INSTITUTO DE PREVIDENCIA SOCIAL DOS SERVIDORES PUBLICOS DO MUNICIPIO DE VILA VELHA
CNPJ N.°: 07.238.345/0001-27

INSTRUGCAO NORMATIVA N° 002/2026

Estabelece procedimentos de
atendimento ao cidadao no ambito do
Instituto de Previdéncia Social dos
Servidores Publicos do Municipio de
Vila Velha.

A Diretoria Executiva do Instituto de Previdéncia Social dos Servidores Publicos do
Municipio de Vila Velha - IPVV, no uso das atribuicdes legais que lhes sao
conferidas pelo inciso III do art. 171, da Lei Complementar Municipal n® 22, de 27
de janeiro de 2012, e considerando o disposto na Lei n® 13.460, de 26 de junho
de 2017,

RESOLVE,
CAPITULO |
DAS DISPOSICOES GERAIS

Art. 1° Esta Instrucdo Normativa estabelece os procedimentos de atendimento ao
cidadao no ambito do Instituto de Previdéncia Social dos Servidores Publicos do
Municipio de Vila Velha (IPVV), com vistas a satisfazer as expectativas do publico
que demanda seus servigos.

Art. 2° O atendimento ao publico no ambito do IPVV se baseara nas seguintes
diretrizeas:

I - urbanidade, respeito, acessibilidade e cortesia;
II - presuncao de boa-fé do usuario;

III - atendimento por ordem de chegada, ressalvados casos de urgéncia e
aqueles em que houver possibilidade de agendamento, asseguradas as prioridades
legais as pessoas com deficiéncia, aos idosos, as gestantes, as lactantes e as
pessoas acompanhadas por criangas de colo;

IV - adequacdo entre meios e fins, vedada a imposicao de exigéncias,
obrigagoes, restricoes e sangdes nao previstas na legislagao;

V - igualdade no tratamento aos usuarios, vedado qualquer tipo de
discriminagao;

VI - cumprimento de prazos e normas procedimentais;

VII - definicdo, publicidade e observancia de horarios e normas compativeis
com o bom atendimento ao usuario;

VIII - adogcao de medidas visando a protecao a salde e a seguranga dos
usuarios;

IX - autenticacdo de documentos pelo proprio agente publico, a vista dos
originais apresentados pelo usudrio, vedada a exigéncia de reconhecimento de
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firma, salvo em caso de duvida de autenticidade;

X - manutencao de instalacdes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e
adequadas ao servico e ao atendimento;

XI - eliminacao de formalidades e de exigéncias cujo custo econémico ou
social seja superior ao risco envolvido;

XII - observancia do cédigo de ética do IPVV;

XIII - aplicacdo de solugdes tecnoldgicas que visem simplificar processos e
procedimentos de atendimento ao usuario e a propiciar melhores condicdes para
o compartilhamento das informagodes;

XIV - utilizagcdo de linguagem simples e compreensivel, evitando o uso de
siglas, jargOes e estrangeirismos; e

XV - vedacao da exigéncia de nova prova sobre fato ja comprovado em
documentacao valida apresentada.

Art. 3° S3o direitos basicos do usuario:

I - participagao no acompanhamento da prestacao e na avaliagao dos
servigos;

IT — acesso e obtengao de informacdes relativas a sua pessoa constantes de
registros ou bancos de dados do IPVV, observado o disposto no inciso X do caput
do art. 59 da Constituicao Federal e na Lei n® 12.527, de 18 de novembro de 2011;

IIT - protecao de suas informagOes pessoais, nos termos da Lei n©
12.527/2011;

IV - obtencdo de informacbes precisas e de facil acesso nos locais de
prestacao do servico, assim como sua disponibilizagdao na internet, especialmente
sobre:

a) horario de funcionamento do IPVV;

b) servicos prestados pelo 6rgdo, sua localizagdo exata e a indicacdo do setor
responsavel pelo atendimento ao publico;

c) possibilidade de efetuar requerimentos e manifestacdes, relativamente a seus
direitos;

d) a tramitacdo dos processos administrativos em que figure como interessado.
Art. 4° S3o deveres do usuario:
I - utilizar adequadamente os servigos, procedendo com urbanidade e boa-

r

fe;

II - prestar as informagdes pertinentes ao servigo prestado, quando
solicitadas;

III - colaborar para a adequada prestacao do servico; e

IV - preservar as condicdes dos bens publicos por meio dos quais lhe sdo
prestados os servigos disponibiliados.
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Art. 52 O IPVV fara publicar no seu site na internet Carta de Servigos que indicara
o rol de servicos disponibilizados pelo érgao.

CAPITULO II
DO ATENDIMENTO PRESENCIAL

Art. 6° O Instituto de Previdéncia Social dos Servidores Publicos do Municipio de
Vila Velha disponibilizara atendimento presencial aos seus usudarios em sua sede
situada a Rua Henrique Moscoso, 1275, Centro, Vila Velha - ES, no periodo de 8H
as 16H, de segunda a sexta-feira.

Art. 7° O usuario apresentara sua demanda diretamente ao atendente, que
podera resultar em:

I - solugdo de imediato, quando o pleito formulado for de facil
resolutividade, tais como: obtencdao de cdpia ou segunda via de documento,
alteracao cadastral, solicitacdo de informacdo que se encontre disponivel para
consulta, etc.

IT - atendimento técnico especializado, que sera realizado de imediato, caso
haja pessoal técnico disponivel para sua realizacdo, ou agendado para data e
horario futuro;

IIT - formalizagao de requerimento a ser encaminhado ao setor competente
para sua analise, por meio do sistema de processos eletrénicos.

§1° No caso do inciso III, o atendente pode auxiliar o usuario na formalizacdo do
processo, no momento do atendimento, ou orienta-lo a como realizar sua
formalizagdo, em outro momento.

§2° Caso o usuario nao tenha trazido seu requerimento formalizado em
instrumento proprio, podera fazé-lo em formulario disponibilizado pelo IPVV,
conforme modelo estabelecido no Anexo I.

8§39 O setor de atendimento do IPVV ndo se recusara a protocolizar qualquer
documento que o usuario pretenda protocolizar.

Art. 8° No caso de atendimento a pessoa diversa do titular do direito a que se
referir a demanda, serd obrigatéria a apresentacdo de documento de
representacdao, com poderes especificos para o assunto a ser tratado, bem como
a apresentacao de documento de identificacdo do representante e de cépia de
documentacao de identificagdo do representado.

CAPITULO III
DO ATENDIMENTO A DISTANCIA

Art. 9° O Instituto de Previdéncia Social dos Servidores Publicos do Municipio de
Vila Velha disponibilizard atendimento remoto por meio de seu site na internet, do
aplicativo IPVV-Digital e do telefone (27)3229.7859.
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§1° Os servigos disponiveis no atendimento remoto do IPVV sdo aqueles que, por
suas caracteristicas, nao impliguem na possibilidade de, por alguma forma,
minimizar a seguranca e o sigilo dos dados, informacdes e direitos dos usuarios
envolvidos.

§2° A Carta de Servigos do IPVV indicara a modalidade de atendimento de cada
tipo de servico disponibilizado.

§3° O site do IPVVW pode ser acessado no endereco eletronico
<https://www.ipvv.es.gov.br>.

84° O aplicativo IPVV-Digital se encontra disponivel para download para
dispositivos I0OS e android, em suas respectivas lojas virtuais.

§5° O sistema de processos eletrénicos do IPVV pode ser acessado no enderego
eletronico <https://processos.vilavelha.es.gov.br/home>.

Art. 10 O IPVV disp0e de servico de Ouvidoria, que pode ser acessado no enderego
eletronico <ouvidoria@ipvv.es.gov.br>.

CAPITULO 1V
DO FLUXO DO ATENDIMENTO

Art. 11 No caso dos atendimentos que resultarem na formalizacao de processos
eletronicos, na forma do inciso III do art. 7°, devera ser observado o seguinte
fluxo:

I - formalizado o requerimento no sistema de processos eletronicos, este
devera ser encaminhado a Diretoria competente para solucdo da demanda
formulada.

II - a Diretoria competente procedera a triagem prévia do contetudo da
demanda e distribuird o processo administrativo ao servidor apto a sua analise.

IIT - o servidor procedera a instrucdo e andlise do pleito formulado e
encaminhara suas conclusdes, na forma de despacho conclusivo, para apreciacao
do Diretor de sua area de atuacao.

IV - caso o Diretor concorde com a andlise realizada, determinara as
providéncias dela decorrente aos setores competentes de |hes dar efetividade,
inclusive encaminhando-o ao Diretor Presidente, no caso de ser sua a competéncia
necessaria a solucao do pleito.

V - caso o Diretor ndao concorde com a analise realizada, procedera os
ajustes que entender necessarios ao decidido e determinara as providéncias deles
decorrentes aos setores competentes de |hes dar efetividade, inclusive
encaminhando-o ao Diretor Presidente, no caso de ser sua a competéncia
necessaria a solugao do pleito.

VI - Apds a completa tramitacdo do pleito, dar-se-a ciéncia do seu
deferimento ou indeferimento ao requerente ou ao seu representante.
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CAPITULO V
DAS COMPETENCIAS E DISPOSICOES FINAIS

Art. 12 Compete a Diretoria Administrativa promover a gestdao do processo de
trabalho de atendimento ao publico no ambito do IPVV, disponibilizando todos os
recursos necessarios para a exceléncia no atendimento ao cidadao.

Art. 13 Compete aos Diretores, no tocante ao atendimento ao publico, no ambito
de suas competéncias:

I - munir os servidores responsaveis pelo atendimento de informacdes
atualizadas acerca dos assuntos de sua Diretoria;

IT - promover, pessoalmente, a assessoria no atendimento daqueles
assuntos em que se fizer necessario sua participacao;

III - acompanhar a qualidade do atendimento prestado nos assunto da
competéncia de sua Diretoria.

IV - as atribuigOes previstas no art. 11 desta Instrugao Normativa.

Art. 14 Compete a todos os servidores do IPVV envidar os esforgos necessarios
para a prestacao de servicos de exceléncia no atendimento ao seu publico.

Art. 15 Esta Instrugcao Normativa entra em vigor na data de sua publicagao.

Vila Velha (ES), 27 de abril de 2026.
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ANEXO I - Formulario de Requerimento de Atendimento

|PVV

mmoemwmos«u
oo&nopndov\bv-ha

FORMULARIO DE REQUERIMENTO

Utiize este formuldrio pard SOICItar Servigos ¢ beneficios junto 3o IPYV.
Preencha 10006 06 CAmMPOs COrMetaments.

@ 1. DADOS DO REQUERENTE

R )
C s e )
[:; A o s Frewa
[cm Opho de otasho ) E‘ |t P

@) 3. DESCRIGAO DO PEDIDO

[[] seomessorn [[] Cépia de procenso Dommammomo“
[[] #ensso por morte [[] Coreetto de tarrpo de R A
contrbuchs (CTO)

[[] Recasastramense
[[] smtasio de aposmtasoria 0] owes
@ 4. DOCUMENTOS ANEXADOS
Qo ento do idetificugio (A0 o CHH) () Commachorus recame
() cor [[) Docunentes expeciices (corforme o caso)
[[) Comprvante de resislecia () outres:

A SEVREAtICiO O GO LIENTINE PO KNP COAFTITIE O 1EO S0 QLA YD
Consdte noms ek Compen O B3 MWW VWAL gouby

\,

@) 5. DECLARAGAOD A
- renes - ... -
q Local e data Azsindura do recuerente J
d s
ATENGAO PROTOCOLO
Apde o pr arts na E / )
tede do IPVV cu protocolize o procesto no eite (S e ¥ c—
F L povee . Fcetedo por )
Ruo Howigque Moscoso, 1275 (37) 3229-78%9 ou
Contro, Via Veita - £S5 A @7) 3235-3708 B oribeitocsgrtr . W De 05 9w b
CEP: 20000021 PVV: Cuidando hoje do sev amonhd.
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