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1. Objetivos 
 

1.1. Definir a sistemática de atendimento personalizado aos usuários da 
MANAUS PREVIDÊNCIA tendo como foco sua plena satisfação no que se 
refere aos serviços e benefícios disponibilizados pelo Regime Próprio de 
Previdência do Município de Manaus. 

 

2. Responsabilidades 

 

ÁREAS 
RESPONSABILIDADE 

AUTORIDADE 
DIRETA INDIRETA 

SATE X  

 Atender com urbanidade e presteza os 
segurados do Regime Próprio de 
Previdência Social do Município de 
Manaus. 

SCON  X 

Receber os processos através do 
SISPREV WEB e SIGED para instrução e 
análise. 

 

 

PSICOSSOCIAL 

 

 X 

Atender as demandas encaminhadas pelo 
SATE em relação às questões Sociais e 
Psicológicas dos Usuários. 

 

GEPREV 

 

 X 

A responsabilidade da Gerência de 
Previdência é posterior ao atendimento. 
Efetua o controle e faz a avaliação do 
atendimento bem como a análise do 
desempenho dos atendentes. 
 

 

3.  Referências 
 

3.1. Lei Municipal n° 870, de 22/07/2005 (Do Regime Próprio de Previdência Social 

do Município de Manaus); 

3.2. Lei nº 10.741, de 01/10/2003 (Dispõe sobre o Estatuto do Idoso e dá outras 

providências); 

3.3. PRO.ASTEC.05 (Não Conformidade,  Ação Corretiva e Melhoria Contínua); 

3.4. Decreto Municipal nº 3.271, de 19/01/2016 (Estabelece normas e procedimentos 

para o Censo Previdenciário dos Servidores Públicos Municipal); 
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3.5. Lei nº 8.742/1993, de 07/12/1993 (Dispõe sobre a Organização da Assistência 

Social e dá outras providências); 

3.6. Lei municipal nº 2.419, de 29/03/2019 (Dispõe sobre a estrutura organizacional 

da Manaus Previdência e dá outras providências); 

3.7. Decreto municipal nº 4.862, de 18/06/2020 (DISPÕE sobre o Regimento Interno 

da Manaus Previdência e dá outras providências); 

3.8. Norma NBR ABNT ISO 9001:2015; 

3.9. Matriz de Informação Documentada Externa; 

3.10 Decreto Municipal nº4300, de 05.02.2019 (REGULAMENTA a Lei nº 2.296, de 

10 de janeiro de 2018, que obriga os estabelecimentos públicos e privados localizados 

no município a inserir, nas placas de atendimento prioritário, o símbolo mundial do 

Autismo, bem como, nas placas indicativas de vagas preferenciais em 

estacionamentos e garagens, mensagens educativas); 

3.11. Lei Municipal nº 2.561, de 20 de dezembro de 2019 (Altera a Lei nº 870, de 

21.07.2005, e dá outras providências); 

3.12. Decreto nº 4.730, de 07.01.2020 (ESTABELECE normas para realização do 

recadastramento dos agentes públicos, aposentados e pensionistas vinculados ao 

Poder Executivo Municipal de Manaus e de seus dependentes); 

3.13. Portaria 102/2020 – GP/MANAUS PREVIDÊNCIA (Estabelece os 

procedimentos para o recadastramento e para a prova de vida dos aposentados e 

pensionistas da Manaus Previdência); 

3.14. Fluxo Sate.04 – Atendimento Presencial; 

3.15. Manuais de Concessão de Aposentadoria e Pensão; 

3.16. Manual do Pro-Gestão RPPS, v.03, de 22.02.2020; 

3.17. Instrução de Trabalho; 

3.18 Portaria 344/2020 GP-Manaus previdência, publicado no DOM 4880, de 

13/07/2020 – Recadastramento suspenso devido à Pandemia de COVID-19. 

3.19 Lei 13.709, de 14/08/2018 (Lei Geral de Proteção de Dados-LGPD). 

http://intranet.maoprev.local/intranet/legislacao/DECRETO%20N%204.364%20DE%2001%20DE%20ABRIL%20DE%202019.pdf
http://intranet.maoprev.local/intranet/legislacao/DECRETO%20N%204.364%20DE%2001%20DE%20ABRIL%20DE%202019.pdf
http://intranet.maoprev.local/intranet/legislacao/DECRETO%20N%204.364%20DE%2001%20DE%20ABRIL%20DE%202019.pdf
http://intranet.maoprev.local/intranet/legislacao/DECRETO%20N%204.364%20DE%2001%20DE%20ABRIL%20DE%202019.pdf
http://intranet.maoprev.local/intranet/legislacao/DECRETO%20N%204.364%20DE%2001%20DE%20ABRIL%20DE%202019.pdf
http://intranet.maoprev.local/intranet/legislacao/DECRETO%20N%204.364%20DE%2001%20DE%20ABRIL%20DE%202019.pdf
http://intranet.maoprev.local/intranet/legislacao/DECRETO%20N%204.364%20DE%2001%20DE%20ABRIL%20DE%202019.pdf
http://intranet.maoprev.local/intranet/legislacao/DECRETO%20N%204.364%20DE%2001%20DE%20ABRIL%20DE%202019.pdf
http://intranet.maoprev.local/intranet/legislacao/DECRETO%20N%204.364%20DE%2001%20DE%20ABRIL%20DE%202019.pdf
https://leismunicipais.com.br/a/am/m/manaus/lei-ordinaria/2018/229/2296/lei-ordinaria-n-2296-2018-obriga-os-estabelecimentos-publicos-e-privados-localizados-no-municipio-a-inserir-nas-placas-de-atendimento-prioritario-o-simbolo-mundial-do-autismo-bem-como-nas-placas-indicativas-de-vagas-preferenciais-em-estacionamentos-e-garagens-mensagens-educativas
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4. Definições 

 
4.1. Benefícios: São prestações pecuniárias, devidos pelo Fundo aos seus segurados e 

dependentes; 

4.2. Beneficiário: Quem recebe um benefício, aquele que é beneficiado; 

4.3. Pensão por Morte: Benefício pago para o dependente do segurado falecido, conforme 

Lei nº 870/2005; 

4.4. Pensionista: Dependente do falecido segurado, que recebe o benefício pago 

mensalmente pelo RPPS; 

4.5. Requerente: Pessoa que está requerendo o benefício; 

4.6. Segurado: Funcionário público municipal filiado ao RPPS; 

4.7.Recadastramento: Ato de tornar a cadastrar feito pelo pensionista ou aposentado 

anualmente, no mês de seu aniversário; 

4.8. CFPP: Cadastro e Folha de Pagamento de Pessoal; 

4.9. GEPREV: Gerência de Área de Previdência; 

4.10. MANAUSMED: Sistema de Saúde do Município de Manaus; 

4.11. SATE: Setor de Atendimento; 

4.12. SCON: Setor de Concessão de Benefícios; 

4.13. SPENP: Sistema de Pensionista do MANAUSPREV; 

4.14. PSICO: Setor de Psicossocial; 

4.15. ASTEC: Assessoria Técnica; 

4.16. PROJUR: Procuradoria; 

4.17. SMAN: Setor de Manutenção de Benefícios; 

4.18. SISPREV: Sistema Previdenciário; 

4.19. SIGED: Sistema Integrado de Gestão Eletrônica de Documentos; 

4.20. PROTUS: Sistema de Protocolo Integrado; 

4.21.SICS: Sistema de Controle Estatístico de Atendimento ao Segurado da Manausprev; 

4.22. SGA: Sistema de Gerenciamento de Atendimento; 

4.23. Usuário: qualquer pessoa que busca a prestação de serviço pela Manaus 

Previdência; 
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4.24. BPC: Beneficio de Prestação Continuada; 

4.25. CTPS: Carteira de Trabalho e Previdência Social. 

4.26. CTC: Certidão de tempo de contribuição 

4.27. DTC: Declaração de tempo de contribuição 

4.28. SAGEM: Sistema de agendamento da Manaus Previdência 

 

5. Considerações Gerais 

 
5.1. Serão considerados como Categorias de Usuários para o MANAUS 

PREVIDÊNCIA: 
 

5.1.1 Aposentados; 
5.1.2 Pensionistas; 
5.1.3 Servidores Ativos; 
5.1.4 Procurador; 
5.1.5 Genitor; 
5.1.6 Curador; 
5.1.7 Tutor; 
5.1.8 Outros; 
5.1.9 Dependentes. 

 
5.2. Todos os Procedimentos para o Atendimento ao Usuário da MANAUS 

PREVIDÊNCIA devem ser registrado junto ao SICS – Sistema de Controle Estatístico 
de Atendimento ao Segurado da Manausprev, disponível em 
http://intranet.maoprev.local/intranet/admin/sate/fat.php (Anexo 02). 

 

5.3. Caso algum usuário esteja impossibilitado de vir até a MANAUS 
PREVIDÊNCIA para solicitar alguns dos seus serviços, esse poderá requisitar por 
meio de procurador, devidamente habilitado. O documento de representação legal terá 
validade de 6 meses, a contar da data de emissão, conforme MEMO nº 17/2017 – 
GEPREV (Anexo 16). 

 

5.4. Os usuários com assuntos mais complexos ou simulação de aposentadoria 
são encaminhados ao Atendimento Especializado. 

 

5.5. O SATE é responsável pela entrega de fichas financeiras. Os serviços são 
solicitados pelos segurados na Manaus Previdência, sendo entregue fisicamente ou 
via e-mail, o atendente registra o serviço no SICS. 

 

5.6 Os pedidos de cópia de processos via e-mail ou por requerimento no 
atendimento presencial serão encaminhados ao SARQ via siged/doc para análise e 

http://intranet.maoprev.local/intranet/admin/sate/fat.php
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providências quanto ao atendimento da solicitação. Caso o requerente queira rceber 
por mídia o mesmo deverá assinar o termo de entrega de documento. (anexo 2) 

 

5.7. Também é de responsabilidade do SATE, na pessoa do coordenador ou 
assessor, fazer alterações cadastrais tais como endereços, dados pessoais (estado 
civil, número de documentos, etc.), e inscrição de dependentes nos sistemas 
MOCHA/PRODAM e SISPREV. 

 

5.8. Os contracheques e declarações para IRRF são emitidas pelo portal do 
segurado, no endereço eletrônico 
https://sisprev.manaus.am.gov.br/portal/Login/Login.aspx, se houver dificuldade em 
emitir o documento pelo portal, o interessado pode enviar a demanda para o e-mail: 
sate.manausprev@gmail.com. 

 

5.9 O SATE é responsável pelo acompanhamento e atendimento das demandas 
via e-mail. 

 

6. Procedimentos para Atendimentos aos Usuários por agendamento 
presencial ou via e-mail. 

 
6.1. O atendente verifica o agendamento no SAGEM - Sistema de Agendamento 

da Manaus Previdência (Anexos 22 e 23), confirma o comparecimento do segurado 
presencialmente e aciona o Sistema de Gerenciamento de Atendimento (Anexo 01), 
recepciona o usuário de acordo com o que está descrito no Checklist das Ações do 
Processo de Atendimento (Anexo 03) verificando sua necessidade e qual o tipo de 
atendimento a ser dado. Para todo e qualquer tipo de atendimento, o atendente deve 
registrar nome e CPF do usuário e tipo de serviço solicitado no SICS. Podendo ser: 

 
6.1.1. Informações e Orientações – Atendimento presencial. 

6.1.1.1   É solicitada do usuário a apresentação de sua 
documentação de identificação, podendo ser: RG, 
Carteira de Motorista, etc; 

6.1.1.2  O Atendente pergunta e verifica a informação desejada; 
6.1.1.3    Após a verificação, o segurado recebe as informações 

e orientações sobre seu questionamento, podendo 
ser referente à MANAUS PREVIDÊNCIA ou não, 
sempre adotando o Checklist das Ações do Processo 
de Atendimento (Anexo 03). 

 
6.1.2. Consultas de Trâmite de Processos através do SISPREV ou 

SIGED. 
 

6.1.2.1.   O Atendente solicita do usuário a apresentação de sua 
Documentação de Identificação (RG, Carteira de 

https://sisprev.manaus.am.gov.br/portal/Login/Login.aspx
mailto:sate.manausprev@gmail.com


 

PROCEDIMENTO DO 
SETOR DE ATENDIMENTO 

Código: PRO.SATE.01 

Versão: 22 Data: 26/05/2022 

 

___________________________________________________________________ 
 7 / 39 

Cópia Não Controlada quando impressa ou salva no computador. 

Motorista, Procuração ou qualquer outro documento 
de identificação) ou o número do processo; 

6.1.2.2.    Acessa o SISPREV e SIGED e passa a informação do 
trâmite (situação do processo) para o usuário, 
entregando-lhe espelho de movimentação do 
processo, caso haja necessidade (Anexo 04); 

6.1.2.3.    O serviço prestado é registrado junto ao SICS (Anexo 
02); 

6.1.2.4   A consulta de processos também está disponível 
através do site: 
https://manausprevidencia.manaus.am.gov.br. 

 
 

6.1.3. Solicitação de Declaração de Existência e Inexistência de 
Benefício e Declarações diversas. Presencial ou Via E-mail: 

sate.manausprev@gmail.com. 
 

6.1.3.1.   O Atendente identifica a categoria do Requerente da 
Declaração e solicita os Documentos de Identificação 
(RG, CPF, Comprovante de Residência); 

6.1.3.2.   É feita a verificação no Sistema PRODAM/SISPREV 
para o correto preenchimento da declaração 
solicitada, anexando, caso necessário, espelho dos 
sistemas citados. Após o preenchimento, a 
declaração deve ser assinada pelo atendente e 
entregue ao segurado, ou, no caso de solicitação por 
e-mail, enviada ao endereço eletrônico informado; 

6.1.3.3.   Os serviços prestados tanto presencialmente ou via e-
mail são registrados no sistema SICS (Anexo 02). 

 
 
 
 
 

6.1.4 Formalização de Processos Virtuais 

 

6.1.4.1.  O Atendente confere a documentação do Requerente 
(segurado, aposentado, pensionista, ex-segurado, 
esposa (a), companheiro (a), dependente 
menor/maior inválido (a), pais), averiguando se a 
mesma encontra-se em conformidade com os 
documentos exigidos no formulário Documentos para 
Abertura de Processos Diversos, disponível no site 
https://manausprevidencia.manaus.am.gov.br/wp

mailto:sate.manausprev@gmail.com
https://manausprevidencia.manaus.am.gov.br/wp-content/uploads/2022/04/7-CHECK-LIST-DE-DOCUMENTOS-PARA-ABERTURA-DE-PROCESSOS-DIVERSOS.pdf
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-content/uploads/2022/04/7-CHECK-LIST-DE-
DOCUMENTOS-PARA-ABERTURA-DE-
PROCESSOS-DIVERSOS.pdf ou no Checklist para 
Abertura de Processo de Pensão, disponível no site 
https://manausprevidencia.manaus.am.gov.br/pe
nsao-por-morte/ 

 
 
6.1.4.2.  O Requerimento de Solicitação de Serviços Diversos ou 

Requerimento de Solicitação de Pensão são 
preenchidos conforme documentação apresentada e 
impresso para conferência e assinatura do requerente. 
Os requerimentos estão disponíveis na pasta 
P:\setores\SATE\REQUERIMENTOS DIVERSOS 
MODELOS ou através dos sites: 
https://manausprevidencia.manaus.am.gov.br/out
ras-solicitacoes/, para requerimento de solicitação 
de serviços diversos e 
https://manausprevidencia.manaus.am.gov.br/pe
nsao-por-morte/, para requerimento de solicitação 
de pensão. 

   
6.1.4.3.  O Atendente acessa a planilha fluxo de processos para verificar 

o meio de formalização correto através do endereço: 

P:\setores\SATE\FLUXO DE PROCESSOS (Anexo 7). 

Após, acessa o SISPREV (Anexo 4.1) - quando necessário 

- e SIGED (Anexo 4.2) e formaliza o processo. Os 

processos virtuais terão a numeração registrada pelo 

SIGED e serão sinalizados com o “tipo de suporte virtual” 

nesse sistema. 
6.1.4.4.   Após a formalização do processo, o requerente recebe o 

comprovante de protocolo SIGED ou SISPREV com o 

número do processo, se for solicitação via e-mail o 

protocolo será enviado para o e-mail informado. 
6.1.4.5.   O requerimento e todos os documentos apresentados serão 

digitalizados e inclusos ao processo, e encaminhados para 

o setor competente através do SISPREV e/ou SIGED, 

virtualmente. 
6.1.4.6.    Após o trâmite do processo, esse deve ser registrado 

no Relatório de Entrada de Processo, disponível em: 
P:\setores\SATE\CONTROLE DE PROCESSOS 
SATE (Anexo 19). 

6.1.4.7. Todas as solicitações via e-mail  

sate.manausprev@gmail.com deverão atender às 

orientações acima. 

https://manausprevidencia.manaus.am.gov.br/wp-content/uploads/2022/04/7-CHECK-LIST-DE-DOCUMENTOS-PARA-ABERTURA-DE-PROCESSOS-DIVERSOS.pdf
https://manausprevidencia.manaus.am.gov.br/wp-content/uploads/2022/04/7-CHECK-LIST-DE-DOCUMENTOS-PARA-ABERTURA-DE-PROCESSOS-DIVERSOS.pdf
https://manausprevidencia.manaus.am.gov.br/wp-content/uploads/2022/04/7-CHECK-LIST-DE-DOCUMENTOS-PARA-ABERTURA-DE-PROCESSOS-DIVERSOS.pdf
https://manausprevidencia.manaus.am.gov.br/pensao-por-morte/
https://manausprevidencia.manaus.am.gov.br/pensao-por-morte/
https://manausprevidencia.manaus.am.gov.br/outras-solicitacoes/
https://manausprevidencia.manaus.am.gov.br/outras-solicitacoes/
https://manausprevidencia.manaus.am.gov.br/pensao-por-morte/p
https://manausprevidencia.manaus.am.gov.br/pensao-por-morte/p
../../../setores/SATE/FLUXO%20DE%20PROCESSOS/FLUXO%20DE%20PROCESSOS%20VIRTUAIS%20E%20FISICOS.xlsx
../../../setores/SATE/CONTROLE%20DE%20PROCESSOS%20SATE/2022_CONTROLE%20DE%20PROCESSOS%20SATE.ods
../../../setores/SATE/CONTROLE%20DE%20PROCESSOS%20SATE/2022_CONTROLE%20DE%20PROCESSOS%20SATE.ods
mailto:sate.manausprev@gmail.com
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6.1.4.8.   Se o interessado for menor de idade, deverá conter o 
Termo de consentimento de tratamento de dados de 
menores 18 anos de idade no processo conforme 
solicitação. E a declaração de acúmulo de benefícios 
deverá ser incluída para todas as solicitações de 
interessado maior de idade. Ambos estão disponíveis 
no site: 
https://manausprevidencia.manaus.am.gov.br/pensao
-por-morte/. 

 
6.1.5. Recadastramento de Aposentados e Pensionistas 

 

6.1.5.1.  O Atendente recebe e confere os documentos pessoais 
do Aposentado ou Pensionista ou de seu 
Representante Legal; 

6.1.5.2.   No ato do recadastramento são realizadas todas as 
alterações/atualizações de informações referentes 
aos dados pessoais dos segurados e seus 
dependentes. Após, é coletada a biometria do 
segurado para validação do recadastramento. O 
comprovante é entregue para conferência e 
assinatura. Por fim, o comprovante e os documentos 
apresentados são digitalizados e salvos no formato 
PDF no sistema SISPREV e pasta SIGED. 

6.1.5.3.    Caso o aposentado/pensionista resida fora do 
Estado/País, é disponibilizada, no site institucional da 
Manaus Previdência, a declaração de vida e 
residência (Anexo 18), para que seja preenchida e 
enviada pelos correios endereçado ao Setor de 
Atendimento, com as cópias autenticadas dos 
documentos necessários para efetivação do 
recadastramento. 

6.1.5.4.   Os documentos recebidos dos correios para fins de 
recadastramento anual serão conferidos pelo SATE e, 
após efetivação do recadastramento, serão enviados 
para o SARQ para arquivamento na pasta funcional 
do segurado. O comprovante e documentos 
recebidos são digitalizados e salvos no formato PDF 
no sistema SISPREV e pasta SIGED. 

6.1.5.5.   Caso o Aposentado ou Pensionista não compareça 
para o recadastramento, no mês subsequente, serão 
feitas ligações telefônicas, registradas no Controle de 
Ligações Call center, (Anexo 12) solicitando o 
comparecimento para efetivação do recadastramento 
pendente. 

https://manausprevidencia.manaus.am.gov.br/pensao-por-morte/
https://manausprevidencia.manaus.am.gov.br/pensao-por-morte/
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6.1.5.6.  Se o beneficiário não comparecer no prazo de 30(trinta) 
dias após o término do mês de aniversário será 
efetuada a suspensão do benefício conforme Memo. 
008/2020 – DIPREV (Anexo 13). A reativação do 
benefício será efetivada no mês subsequente ao 
comparecimento do segurado, obedecendo o 
calendário de pagamento. 

6.1.5.7.   De acordo com a Portaria 344/2020 GP- Manaus 
previdência, publicada no DOM 4880, de 13/07/2020, 
o Recadastramento está suspenso por tempo 
indeterminado a contar de 13/03/2020. 

 

6.1.6 Formalização de Requerimento Setorial 
 

6.1.6.1.   O Atendente identifica o questionamento do usuário e 

verifica a necessidade de um esclarecimento especializado 

a ser realizado pelo setor competente. 
6.1.6.2.   O Atendente preenche o Requerimento de Solicitação de 

Serviços Diversos, disponível em meio eletrônico: 

P:\setores\SATE\REQUERIMENTOS DIVERSOS 

MODELOS, preenche com os dados pessoais do usuário e 

especificação da dúvida a ser sanada. 
6.1.6.3.     O requerente confere e assina o requerimento. 
6.1.6.4.  O Atendente registra o requerimento no sistema SIGED como 

documento e tramita para o setor competente para 

conhecimento e providências. Após, o número do 

documento é acrescentado ao relatório de entrada de 

processos (Anexo 19). 
6.1.6.5.  Apos registro no sistema siged, o comprovante de 

protocolo será entregue ao requerente. 
6.1.6.6. Todas as solicitações via e-mail  

sate.manausprev@gmail.com deverão atender às 

orientações acima. 
 

6.1.7. Simulação de Aposentadoria 
 
6.1.7.1.  O Atendente confere os documentos pessoais do 

Servidor Ativo. 
6.1.7.2. O Atendente faz a consulta pelo sistema 

MOCHA/PRODAM para verificar se há tempo 
averbado pela sua secretaria de origem e pelo  
SISPREV e para verificação das regras de 
aposentadoria disponíveis ao servidor (Anexo 15). 
Caso não tenha registro de averbação do tempo nos 
sistemas citados, o segurado terá que informar 

mailto:sate.manausprev@gmail.com
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mediante certidão de tempo de serviço ou CTPS para 
que o Atendente inclua no sistema SISPREV para fins 
de simulação. 

6.1.7.3.  O Atendente entrega ao servidor, por meio físico, as 
regras nas quais se enquadra fazendo uma breve 
explicação da legislação aplicável. 

6.1.7.4   A simulação de aposentadoria pode ser feita por 
meio do portal do segurado, no link 
http://sisprev.manaus.am.gov.br/portal ou Via e-mail: 
sate.manausprev@gmail.com, assim também será 
encaminhado algum tipo de esclarecimento 
solicitado pelo interessado quando for necessário. 

 
6.1.8. Entrega da Certidão de Tempo de Contribuição (CTC) e 
Declaração de Tempo de Contribuição (DTC) 
 

6.1.8.1.  O SATE recebe o processo de CTC/DTC, via SIGED 
e SISPREV, oriundo da DIPREV. Ambos são 
entregues ao SATE em duas vias originais. 

6.1.8.2.  O nome e número de telefone do interessado são 
inseridos na planilha de ligações do Call Center, a fim 
de que este entre em contato com o interessado ou 
seu representante legal para entrega da CTC/DTC. 

6.1.8.4. Com o comparecimento do interessado ou 
representante legal, a Certidão/Declaração é entregue 
mediante apresentação do documento de identidade 
ou procuração, com registro de assinatura e data na 
primeira folha. 

6.1.8.5.  Quando da entrega do documento, é solicitado a 
conferência dos dados pessoais, bem como do tempo 
de contribuição. É informado que se trata de um 
documento de via única e sugerido cópia de 
segurança. 

6.1.8.6.  Se no ato do atendimento for observado erros nos 
dados pessoais, é confeccionado despacho para o 
SCON a fim de solicitar a correção, com as duas vias 
originais da CTC/DTC. 

6.1.8.7.  No caso de discordância no período de contribuição, 
é orientado que o interessado junte algum documento 
comprobatório e dê entrada no pedido de revisão de 
CTC/DTC no Setor de Atendimento. 

6.1.8.8.  Após a entrega, a CTC/DTC com o recebido é 
digitalizada e salva no processo de origem, o qual é 
encaminhado a DIPREV, por meio dos sistemas 
SIGED E SISPREV. Os processos de DTC são 

http://sisprev.manaus.am.gov.br/portal
mailto:sate.manausprev@gmail.com
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encaminhados para o SARQ. A via assinada pelo 
interessado será entregue ao Setor de Arquivo para 
arquivamento por meio do livro de protocolo. 

6.1.8.9.  O atendente registra a entrega no SICS (anexo 2). 
6.1.8.10. Caso o interessado não compareça dentro do prazo de 

90 dias a contar de seu agendamento para retirar a 
CTC/DTC, as duas vias originais são encaminhadas 
para o SARQ e o processo é encaminhado para a 
DIPREV, para que seja devolvido a secretaria de 
origem do interessado. 

6.1.8.11 Todas as solicitações via e-mail  

sate.manausprev@gmail.com deverão atender as 

orientações acima. 
 
 
7. Registros 
 

7.1. SICS: Sistema de Controle Estatístico de Atendimento ao Segurado da 

Manausprev. 

7.2. Comprovante de entrega/recebimento de Cópia de Processos 

7.3. Memorando 017/2017. 

7.4. Checklist das Ações do Processo de Atendimento. 

7.5. Documentos para Abertura de Processos. 

7.6. Espelho de Movimentação do Processos. 

7.7. Declaração de Existência e Inexistência de Benefícios 

7.8. Declaração de acúmulo de benefícios 

7.9. Memo. 19/2017 – Inclusão de informação no checklist de pensão por morte. 

7.10. Formalização de processo pelo PROTUS 

7.11. Formalização de processo pelo SISPREV 

7.12. Formalização SIGED 

7.13. Requerimento de solicitação de serviços diversos 

7.14. Declaração de abertura de conta para pensão 

7.15. Planilha de controle Call Center, controle de ações referente a entrega de 

declaração para abertura de conta-corrente de novos pensionistas. 

7.16. Comprovante de recadastramento 

7.17. Relatório de Entrada de Processos 

mailto:sate.manausprev@gmail.com
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7.18. Planilhas de controle de ligações call center 

7.19.  SAGEM – Sistema de Agendamento da Manaus Previdência 

7.20.  Termo de Consentimento para Menor de Idade com até 18 anos 

 

8. Sequencial de notas  
 
 
NOTA 1: O SATE é responsável por receber as certidões de óbito dos segurados, se 
algum parente ou representante legal informar e entregar o documento, o atendente 
digitaliza e salva no SISPREV e, posteriormente, envia ao SMAN como anexo ao 
memorando de cancelamento de benefício.  
 
NOTA 2: Todas as orientações e informações referentes a documentação necessária 
para abertura de processos estão disponíveis no site: 
https://manausprevidencia.manaus.am.gov.br/ 
 
NOTA 3 (Ref. ao item 6.1.5.3): Caso o segurado esteja hospitalizado, o SATE seguirá 
o procedimento especificado no art. 3º, §2º, da Portaria nº 102/2020, publicada no 
DOM 4792, de 05.03.2020. O responsável pela informação preencherá o 
requerimento específico para esses casos. (Anexo 17) 
 
NOTA 4: Caso houver esquecimento de documentos ou pertences pessoais pelos usuários, o 

objeto será guardado no armário SATE 1 até que o mesmo venha buscar. 
 
NOTA 5: (Ref. aos itens 6.1.4): Caso houver, no momento da abertura de processo, 
pendência de qualquer documento, será estipulado ao usuário o prazo de 30 (trinta) 
dias para apresentação do (s) mesmo (s), ficando ciente que o não comparecimento 
no prazo estipulado acarretará o arquivamento do pedido. A ciência se dá através da 
assinatura em duas vias da Carta de Exigências (Anexo 20), sendo uma entregue ao 
usuário e a outra juntada ao processo. No momento da entrega do documento 
pendente, o atendente carimba o documento com o recebido, data e assina. Após, 
verifica se o processo foi formalizado como físico ou virtual. No caso da primeira opção, 
o documento pendente será entregue ao setor onde se encontra o processo por meio 
do protocolo de correspondência. Já no caso da segunda opção, o atendente digitaliza 
o documento, cadastra no SIGED como documento, e tramita para o setor onde se 
encontra o processo. Após, coloca na planilha de controle de processo. (Anexo 19) 
 
NOTA 6: Os documentos de representação legal, apresentados durante o 
atendimento para a realização de quaisquer serviços são digitalizados no sistema 
SISPREV para fins de registro documental, tais como, procurações, curatelas, tutelas, 
RG e CPF dos representantes legais. Caso o representante não esteja cadastrado no 
sistema citado, o atendente procede ao cadastro. 
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NOTA 7: Nos processos de Inscrição de Segurado Facultativo - LIP, o SATE recebe o 
processo e convoca o segurado para que este tome ciência e receba as informações 
necessárias para o pagamento da contribuição. Nos casos de desistência por parte 
do servidor ativo, esse assina o termo de desistência e o processo é enviado a 
secretaria de origem para arquivamento na pasta funcional do servidor.  
 
NOTA 8: O SAGEM (Anexo 22) é um Web Aplicativo que funciona como sistema de 

agendamentos da Manaus Previdência, criado para realizar a triagem de demandas externas dos 

segurados, de uma forma eficaz, a fim de um atendimento presencial qualitativo para 

formalização de processos e atendimentos especializados. O agendamento é realizado por meio 

do Call Center e/ou servidores do SATE, que selecionam os serviços e horários disponíveis e 

geram o protocolo para o atendimento presencial. 
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9.   Anexos 
 

Anexo 01 – SGA: Sistema de Gerenciamento de Atendimento 
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Anexo 02 – SICS: Sistema de Controle Estatístico de Atendimento ao Segurado  
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Anexo 03 – Checklist das Ações do Processo de Atendimento 

 

 
 

1. Abertura: é o processo que visa estabelecer um contato pessoal com o cliente, passando-lhe 
uma boa impressão através de um sorriso, interesse pela sua presença, disposição e empatia. 
Você deve sempre encaminhar o cliente para o seu posto de atendimento. Seguir os seguintes 
passos: 

 

• Saudação cordial (Ex. Bom dia, boa tarde) 

• Apresentação pessoal (Ex. meu nome é .... e o seu?, Sr., Sra., você, etc... 
 

2. Sondagem: para um atendimento mais eficaz você precisa identificar o que o cliente precisa e 
porque ele está buscando esse serviço. Por isso você deve solicitar a permissão do cliente 
para algumas perguntas que o ajudarão a conduzir o atendimento e desenvolver a confiança 
do cliente. 

 
3. Parceria: Nesta fase você deve deixar o cliente a vontade para procurar esclarecer qualquer 

dúvida, deixe bem claro toda a estrutura de apoio oferecida pela Instituição e aproveite para 
passar uma boa imagem dela. 

 
 

Perfil dos Atendentes 
 

1. Educado, boa aparência, estar sempre apresentável; 
2. Boa postura, dinâmico, atencioso, buscar novas informações a cada dia, ter atenção em 

tudo que faz; 
3. Gentil, paciente, rápido; 
4. Organizado, responsável, prestativo, comunicativo; 
5. Pontual, assíduo, comprometido; 
6. Ter iniciativa, criatividade, dedicação; proativo; 
7. Saber trabalhar em equipe, saber definir prioridades, ter e passar segurança no que faz. 
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Anexo 04 – Espelho Trâmite Processual. 
 

4.1. SIGED 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 4.2. SISPREV 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Anexo 05 – Declaração de Existência/Inexistência de Benefícios  
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Anexo 06 – Requerimento de Solicitações Diversas 
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Anexo 07 – Planilha de fluxo de processos físicos e virtuais 
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Anexo 08 – Checklist para abertura do processo de pensão por morte  
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Anexo 9 – Requerimento de solicitação de pensão 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Anexo 10 – Memo. 19/2017 – Inclusão de informação no check list de pensão por morte. 
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Anexo 11 – Comprovante de Recadastramento Anual 
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Anexo 12 – Controle de ligações para recadastramento anual – Call Center 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Anexo 13 –  Memo. 008/2020 – DIPREV – Orientações sobre suspensão de benefícios 
por falta de recadastramento anual 
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Anexo 14 –  Requerimento Setorial para o SMAN 
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Anexo 15 –  Simulação de  Aposentadoria 
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Anexo 16 –  Memo. 17/2017 – Novo prazo para as procurações 
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Anexo 17 – Requerimento adotado para os segurados internados impossibilitados de comparecer 

para efetivar o recadastramento anual 
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Anexo 18 – Declaração de vida e residência para fins de recadastramento anual para quem reside 

fora do Estado/País  
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Anexo 19 – Relatório de Entrada de Processos  
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Anexo 20 –  Carta de Exigências 
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Anexo 21 – Termo de entrega de cópia de processo/documento 
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Anexo 22 –  Sistema SAGEM de Agendamento 
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Anexo 23 –  Protocolo de Agendamento SAGEM 
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