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Este guia de boas prdticas tem como finalidade
essencial orientar os advogados regularmente
inscritos na Ordem dos Advogados do Brasil -
Seccional do Rio Grande do Norte (OAB/RN) quanto
a correta utilizacdo da plataforma do Guiché Virtual
do Instituto Nacional do Seguro Social (INSS). Além
disso, o presente documento contempla os fluxos
operacionais, os servicos disponiveis, as regras de
agendamento e atendimento, bem como as condutas
institucionais recomendadas para a atuacao
advocaticia nos ambientes remoto e presencial.



“ GUICHE VIRTUAL

/B PORTARIA DIRBEN/INSS N2 1.263, DE 21 DE

MARCO DE 2025
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Prezados(as) Advogados(as),

Com os cumprimentos de estilo, informamos que, em
conformidade com a Portaria DIRBEN/INSS n° 1.263/2025,
o Instituto Nacional do Seguro Social (INSS) implementard, o
servico Guiché Virtual — OAB, destinado exclusivamente &
advocacia regularmente inscrita na OAB.

les Com a implantacdo do Guiché Virtual, o atendimento

INSTITUTO NACIONAL anteriormente realizado presencialmente nas Agéncias da

DO SEGURO SOCIAL Previdéncia Social (APS), por meio do Guiché Preferencial da
Advocacia (ACP), passou a ser executado exclusivamente em
ambiente remoto, por meio da plataforma do Guiché Virtual.




ﬂ GUICHE VIRTUAL
OAB/INSS

O Servicos Disponiveis

O Guiché Virtual — OAB tem por finalidade:

01 Prestar orientacdes aos usudrios

02 Fornecer informacdes diversas relativas
a beneficios;

03 Atender solicitacdes de servicos ndo
disponiveis nos canais remotos;

04 Atender casos excepcionais, como:

 Protocolo de beneficios em razdo de
problemas cadastrais do interessado que
impossibilite o requerimento remoto;

> Requerimentos de servicos ndo disponibilizados
nos canais remotos ou para pessoa juridica
(Contestacdio NTEP, recurso para pessoa juridica);




“ GUICHE VIRTUAL
OAB/INSS

® Servicos Nao realizados

Durante o atendimento ndo ser&o realizados: o )
04 Servicos ja disponiveis nos canais remotos

01 Protocolo de beneficios L L .
05 Criacdo de tarefas de revisdo de oficio ou

02 Antecipacdes de andlise de requerimentos indicacdo de erro administrativo

06 Emissdo de senha gov.br

03 Reabertura de tarefas




Atendimento por videoconferéncia via
Microsoft Teams

Duracdo méxima: 20 minutos

Agendamento prévio obrigatério

O advogado deve acessar o link somente
na data e horério agendados

O atendimento serd encerrado se o
advogado n&o ingressar até 10 minutos
apés o horério marcado




ﬂ GUICHE VIRTUAL
OAB/INSS

almmin
wé Como Agendar
1 Acesse o sistema INSS Digital da Advocacia

Utilize o cédigo 18536 — Agendamento
Guiché Virtual - OAB

3 Informe obrigatoriamente:

> CPF e nimero da OAB do advogado

> CPF do cliente (se aplicavel)
> E-mail vélido para recebimento do link da
reunido

> CEP do municipio ou nome da cidade que
tem vagas disponiveis para o atendimento




O e-mail invdlido podera
acarretar o cancelamento
automadtico do
agendamento.

Durante o atendimento, que terd duracdo mdaxima de 20
minutos, caso o agendamento seja realizado para um CPF
de cliente especifico, serdo tratadas exclusivamente
demandas referentes ao segurado agendado. Na situacéo
em que o agendamento se der no CPF do advogado,
poderd fazer questionamentos diversos, desde que
respeitado o tempo estipulado.



>
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P Regras de atendimento

O atendimento é exclusivo ao advogado
responsdvel pelo agendamento;

N&o serdo atendidos: terceiros, segurados,
estagidrios ou subestabelecidos, mesmo
com procuracdo;

Néo é permitida a substituicdo do
advogado agendante, mesmo por colega
do mesmo escritério;

O advogado deve estar com a cdmera
ativada para identificacéo;

>

>

A recusa ou impossibilidade técnica de
ativar a cdmera resultard no encerramento
do atendimento;

O servidor do INSS também se identificaré
visualmente e poderd desligar a camera
ap6s a identificacdo;

As informacdes serdo prestadas somente
mediante apresentacdo dos documentos
exigidos para o atendimento, conforme
especificado na pagina seguinte.
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Documentos necessarios
4/ para o atendimento

Para garantir a efetividade e seguranca do atendimento, o advogado deverd providenciar os
seguintes documentos e informacdes:

Do advogado

v VvV VVvVvVv

NUmero de inscricdo na OAB;
CPF;

Documento de identidade com foto (para
eventual conferéncia visual);

E-mail vélido (para recebimento do link da
videoconferéncia);

Camera ativada no momento do
atendimento para identificacdo.

Do cliente (quando aplicavel):
> CPF do segurado;

> Procuragdo vdlida, com poderes especificos
para representacdo junto ao INSS;

> A procuracdo deve estar anexada ao
agendamento;

> Caso ndo esteja, deverd ser enviada ao e-mail
do guiché da respectiva Geréncia-Executiva
(GEX) ou Superintendéncia Regional (SR).




IMPORTANTE

A auséncia de qualquer um desses documentos podera
resultar no cancelamento ou encerramento do
atendimento, sendo necessdrio novo agendamento.




APS Alexandria/RN

APS Canguaretama/RN

APS Angico/RN APS Ceard-Mirim/RN
APS Apodi/RN o APS Currais Novos/RN
APS Areia Branca/RN Mossoré APS Extremoz/RN

APS Acu/RN APS Goianinha/RN
APS Baradna/RN APS Jodo Camara/RN
APS Caic6/RN &9 APS Macaiba/RN

APS Caratbas/RN APS Monte Alegre/RN
APS Jardim do Seridé/RN APS Natal - Centro/RN
APS Jucurutu/RN APS Natal - Nazaré/RN
APS Macau/RN APS Natal - Norte/RN
APS Martins/RN APS Natal - Sul/RN
APS Mossoré/RN APS Nisia Floresta/RN

APS Parelhas/RN

APS Pati/RN

APS Pau dos Ferros/RN
APS Séo Miguel/RN

Unidades com vagas para agendamento do guiché virtual

APS - Mossoré- GEXMOS

APS - Séo José de Mipibu - GEXNAT

APS Nova Cruz/RN
APS Parnamirim/RN
APS Santa Cruz/RN
APS Santo Anténio/RN

APS Sé&o Goncalo do Amarante/RN
APS Séo José de Mipibu/RN

APS Séao Paulo do Potengi/RN

APS Touros/RN

Cada geréncia-executiva fica responsavel pelos advogados residentes na sua
zona de abrangéncia



Desculgra em gual Geréngia-
Executiva voce deve realizar
seu agendamento

w=[m] Clique aqui
&' ou escaneie
o Qr code

- para buscar
. pelo CEP



https://share.google/qF3MnHU7990QyYkbh

SERVICOS
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‘ I \ PRESENCIAIS
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O INSS disponibiliza um canal telefénico
exclusivo para advogados, com o seguinte
Informar: ndmero:

Ser advogado regularmente inscrito na OAB;

Numero de inscricdo no Cadastro Nacional de
Advogados (CNA);

CPF;

Outros dados pessoais para validacédo. Segunda a sébado, das 7h as 22h




@ Servicos presenciais simplificados

.

_[==~ nas agéncias do INSS
> Atendimento simplificado com agendamento. Esses servicos podem ser utilizados por
canal disponivel para o agendamento: advogados representando seus clientes,
0800-135-0135; mediante apresentacdo de procuracéao!

> Orientacdes e informagdes basicas sobre
beneficios e servicos previdencidrios;

Q) 0800-135-0135

Y Protocolo de requerimentos para pessoas sem
acesso aos canais remotos;

> Juntada de documentos em requerimento com
status "Em Andlise", que tenha atingido limite
de 50 MB dos anexos.

Segunda a sabado, das 7h as 22h




@ Servicos presenciais especificos nas

==~ nas agéncias do INSS

Esses servicos podem ser utilizados por advogados representando seus clientes, mediante

apresentacdo de procuracéo:

> Atendimento especifico com agendamento.
canal disponivel para o agendamento:

0800-135-0135;

> Impossibilidade de informacéio ou de concluséio
da solicitacdo pelos canais remotos ou quando
a Central 135 n&o puder atender a demanda e
existir a orientacdo para que o operador
direcione o interessado para comparecer &

APS;

Solicitar a Contestacdo de NTEP;

Recurso Ordindrio ou Especial com empresa
(CNPJ) como solicitante;

Recurso Ordindrio (Inicial) e Especial ou
Incidente (Alteracdo de Acérddo), que tenha
empresa (CNPJ) como solicitante.

Segunda a sabado, das 7h as 22h




@ Servicos presenciais para

=~ cumprimento de exigéncia nas nas

agéncias do INSS

> Cumprimento de exigéncia (com
agendamento): disponivel em todos os canais
de atendimento;

> Apresentar os documentos solicitados para que
seja possivel dar continuidade a andlise do
beneficio pleiteado.

* S6 é possivel agendar o servico quando o processo,
de fato, estiver com o status de exigéncia.

TODOS OS CANAIS DE ATENDIMENTO
Segunda a sabado, das 7h as 22h




rc%_l Servicos presenciais de
|=-4] atendimento esponténeo para
advogados

Art. 37 da Portaria DIRBEN/INSS N2 982, de 22 de fevereiro de 2022, o atendimento esponténeo serd realizado nas
APS, de acordo com a realidade local e a capacidade de atendimento, observado o disposto no § 12, para:

> Emissdio de senha para acesso ao gov.br;

Para assegurar um atendimento de qualidade e

. ) eficiente, recomenda-se evitar a chegada
> As unidade do INSS localizadas no estado do préxima ao hordrio de encerramento (12h)

Rio Grande do Norte, emitirdo senha gov.br no para a emissdo da senha Gov.br.
hordrio de 7h as 12h.




govb

A conta Gov.br é uma identidade digital Unica que permite ao cidad@o acessar diversos servicos piblicos
digitais do governo brasileiro de forma segura, prética e centralizada. O portal oferece servicos em diversas
dreas, como:

01 Educacdo e Pesquisa: inscricdo 04 Justica e Seguranca: controle de
no ProUni, Sisu, entre outros. entrada no Brasil, policiamento
federal.

02 Trabalho, Emprego e Previdéncia:
seguro-desemprego e beneficios 05
previdencidrios.

Cultura, Artes, Histéria e Esportes:
Bolsa Atleta, apoio as artes e
cultura.

03 Sadde e Vigilancia Sanitéria:
atendimento e prevencdo a 06 Meio Ambiente e Clima: protecdo
problemas de sadde. e cuidado com o meio ambiente.




govb

A conta Gov.br

Em maio de 2019, o Meu INSS foi integrado &
conta Gov.br. Desde entdo, o acesso a
plataforma é feito através dessa conta, cuja
gestdo compete & Secretaria de Governo

Digital (SGD).

A gestdo do portal gov.br é realizada pelo
Ministério da Gestdo e da Inovacdo em
Servicos Pdblicos.




Regras para emisséo da senha gov.br nas agéncias do INSS

Documer!tos em para digitalizagéo No méximo 10 senhas por dia conforme
no atendimento. acordo GEXNAT /GEXMOS e OAB/RN
O procurador (advogado) deve possuir selo A emissdo de senha se tornou mais complexa e
ou na conta na conta Gov exigindo mais tempo no atendimento. Portanto,
a limitacdo da extracdo de senhas visa diminuir
Documentos necessdrios: a aglomeracdo e atrasos nos atendimentos.

Procuracdo;
> AR IN128 - Art. 634 O procurador que representar mais de um

) Doc. de identificac@o do representado; beneficiario, quando do comparecimento para tratar de
) Carteira da OAB. assuntos a eles pertinentes, deverd se adequar as regras de
atendimento estabelecidas pelas APS, para o bom

andamento dos servicos.
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DISPONIBILIDADE DOS
PRINCIPAIS SERVICOS
DO INSS POR CANAL

DE ATENDIMENTO
xﬂ



Alterar local ou forma de pagamento

Atualizar cadastro e/ ou beneficio

Alguns servicos

Atualizar procurador e representante legal

disponibilizados v

. Auxilio-acidente
para eI:'l'IdﬂdeS Cancelar Certiddo de Tempo de Contribuicdo
conveniadas

Cumprimento de Exigéncia

Isencdo de Imposto de Renda

X~ K N X 27



Recurso Especial (29 instdncia)/ Alteracéo de Acérdao

Renovar Declaracdo de Cércere/Reclusdo
[ ]
Alguns servicos

Revisdo de Certiddo de Tempo de Contribuicdo

disponibilizados
P ) Solicitar Emissdo de Pagamento n&o Recebido
para entidades
° Solicitar valor ndo recebido até a data do ébito do
conveniadas beneficirio

Validar contribuic@o de contribuinte Facultativo
Baixa Renda

X~ K N X 28



Servicos
disponiveis

na Central
135 e 0800

vV VvV VvV VV VYV

Apresentar documentos - Atestmed
Acréscimo de 25%
Alta a pedido

Atualizar vinculos, remuneracées e cédigo de
pagamento

Beneficio por Incapacidade Temporéria
(antigo Auxilio-Doenca)

Beneficio por Incapacidade Permanente
(antiga Aposentadoria por Invalidez)

Calcular complementacdo

29



Servicos
disponiveis

na Central
135 e 0800

vV VvVV VV Vv

Carta de concessdo do beneficio

Certiddo de inexisténcia de dependentes
habilitados & pensé@o por morte

Consultar descontos de entidades associativas
Consultar revisdo de beneficio - Artigo 29

Cépia de processo

Declaracdo de beneficio - Consta/Nada
Consta

Extrato de empréstimo consignado

30



Servicos
disponiveis

na Central
135 e 0800

VvV VvV VvV

Extrato de pagamento de beneficio (Hiscre)
Extrato para Imposto de Renda (IR)

Extrato Previdencidrio (Cnis)

Informar sobre recebimento de beneficio em
outro regime de Previdéncia

Inscricdo no INSS

Resultado de beneficio por incapacidade
tempordria (antigo auxilio-doencal)

31



Servicos
disponiveis

na Central
135 e 0800

vV VYV VvV VVVv

Retroagir Data do Inicio da Contribuicdo (DIC)
Revisdo

Revisdo Administrativa de Beneficio por
Incapacidade

Informar sobre recebimento de beneficio em
outro regime de Previdéncia

Solicitar célculo de periodo decadente

Solicitar certiddo para saque de

PIS/Pasep/FGTS

Solicitar contestacdo de NTEP

i



@@
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Servicos
disponiveis
no Mevu INSS

Ajustes para alcance do sal&rio minimo -
Emenda Constitucional 103 /2019

Bloquear/ desbloquear beneficio para
empréstimo consignado

Cépia de laudo médico

Declaracdo de regularidade de Contribuinte
Individual

Célculo de GPS Diferenca de Valor Devido -
Contribuicdo Inferior ao Saldrio Minimo

Extrato de informacdes do beneficio




Quer ter acesso a lista de
servicos completa?



https://www.gov.br/inss/pt-br/canais_atendimento/servicos-por-canal-de-atendimento

FALA.BR

O canal oficial para reclamacées do INSS é o
Fala.BR. Esta plataforma integrada permite que
cidadédos registrem dendncias, reclamacdes,
solicitacdes, sugestdes e elogios a érgdos e
entidades do poder publico.

Cligue aqui para acessar o portal


https://sso.acesso.gov.br/login?client_id=falabr.cgu.gov.br&authorization_id=1981e6b125c

FICOU COM
=] DUVIDA?

Néo deixe de conferir o FAQ, que foi cuidadosamente elaborado com informacées
relevantes sobre diversos temas relacionados aos servicos previdencidrios.

01 Guiché Virtual: Servico de atendimento remoto ao advogado

Clique aqui

para ter
acessoao |,

NOsSsoO FAQ R 04 Servicos por Canal: Guia de Atendimento

05 Diretrizes de Atendimento em Casos Especificos

02 Atendimento Presencial: Orientacées e Procedimentos

03 Fala.BR - Canal Integrado de Comunicacdo com o Cidadéo

A NK X K N K RN XK


https://drive.google.com/file/d/1mdQAU7hTsY31NXQFztU07jogbnEmcCnL/view?usp=sharing

Formuldrios para servicos e beneficios  Clique aqui M.z
7

PORTARIA DIRBEN/INSS Ne¢ 982, DE 22 DE FEVEREIRO DE 2022
Documentos de

Regras e procedimentos para o atendimento presencial

~ ° ° nas Agéncias da Previdéncia Social do INSS Clique aqui L

referéncia e links ™" / AW
° PORTARIA DIRBEN/INSS N¢ 1.263, DE 21 DE MARCO DE 2025
Importantes

. Ny
Atendimento por meio do servico Guiché Virtual a Clique aqui >

entidade conveniada Ordem dos Advogados do Brasil g
- OAB, no dmbito do INSS.

Carta de servicos completa  Clique aqui M«

7/

Normas interativas - INSS  Clique aqui M/

/

Fala.BR C|igue qgui _\l/

7/
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https://sso.acesso.gov.br/login?client_id=falabr.cgu.gov.br&authorization_id=1981e6b125c
https://share.google/RBTeuvaFADMvH84up
https://www.gov.br/pt-br/orgaos/instituto-nacional-do-seguro-social/@@download.pdf
https://www.in.gov.br/web/dou/-/portaria-dirben/inss-n-1.263-de-21-de-marco-de-2025-619895296
https://www.in.gov.br/web/dou/-/portaria-dirben/inss-n-982-de-22-de-fevereiro-de-2022-383112438
https://www.gov.br/inss/pt-br/centrais-de-conteudo/formularios/formularios

Este guia serd atualizado periodicamente, conforme a
identificacio de novas demandas operacionais ou
normativas. Questoes recorrentes poderdo ser incorporadas
ao conteddo, com o propédsito de seu aprimoramento
continuo.

O propésito fulcral é aperfeicoar os fluxos de comunicacéo
entre servidores, colaboradores e advogados, assegurando
maior eficiéncia, padronizacdo e clareza nos procedimentos
relacionados ao Guiché Virtual, no @mbito do estado do Rio
Grande do Norte.



Manual de Orientacéo para Atendimento da
Advocacia OAB/RN

Realizacéo

Instituto Nacional do Seguro Social — INSS
Geréncia-Executiva do INSS em Natal/RN — GEXNAT
Superintendéncia Regional Nordeste — SRNE

Elaboracao de Conteudo

Gustavo Galvéo

Chefe do Servico de Gerenciamento de
Relacionamento com o Cidaddo — SGREC

GEXNAT / SRNE

Edicéio e Diagramacéo
Renan Felipe

Estagidrio de Design — Setor de
Comunicagdo Social

GEXNAT / INSS
Natal/RN, 2025




