CAAPSML | Manual de Atendimento Presencial aos Segurados — Pro Gestdo RPPS 2026

CAAPSML

Caixa de Assisténcia, Aposentadoria e Pensdes dos Servidores Municipais de Londrina

Manual de Atendimento Presencial aos
Segurados

V.1 2026

Pagina 1 de 10



CAAPSML | Manual de Atendimento Presencial aos Segurados — Pro Gestdo RPPS 2026

1 Apresentacao

Este manual documenta o processo de atendimento presencial aos segurados da CAAPSML, realizado
pela Geréncia Administrativa Previdenciaria. Sua elaboracdo atende ao requisito de mapeamento e
manualizacdo de processos previsto no Programa de Certificacdo Institucional e Modernizagdo da
Gestdo dos Regimes Préprios de Previdéncia Social — Pro Gestdo, nos termos do Decreto Municipal
n? 1.482/2024.

O atendimento presencial é a principal porta de entrada do segurado na CAAPSML. A qualidade desse
atendimento reflete diretamente na percep¢do do beneficiario sobre a gestdo previdenciaria
municipal, sendo, portanto, uma atividade de relevancia institucional que exige padronizacao, cortesia
e eficiéncia.

Setor Responsavel Geréncia Administrativa Previdenciaria

Publico-Alvo Servidores ativos, aposentados, pensionistas e seus representantes legais
Base Legal Decreto Municipal n® 1.482/2024 — Art. 23 | Lei Federal n29.784/1999
Sistema de Processos SEl — sei.londrina.pr.gov.br
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2 Objetivo e Escopo

2.1 Objetivo

Padronizar o atendimento presencial aos segurados da CAAPSML, garantindo que cada demanda seja
recebida, analisada e respondida de forma organizada, tempestiva e dentro das competéncias legais
da Geréncia Administrativa Previdencidria, assegurando ao segurado clareza sobre os
encaminhamentos adotados.

2.2 Tipos de Demanda

Tipo Exemplos Resposta
Informagdes gerais Situagdo cadastral, contribuicdes, Imediata ou com consulta ao
aliquota, tempo de servico sistema
Documentos DeclaragGes, comprovantes, certidoes Imediata ou prazo conforme
demanda
Pedido de beneficio Aposentadoria, pensdo, licenca saude, Orientagdo para
abono de permanéncia protocolizagdo
Revisdo de beneficio Revisdo de proventos, atualizagdo Orientagao para
cadastral protocolizagdo
Reclamacgdo Contestagdo de desconto, erro na folha Andlise imediata ou
protocolo
Demanda de outro setor Plano de saude, RH da PML, outros Encaminhamento a unidade
6rgaos competente
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3 Participantes do Processo

Participante Papel

Segurado Demandante

Geréncia Administrativa
Previdenciaria

Responsavel pelo
atendimento

Setor Competente (quando Destinatdrio do
acionado) encaminhamento
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Responsabilidades

Apresentar a demanda, fornecer documentos
quando solicitado, seguir as orienta¢des da
geréncia

Receber, triar, analisar e responder as demandas
ou encaminhar ao setor competente

Receber o segurado encaminhado e dar
prosseguimento a demanda
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4 Fluxo do Processo

4.1 Fluxograma

O fluxo de atendimento presencial é estruturado em dois pontos de decisdao sequenciais: primeiro, a
verificacdo de competéncia da unidade; segundo, a avaliacao da possibilidade de resposta imediata. O
fluxograma abaixo representa visualmente o processo completo.

INiclO

Segurado apresenta

sua demanda presencialmente

Ger. Administrativa recebe

e ouve a demanda

Demanda € de
competéncia da unidade?

Encaminha NAO
ao setor
competente

SIM

LEGENDA
Analisa a demanda
. Inicio / Fim . . )
consulta sistemas disponiveis
@ tividade
O Decisio

NAO Orientaa
protocolizar
requerimento

Resposta pode ser
fornecida de imediato?

SIM

Providencia resposta

ao segurado

Explica e auxilia

irado, se necessario

Figura 1 — Fluxograma do Processo de Atendimento Presencial aos Segurados

Pagina5de 10 | Pro Gestdo RPPS — Documento de Uso Interno



CAAPSML | Manual de Atendimento Presencial aos Segurados — Pro Gestdo RPPS 2026

4.2 Descrigao das Etapas

# Responsavel Atividade

1 Segurado Chega presencialmente a CAAPSML e apresenta sua demanda ao servidor da
Geréncia Administrativa Previdenciaria, descrevendo o motivo do atendimento

2  Ger. Administrativa Recebe o segurado com cordialidade, ouve a demanda e verifica se esta é de
competéncia da unidade ou de outro setor / érgdo externo

3A Ger. Administrativa [NAO — fora da competéncia] Informa ao segurado o setor ou érgdo correto e
encaminha com as orientages necessdrias

3B Ger. Administrativa [SIM — competéncia da unidade] Realiza a analise da demanda, consultando os
sistemas disponiveis (cadastro previdencidrio, folha, prontudrios)

4  Ger. Administrativa Avalia se a demanda permite resposta imediata ou se requer anadlise técnica
mais aprofundada (pesquisa, célculo, parecer ou decisdo de gestdo)

5A Ger. Administrativa [SIM — resposta imediata] Providencia a resposta ao segurado de forma clara e
objetiva, utilizando os sistemas e informacg&es disponiveis

5B Ger. Administrativa [NAO — requer analise] Informa ao segurado a necessidade de formalizagdo e
orienta sobre o protocolo do requerimento administrativo via SEI

6  Ger. Administrativa Explica os préximos passos, prazos e documentos necessarios, auxiliando o
segurado no que for preciso para garantir a compreensdo completa

4.3 Pontos de Decisao

Decisdo Critério Resultado SIM Resultado NAO

1— A demanda envolve beneficios Analisar a demanda Encaminhar ao setor

Competéncia previdenciarios, contribuicdes, cadastro (etapa 3B) competente (etapa
ou informagdes do RPPS gerenciado 3A)

pela CAAPSML?

2 — Resposta A resposta pode ser fornecida com base Providenciar resposta Orientar a protocolizar
imediata nas informagdes dos sistemas, sem direta (etapa 5A) requerimento (etapa
analise adicional, calculo complexo ou 5B)

decisdo de gestdo?
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5 Requerimento Administrativo

5.1 Quando Utilizar

O requerimento administrativo é o instrumento formal pelo qual o segurado solicita uma providéncia
gue ndo pode ser atendida de imediato, pois requer analise técnica, calculo previdenciario, instrucao
processual ou decisdo de autoridade competente. Sua utilizacdo garante ao segurado o direito a
resposta formal e ao contraditdrio, nos termos da Lei Federal n? 9.784/1999.

5.2 SituagOes que Exigem Requerimento

Solicitacdo de concessdo de beneficios (aposentadoria, pensdo, abono de permanéncia,
licenca saude)

Pedido de revisdo de proventos ou calculo de beneficio
Contestagao de descontos ou retengdes em folha de pagamento
Atualizacdo ou retificacdo de dados cadastrais previdenciarios
Pedido de reconsideracao de decisdo administrativa

Qualquer demanda que envolva analise técnica atuarial, juridica ou de gestao

5.3 Orientagdes ao Segurado

Informar o canal correto para protocolo (presencial na CAAPSML ou via SEl)
Informar os documentos necessarios para instrucao do requerimento

Informar o prazo legal de resposta: até 30 dias, prorrogdvel por igual periodo (Art. 49 da Lei
9.784/1999)

Fornecer o nimero do processo SEl gerado para acompanhamento

Esclarecer a possibilidade de constituir procurador ou representante legal

Prazo Legal Até 30 dias corridos, prorrogavel por igual periodo — Lei Federal n?

9.784/1999, Art. 49

Canal de Protocolo Presencial na CAAPSML | Sistema SEI (quando disponivel ao segurado)
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6 Padroes de Qualidade no Atendimento

6.1 Condutas Esperadas

Principio Conduta Esperada

Cordialidade Recepcionar o segurado com respeito, independentemente da natureza ou
complexidade da demanda

Clareza Transmitir informacgGes de forma compreensivel, evitando linguagem técnica
excessiva sem a devida explicagdo

Objetividade Focar na demanda apresentada e nas providéncias necessdrias

Sigilo Preservar a confidencialidade das informag&es do segurado, ndo divulgando dados a
terceiros sem autorizagao

Legalidade Somente prestar informacgdes e providéncias amparadas na legislagdo e nas normas
internas da CAAPSML

Presteza Resolver ou encaminhar a demanda com agilidade, evitando retornos
desnecessarios do segurado

6.2 SituagOes Especiais

6.2.1 Segurado com Dificuldades de Comunicagdo

Quando o segurado apresentar dificuldades de comunicagdo (idosos, pessoas com deficiéncia,
analfabetos funcionais), o servidor deve adotar postura ainda mais acolhedora, utilizar linguagem
simples, oferecer auxilio no preenchimento de documentos e, se necessario, acionar outro servidor
para suporte.

6.2.2 Segurado Representado por Procurador

Verificar a documentacdo habilitante (procuracdo com firma reconhecida, documento de identidade
do procurador) antes de fornecer informacgdes ou receber requerimentos.

6.2.3 Demandas com Conotacao Judicial

Quando a demanda envolver processo judicial em curso, o servidor deve registrar a demanda, evitar
afirmagGes que possam comprometer a posicdo institucional da CAAPSML e acionar a Assessoria
Juridica antes de qualquer resposta formal.

6.2.4 Demandas Urgentes

SituacBes com risco de prejuizo imediato ao segurado (ex.: suspensdo indevida de beneficio, urgéncia
médica documentada) devem ser priorizadas e comunicadas imediatamente ao gestor da unidade para
tratamento prioritario.
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7 Base Legal e Referéncias

Instrumento Descri¢ao e Relevancia

Lei Federal n2 9.784/1999 Processo Administrativo Federal — define direitos do administrado,
prazos de resposta e direito ao contraditério

Lei Federal n? 4.320/1964 Normas gerais de direito financeiro — referéncia para demandas sobre
beneficios e contribui¢des

Decreto Municipal n2 1.482/2024 Regimento Interno da CAAPSML — Art. 23: competéncias da Geréncia
Administrativa Previdencidria

Lei Municipal n2 11.348/2011 Estatuto da CAAPSML — define estrutura e competéncias da autarquia
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