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Apresentacao

A Portaria Conjunta DTI/DIRBEN/INSS N° 64, de 23 junho de 2022, disciplinou a
utilizagcao do Suporte INSS para atendimento as entidades que possuem Acordos de
Cooperagcao Técnica para fins de requerimentos de servigos previdenciarios e
assistenciais com o INSS.

O canal de atendimento as entidades “Suporte INSS” apds disponibilizado € de
carater obrigatério a partir da vigéncia da Portaria e tem a finalidade de realizar
atendimento as entidades exclusivamente por meio desta ferramenta.

Para tanto foi desenvolvido um catalogo de servicos, que especifica a partir da
solicitagdo do representante das entidades as principais questdes que necessitam ser
elucidadas, dentre elas, duvidas, sugestbes e reclamagbes sobre o Portal de
Atendimento. Também serao tratados temas como acesso dos representantes que
operacionalizam o acordo, inconsisténcias sistémicas, indisponibilidades da rede,
além oportunizar aos representantes o envio de sugestdes e elogios que visem
melhorar o atendimento aos usuarios que utilizam o canal de atendimento dos
Acordos de Cooperacao Técnica com as entidades parceiras.

Importante destacar que vai ter acesso a este canal de atendimento apenas os
representantes gestores das Entidades que estdo cadastrados com esse perfil no
sistema de requerimento.

Também, ressaltamos que ndo estdo contemplados assuntos referentes ao
Reconhecimento de Diretos dos requerimentos realizados pelas Entidades neste
canal de atendimento, como: prazo de analise, duvidas de exigéncias e outras
relacionadas a analise do requerimento por parte do INSS.

Este material de apoio tem o objetivo de orientar os representantes das entidades, a
utilizarem o catalogo de servigos disponibilizados no Suporte INSS, por meio de
operacionalizag¢ao pelo endereco eletrénico https://suporte.inss.qov.br/act .
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Catalogo de atendimento Suporte INSS — Entidades

SERVICO/SISTEMA

MODULO

FUNCIONALIDADE

MOTIVO

(¢

PREVIDENCIA SOCIAL

INSTITLITO MACIOMAL D SEGLURD SOCIAL

JULHO 2022

ke B MANUTENCAO DO ACORDO | DENUNCIA —_
2 SV MANUTENCAO DO ACORDO | ELOGIO —_
<h VI MANUTENCAO DO ACORDO | RECLAMACAO —_
4. SERVICO MANUTENCAO DO ACORDO | SUGESTAO o
5. ESCOLAPEP MANUTENCAO DO ACORDO | CAPACITAGAO ——
B sk MANUTENGCAO DO ACORDO | TERMO ADITIVO —_
7. ACORD - _
ORDO MANUTENCAO DO ACORDO | SERVICOS SOLICITACAO
. ACORD - . ~
. ORDO MANUTENCAO DO ACORDO | VIGENCIA PRORROGACAO
ok LRy MANUTENCAO DO ACORDO | VIGENCIA CONSULTA
- CADASTRO/USUARIO
10. SEI MANUTENCAO DO ACORDO —_
EXTERNO
11. PORTAL DE - .
ORIENTACOES DUVIDAS —_
REQUERIMENTOS
12. PORTAL DE
SISTEMA INDISPONIBILIDADE —
REQUERIMENTOS
13. PORTAL DE INCONSISTENCIA DE
SISTEMA —
REQUERIMENTOS SISTEMA
14. PORTAL DE ~
SISTEMA LENTIDAO —
REQUERIMENTOS
ATUALIZACAO DE
15. PORTAL DE v CAO
SISTEMA ACESSO CADASTRO DOS
REQUERIMENTOS
REPRESENTANTES
16. PORTAL DE e T CADASTRAMENTO DOS
REQUERIMENTOS REPRESENTANTES
PRORROGAGCAO DE
o LU SISTEMA ACESSO ACESSO DO;;
REQUERIMENTOS
REPRESENTANTES
18. PORTAL DE ENVIO/REINICIALIZACA
SISTEMA ACESSO
REQUERIMENTOS O DE SENHA DE ACESSO
19. PORTAL DE EXCLUSAO DE ACESSO
REQUERIMENTOS SISTEMA ACESSO DOS REPRESENTANTES
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Orientagoes de utilizagao do catalogo

1. SERVICO >> manutenc¢ao do acordo >>denuncia

1.1 Solicitagao: envio ao suporte INSS de denuncia decorrente do n&o
cumprimento das clausulas contratuais previstas no acordo.

1.2 Objetivo: explanar supostos fatos ilicitos praticados contra a
Administracao Publica.

1.3 Ocorréncia:

1.3.1. comunicacéo de suposta pratica de ato ilicito relacionadas ao objeto
do acordo: utilizagdo indevida do sistema, atendimento prestado nas
entidades e pelas unidades descentralizadas do INSS ou qualquer
outra situagdo que venha a descumprir o previsto nas clausulas
contratuais.

2. SERVICO >> manuteng¢ao do acordo >> elogio

2.1 Solicitagao: envio ao suporte INSS de elogio decorrente do excelente
cumprimento das clausulas contratuais previstas no acordo.

2.2 Objetivo: explanar fatos licitos praticados na Administragéo Publica,
que expressem satisfacdo com o atendimento publico.

2.3 Ocorréncia:

2.3.1. registrar elogios a parceria e ao atendimento prestado pelas
unidades descentralizadas que operacionalizam o acordo.

3. SERVICO >> manutencgao do acordo >> reclamacgao

3.1 Solicitagao: envio ao suporte INSS de reclamagao decorrente da
operacionalizacédo do acordo.

3.2 Objetivo: explanar fatos praticados na Administragéo Publica, que
expressem insatisfagdo com o atendimento prestado nas unidades
descentralizadas que celebraram o acordo.

3.3 Ocorréncia:

3.3.1. registrar reclamagbes quanto a parceria e ao atendimento prestado
pelas unidades descentralizadas que operacionalizam o acordo;
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4. SERVICO>>manutengao do acordo>sugestao

4.1 Solicitagao: envio ao suporte INSS de uma ideia ou proposta de
melhoria decorrente da operacionalizacdo do acordo.

4.2 Objetivo: explanar uma ideia ou proposta de melhoria na prestacao do
servigo publico que deseja compartilhar com a administragcao publica.

4.3 Ocorréncia:

4.3.1. registrar sugestdo de melhoria quanto a parceria e ao atendimento
prestado pelas unidades descentralizadas que operacionalizam o
acordo; e

4.3.2. sugestbes quanto aos sistemas utilizados para operacionalizagdo do
acordo.

5. ESCOLA PEP >> manutencao do acordo >> capacitagao

5.1. Solicitagdao: envio ao suporte de orientacdo do Curso Entidades
Parceiras INSS Digital realizado pela Escola Virtual do Programa de
Educacéo Previdenciaria - PEP.

5.2. Objetivo: permitir que os representantes das entidades acessem e
tenham informacdes sobre o curso da Escola PEP, por meio do link
https://escolapep.inss.gov.br/, no ambiente Entidades Parceiras.

5.3 Ocorréncia:

5.3.1. orientagdo de como os representantes podem participar do Curso;
5.3.2. orientagdo de como emitir a Declaragdo da Participacdo do Curso;
5.3.3. dificuldade/orientacbes de acesso a Escola PEP;

5.3.4. sugestbes sobre o contetdo do Curso Entidades Parceiras ACT INSS
Digital realizado pela Escola PEP; e

5.3.5. sugestoes de temas para novas capacitagbes.

6. ACORDO >> manutencao do acordo >> termo aditivo

G

6.1. Solicitagao: envio de solicitacado ao suporte de protocolo de Termo
Aditivo pela entidade.

6.2. Objetivo: complementar, adicionar ou alterar alguma clausula
contratual do acordo vigente mediante solicitacdo expressa da entidade
com a devida ciéncia da autoridade competente.

6.3. Ocorréncia:
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6.3.1. solicitagcao de alteragdo contratual, seja para supressao ou
acréscimo de elementos das clausulas pactuadas.

7. ACORDO >> manutencao do acordo >> servicos>> solicitacao

7. 1. Solicitagao: envio de solicitacao ao suporte para que sejam
disponibilizados novos servigos para serem operacionalizados pela
entidade.

7.2. Objetivo: orientar os representantes das entidades sobre como
formalizar a solicitacdo de novos servigos.

7.3. Ocorréncia:
7.3.1. inclusédo de novos servigos ao acordo firmado; e

7.3.2. consulta dos servigos pactuados no acordo.

8. ACORDO >> manutencgao do acordo >> vigéncia >> prorrogagao

8.1. Solicitagao: envio de solicitacdo ao suporte de informacbes sobre
pedido de prorrogagao do acordo.

8.2. Objetivo: prorrogar a data de vigéncia do acordo.

8.3. Ocorréncia:

8.3.1. solicitagdo de prorrogacdo do acordo.

9. ACORDO >> manutengao do acordo >> vigéncia >> consulta

9.1. Solicitagao: envio de solicitagcdo ao suporte de informagdes sobre
vigéncia do acordo.

9.2. Objetivo: orientar a entidade sobre vigéncia do acordo.
9.3. Ocorréncia:

9.3.1. consulta data de inicio e fim do acordo.

10.SEl >> manutengao do acordo >> usuario externo

10.1. Solicitagao: envio de solicitagdo ao suporte para cadastramento de
usuario externo no sistema SEI e ou envio de senha de acesso ao sistema
SEI.

() PREVIDENCIA SOCIAL JULHO 2022 g “b
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10.2. Objetivo: permitir o acesso ao sistema SEI pelo representante legal
da entidade.

10.3. Ocorréncia:
10.3.1. concesséo de acesso como usuario externo ao sistema SEI;

10.3.2. liberacdo de acesso para assinatura como usuario externo no
sistema SEl;

10.3.3. disponibilizacdo do processo/documento para consulta no sistema
SEl; e

10.3.4. prorrogacéo da validade do acesso como usuario externo no
sistema SEI.

11. PORTAL DE EQUERIMENTOS >> orientagées/sugestoes>>

duvidas

11.1. Solicitagao: envio ao suporte de solicitagcbes de como utilizar o
Portal de Atendimento, “novorequerimento.inss.gov.br”

11.2. Objetivo: orientacdes de operacionalizacao do sistema para fins de
requerimentos previstos no acordo.

11.3. Ocorréncia:
11.3.1. orientagbes de como efetuar o requerimento de um servico;

11.3.2. orientagbes sobre quais documentos sdo obrigatorios para
protocolar um requerimento;

11.3.3. orientagbes de como efetuar o cadastramento quando o
representante é vinculado a mais de uma entidade, mas so
consegue acessar apenas por uma.

12.PORTAL DE REQUERIMENTOS >> sistema>> indisponibilidade

(¢

12.1. Solicitagao: envio ao suporte de solicitagdes sobre indisponibilidade
do sistema para protocolo de requerimentos.

12.2. Objetivo: permitir acesso ao Portal de Atendimento
“novorequerimento.inss.gov.br” para fins de requerimentos previstos no
acordo.

12.3. Ocorréncia:

INSTITLITO MACIOMAL D SEGLURD SOCIAL
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12.3.1. ndo consegue acessar sistema, dando a seguinte mensagem: '
ocorreu um erro no processamento de sua solicitagéo, tente

novamente mais tarde";
12.3.2. indisponibilidade na consulta dos requerimentos;
12.3.3. indisponibilidade para realizar requerimentos; e

12.3.4. solicitagao de certificado de indisponibilidade do sistema,
comunicando a impossibilidade de acesso.

ATENGAO:

1. Para fins de solicitagdo de INDISPONIBILIDADE,

encaminhar (anexando) telas de erro de acesso ao
& Portal de Atendimento

“novorequerimento.inss.gov.br”

o
8 l 2. Para fins de solicitacdo de CERTIFICADO DE
INDISPONIBILIDADE do sistema, encaminhar
(anexando) telas de erro de acesso ao Portal de
Atendimento “novorequerimento.inss.gov.br”.

3. Os CADASTRADORES EXTERNOS antes de abrir o ticket devem
verificar: se o cadastro do representante esta ativo no sistema
GERID/GID; se os papéis no sistema GERID/GPA, SAG Externo e GID
Externo estdo no prazo de validade e se os papéis estdo com a
designacéao correta (ENTIDADE CONVENIADA _CONSULTA ou
AUTENTICA ou ADVOGADO ou OAB

sistema

13.1. Solicitagao: envio ao suporte de solicitagdo sobre inconsisténcia do

sistema para protocolo de requerimentos.

13.2. Objetivo: permitir acesso ao Portal de Atendimento

“novorequerimento.inss.gov.br” para fins de requerimentos previstos no

acordo.
13.3. Ocorréncia:

13.3.1. erro ao tentar anexar arquivos.

INSTITLITO MACIOMAL DO CEGURD SOCLAL
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ATENGAO:

Para fins de solicitagdo de INCONSISTENCIA,
E & anexar e encaminhar as telas de erro de
_,_l acesso ao Portal de Atendimento
E “novorequerimento.inss.gov.br”.

14.PORTAL DE REQUERIMENTOS >> sistema >> lentidao

14.1. Solicitagao: envio ao suporte de solicitagdo sobre lentidao do
sistema para protocolo de requerimentos.

14.2. Objetivo: permitir acesso ao Portal de Atendimento
“novorequerimento.inss.gov.br” para fins de requerimentos previstos no
acordo.

14.3. Ocorréncia:

14.3.1. tela em branco quando tenta fazer uma solicitagao.

ATEN(}AO:
E' Para fins de solicitacdo de LENTIDAO, anexar e
_,_l encaminhar as telas de erro de acesso ao Portal de
E Atendimento “novorequerimento.inss.gov.br”.

15.PORTAL DE REQUERIMENTOS >> sistema >> acesso>>

G

atualizacao de cadastro dos representantes

15.1. Servigo: envio ao suporte de solicitagdo de atualizagcao de cadastro
dos representantes das entidades no sistema GERID/ GID e GERID/GPA.

15.2. Objetivo: alterar dados dos representantes das entidades.
15.3. Ocorréncia:

15.3.1. atualizar nome, e-mail e telefone no sistema GID do representante;
e

15.3.2. atualizar o cadastro do representante para o perfil de cadastrador
externo da entidade

10
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16.PORTAL DE REQUERIMENTOS >> sistema >>acesso
>>cadastramento de representantes

16.1. Servigo: envio ao suporte de solicitagdo para inclusao de acesso
aos representantes da entidade no sistema GERID/GID e GERID/GPA.

16.2. Objetivo: cadastrar os representantes designados para permitir
operacionalizagao no Portal de Atendimento
“novorequerimento.inss.gov.br”

16.3. Ocorréncia:

16.3.1. cadastro regularizado, mas sistema emite a seguinte informagao:
"ndo conseguimos autenticar vocé, verifique seus dados e tente
novamente";

16.3.2. sistema déa a seguinte mensagem de erro “acesso negado’; e

16.3.3. critica no cadastro do GERID/GID com a seguinte informacgéo, " ja
existe usuario cadastrado”, porém ao realizar a consulta por CPF,
nao aparece o cadastro do usuario no GERID GID.

ATENCAO

1. Para concessao de acesso de um representante vinculado a mais m @
. . L . -

de uma entidade é necessdrio enviar o TCMS — Termo de l

Compromisso Manutencdo e Sigilo, acompanhado de cépia de E

documento de identificagdo e Declaragao de Participagdo emitida
pela Escola PEP.

2. Os cadastradores externos antes de abrir o ticket devem
verificar: se o cadastro do representante estd ativo no sistema
GERID/GID; se os papéis no sistema GERID/GPA, SAG Externo e GID
Externo estdo no prazo de validade e se os papéis estdo com a
designacdo correta (ENTIDADE CONVENIADA CONSULTA ou
AUTENTICA ou ADVOGADO ou OAB).

17.PORTAL REQUERIMENTOS>> sistema>> acesso>> prorrogagao
de acesso dos representantes.

17.1. Solicitagao: envio ao suporte de solicitagao para prorrogagao da
data de validade do acesso do representante da entidade no sistema
GERID/GPA

11
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17.2. Objetivo: permitir a operacionalizagéo pelo representante no Portal
de Atendimento “novorequerimento.inss.gov.br”.

17.3. Ocorréncia:

17.3.1. prorrogar data de validade do representante no sistema
GERID/GPA; e

17.3.2. erro ao tentar prorrogar data de validade do representante.

18.PORTAL REQUERIMENTOS>> sistema>> acesso>>

envio/reinicializagao de senha de acesso

18.1. Solicitagao: envio ao suporte de solicitagdo para reinicializar senha
do representante da entidade.

18.2. Objetivo: permitir operacionalizacao pelo representante no Portal de
Atendimento “novorequerimento.inss.gov.br”.

18.3. Ocorréncia:

18.3.1. solicitar reinicializagdo de senha quando ndo é possivel o proprio
usuario reinicializar pelo link;

18.3.2. erro ao enviar senha de acesso no sistema GERID/GID, apoés
solicitagdo dos cadastradores externo; e

18.3.3. informacdes de passo a passo de como alterar a senha no link
informado pela Dataprev.

19.PORTAL REQUERIMENTOS>> sistema>> acesso>> exclusao de

(¢

acesso dos representantes.

19.1. Solicitagao: envio ao suporte de solicitagdo para excluséo de
acesso do representante da entidade no sistema GERID/GID e
GERID/GPA.

19.2. Objetivo: excluir acesso dos representantes no sistema GERID/GID
e GERID/GPA.

19.3. Ocorréncia:

19.3.1. excluir representante do GERID/GID e GERID/GPA nos casos de
nao haver mais vinculo com a entidade.

12
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Acessando o sistema SUPORTE INSS

1° Passo: Acesse o endereco eletrbnico hittps://suporte.inss.qov.br/act.

Sistema para Registro de Chamados
(ACT)

nha ®

ATENGAO: Ndo use aqui a senha do Outlook, use a senha de acesso LDAP.

2° Passo: O representante sera direcionado para a tela inicial onde devera informar CPF e
senha (a mesma utilizada para acessar o ao Portal de Atendimento), para autenticagdo do

LDAP.

3° Passo: Apos informar CPF e senha devera clicar em “Acessar”. Ocorrera o
direcionamento para o formulario inicial do ticket, onde devera ser preenchido os campos
para registro do chamado. O primeiro campo é a escolha do item de catalogo desejado:

Item do Catalogo de Servicos *

Digite parte do nome ou selecione o item do catalogo gque mais se aproxima do seu problem:

_____ 'y

Suporte INSS > ENT EXTERNAS

ACORDO = MANUTENCAOD DO ACORDO = SERVICO > SOLICTAGAD
ACORDO > MANUTENCAOD DO ACORDO = TERMO ADTVO

ACORDO > MANUTENGAD DO ACORDO = VIGENCIA > CONSULTA
ACORDO > MANUTENGAD DO ACORDO > VIGENCIA > PRORROGAGAD
ESCOLA PEP = MANUTENGCAD DO ACORDO = CAPACTTAGAD

PORTAL DE REQUERIMENTOS = ORENTACOES = DUVIDAS

PORTAL DE REQUERIMENTOS = SISTEMA = ACESSO = A'I'LIALIZAQE&D DE CADASTRO DOS RE
PRESENTANTES

PORTAL DE REQUERIMENTOS = SISTEMA » ACESSO » CADASTRAMENTO DOS REPRESENTAN
| TES

<>

13
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4° Passo: Apos preencher o campo Titulo, Descri¢cao, podera ser anexado algum
arquivo/documento que entenda relevante ao entendimento do chamado, importante anexar
a tela de erro/indisponibilidade no caso de inoperancia do sistema.

5° Passo: Apo6s preencher os campos do formulario devera clicar em "Enviar" para
finalizacao e gravacao do registro.

6° Passo: Ao final sera gerado o nimero do chamado com a informagao de que formulario
foi salvo.

‘four ticket has been registered, (Chamado:
205300001)
Formuldrio salvo com sucesso!

7° Passo: No canto superior esquerdo podera acompanhar suas solicitagdes (ticket) os que
estdo “Processando”, ou seja, em atendimento, os que ja foram “Solucionados” e os
“Fechados”.

INSS

p 0 0

Solucionada Fechado

14
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ATENGAO: APROVAGAO DO TICKET

Apos o ticket ser solucionado aparecem as opgoes para
h “ “RECUSAR” ou “APROVAR” a solugao. Caso a
“v é solugéo do ticket ndo atenda a solicitagao, o
et representante pode recusa-lo, inserindo o motivo, telas,
5 e dessa forma o ticket retorna para o status
processando e sera reaberto na caixa do técnico
responsavel pelo encerramento do ticket. Caso seja
aprovado o ticket passa pra status fechado nao

podendo ser reaberto. O prazo para aprovar ou recusar
o ticket pelo representante é de 07 (sete) dias.

r
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Finalizamos o nosso MATERIAL DE APQIO para
utilizagdo no SUPORTE INSS!

0 objetivo & auxiliar na utilizag3o do canal de
atendimento disponibilizado, esclarecendo as
situagBes contempladas nos itens do catalogo.

Bom trabalho a todos!
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