7.6.2 Na requisi¢cdo acima referida, devera ser exarado o despacho orientando que apds autuagdo 0 processo
devera ser encaminhamento a GBE para analise do pedido.
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Alteracédo cadastral.

Trata-se de procedimento relativo a atualizagdo dos dados cadastrais de beneficiario junto ao Sistema SAPE,
conforme solicitacao do interessado.

O atendente devera realizar consulta no Sistema SAPE/Md&dulo de Pensdo com base nos dados pessoais do
cliente, essencialmente, nome e CPF para confirmacéo da existéncia de beneficiario.

Sendo confirmada a existéncia do beneficiario, dar-se-a4 prosseguimento ao requerimento, onde devera ser
assinalado qual dado estara sendo alterado.

Requerimento, devidamente preenchido, conforme modelo padréo constante Anexo Ill do presente MN.

Cépia do CPF e RG ou documento equivalente com foto, no caso do requerente ser o préprio beneficiario.
Cépia do comprovante de residéncia.

Cépia da procuragdo ou tutela ou curatela e copia do CPF e RG ou documento equivalente com foto, caso o
requerente ndo seja o beneficiario.

Copia do comprovante relativo ao dado a ser alterado.

45.8.3.1 As coépias dos documentos acima solicitados deverdo ser autenticadas pelo atendente, mediante

458.4

4.5.8.5

459

459.1

459.2

4593

4594

4595

4.5.9.6

op

apresentacéo dos respectivos originais.

Apéds preenchimento e assinatura do requerimento, bem como anexac¢do da documentacdo exigida, ainda na
presenca do cliente, o atendente acessard o cadastro do beneficiario, no Sistema SAPE/Md&dulo de Penséo, e
procederd & alteragdo solicitada.

Terminada a alterag8o cadastral, caracterizando o final do atendimento, deverd ser entregue ao cliente o
PROTOCOLO DE ATENDIMENTO, conforme modelo padrao que constitui o Anexo IV do presente MN.

22 Via de declaragédo de rendimentos

Trata-se de pedido a ser formulado junto ao RIOPREVIDENCIA somente por aposentado ou pensionista que,
por motivo de extravio, requer a 22 via da declaracao de rendimentos anual, processada pelo PRODERJ, por
ocasiao da declaracéo de ajuste anual para o Imposto de Renda junto a Secretaria Receita Federal.

O atendente devera solicitar ao cliente documento original de identidade com foto para se certificar quanto ao
aposentado ou beneficiario.

ApOs a confirmacéo acima o atendente deverd acessar o Sistema SAPE, através do Portal Corporativo na
internet e, com base nos dados pessoais do cliente, essencialmente, nome, CPF e matricula ou inscri¢éo,
procedera a emissao da declaracao.

Ap6s a impressao, deverdo ser conferidos o nome e CPF do cliente, objetivando a entrega inequivoca do
documento e, s6 entdo, procedera a autenticagdo com assinatura e carimbo do atendente.

Este tipo de atendimento, quando solicitado pelo proprio segurado ou beneficiario, ndo necessita de
preenchimento de requerimento.

Na hipétese de se tratar de terceiros, devera ser observada a seguinte documentacgéo para requerer:

Requerimento, devidamente preenchido, conforme modelo padréo constante Anexo Ill do presente MN.

Cépia do comprovante de residéncia.

Copia da procuracao ou tutela ou curatela e cépia do CPF e RG ou documento equivalente com foto, caso o
requerente nao seja o beneficiario.

45.9.6.1 As coépias dos documentos acima solicitados deverdo ser autenticadas pelo atendente, mediante

apresentacao dos respectivos originais.
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4.5.9.7 Ap6s o preenchimento do requerimento, assinatura e anexacdo da documentagdo exigida, o atendente
podera realizar os procedimentos descritos nos itens 4.5.9.3 e 4.5.9.4.

45.9.7.1 O requerimento, juntamente com a documentacdo anexa, ficara arquivado na Agéncia ou PAv por periodo
maximo de 180 (cento e oitenta) dias.
4.5.10 22Viade contracheque.

4.5.10.1 Trata-se de pedido a ser formulado junto ao RIOPREVIDENCIA somente por aposentado ou pensionista que,
por motivo de extravio, requer a 22 via de seu comprovante de rendimento mensal.

4.5.10.2 Os procedimentos relativos a extracéo de 22 via de contracheque sdo os mesmos relativos a declaragéo de
rendimentos, conforme item 4.5.9.
4.5.11 Isencgédo de Imposto de Renda.

4.5.11.1 Trata-se de situacdo prevista na lei em que os rendimentos relativos a aposentadoria e penséo de pessoas
portadoras de doencga grave ficam isentas do Imposto de Renda, conforme os seguintes casos:

I.  AIDS (Sindrome da Imunodeficiéncia Adquirida) X. . Espondiloartrose anquilosante

Il. Alienacédo mental X1, Fibrose cistica (Mucoviscidose)

lll. Alienacéo mental Xll. Hanseniase

IV. Cardiopatia grave XIII. Nefropatia grave

V. Cegueira XIV. Hepatopatia grave

VI. Contaminacéo por radiagcdo XV. Neoplasia maligna

VII. Doenga de Paget em estados avangados (Osteite deformante) XVI Paralisia irreversivel e incapacitante
VIIl. Doencga de Parkinson XVII. Tuberculose ativa

IX. Esclerose miultipla

4.5.11.2 No caso dos aposentados, o atendente devera orientar o cliente a se dirigir ao seu érgédo de origem.

4.5.11.3 Em se tratando de pensionista, 0 atendente devera realizar consulta no Sistema SAPE/M&dulo de Penséo,
com base nos dados pessoais do cliente, essencialmente, nome e CPF, para confirmacdo da existéncia do
beneficiario.

4.5.11.4 Sendo confirmada a existéncia do beneficiario, dar-se-a prosseguimento ao requerimento.
4.5.11.5 Documentacdo necessdria para requerer:

Requerimento, devidamente preenchido, conforme modelo padréo constante Anexo Ill do presente MN.

Cépia do CPF e RG ou documento equivalente com foto, no caso do requerente ser o proprio beneficiario.
Cépia do comprovante de residéncia.

Cépia da procuracéo ou tutela ou curatela e cépia do CPF e RG ou documento equivalente com foto, caso o
requerente ndo seja o beneficiario.

e. Cépia do laudo médico oficial emitido por 6rgdo publico federal, estadual ou municipal constando que a
doenca se enquadra na lei federal n® 7.713/88.

aoop

4.5.11.5.1 Na hipotese de apresentacao de laudo expedido por entidade particular, o pedido serd submetido a pericia
médica do Estado/RJ.

4.5.11.5.2 As copias solicitadas acima deverdo ser autenticadas pelo atendente, mediante apresentacdo dos
respectivos originais.
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4.5.11.6 Ap6s o preenchimento do requerimento e assinatura do requerente, devera ser entregue ao interessado o
PROTOCOLO DE ATENDIMENTO, conforme modelo padréo que constitui o Anexo IV do presente MN.

4.5.11.7 Ao final do expediente, o atendente devera encaminhar o requerimento e a documentagcdo anexa ao setor de
protocolo, procedendo a solicitacdo de juntada ao respectivo processo de pensao.

45.11.7.1 A solicitacdo referida no item anterior devera ser feita através da REQUISICAO DE PROCESSO que
constitui o Anexo V do presente MN.

4.5.11.7.2 Na requisicdo acima referida, além dos dados do processo, objeto do pedido, devera ser exarado o
despacho orientando a juntada da documentagéo e posterior encaminhamento a DSE para autorizacao.

45.12 Retificagdo da Fita DIRF.

4.5.12.1 Trata-se de pedido a ser formulado junto ao RIOPREVIDENCIA somente por pensionista que, por motivos
diversos, necessita que seja retificada a Fita DIRF relativa a seus descontos de IR para regularizacio de
situacgdo junto a Receita Federal.

45.12.2 O atendente devera realizar consulta no Sistema SAPE/Mddulo de Pensédo, com base nos dados pessoais do
cliente, essencialmente, nome e CPF, para confirmacéo da existéncia do beneficiario.

4.5.12.3 Sendo confirmada a existéncia do beneficiario, dar-se-a prosseguimento ao requerimento.
4.5.12.4 Documentagdo necesséria para requerer:

Requerimento, devidamente preenchido, conforme modelo padrao constante Anexo Ill do presente MN.
Cépia do CPF e RG ou documento equivalente com foto, no caso do requerente ser o proprio beneficiario.
Cépia do comprovante de residéncia.

Cépia da procuracao ou tutela ou curatela e copia do CPF e RG ou documento equivalente com foto, caso o
requerente ndo seja o beneficiario.

Qoo

45.12.4.1 As cépias solicitadas acima deverdo ser autenticadas pelo atendente, mediante apresentacdo dos
respectivos originais.

4.5.12.4.2 No requerimento devera constar, ainda, o ano-base e o motivo da retificag&o.

4.5.12.5 Ap6s o preenchimento do requerimento e assinatura do requerente, devera ser entregue ao interessado o
PROTOCOLO DE ATENDIMENTO, conforme modelo padréo que constitui o Anexo IV do presente MN.

4.5.12.6 Ao final do expediente, o atendente deverd encaminhar o requerimento e a documentacdo anexa ao Nucleo
de Implantacdo e Manuten¢éo para as providéncias cabiveis junto a SEPLAG.
4.5.13 Baixa de hipoteca.

4.5.13.1 Refere-se a financiamentos concedidos pelo antigo IPERJ aos seus segurados para compra de imoveis que,
apos quitacdo, 0 mutuario necessita do documento denominado baixa de hipoteca.

4.5.13.2 Documentacgdo necessdria para requerer:

a. Requerimento, devidamente preenchido, conforme modelo padréo constante Anexo Ill do presente MN.
b. Coépia do CPF e RG ou documento equivalente com foto, no caso do requerente ser o préprio beneficiario.
C. Cépia do comprovante de residéncia.
d. Copia da procuracao ou tutela ou curatela e cépia do CPF e RG ou documento equivalente com foto, caso o
requerente ndo seja o beneficiario.
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4.5.13.2.1 As copias solicitadas acima deverdo ser autenticadas pelo atendente, mediante apresentagdo dos
respectivos originais.

4.5.13.3 Apb6s o preenchimento do requerimento e assinatura do requerente, devera ser entregue ao interessado o
PROTOCOLO DE ATENDIMENTO, conforme modelo padrao que constitui o Anexo IV do presente MN.

4.5.13.4 Na oportunidade, o atendente devera informar ao cliente que o mesmo sera avisado para comparecer ao
RIOPREVIDENCIA quando a documentacao estiver disponivel.

4.5.13.5 Ao final do expediente, o atendente devera encaminhar o requerimento e a documentacao anexa a GOP para
as providéncias cabiveis para emisséao do referido documento.
4.5.14 Pecllio facultativo.

4.5.14.1 No caso de reclamacao da incidéncia de descontos e o cliente deseje solicitar o .cancelamento, devera dirigir-
se ao seu 6rgao de origem.

4.5.14.2 Na hipotese de falecimento de servidor que tenha feito adesdo em época prppria e seu beneficiario reclamar
0 pagamento da apodlice, podera ser feito requerimento junto ao RIOPREVIDENCIA.

4.5.14.3 Documentagdo necesséria para requerer:

a. Requerimento, devidamente preenchido, conforme modelo padrao constante Anexo Ill do presente MN.

b. Cépia do CPF e RG ou documento equivalente com foto, no caso do requerente ser o proprio segurado ou
beneficiério.

C. Copia do comprovante de residéncia.

d. Coépia da procuracao ou tutela ou curatela e cépia do CPF e RG ou documento equivalente com foto, caso o

requerente ndo seja o proprio.

4.5.14.3.1 As copias solicitadas acima deverdo ser autenticadas pelo atendente, mediante apresentacdo dos
respectivos originais.

4.5.14.4 Ap6s o preenchimento do requerimento e assinatura do requerente, devera ser entregue ao interessado o
PROTOCOLO DE ATENDIMENTO, conforme modelo padrdo que constitui o Anexo IV do presente MN.

4.5.14.5 Ao final do expediente, o atendente deverd encaminhar o requerimento e a documentagdo anexa ao setor de
protocolo procedendo a solicitacdo para autuacdo do respectivo processo.

4.5.14.5.1 A solicitagéo referida no item anterior devera ser feita através da REQUISICAO DE AUTUACAO que
constitui o Anexo VI do presente MN.

4.5.14.5.2 Na requisicdo acima referida, devera ser exarado o despacho orientando que, apds autuagdo 0 processo
devera ser encaminhado a DAF para analise do pedido.

4.5.15 Reviséo de penséo.

45.15.1 Trata-se de atualizacdo do valor da pensdo concedida, que tem como base, dependendo da data do
falecimento do ex-servidor, a remuneracdo do respectivo servidor no cargo efetivo que serviu de base para
sua concessao ou pelo indice de reajuste dos beneficios do Regime Geral de Previdéncia Social (INSS),
conforme o caso.

4.5.15.2 O atendente devera realizar consulta no Sistema SAPE/Modulo de Pensdo com base nos dados do ex-
segurado ou do(s) beneficiario(s), fornecidos pelo cliente, essencialmente, nome e CPF para confirmacéo da
existéncia de beneficiario(s).
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4.5.15.3 Sendo confirmada a existéncia do beneficiario, dar-se-4 prosseguimento ao requerimento.
4.5.15.4 Documentacéo para requerer:

Requerimento, devidamente preenchido, conforme modelo padrao constante Anexo Ill do presente MN.
Cépia do CPF e RG ou documento equivalente com foto, no caso do requerente ser o proprio beneficiario.
Cépia do comprovante de residéncia.

Cépia da procuracéo ou tutela ou curatela e cépia do CPF e RG ou documento equivalente com foto, caso o
requerente ndo seja o beneficiario.

e. Documento de Atualizagdo de Pens&o — DAP, original, emitido pelo respectivo 6rgéo de origem.

oo o

45.15.4.1 A falta do DAP ndo impede a formagdo do requerimento, hipotese em que o RIOPREVIDENCIA
encaminhara o respectivo processo de habilitacdo a penséo inicial ao 6rgédo de origem do ex-servidor.

45.15.4.2 As copias solicitadas acima deverdo estar ser autenticadas pelo atendente, mediante apresentacdo dos
respectivos originais.

4.5.15.5 Apb6s o preenchimento do requerimento e assinatura do requerente, devera ser entregue ao interessado o
PROTOCOLO DE ATENDIMENTO, conforme modelo padrao que constitui 0 Anexo IV do presente MN.

4.5.15.6 Ao final do expediente, o atendente deverd encaminhar o requerimento e a documentag¢éo anexa ao setor de
protocolo, procedendo & solicitagdo de juntada ao respectivo processo de pensao.

4.5.15.6.1 A solicitacdo referida no item anterior devera ser feita através da REQUISICAO DE PROCESSO que
constitui o Anexo V do presente MN.

4.5.15.6.2 Na requisicdo acima referida, além dos dados do processo, objeto do pedido, devera ser exarado o
despacho orientando a juntada da documentag¢é@o e posterior encaminhamento a GBE para andlise, se o
requerimento ja estiver instruido com o DAP ou ao érgao de origem, caso 0 requerente ndo apresente o
DAP.

4.5.16 Excluséo de cota de penséo.

4.5.16.1 Trata-se de requerimento formulado por ocasido da perda da qualidade de um dos beneficidrios da pensao,
conforme hipo6teses previstas na lei.

4.5.16.2 Documentaco para requerer:

Requerimento, devidamente preenchido, conforme modelo padrdo constante Anexo Il do presente MN.
Copia do CPF e RG ou documento equivalente com foto, no caso do requerente ser o proprio beneficiario.
Copia do comprovante de residéncia.

Cépia da procuracao ou tutela ou curatela e cépia do CPF e RG ou documento equivalente com foto, caso o
requerente ndo seja o beneficiario.

Qoo

4.5.16.3 Ao requerimento, devidamente preenchido, devera, ainda, ser anexada a documentagéo exigida conforme o
caso:

a. Cépia da certiddo de nascimento, nos casos em que se completar a idade limite 21 ou 24 anos, conforme o
caso.

Cépia do comprovante da emancipacgéo do filho menor do ex-segurado.

Cépia do comprovante da cessacgédo da invalidez ou interdicéo dos filhos do ex-segurado.

Cépia da certidao de 6bito, no caso de falecimento de beneficiario.

Coépia da certidao de casamento do irm&o ou filho, ou equiparado.

®ooo

45.16.3.1 As coOpias solicitadas acima deverdo estar ser autenticadas pelo atendente, mediante apresentacao dos
respectivos originais.
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4.5.16.4 Apos o preenchimento do requerimento e assinatura do requerente, devera ser entregue ao interessado o
PROTOCOLO DE ATENDIMENTO, conforme modelo padréo que constitui o Anexo IV do presente MN.

4.5.16.5 Ao final do expediente, o atendente devera encaminhar o requerimento e a documentagcdo anexa ao setor de
protocolo procedendo a solicitacdo de juntada ao respectivo processo de pensao.

45.16.5.1 A solicitacdo referida no item anterior devera ser feita através da REQUISICAO DE PROCESSO que
constitui o Anexo V do presente MN.

4.5.16.5.2 Na requisicdo acima referida, além dos dados do processo, objeto do pedido, devera ser exarado o
despacho orientando a juntada da documentacéo e posterior encaminhamento ao Nucleo de Implantacéao e
Manutencgédo para analise.

4.5.17 Cancelamento por desisténcia de penséo.

4.5.17.1 Trata-se de solicitacdo de interesse de beneficiario para cancelamento da pensédo percebida, normalmente,
para percepc¢éo de beneficio por outro regime de previdéncia.

45.17.2 O atendente devera realizar consulta no Sistema SAPE/Md&dulo de Pensao, com base nos dados do
beneficiario ou do ex-segurado fornecidos pelo cliente, essencialmente, nome e CPF para confirmacdo de sua
existéncia.

4.5.17.3 Sendo confirmada a existéncia do beneficidrio da pensado, dar-se-4 prosseguimento ao preenchimento do
requerimento, onde devera constar o motivo do pedido.

4.5.17.4 Documentagdo para requerer:

Requerimento, devidamente preenchido, conforme modelo padrdo constante Anexo Il do presente MN.

Copia do CPF e RG ou documento equivalente com foto, no caso do requerente ser o proprio beneficiario.
Copia do comprovante de residéncia.

Cépia da procuracéo ou tutela ou curatela e cépia do CPF e RG ou documento equivalente com foto, caso o
requerente ndo seja o beneficiario.

coop

45.17.4.1 As cépias solicitadas acima deverdo ser autenticadas pelo atendente, mediante apresentacdo dos
respectivos originais.

45.17.5 Apb6s o preenchimento do requerimento e assinatura do requerente, devera ser entregue ao interessado o
PROTOCOLO DE ATENDIMENTO, conforme modelo padrdo que constitui o Anexo IV do presente MN.

4.5.17.6 Na oportunidade, o atendente devera informar ao cliente que o0 mesmo sera avisado para comparecer ao
RIOPREVIDENCIA para retirada da certiddo negativa.

4.5.17.7 Ao final do expediente, o atendente devera encaminhar o requerimento e a documentagdo anexa ao setor de
protocolo procedendo a solicitacdo de juntada ao respectivo processo de pensao.

4.5.17.7.1 A solicitacdo referida no item anterior devera ser feita através da REQUISICAO DE PROCESSO que
constitui o Anexo V do presente MN.

4.5.17.7.2 Na requisicdo acima referida, além dos dados do processo, objeto do pedido, devera ser exarado o
despacho orientando a juntada da documentacéo e posterior encaminhamento ao Ndcleo de Implantagédo e
Manutencé&o para cancelamento.
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45.18 Residuos de penséo.

4.5.18.1 Trata-se de solicitacdo de crédito cujo beneficiario tenha falecido ou perdido a qualidade de dependente sem,
contudo, receber o beneficio de penséo.

45.18.2 O atendente devera realizar consulta no Sistema SAPE/Mddulo de Pensdo, com base nos dados do
beneficiario ou do ex-segurado fornecidos pelo cliente, essencialmente, nome e CPF para confirmacéo.

4.5.18.3 Sendo confirmada a existéncia do beneficiario da pensado, dar-se-4 prosseguimento ao preenchimento do
requerimento.

4.5.18.4 Documentacéo para requerer:

Requerimento, devidamente preenchido, conforme modelo padrao constante Anexo Ill do presente MN.

Cépia do CPF e RG ou documento equivalente com foto, no caso do requerente ser o préprio beneficiario.
Cépia de comprovante de residéncia.

Cépia da procuragdo ou tutela ou curatela e cépia do CPF e RG ou documento equivalente com foto, caso o
requerente ndo seja o beneficiario.

coop

4.5.18.4.1 As copias solicitadas acima deverdo ser autenticadas pelo atendente, mediante apresentacdo dos
respectivos originais.

4.5.18.5 Apébs o preenchimento do requerimento e assinatura do requerente, devera ser entregue ao interessado o
PROTOCOLO DE ATENDIMENTO, conforme modelo padréao que constitui o0 Anexo IV do presente MN.

4.5.18.6 Ao final do expediente, o atendente deverd encaminhar o requerimento e a documentagdo anexa ao setor de
protocolo procedendo a solicitacdo de juntada ao respectivo processo de penséo.

4.5.18.6.1 A solicitagdo referida no item anterior devera ser feita através da REQUISICAO DE PROCESSO que
constitui o Anexo V do presente MN.

4.5.18.6.2 Na requisicdo acima referida, além dos dados do processo, objeto do pedido, devera ser exarado o
despacho orientando a juntada da documentacéo e posterior encaminhamento a GBE para andlise.

4.6 TIPO E - CONTROLE DE ARRECADACAO

4.6.1 Controle e cobranca da contribuicdo previdenciaria devida por segurado ativo, afastado de suas
atividades sem remuneracao.

4.6.1.1 Apbs previa apuragdo em processo administrativo, o segurado ativo € convocado a comparecer ao
RIOPREVIDENCIA para regularizacao de eventual débito apontado, por néo ter sido detectado pagamento
correspondente a contribuicdo previdenciaria relativa a periodo de afastamento sem remuneragéo.

4.6.1.1.1 -~ O valor apontado relativo ao débito apurado em planilha e devidamente atualizado, devera ser apresentado
ao segurado para decisdo quanto ao pagamento a vista ou parcelado.

4.6.1.1.2  Decidindo pelo pagamento a vista, devera ser emitido o DACPREV para o pagamento.

4.6.1.1.2.1 Havendo a opgdo pelo parcelamento do débito com desconto em sua folha de pagamentos, devera ser
assinado pelo segurado o TERMO DE CONFISSAO DE DIVIDA, conforme modelo padrdo constante do
Anexo Xl do presente MN.

4.6.1.1.2.2 Se o servidor ja houver reassumido as suas fungdes, devera ser informado que o respectivo processo
administrativo seguira para a DSE para autorizagdo e publicagao e, posteriormente, serd encaminhado ao
seu 6rgao de origem para implantacéo do parcelamento em folha de pagamento.
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4.6.1.1.2.3 Caso o servidor ainda se encontre afastado de suas atividades funcionais, devera ser orientado que o

46.1.2

4.6.1.3

46.1.4

46.1.5

4.6.2

46.2.1

respectivo processo administrativo prosseguird para a DSE para autorizagédo e publicagdo e, sé entéo,
retornara a CAC para emiss@o dos DACPREV's relativos ao parcelamento do débito, ocasido em que sera
avisado para retirada junto ao RIOPREVIDENCIA.

Tendo se apresentado ao RIOPREVIDENCIA por ocasido de seu afastamento sem remuneracdo e nao
havendo débito de periodos anteriores, apds a devida comprovacdo da situacdo funcional do servidor, deveréo
ser emitidos os DACPREV’s relativos as contribuicdes normais relativas ao periodo de afastamento.

Tendo se apresentado ao RIOPREVIDENCIA por ocasido de seu afastamento sem remuneragéo, contudo,
sendo constatado débito de periodo(s) anterior(es), deverdo ser adotados os procedimentos previstos nos itens
4.6.1.1.1 a4.6.1.1.2.3, relativos ao periodo em atraso, e item 5.6.1.2, relativo ao periodo normal a ser cobrado.

Para todos os casos em que houver parcelamento de débito, o atendente devera informar que o pagamento
dos DACPREV’s ou os descontos em folha ocorrerdo, concomitantemente, com a contribuicdo mensal.

Na forma da lei, o segurado poderd, ainda, optar por ndo contribuir, hipétese em que o atendente devera

alertar que o nado recolhimento da contribuicdo previdenciéria por prazo superior a 12 (doze) meses importa a
suspenséao do exercicio dos direitos previdenciarios.

Controle e cobranca da contribuicdo previdencidria dos serventuarios da justica ndo remunerados
pelos cofres publicos.

Quanto ao serventuario ativo:

4.6.2.1.1 ApOs prévia apuracdo em processo administrativo, o Titular de cartério ndo oficializado é convocado a

comparecer ao RIOPREVIDENCIA para regularizacdo de eventual débito apontado em raz&o de néo ter
sido detectado pagamento correspondente a contribuicao previdenciaria do(s) serventuério(s) lotado(s) no
respectivo cartério.

4.6.2.1.2 Devera ser solicitada ao Titular do cartério apresentacdo do(s) respectivo(s) comprovante(s) de

pagamento.

4.6.2.1.2.1 Se comprovado o pagamento do valor apontado, devera ser feito o devido registro da regularidade no

respectivo processo administrativo e proceder a emissdo dos DACPREV’s relativos as contribui¢cdes
normais por periodo de até 06 (seis) meses e nova emissao por igual periodo, quando couber.

4.6.2.1.2.2 Nao sendo comprovado o pagamento do valor apontado no processo administrativo, o débito, previamente

apurado em planilha e devidamente atualizado, devera ser apresentado ao Titular do cartério para deciséo
guanto ao pagamento a vista ou parcelado.

4.6.2.1.2.2.1 Decidindo pelo pagamento & vista, devera ser emitido o DACPREYV no valor correspondente.

46.2.1.2.2.2 Caso haja opcéo pelo parcelamento do débito, deverd ser assinado pelo Titular de cartério o TERMO

DE CONFISSAO DE DIVIDA, conforme modelo padréo constante do Anexo XIl do presente MN.

4.6.2.1.2.2.2.1 Devera, ainda, ser orientado ao Titular de cartério que o respectivo processo administrativo sera

encaminhado a DSE para autorizacdo e publicacdo e, s6 entdo, retornara a CAC para emissao dos
DACPREV’s relativos ao parcelamento do débito, ocasiao em que sera avisado para retirada junto ao
RIOPREVIDENCIA.

4.6.2.1.2.2.2.2 Os DACPREV’s relativos a parcelamento de débito serdo emitidos somente para o periodo dentro do

exercicio corrente, haja vista a alteracdo do valor da UFIR, quando serdo emitidos os novos
documentos relativos ao periodo subsequente.
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4.6.2.1.2.2.2.3 O atendente devera informar, ainda, que o pagamento dos DACPREV’s relativo ao parcelamento de

débito ocorrerd concomitantemente com a contribuicdo mensal.

4.6.2.2 Quanto ao serventudrio aposentado:

46.2.2.1

46.2.2.2

46.2.2.2.1

4.6.2.2.2.2

Ap0s previa apuracdo em processo administrativo, 0 serventuario aposentado é convocado a comparecer
ao RIOPREVIDENCIA para regularizacdo de eventual débito apontado em razéo de nao ter sido detectado
pagamento correspondente a contribuicdo previdenciaria relativa a periodo em que, quando em atividade,
esteve lotado em cartério ndo oficializado.

Devera ser solicitada ao serventudrio aposentado a apresentagdo do(s) respectivo(s) comprovante(s) de
pagamento.

Se comprovado o pagamento do valor apontado, devera ser feito o devido registro da regularidade no
processo administrativo e posterior arquivamento.

N&o sendo comprovado o pagamento do valor apontado no processo administrativo, o débito, previamente
apurado em planilha e devidamente atualizado, devera ser apresentado ao serventuario aposentado para
decisdo quanto ao pagamento a vista ou parcelado com desconto em folha de pagamento.

4.6.2.2.2.2.1 Decidindo pelo pagamento a vista, devera ser emitido o DACPREYV no valor correspondente.

4.6.2.2.2.2.2 Caso haja opgéo pelo parcelamento do débito para desconto em folha, devera ser assinado pelo

serventuario aposentado o TERMO DE CONFISSAO DE DIVIDA, conforme modelo padrédo constante
do Anexo XI do presente MN.

4.6.2.2.2.2.3 Devera, ainda, ser informado ao serventuario aposentado que o processo administrativo sera

encaminhado & DSE para autorizagdo e publicacdo e posterior encaminhamento a Corregedoria Geral
de Justica — CGJ/RJ para implantacéo do parcelamento em folha de pagamento.

4.6.3 Cobranca de débitos de penséo relativos a pagamento ocorrido apds 6bito ou perda da qualidade de
beneficiario de penséo.

4.6.3.1 Apos previa identificagéo de suposto responsavel pelo resgate do debito, o mesmo € convocado a comparecer
ao RIOPREVIDENCIA para prestar esclarecimentos ou para regularizar o débito apurado, por ter havido saque

de

pagamentos de pensdo ocorrido ap6s Obito ou perda da qualidade de beneficidrio da penséo

correspondente.

4.6.3.2 Devera ser apresentado ao responsavel o processo com o valor do débito, ocasido em que Ihe sera argiido o
seu conhecimento acerca da quantia apurada apos o fato gerador da suspensao do beneficio de penséo.

4.6.3.2.1 Se houver o reconhecimento do débito por parte do responsavel e o seu comprometimento em pagar a
divida, devera ser dada opc¢édo pelo pagamento a vista ou parcelado.

4.6.3.2.1.1 Decidindo pelo pagamento a vista, devera ser emitido o DACPREV com valor correspondente.

4.6.3.2.1.2 Caso haja op¢do pelo parcelamento do débito, devera ser assinado pela pessoa identificada o TERMO DE
CONFISSAO DE DIVIDA, conforme modelo padréo constante do Anexo Xl do presente MN.

4.6.3.2.2 Se nao reconhece o débito ou reconhece, mas nao concorda em pagar, deverd ser alertado ao suposto
responsavel que todas as informacgdes serdo registradas no processo administrativo do qual se fara copia
para encaminhamento a Delegacia de Policia Fazendaria — DPFAZ, objetivando abertura de inquérito
policial para identificar o responsavel pelos saques indevidos.
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4.6.3.2.3 O atendente devera colher o maior nimero de informacdes possiveis para identificagcdo do responsavel na
hipétese de ser negada a autoria dos saques.

4.6.4 Cobranca de débitos de aposentadoria relativos a pagamento ocorrido apés 6bito do inativo
(encerramento de folha).

4.6.4.1 Ap0s prévia identificacdo de suposto responsavel, 0 mesmo é convocado a comparecer ao RIOPREVIDENCIA
para prestar esclarecimentos ou para regularizar o débito apurado, por ter havido pagamentos de proventos de
aposentadoria ocorridos apds o 6bito do servidor.

4.6.4.2 Devera ser apresentado ao responsavel o respectivo processo com o valor do débito, ocasido em que lhe sera
argliido o seu conhecimento acerca da quantia apurada apds o 6bito do segurado.

4.6.4.2.1 Se houver o reconhecimento do débito por parte do responsavel e o seu comprometimento em pagar a
divida, deverd ser dada opc¢éo pelo pagamento a vista ou parcelado.

4.6.4.2.1.1 Decidindo pelo pagamento a vista, devera ser emitido o DACPREV com o valor correspondente.

4.6.4.2.1.2 Caso haja opcao pelo parcelamento do débito, devera ser assinado pela pessoa identificada o TERMO DE
CONFISSAO DE DIVIDA, conforme modelo padrédo constante do Anexo Xlll do presente MN.

4.6.4.2.2 Se nédo reconhece o débito ou reconhece, mas ndo concorda em pagar, devera ser alertado a pessoa
identificada que todas as informacdes serdo registradas no processo administrativo do qual se fara cépia
para encaminhamento & Delegacia de Policia Fazendaria — DPFAZ, objetivando abertura de inquérito
policial para identificar o responséavel pelos saques indevidos.

4.6.4.2.3 O atendente devera colher o maior nimero de informacdes possiveis para identificagdo do responsavel.

4.7 TIPO F - ATENDIMENTO ESPECIALIZADO
4.7.1 Assunto nédo classificado nos tipos de relacionamento:

4.7.1.1 Em se tratando de assunto de natureza previdenciaria e cuja matéria seja do conhecimento do atendente, o
atendimento devera ser feito de forma inequivoca.

4.7.1.2 Em caso de davida quanto a natureza do assunto e/ou a matéria abordada, o atendente devera solicitar
orientacdo ao Coordenador de Relacionamento com os Segurados, no caso da Agéncia Central ou ao
Responsavel pela Agéncia, no caso das ADs ou PAvs.

4.7.1.3 Na hipotese de reincidéncia do assunto, devera ser avaliada a necessidade de que 0 mesmo passe a constar
em um dos tipos de relacionamento previstos no presente MN.

5.7.2 Vista a processo administrativo:
5.7.2.1 O atendente devera apresentar ao cliente o processo solicitado anteriormente por meio de requerimento para
gue o mesmo faga a consulta de seu interesse.

5.7.2.2 O atendente devera estar atento durante a consulta, a fim de evitar que o cliente registre ou altere qualquer
informac&o no processo, bem como retire qualquer de suas pecas.

5.7.2.3 E vedado, ainda, a extracdo de cépia reprografica pelo cliente ou atendente sem prévia autorizacdo da CJU,
hipétese em que devera proceder ao requerimento especifico.
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4.8 CONSIDERAGCOES FINAIS

4.8.1 Para efeito de requerimento junto ao RIOPREVIDENCIA, os documentos de procuragio serdo considerados
validos, no maximo, por até 180 (cento e oitenta) dias da data de expedicéo.

4.8.2 Para efeito de concesséo da penséao por morte ou do auxilio reclusédo, ndo sera aceita curatela provisoria.
4.8.3 Sem prejuizo do treinamento através dos cursos de capacitacdo destinados ao processo de relacionamento

com o publico, é recomendavel em todas as unidades, a aplicacdo dos conceitos relativos ao perfil ideal do
profissional de atendimento, descritos na apostila “Exceléncia no Atendimento”.

MANUAL DE NORMAS E PROCEDIMENTOS DAS AGENCIAS E POSTOS 38
Verséo 1.0 — 16/06/2009 Vigéncia -16/06/2009 a 03/12/2010



5. ANEXOS

RIOPREVIDENCIA

FUNDO UNICO DE PREVIDENCIA SOCIAL DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO

ANEXO | - RELATORIO DE SUPERVISAO DE AGENCIAS E POSTOS

a) Agéncia/Posto supervisionado:

b) Agente supervisor: c) Cargo:
d) Responsavel pela agéncia/posto: e) Cargo:
f) Responsavel substituto pela agéncia/posto: g) Cargo:

h) Data e horario da superviséo:
/ / De: h min as

min

”
ITEM INSPECIONADO EM CONFORMIDADE

FOLHA: 1 de 3

SIM [ NAO

COMENTARIOS AS NAO-CONFORMIDADES

01) Portas de acesso a agéncia/posto.

02) Fachada, pintura externa e interna e
acabamentos (programagao visual).

03) Acesso para portadores de deficiéncia.

04) Instalagdes elétricas/fornecimento de
energia.

05) lluminagao.

06) Instalagdes hidraulicas/fornecimento de
agua.

07) Piso.

08) Mobilirio (guichés, mesas, cadeiras,
bancos, balcdes, armérios, etc.).
09) Equipamentos de informatica (toten,

microcomputadores, impressora e demais
periféricos).

10) Rede fisica/légica/acesso a internet.

11)Equipamentos elétricos (ar condicionado,
geladeiras, microondas, televiséo, efc).

12) Emissor/orientador de senhas.

13) Material de escritrio.

14) Material de limpeza.

15) Produtos de consumo (agua, pé de café,
acucar, etc.).

16) Suprimentos de informética.
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17) Uniformes.

RIOPREVIDENCIA

FUNDO UNICO DE PREVIDENCIA SOCIAL DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO

ITEM INSPECIONADO

EM CONFORMIDADE?

FOLHA: 2 de 3

SIM

NAO

COMENTARIOS AS NAO-CONFORMIDADES

18) Acesso da equipe aos sistemas de
informatica (SAPE, UPO, sistemas
paralelos, correio eletrénico).

19) Funcionamento do Sistema SAPE.

20) Funcionamento do Sistema UPO

21) Funcionamento do correio eletrdnico.

22) Funcionamento dos sistemas paralelos.

23) Aderéncia ao Manual de Normas e
Procedimentos das Agéncias e Postos.

24) Satisfagao dos clientes quanto ao tempo
de espera pelo atendimento pessoal.

25) Satisfagdo dos clientes quanto ao tempo
de atendimento ao assunto requerido.

26) Satisfagdo dos clientes quanto a
capacitagao do atendente.

27) Satisfagdo dos clientes quanto a postura
do atendente.

28) Satisfagdo dos clientes quanto ao
ambiente.

29) Quantidade de funcionarios em relagéo
a necessidade da demanda.

30) Conhecimento dos funcionarios quanto
a missdo e a visdo estratégica do
RIOPREVIDENCIA.

31) Atualizagéo dos funcionérios quanto as
Ultimas noticias publicadas sobre o Fundo.

32) Perfil adequado ao profissional de
atendimento.

33) Treinamento € capacitagdo da equipe
para os assuntos demandados pelos
clientes.

34) Capacitagéo para operar os sistemas de
informatica.

35)Utilizagdo  de  uniformes  pelos
funcionarios obrigados.

36) Vestimenta dos funcionarios que ndo
utilizam uniformes.

37) Apresentag&o pessoal dos funcionarios.
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38) Utilizagéo do cracha funcional.

RIOPREVIDENCIA

FUNDO UNICO DE PREVIDENCIA SOCIAL DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO

ITEM INSPECIONADO

EM CONFORMIDADE?

FOLHA: 3 de 3

SIM

NAO

COMENTARIOS AS NAO-CONFORMIDADES

39) Aderéncia ao Codigo de Etica do
RIOPREVIDENCIA.

40) Pontualidade observada no dia da
inspegao.

41)Satisfacdo entre os funcionarios em
relagdo ao trabalho.

42) Limpeza do ambiente.

DEMAIS OBSERVAGCOES:

Assinatura e carimbo do agente Supervisor

Assinatura e carimbo do responsavel pela agéncia/posto
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RIOPREVIDENCIA

FUNDO UNICO DE PREVIDENCIA SOCIAL DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO

ANEXO Il

QUADRO DE ACOMPANHAMENTO DAS AGOES CORRETIVAS AS NAO-CONFORMIDADES APONTADAS NO RELATORIO DE SUPERVISAQ

DATADA | SETORRESPONSAVEL | PREVISAODA | DATADA ~
ITEM | soLICITAGAO | PELAAGAO CORRETIVA | CORREGAO | CORREGAO OBSERVAGOES

DEMAIS OBSERVACOES:

Assinatura e carimbo do Supervisor de Controle de Agéncias Assinatura e carimbo do Gerente de Atendimento
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RIOPREVIDENCIA

FUNDO UNICO DE PREVIDENCIA SOCIAL DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO

ANEXO Il - REQUERIMENTO GERAL

AGENCIA / POSTO AVANGADO:

01 - DADOS DO BENEFICIARIO (para assuntos relativos ao beneficio de pens&o)

NOME DO BENEFICIARIO: CPF:
DOCUMENTO DE IDENTIDADE: ORGAO EMISSOR: N° INSCRIGAO:
ENDERECO (RUA/AVENIDA): Ne: COMPLEMENTO:
BAIRRO: CIDADE: CEP: UF:

TELEFONES PARA CONTATO:

() - (-

- (_) -

E-MAIL:

02 — DADOS DO PROCESSO OBJETO DO REQUERIMENTO (para assuntos que ja tenha sido constituido processo)

N° PROCESSO: LOCALIZAGAO DO PROCESSO (CARGA UPO): DATA ($ARGA /UPO):
03 — DADOS DO REQUERENTE (dispensado o preenchimento caso o requerente seja o préprio beneficiario da penséo)
NOME DO REQUERENTE: CPF:
DOCUMENTO DE IDENTIDADE ORGAO EMISSOR:
ENDERECO (RUA/AVENIDA): Ne; COMPLEMENTO:
BAIRRO: BAIRRO: CEP UF:
TELEFONES PARA CONTATO: E-MAIL:
() - () - ) -

O PROPRIO RESPONSAVEL LEGAL PROCURADOR TUTOR CURADOR GUARDIAO JUDICIAL

04 — TIPO DE REQUERIMENTO (marque 0 assunto a que se refere o requerimento)

CERTIDAO DE INTEIRO TEOR / COPIA DE PROCESSO

DECLARAGAO PASEP/NADA CONSTA/BENEFICIARIOS

VISTAS A PROCESSO
AUXILIO RECLUSAO

ALTERAGAO CADASTRAL

22 VIA DECLARAGAO DE RENDIMENTOS

22 VIA DE CONTRACHEQUE

ISENGAO DO IMPOSTO DE RENDA

RETIFICAGCAO DA FITA DIRF

BAIXA DE HIPOTECA

CANCELAMENTO DE DESCONTO PECULIO FACULTATIVO

REVISAO DE PENSAO

EXCLUSAO DE COTA DE PENSAO

CANCELAMENTO/DESISTENCIA DE PENSAO

RESIDUOS DE PENSAO

OUTROS:

JUSTIFICATIVA (FINALIDADE):

DATA:

/ /

ASSINATURA DO REQUERENTE / BENEFICIARIO

05 - ATENDIMENTO

OBSERVACOES:

[] []

1
Al—DENTE (ASSINATURAL—ARIMBO)

[] L1
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RIOPREVIDENCIA

FUNDO UNICO DE PREVIDENCIA SOCIAL DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO

ANEXO IV

RIDPREVIDENCIA PROTOCOLO DE ATENDIMENTO

FUNDO UNICO DE PREVIDENCIA SOCIAL DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO

DADOS DO REQUERIMENTO (o preenchimento devera ser feito conforme o assunto)

NOME DO EX-SEGURADO: CPF EX-SEGURADO:
NOME DO REQUERENTE: CPF REQUERENTE:
N° DO PROCESSO: ASSUNTO:

DATA DO REQUERIMENTO:

/ / ATENDENTE (ASSINATURA E CARIMBO)

MANUAL DE NORMAS E PROCEDIMENTOS DAS AGENCIAS E POSTOS 44
Verséo 1.0 — 16/06/2009 Vigéncia -16/06/2009 a 03/12/2010



RIOPREVIDENCIA

FUNDO UNICO DE PREVIDENCIA SOCIAL DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO

RIOPREVIDENCIA

FUNDO UNICO DE PREVIDENCIA SOCIAL DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO

ANEXO V

REQUISICAO DE PROCESSO

DADOS DO PROCESSO

N° DO PROCESSO: ASSUNTO:
NOME DO INTERESSADO: N° INSCRICAO:
LOCALIZAGAO DO PROCESSO (CARGA UPO): DATA (CARGA UPO):

/ /

MOTIVO DA REQUISICAO (DESPACHO AO PROTOCOLO):

DATA:

/ /

ATENDENTE (ASSINATURA E CARIMBO)
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RIOPREVIDENCIA

FUNDO UNICO DE PREVIDENCIA SOCIAL DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO

ANEXO VI

RIOPREVIDENCIA

FUNDO UNICO DE PREVIDENCIA SOCIAL DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO

REQUISICAO DE AUTUACAO

DADOS DO PROCESSO

NOME DO INTERESSADO:

ASSUNTO:

MOTIVO DA REQUISICAO (DESPACHO AO PROTOCOLO):

DATA:

ATENDENTE (ASSINATURA E CARIMBO)
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RIOPREVIDENCIA

FUNDO UNICO DE PREVIDENCIA SOCIAL DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO

ANEXO VII

CERTIDAO NEGATIVA

Certificamos, para os devidos fins que, de acordo com consulta ao Sistema de
Administracdo de Pessoal - SAPE nao constam dependentes no cadastro de

beneficiarios de pensio deste Fundo Unico de Previdéncia Social do Estado do

Rio de Janeiro, do ex-
servidor(a) , CPF
: RG ne. : sob  a(s)
matricula(s) , falecido em
Rio de Janeiro, de de

(Assinatura e carimbo)

Atendimento ao segurado: -
SAC: 0800-285-8191 - Agéncia Central: Avenida Presidente Vargas, 670 - 2° andar - Centro, Rio de ]
Janeiro - RJ - CEP 20071-001 ou através das Agéncias Descentralizadas e Postos Avangados. 5 GOVERNO DO

Riode Janeiro

Veja a relacdo com os enderecos através de nossa pagina na internet: www.rioprevidencia.rj.gov.br

MANUAL DE NORMAS E PROCEDIMENTOS DAS AGENCIAS E POSTOS 47
Verséo 1.0 — 16/06/2009 Vigéncia -16/06/2009 a 03/12/2010



RIOPREVIDENCIA

FUNDO UNICO DE PREVIDENCIA SOCIAL DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO

ANEXO VI

DECLARACAO PASEP/FGTS

Declaramos, para fins de recebimento do PASEP/FGTS que, de acordo com
consulta ao Sistema de Administracdo de Pessoal - SAPE consta(m) no cadastro

de beneficiario de penséo deste Fundo Unico de Previdéncia Social do Estado do

Rio de Janeiro, (informar todos 0S beneficiarios
existentes) ,
(informar_estado civil) , hascido em , Sob a inscricao n°
, CPF , RG n°.
Rio de Janeiro, de de

(Assinatura e carimbo)

Atendimento ao segurado: -
SAC: 0800-285-8191 - Agéncia Central: Avenida Presidente Vargas, 670 - 2° andar - Centro, Rio de ]
Janeiro - RJ - CEP 20071-001 ou através das Agéncias Descentralizadas e Postos Avangados. g GOVERNO DO

Veja a relagdo com os enderecgos através de nossa pagina na internet: www.rioprevidencia.rj.gov.br

Riode Janeiro
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RIOPREVIDENCIA

FUNDO UNICO DE PREVIDENCIA SOCIAL DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO

ANEXO IX

DECLARACAO DE NADA CONSTA

Declaramos, para os devidos fins que, de acordo com consulta ao Sistema de
Administragcédo de Pessoal — SAPE, relativo aos segurados do Poder Executivo/RJ
e de beneficiarios de pensio deste Fundo Unico de Previdéncia Social do Estado
do Rio de Janeiro, verificamos que NADA CONSTA em nome de
, hascido(a)

em , CPF , RG nC.

Rio de Janeiro, de de

(Assinatura e carimbo)

Atendimento ao segurado:

*
SAC: 0800-285-8191 - Agéncia Central: Avenida Presidente Vargas, 670 - 2° andar - Centro, Rio de ]
Janeiro - RJ - CEP 20071-001 ou através das Agéncias Descentralizadas e Postos Avangados. 5 GOVERNO DO

Veja a relagdo com os enderecgos através de nossa pagina na internet: www.rioprevidencia.rj.gov.br

Rio de Janeiro
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RIOPREVIDENCIA

FUNDO UNICO DE PREVIDENCIA SOCIAL DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO

ANEXO X

DECLARACAO DE BENEFICIARIO

Declaramos, para os devidos fins que, de acordo com consulta ao Sistema de
Administracdo de Pessoal - SAPE consta(m) no cadastro de beneficiarios de

pensdo deste Fundo Unico de Previdéncia Social do Estado do Rio de Janeiro,

(informar todos 0S beneficiarios
existentes) ;
(informar_estado civil) , hascido em , Sob a inscricao n°
, CPF , RG n°, , percebendo a
cota de % da pensdo por morte, relativa a(o) ex-servidor(a)
matricula(s) , falecido em
Rio de Janeiro, de de

(Assinatura e carimbo)

Atendimento ao segurado:

*
SAC: 0800-285-8191 - Agéncia Central: Avenida Presidente Vargas, 670 - 2° andar - Centro, Rio de ]
Janeiro - RJ - CEP 20071-001 ou através das Agéncias Descentralizadas e Postos Avancgados. 5 GOVERNO DO

Riode Janeiro

Veja a relagdo com os enderecgos através de nossa pagina na internet: www.rioprevidencia.rj.gov.br
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RIOPREVIDENCIA

FUNDO UNICO DE PREVIDENCIA SOCIAL DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO

ANEXO Xl

TERMO DE CONFISSAO DE DIVIDA

Eu, (nome do sequrado ativo ou serventuario aposentado) ,

(cargo) matricula n° , do(a) (6rgéo de origem ) :

confesso a divida junto ao RIOPREVIDENCIA, apontada no processo

administrativo de n° e autorizo o desconto do referido

débito, relativo a contribuicdo previdenciaria no periodo compreendido de

a , ho valor total de Ufirs-RJ, em parcelas mensais e
sucessivas, equivalentes a Ufirs-RJ na minha folha de pagamento.
Rio de Janeiro, de de 20 :

(Nome do Servidor)

Atendimento ao segurado: ”
SAC: 0800-285-8191 - Agéncia Central: Avenida Presidente Vargas, 670 - 2° andar - Centro, Rio de ]
Janeiro - RJ - CEP 20071-001 ou através das Agéncias Descentralizadas e Postos Avangados. g GOVERNO DO

Riode Janeiro

Veja a relagdo com os enderecos através de nossa pagina na internet: www.rioprevidencia.rj.gov.br
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RIOPREVIDENCIA

FUNDO UNICO DE PREVIDENCIA SOCIAL DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO

ANEXO Xl

TERMO DE CONFISSAO DE DiVIDA

Eu, (nome do serventuario ativo)

identidade n° ,expedida em CPFn°

residente a (rua, avenida, etc.)

no bairro de , cidade de

, (UF ), CEP , confesso a divida
junto ao RIOPREVIDENCIA, apontada no processo administrativo de
n° e assumo 0 compromisso de resgatar o referido
debito, no valor total correspondente a ~ ~ UFIRs/RJ, em __ parcela(s)
no valor correspondente a _  UFIRs, através de documento proprio de

arrecadacao (DACPREV), por recolhimento bancario, até o dia 10 de cada més.
Estou ciente de que, em caso de inadimpléncia, na forma da lei, implicara na

suspensao dos meus direitos previdenciarios.

Rio de Janeiro, de de 20 .

(Nome do Servidor)

Atendimento ao segurado: -
SAC: 0800-285-8191 - Agéncia Central: Avenida Presidente Vargas, 670 - 2° andar - Centro, Rio de l
Janeiro - RJ - CEP 20071-001 ou através das Agéncias Descentralizadas e Postos Avangados. g GOVERNO DO

Rio de Janeiro

Veja a relacdo com os enderecos através de nossa pagina na internet: www.rioprevidencia.rj.gov.br
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RIOPREVIDENCIA

FUNDO UNICO DE PREVIDENCIA SOCIAL DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO

ANEXO Xl

TERMO DE CONFISSAO DE DiVIDA

Eu, (nome do responsavel identificado no processo de débito de pensdo ou

encerramento _de folha) , identidade n° .expedida em
CPF n° , residente a (rua, avenida,

etc.) : no bairro de
, cidade de

, (UE ), CEP , confesso a divida

junto ao RIOPREVIDENCIA, apontada no processo administrativo de
n° e assumo o compromisso de resgatar o referido
debito, no valor total correspondente.a _ ~ UFIRs/RJ, em __ parcela(s)
no valor correspondente a _ UFIRs, através de documento proprio de

arrecadacédo (DACPREYV), por recolhimento bancario, até o dia 10 de cada més.
Estou ciente de que, em caso de inadimpléncia, implicara na inscricdo de meu

nome na divida ativa do Estado do Rio de Janeiro.

Rio de Janeiro, de de 20 .

(Nome do Servidor)

Atendimento ao segurado: -
SAC: 0800-285-8191 - Agéncia Central: Avenida Presidente Vargas, 670 - 2° andar - Centro, Rio de ]
Janeiro - RJ - CEP 20071-001 ou através das Agéncias Descentralizadas e Postos Avangados. g GOVERNO DO

Veja a relagdo com os enderecos através de nossa pagina na internet: www.rioprevidencia.rj.gov.br

Rio de Janeiro
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