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Relatorio de Controle Interno

Processo Administrativo IPMU/012/2026

* Janeiro a junho de 2026 * Ubatuba/SP

O presente Relatério Técnico de Pesquisa de Satisfacio e Ouvidoria, elaborado no dmbito do
Processo Administrativo IPMU/012/2026, tem por finalidade apresentar a anélise quantitativa e
qualitativa da percepgédo dos usuérios acerca da qualidade dos servigos prestados pelo Instituto de
Previdéncia Municipal de Ubatuba - IPMU, relativamente ao primeiro semestre de 2026,
compreendido entre os meses de janeiro e junho.

A avaliagdo integra as atividades de acompanhamento institucional, constituindo instrumento de
monitoramento da qualidade do atendimento, identificacdo de oportunidades de melhoria,
aperfeicoamento dos processos administrativos e fortalecimento dos mecanismos de transparéncia,
participacdo social e controle da gestao previdenciaria.

A pesquisa contempla a percepc¢do dos diferentes segmentos de segurados vinculados ao Instituto —
servidores ativos, aposentados e pensionistas —, permitindo avaliar a experiéncia dos usuérios em
relacdo a trés dimensdes fundamentais da prestacdo dos servigos:

¢ Qualidade do atendimento: cordialidade, eficiéncia, clareza das orientacdes, resolutividade e
satisfacdo geral com os servicos prestados.
e Ambiente fisico: condicdes de acolhimento, organizagdo, conforto, acessibilidade e
adequacdo das instalagdes destinadas ao atendimento.
e Site institucional: facilidade de navegacdo, acessibilidade, disponibilidade, clareza e
atualizagdo das informacdes disponibilizadas ao publico.
Complementarmente, sdo examinados os indicadores relacionados a identificagcdo dos participantes,
apresentacdo de sugestdes, registro de reclamagdes e manifestagdo de interesse em receber resposta
institucional, possibilitando avaliar ndo apenas os niveis de satisfagdo, mas também a efetividade dos
instrumentos de comunicag&o e relacionamento com os segurados.

Sob a perspectiva do Controle Interno, a sistematizacdo dessas informagdes contribui para a
identificacdo preventiva de fragilidades, o acompanhamento da qualidade dos servicos e o
direcionamento de medidas corretivas e preventivas, em consonéncia com os principios da legalidade,
eficiéncia, publicidade e transparéncia que orientam a Administracédo Publica.

O relatério também busca subsidiar a atuagdo da Diretoria Executiva, do Conselho Deliberativo e do
Conselho Fiscal, oferecendo informagdes gerenciais que auxiliem o acompanhamento dos resultados
institucionais e o aprimoramento continuo dos servigcos previdenciarios.

O levantamento compreende exclusivamente os registros realizados entre janeiro e junho de 2026,
correspondentes ao primeiro e ao segundo trimestres do exercicio.

A anélise esté estruturada em trés perspectivas complementares:

¢ Evolugdo mensal: acompanhamento das avaliagdes e manifesta¢des registradas em cada més.

e Comparacdo trimestral: identificacdo de alteragdes nos indicadores entre o primeiro e o
segundo trimestres.

¢ Consolidacao semestral: avaliagdo integrada dos resultados, considerando o conjunto das
respostas efetivamente registradas no periodo.
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A Pesquisa de Satisfacdo e a Ouvidoria constituem instrumentos estratégicos de governanca,
transparéncia, participagdo social e avaliagdo da qualidade dos servigos publicos, desempenhando
papel fundamental no processo de melhoria continua da gestdo previdencidria do Instituto de
Previdéncia Municipal de Ubatuba - IPMU.

No &mbito da administragdo dos Regimes Préprios de Previdéncia Social (RPPS), a qualidade dos
servicos prestados deve ser avaliada ndo apenas pela regularidade dos procedimentos administrativos,
pelo cumprimento dos prazos legais e pela conformidade dos atos previdenciarios, mas também pela
percepc¢do dos segurados quanto a acessibilidade, eficiéncia, clareza das informacdes, cordialidade e
capacidade de resolucdo das demandas apresentadas.

O IPMU atende servidores ativos, aposentados e pensionistas em situacdes que envolvem direitos
previdenciérios, seguranca financeira e planejamento de vida, como concessdo de aposentadorias e
pensdes, simulacdes de beneficios, recadastramentos, emissdo de documentos e esclarecimento de
duvidas sobre legislagdo previdenciaria. Nesse contexto, a qualidade do relacionamento institucional
assume especial relevancia, pois a confianga dos segurados depende tanto da seguranca técnica das
decisdes quanto da forma como os servigos sdo disponibilizados e as informagdes sdo transmitidas.

A Pesquisa de Satisfacdo permite identificar, de maneira sistematica, os aspectos positivos e as
oportunidades de aperfeicoamento dos servicos oferecidos pelo Instituto, abrangendo dimensdes
como atendimento presencial, condi¢des do ambiente fisico e funcionalidade do site institucional. A
anélise das avaliagdes classificadas como "Otimo" e "Bom" possibilita reconhecer praticas bem
avaliadas que devem ser preservadas, enquanto os registros "Regular" e "Ruim" representam
indicadores de atencdo, orientando a investigagdo de possiveis fragilidades operacionais, dificuldades
de acesso e necessidades de melhoria.

A Ouvidoria, por sua vez, complementa esse processo ao disponibilizar mecanismos de comunicagdo
e participacdo dos usuérios, permitindo o recebimento, registro, encaminhamento e acompanhamento
de reclamacdes, sugestdes e demais manifestacdes. Sua atuagdo contribui para o fortalecimento da
transparéncia administrativa, da responsabilidade institucional e do direito dos cidadéos de participar
da avaliagdo dos servigos publicos, em consonéncia com as diretrizes da Lei Federal n°® 13.460/2017,
que dispde sobre a participacdo, prote¢do e defesa dos direitos dos usuérios dos servicos publicos.

Sob a perspectiva da governanca previdenciéria, a integragcdo entre Pesquisa de Satisfagdo, Ouvidoria
e Controle Interno possibilita transformar manifestagdes individuais em informagdes gerenciais
relevantes, contribuindo para o planejamento de ac¢bes corretivas e preventivas, o aperfeicoamento
dos fluxos administrativos e a melhoria da comunicacéo institucional.

2.1. Relevancia para o Controle Interno e a Governanca Previdenciaria

A anélise sistematica dos indicadores de satisfacdo representa importante instrumento de apoio as
atividades da Assessoria de Gestdo Previdencidria e Controle Interno, especialmente no
acompanhamento da qualidade dos servigos, na identificacdo preventiva de riscos operacionais e na
avaliacdo da efetividade dos mecanismos de atendimento e comunicagdo com os segurados.

A consolidacdo periédica das informagdes permite verificar a evolucdo dos niveis de satisfacdo,
identificar oscilagbes relevantes, acompanhar manifestacdes criticas e avaliar a necessidade de adocéo
de providéncias administrativas.

Os resultados também fornecem subsidios a Diretoria Executiva, ao Conselho Deliberativo e ao
Conselho Fiscal, respeitadas as competéncias institucionais de cada &érgdo, permitindo o
acompanhamento dos indicadores de qualidade, a identificacdo de prioridades administrativas e o
fortalecimento dos mecanismos de prestacdo de contas.
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Nesse sentido, a Pesquisa de Satisfacdo contribui para:

e Fortalecimento da governanca: disponibilizacdo de informacdes que apoiem decisdes
administrativas fundamentadas em evidéncias.

e Aprimoramento dos servicos: identificagdo de oportunidades de melhoria no atendimento
presencial, no ambiente fisico e nos canais digitais.

e Gestdo preventiva de riscos: reconhecimento de fragilidades que possam comprometer a
qualidade, a acessibilidade ou a eficiéncia dos servicos.

e Transparéncia e participacdo social: valorizacdo das manifestacdes dos segurados como
instrumento de avaliagdo institucional.

o Eficiéncia administrativa: direcionamento de recursos e esforgos para demandas identificadas
como prioritarias.

e Acompanhamento de resultados: comparacdo dos indicadores mensais, trimestrais e
semestrais, permitindo avaliar tendéncias e os efeitos das medidas implementadas.

Essas préticas também se alinham as diretrizes de profissionalizagdo, controle, transparéncia e
aperfeicoamento institucional promovidas pelo Programa de Certificacdo Institucional e
Modernizacdo da Gestdo dos RPPS - Pr6-Gestao RPPS, no qual o IPMU possui certificagcdo de Nivel
1.

2.2. Importancia da Identificacdo dos Usuarios e da Devolutiva Institucional
Um aspecto relevante da avaliacdo consiste no acompanhamento dos indicadores relacionados a
identificacdo dos participantes, ao registro das manifestacdes e a solicitacdo de resposta institucional.

A identificacdo voluntaria do usudrio, quando necesséaria e observadas as regras de protecdo de dados
pessoais, possibilita esclarecer situagdes especificas, solicitar informagdes complementares e realizar o
acompanhamento individualizado de determinadas demandas.

Entretanto, a auséncia de identificacdo ndo deve comprometer a possibilidade de participagdo na
pesquisa nem impedir que manifestacdes andnimas sejam consideradas na avaliacdo geral dos
servigos, respeitadas as condigdes legais aplicaveis.

Especial atencdo deve ser dedicada as avaliagdes classificadas como "Regular” ou "Ruim”, sobretudo
quando acompanhadas de descricdo do problema e solicitagdo de retorno. Esses registros
representam oportunidades concretas de atuacdo administrativa, permitindo identificar as causas da
insatisfacdo e verificar a necessidade de providéncias.

A efetividade dos canais de participagdo deve ser avaliada ndo apenas pela quantidade de
manifestacdes recebidas, mas também pela capacidade institucional de analisar as demandas,
encaminhar solu¢des e oferecer respostas adequadas, observando os prazos e procedimentos
aplicaveis.

2.3. Monitoramento Continuo e Melhoria da Qualidade dos Servicos
A efetividade da Pesquisa de Satisfacdo depende de sua utilizacdo como instrumento permanente de
gestdo, e ndo apenas como levantamento estatistico isolado.

O acompanhamento mensal e a consolidagdo trimestral e semestral permitem identificar tendéncias,
verificar a persisténcia de avaliacdes desfavoradveis e monitorar os resultados das medidas
administrativas adotadas.

Importante que os indicadores sejam incorporados as rotinas de acompanhamento institucional,
mediante anélise periédica das manifestacdes, definicio de prioridades, atribuicdo de
responsabilidades e verificacdo da implementacao das agdes de melhoria.
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Também € importante considerar que os resultados refletem exclusivamente a percepcido dos
participantes que responderam ao questionéario, ndo podendo ser automaticamente generalizados
para a totalidade dos segurados do IPMU. A interpretagdo deve observar o quantitativo de respostas,
sua distribui¢do ao longo do periodo e a composigcdo dos participantes.

No primeiro semestre de 2026, a pesquisa reuniu 55 respostas, constituindo uma base de
informacdes relevante para o diagndstico descritivo da percepgdo dos usudrios. Embora esse
quantitativo recomende cautela na interpretacdo das oscilagdes mensais, os registros oferecem
elementos Uteis para identificar aspectos positivos e oportunidades de aperfeicoamento.

A continuidade da pesquisa, associada a ampliagdo da participagdo dos segurados e a padronizagdo
dos procedimentos de registro e analise, podera contribuir para o aprimoramento da qualidade das
informagdes gerenciais e para a realizacdo de comparagdes mais consistentes entre diferentes
periodos.

3. Perfil dos participantes

A pesquisa reuniu 55 respostas: 29 servidores ativos (52,7%), 16 aposentados (29,1%) e 10 pensionistas
(18,2%). Os percentuais representam a composi¢do dos respondentes, ndo a distribuicdo de todos os
segurados do Instituto.

Perfil dos participantes | 1° semestre de 2026

B Servidores ativos
B Aposentados
Pensionistas
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Distribuicao mensal das respostas

Janeiro: 6 (10,9%); fevereiro: 5 (9,1%); marco: 5 (9,1%); abril: 12 (21,8%); maio: 19 (34,5%); junho: 8
(14,5%). O segundo trimestre concentrou 70,9% das respostas. Percentuais calculados sobre as 55
respostas do semestre.

Distribuicdo mensal das respostas
40

35 34.5%
30+
251
20+

15 A

Participagdao no semestre (%)

Jan Fev Mar Abr Mai Jun

Nota metodologica: o pequeno ntimero de respostas em determinados meses recomenda cautela na interpretagdo de
variagdes mensais.

4. Analise Detalhada dos Indicadores

Atendimento

No semestre, 76,4% dos usuérios avaliaram o atendimento como Otimo ou Bom (61,8% Otimo e 14,5%
Bom), 20,0% como Regular e 3,6% como Ruim. Este é o item com menor aprovacdo entre os trés
avaliados. Abril foi o melhor més, com 100% de avaliagdes positivas em 12 respostas. Os piores
resultados foram marco (60,0% positivos) e maio (63,2%). Maio concentra o maior volume de respostas
do semestre e quase um terco delas (31,6%) foi Regular, além de uma avaliagdo Ruim. A recuperagdo
em junho (87,5% positivos) sugere que o episddio foi pontual, mas convém investigar o que ocorreu no

inicio de maio. Em fevereiro, a Unica avaliagdo Ruim de uma amostra de 5 respostas explica o indice de
20,0%.

‘ Periodo || Respostas (n) || Otimo + Bom H Regular H Ruim ‘
| Janeiro | 6 | 667% | 333% | 00% |
| Fevereiro || 5 | 800% | o00% | 200% |
| Marco I 5 | 600% | 400% | 00% |
| Abril I 12 | 1000% | o00% || 00% |
| Maio I 19 | 632% | 316% | 53% |
| Junho | 8 | 875% | 125% | 00% |
| Consolidado | 55 [ 764% | 200% || 3,6% |
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Ambiente Fisico

O ambiente fisico obteve 80,0% de avaliagdes positivas (63,6% Otimo e 16,4% Bom), 16,4% Regular e
3,6% Ruim. O padrdo mensal acompanha o do atendimento: abril com 100% positivo e maio como més
mais fragil (63,2%). Isso indica que os mesmos usuérios, em geral, avaliaram os dois itens da mesma
forma, o que sugere uma percepgéo global do servico em vez de problemas isolados de estrutura.
Nenhum comentério escrito aponta defeito especifico no espaco fisico.

Periodo Respostas (n) Otimo + Bom Regular Ruim
Janeiro 6 83,3% 16,7% 0,0%
Fevereiro 5 80,0% 0,0% 20,0%
Marco 5 80,0% 20,0% 0,0%
Abril 12 100,0% 0,0% 0,0%
Maio 19 63,2% 31,6% 5,3%
Junho 8 87,5% 12,5% 0,0%
Consolidado do semestre 55 80,0% 16,4% 3,6%

Site Institucional

O site foi o item mais bem avaliado: 81,8% de avaliacdes positivas (52,7% Otimo e 29,1% Bom), 14,5%
Regular e 3,6% Ruim. Fevereiro teve 40,0% de Ruim, que corresponde a 2 respostas em 5, e uma delas
veio acompanhada do comentério "Atualizar o site”. Em margo, outro usuério relatou dificuldade para
encontrar o simulador de aposentadoria on-line. Os dois registros coincidem e apontam para a
atualizacdo e a navegabilidade do portal como ponto de melhoria. Cabe ressaltar que a nota geral foi
alta, o que indica que o problema é localizado em contetdos e funcionalidades especificas.

Periodo Respostas (n) Otimo + Bom Regular Ruim

Janeiro 6 83,3% 16,7% 0,0%
Fevereiro 5 60,0% 0,0% 40,0%

Marco 5 80,0% 20,0% 0,0%

Abril 12 100,0% 0,0% 0,0%

Maio 19 73,7% 26,3% 0,0%

Junho 8 87,5% 12,5% 0,0%
Consolidado do semestre 55 81,8% 14,5% 3,6%
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Identificacdo do Usuario
Apenas 3,6% dos usudrios informaram nome e contato (2 de 55 respostas), uma em margo e outra em
abril. Mais de 96% das respostas foram anénimas. O anonimato facilita a sinceridade, mas impede o
retorno individual ao usuério e limita a investigacdo de casos especificos.

Periodo Respostas (n) | Se identificaram (Sim) Nao se identificaram (N&o)
Janeiro 6 0,0% 100,0%

Fevereiro 5 0,0% 100,0%

Marco 5 20,0% 80,0%

Abril 12 8,3% 91,7%

Maio 19 0,0% 100,0%

Junho 8 0,0% 100,0%
Consolidado 55 3,6% 96,4%

Sugestoes

Somente 1,8% das interagdes trouxeram sugestdo (1 de 55), registrada em maio. O texto foi enviado
incompleto ("Autom"), possivelmente referindo-se a automagdo de servicos ou processos, o que
precisa ser confirmado antes de qualquer providéncia. Também é relevante que os campos de
sugestdo e reclamacgdo ndo foram preenchidos em quase todas as respostas de janeiro a marco, o que
pode indicar que os campos ficaram opcionais ou menos visiveis no inicio do ano.

Principais eixos de melhoria que emergem dos registros:

e Automacdo/digitalizagdo de servicos (a partir do registro "Autom”, a confirmar).
e Atualizagdo do contelido do site (a partir do comentério de fevereiro).
e Facilidade para localizar o simulador de aposentadoria on-line (a partir do comentério de

margo).
Periodo Respostas (n) Com sugestao (Sim) Sem sugestdo (Nao / sem registro)
Janeiro 6 0,0% 100,0%
Fevereiro 5 0,0% 100,0%
Marco 5 0,0% 100,0%
Abril 12 0,0% 100,0%
Maio 19 5,3% 94,7%
Junho 8 0,0% 100,0%
Consolidado 55 1,8% 98,2%

n_§_EEm
HN NEEN BN B N Pigina 7|7
HEE NN




\ Instituto de Previdéncia Municipal de Ubatuba - IPMU
Prefeitura Municipal da Estancia Balnearia de Ubatuba

Rua Parana, 408 - Centro - Ubatuba — Sio Paulo - CEP 11.690-400
Tel/'Whatsapp: (12) 3833-3044 Site: www.ipmu com.br - E-mail: jpmu@ubatuba.sp.gov.br

Reclamacées

Duas interagdes (3,6%) continham reclamagédo, ambas relacionadas ao site institucional:

e Fevereiro: pedido de atualizagdo do site, feito por um aposentado que avaliou o site como
Ruim.

¢ Marco: relato de que "ndo se consegue achar" a ferramenta de simulagdo de aposentadoria
on-line, feito por um servidor ativo que avaliou todos os itens como Regular.

Ndo houve reclamacio escrita sobre atendimento ou ambiente fisico, embora 20,0% e 16,4% dos
usuarios, respectivamente, tenham dado nota Regular a esses itens.

Periodo Respostas Com recflamagéo Sem reclama?'éo (Nao / sem
(n) (Sim) registro)
Janeiro 6 0,0% 100,0%
Fevereiro 5 20,0% 80,0%
Marco 5 20,0% 80,0%
Abril 12 0,0% 100,0%
Maio 19 0,0% 100,0%
Junho 8 0,0% 100,0%
Consolidado 55 3,6% 96,4%

Identificacdo para Receber Resposta

Trés usuarios (5,5%) marcaram que desejavam receber resposta, em janeiro, marco e abril. Os dois
Ultimos deixaram nome, e-mail e telefone. O respondente de janeiro marcou "Sim" mas ndo preencheu
os dados de contato, e por isso o IPMU n&o tem como atendé-lo. Esse é um ponto a corrigir no
formulario: ao marcar "Sim", os campos de contato deveriam tornar-se obrigatérios. Nenhuma das trés
respostas era critica, todas deram nota Otimo ao atendimento.

Periodo Respostas Pediram retorno Nao pediram retorno
(n) (Sim) (Nao)
Janeiro 6 16,7% 83,3%
Fevereiro 5 0,0% 100,0%
Margo 5 20,0% 80,0%
Abril 12 8,3% 91,7%
Maio 19 0,0% 100,0%
Junho 8 0,0% 100,0%
Consolidado 55 5,5% 94,5%
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Usuarios que Avaliaram como "Regular" ou "Ruim": Identificacdo do Problema e do Retorno
Foram 14 usuarios (25,5% das 55 respostas) que atribuiram Regular ou Ruim a pelo menos um dos

trés itens.
Indicador (base: 14 usuarios) Sim Nao / sem registro
Informaram o problema por reclamacéo escrita 14,3% (2) 85,7% (12)
Fizeram sugestao 7,1% (1) 92,9% (13)
Se identificaram (nome e contato) 0,0% (0) 100,0% (14)
Pediram retorno/resposta 0,0% (0) 100,0% (14)
Item avaliado como Usuarios Descreveram o Se Pediram
Regular/Ruim (n) problema identificaram retorno
Atendimento 13 7,7% (1) 0,0% 0,0%
Ambiente fisico 11 9,1% (1) 0,0% 0,0%
Site 10 20,0% (2) 0,0% 0,0%
‘ Distribuicio dos 14 usuarios H Valor |
‘ Por més H Jan2-Fev2-Mar2 -Abr0-Mai7-Jun1 |
‘ Aposentados H 7 usuérios (43,8% dos 16 aposentados) |
‘ Pensionistas H 4 usudrios (40,0% dos 10 pensionistas) |
‘ Servidores ativos H 3 usuarios (10,3% dos 29 servidores) |

Este é o principal achado de gestdo do semestre: nenhum dos 14 usuarios insatisfeitos se identificou
ou pediu retorno, e apenas 2 detalharam o motivo da insatisfacdo. Em outras palavras, 12 dos 14
descontentamentos ndo tém explicagdo, e o IPMU ndo tem como contatar nenhum deles. Ha dois
padrdes. Primeiro, a insatisfacdo se concentra em aposentados e pensionistas (cerca de 40% de cada
grupo, contra 10% dos servidores ativos). Segundo, maio reiine metade dos casos (7 de 14), incluindo
cinco aposentados que avaliaram os trés itens como Regular, quatro deles entre 1° e 4 de maio. Vale
verificar se houve algum evento nesses dias (fila, mudanca de horério, indisponibilidade de sistema,
periodo de recadastramento).
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A anédlise consolidada da Pesquisa de Satisfagdo do IPMU, referente ao primeiro semestre de 2026,
evidencia uma percepc¢éao predominantemente favoravel dos servicos institucionais, acompanhada
de oportunidades de aperfeicoamento relacionadas a qualidade do atendimento, a acessibilidade dos
canais de comunicacdo e a efetividade dos mecanismos de identificagdo e acompanhamento das
manifestacdes dos usuérios.

As 55 respostas registradas no periodo constituem uma base de informagdes relevante para o
acompanhamento gerencial, permitindo identificar padrdes de satisfacdo, diferencas entre os
segmentos de segurados e aspectos que demandam atencdo da Administracdo.

Principais resultados consolidados do semestre

Indicador avaliado Otimo + Bom Regular Ruim
Atendimento 76,4% 20,0% 3,6%
Ambiente fisico 80,0% 16,4% 3,6%
Site institucional 81,8% 14,5% 3,6%

Avaliacdo da qualidade dos servicos

Os resultados demonstram que os trés indicadores avaliados apresentaram indices de satisfacdo
positiva superiores a 75,0%, com destaque para o site institucional (81,8%), seguido pelo ambiente
fisico (80,0%) e pelo atendimento (76,4%).

O desempenho indica uma percepgdo globalmente favoravel dos servigos oferecidos pelo Instituto
entre os participantes da pesquisa, sugerindo que as préticas institucionais de atendimento,
acolhimento e disponibilizacdo de informagdes apresentam aspectos positivos que devem ser
preservados e continuamente aperfeicoados.

Entretanto, o atendimento registrou o menor indice de aprovacdo e a maior proporcdo de avaliacdes
classificadas como Regular (20,0%), constituindo a principal dimensédo a ser priorizada nas a¢des de
melhoria.

Embora o percentual de avaliagdes Ruim tenha permanecido em aproximadamente 3,6% nos trés
indicadores, sua ocorréncia deve ser acompanhada pelo Controle Interno, especialmente quando
associada a dificuldades de acesso, comunicagdo, orientacdo ou resolugdo das demandas
previdenciérias.

A avaliagdo Regular ndo representa, necessariamente, insatisfacdo plena, mas sinaliza que a experiéncia
do usuério ndo alcangou o padrdo de qualidade esperado. Por essa raz&do, sua anélise é particularmente
importante para a identificacdo preventiva de fragilidades.

Evolucdo temporal e identificacdo de periodos criticos
A comparacgado mensal evidencia oscilagdes nos niveis de satisfacdo, com destaque para os seguintes
resultados:

e Abril de 2026: apresentou 100,0% de avaliagdes positivas nos trés indicadores, constituindo o
melhor desempenho mensal observado.
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e Maio de 2026: concentrou 50,0% dos 14 participantes classificados como insatisfeitos no
levantamento, correspondendo a sete registros, o que recomenda anélise especifica das
manifestacdes desse periodo.

¢ Primeiro trimestre: apresentou menor volume de respostas, exigindo cautela na interpretagdo
de oscilages percentuais.

e Segundo trimestre: concentrou 70,9% das respostas semestrais, oferecendo maior
quantidade de observagdes para a avaliacdo dos indicadores.

O desempenho integralmente positivo de abril representa um resultado favoravel, mas deve ser
interpretado considerando o quantitativo de participantes daquele més.

Da mesma forma, a concentracdo de avaliacdes desfavordveis em maio ndo permite afirmar,
isoladamente, a ocorréncia de falha administrativa ou evento especifico. Entretanto, constitui um sinal
de atencdo gerencial, justificando o exame dos registros e das condi¢cdes de atendimento no periodo.

Recomenda-se, especialmente, a anélise das manifestacdes registradas entre 1° e 4 de maio de 2026,
buscando identificar possiveis fatores relacionados as avaliagdes, como dificuldades de acesso aos
servicos, indisponibilidade de informaces, demora no atendimento ou outras circunstancias
efetivamente documentadas.

Anilise da satisfacdo por segmento de segurados
A avaliacdo segmentada demonstra diferencas relevantes na percepg¢édo dos servigos institucionais.

Segmento de segurados Percentual com restricdes na avaliacdao
Servidores ativos 10,3%
Aposentados 43,8%
Pensionistas 40,0%

Os resultados indicam maior concentracdo proporcional de avaliagbes com restricdes entre
aposentados (43,8%) e pensionistas (40,0%), em comparagdo com os servidores ativos (10,3%).

Essa diferenca constitui um dos principais achados da pesquisa, pois sugere a necessidade de
aprofundar a avaliagdo das condicdes de acesso e utilizacdo dos servicos pelos beneficiarios
previdenciarios.

Entre os aspectos que merecem investigacdo estdo a clareza das orientacdes, a facilidade de utilizacdo
dos canais digitais, a acessibilidade do atendimento presencial, a compreensdo dos procedimentos
administrativos e a disponibilidade de mecanismos de comunicacdo adequados as diferentes
necessidades dos usudrios.

Ressalta-se, contudo, que os resultados ndo permitem atribuir a diferenca observada a uma causa
especifica. A identificacdo dos fatores associados as avaliagbes depende de informagdes
complementares, preferencialmente obtidas por meio de perguntas objetivas e campos destinados a
descricdo da experiéncia do participante.

Sob a perspectiva da gestado previdenciaria, recomenda-se que aposentados e pensionistas recebam
atencdo prioritéria nas a¢des de aprimoramento da comunicagdo e acessibilidade, especialmente por
constituirem publicos diretamente relacionados a continuidade do pagamento de beneficios e a
prestacdo de informacdes previdenciérias.
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Identificacdo dos usuarios, sugestdes e reclamacées
A anélise dos mecanismos de participacdo evidencia baixa utilizacdo dos campos destinados a
identificacdo e ao detalhamento das manifestacdes.

Indicador Resultado
Usuérios que se identificaram 3,6%
Usuérios que apresentaram sugestoes 1,8%
Usuérios que registraram reclamacdes 3,6%
Usuérios insatisfeitos que se identificaram 0,0%
Usuérios insatisfeitos que solicitaram retorno 0,0%

Os resultados demonstram que, embora a avaliagdo geral dos servicos seja positiva, a pesquisa
apresenta limitacdes relevantes quanto a obtencdo de informacdes qualitativas e a possibilidade de
acompanhamento individualizado das manifestagdes criticas.

O percentual de identificagdo de apenas 3,6% reduz a possibilidade de esclarecimento de situagdes
especificas, enquanto a baixa frequéncia de sugestbes e reclamagdes limita a compreenséo das causas
associadas as avaliagcdes regulares e ruins.

Entre as manifestacdes registradas, foram identificados apontamentos relacionados ao site
institucional, especialmente quanto a atualizacdo das informacdes e a dificuldade de localizacdo do
simulador de aposentadoria.

Também foi identificado registro de sugestdo incompleta, contendo a expressdo "Autom", cuja
interpretacdo ndo pode ser realizada com seguranca sem informag&es adicionais.

Esses apontamentos recomendam avaliacdo da organizacdo do conteldo do portal, da facilidade de
navegacdo e da visibilidade dos servicos digitais de maior interesse dos segurados.

Analise das avaliacoes regulares e ruins e da auséncia de solicitacdo de retorno
Um dos aspectos mais relevantes identificados refere-se a dificuldade de estabelecer contato com os
participantes que manifestaram restricdes a qualidade dos servicos.

No levantamento, 14 participantes, equivalentes a 25,5% das respostas, apresentaram algum
registro de insatisfacdo ou restricio, conforme o critério de classificagdo utilizado na consolidagéo.

Entretanto, em 12 desses 14 casos, nao foi possivel identificar adequadamente a causa da avaliagdo
desfavoravel, correspondendo a aproximadamente 85,7% das manifestacdes com restri¢oes.

Além disso, nenhum dos participantes classificados nesse grupo apresentou identificagdo que
possibilitasse contato individualizado ou solicitou retorno institucional.

Essa situagdo evidencia uma limitagdo operacional importante: o Instituto consegue identificar a
existéncia de avaliagbes desfavordveis, mas nem sempre dispde de elementos suficientes para
compreender suas causas e direcionar providéncias especificas.

A auséncia de identificagdo, entretanto, ndo deve ser interpretada como falta de interesse do usuério
na melhoria dos servi¢os, uma vez que pode decorrer de preferéncia pelo anonimato, dividas sobre a
finalidade dos campos ou dificuldades no preenchimento do questionario.
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Dessa forma, recomenda-se o aperfeicoamento do instrumento de pesquisa, especialmente mediante
ainclusdo de campos de “justificativa” associados as avaliagdes Regular e Ruim e de mecanismos claros
e facultativos de identificagéo e solicitagdo de resposta.

Parecer técnico: a principal fragilidade identificada ndo estd exclusivamente nos percentuais de
satisfacdo, mas na capacidade de transformar avaliagdes desfavoraveis em informagdes
suficientemente detalhadas para subsidiar a¢des corretivas, preventivas e de melhoria continua.

Diagnéstico geral da imagem institucional do IPMU

A anédlise integrada dos indicadores permite concluir que a imagem do IPMU perante os
participantes da pesquisa é predominantemente positiva, com indices de aprovagdo superiores a
trés quartos das respostas nas trés dimensdes avaliadas.

O desempenho do site institucional e do ambiente fisico constitui aspecto favordvel, enquanto o
atendimento, apesar da aprovagdo majoritdria, apresenta maior proporgdo de avaliagbes
intermediarias e demanda acompanhamento especifico.

Entretanto, a anélise também revela trés pontos de atencéo:

1. Qualidade do atendimento: necessidade de investigar os fatores associados as avaliagdes
regulares, buscando elevar os niveis de satisfacdo e resolutividade.

2. Diferencas entre segmentos: maior proporcdo de avaliagdes com restricdes entre
aposentados e pensionistas, recomendando acdes de acessibilidade e comunicagdo
direcionadas.

3. Efetividade dos mecanismos de participacdo: baixa identificacdo dos usuarios e insuficiéncia
de informacdes qualitativas sobre as avaliagdes desfavoraveis, dificultando o encaminhamento
de providéncias individualizadas.

Portanto, o diagndstico institucional deve ser considerado favoravel, com oportunidades de
aperfeicoamento, especialmente quanto a escuta qualificada dos usuérios, ao acompanhamento das
manifestacdes criticas e a ampliacdo da acessibilidade dos canais de atendimento.

Recomendacdes técnicas e medidas de aprimoramento
Considerando os resultados identificados, recomenda-se a Administragdo do IPMU a adogdo das
seguintes providéncias:

1. Investigacdo das avaliacées desfavoraveis de maio de 2026. Realizar anélise dos registros
disponiveis, especialmente das manifestacdes concentradas no inicio de maio, verificando a
existéncia de circunstancias operacionais ou administrativas que possam estar relacionadas a
reducgdo dos indicadores de satisfagdo.

2. Aperfeicoamento do questionario de satisfacdo. Incluir campo especifico para descricdo do
motivo das avaliagdes Regular e Ruim, com preenchimento obrigatério da justificativa quando
tecnicamente vidvel, sem exigir identificagdo pessoal.

3. Aprimoramento da identificacdo e da solicitacdo de resposta. Manter a participagdo anénima
como opgdo expressa e acessivel. Quando o usuério solicitar resposta individualizada,
disponibilizar campos de nome e meio de contato, informando a finalidade da coleta e observando
a legislagcdo de protecédo de dados pessoais.

4. Revisdo do site institucional. Avaliar a atualizacdo das informacdes disponiveis, a organizacdo
dos contetdos, a facilidade de navegacdo e a localizagdo do simulador de aposentadoria,
priorizando os servicos digitais mais utilizados pelos segurados.
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5. Ampliacdo da acessibilidade para aposentados e pensionistas. Desenvolver estratégias de
participacdo adequadas as necessidades desses segmentos, incluindo aplicacdo assistida da
pesquisa no atendimento presencial, orientagdo sobre canais digitais e avaliagdo da viabilidade de
atendimento telefbnico.

6. Padronizacdo dos procedimentos de Ouvidoria. Estabelecer fluxo institucional para
recebimento, classificagdo, encaminhamento, acompanhamento e resposta as manifestagdes, com
definicdo de responséaveis e observancia dos prazos legais aplicaveis.

7. Ampliacao da participacdo dos usuarios. Intensificar a divulgacado da pesquisa por meio de QR
Code nas dependéncias do Instituto, site institucional, canais eletrénicos e materiais informativos,
buscando aumentar o nimero de respostas e diversificar o perfil dos participantes.

8. Definicdo de indicadores e metas gerenciais. Recomenda-se a ado¢do de meta institucional
indicativa de 85,0% de avaliagdes Otimo + Bom em cada dimensao, sujeita a validacio pela
Administracdo, acompanhada de indicadores de participagdo, manifestacbes respondidas e
providéncias implementadas.

9. Acompanhamento periédico pelo Controle Interno e érgédos colegiados. Consolidar os
resultados em relatérios periddicos, com apresentagdo a Diretoria Executiva, ao Conselho
Deliberativo e ao Conselho Fiscal, respeitadas suas competéncias, permitindo acompanhar a
evolugdo dos indicadores e a implementacdo das medidas de melhoria.

Sintese conclusiva da analise técnica

A vista dos resultados apurados, verifica-se que a Pesquisa de Satisfacdo do primeiro semestre de 2026
demonstra avaliagdo institucional predominantemente favoravel, especialmente quanto ao site e
ao ambiente fisico, sem afastar a necessidade de aperfeicoamento continuo do atendimento e dos
canais de comunicacéo.

As principais oportunidades de melhoria concentram-se na investigacdo das avaliagdes intermediarias
e negativas, no fortalecimento da participacdo de aposentados e pensionistas e na obtengdo de
informagdes que permitam compreender adequadamente as manifestacdes dos usuarios.

Sob a perspectiva do Controle Interno, recomenda-se que os resultados sejam utilizados como
instrumentos de gestdo preventiva, mediante acompanhamento dos indicadores, definicdo de
responsabilidades e avaliagdo periédica das providéncias implementadas.

Conclui-se que o IPMU apresenta resultados positivos de satisfacdo entre os participantes da pesquisa,
sendo recomendavel avancar do monitoramento quantitativo para um modelo integrado de avaliacéo,
escuta qualificada, tratamento das manifestacdes e acompanhamento das acBes de melhoria,
fortalecendo a transparéncia, a eficiéncia administrativa e a confianca dos segurados na gestdo
previdenciaria.

A Pesquisa de Satisfacdo constitui instrumento de apoio a governanga previdenciaria, permitindo
incorporar a percep¢do dos usuérios aos processos de planejamento, acompanhamento, avaliagdo e
aperfeicoamento dos servicos publicos prestados pelo IPMU.

Sua aplicacéo sistematica contribui para o fortalecimento dos mecanismos de transparéncia, controle
gerencial, participacao social e melhoria continua, possibilitando que a Administracéo identifique tanto
as praticas institucionais bem avaliadas quanto as situagdes que demandam medidas de
aprimoramento.
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No dmbito do Instituto, os resultados destinam-se a subsidiar:
e O acompanhamento da qualidade dos servigos presenciais e digitais.
e Ajidentificacdo de fragilidades relacionadas ao atendimento, a comunicacdo e a acessibilidade.
¢ O monitoramento das manifestacdes criticas e das solicitacdes de resposta.
e O planejamento de acdes corretivas, preventivas e de aperfeicoamento institucional.
e Adefinicdo de prioridades administrativas com base em informac¢des documentadas.

A Pesquisa de Satisfacdo do IPMU deve ser compreendida ndo apenas como instrumento de
mensuracdo da opinido dos usuédrios, mas como mecanismo permanente de governancga, controle
preventivo, gestdo de riscos operacionais e apoio a tomada de decisdes, contribuindo para a melhoria
continua dos servicos previdenciadrios e para o fortalecimento da confianca dos segurados na
instituicao.

A analise dos resultados da Pesquisa de Satisfacio do Instituto de Previdéncia Municipal de
Ubatuba - IPMU, referente ao primeiro semestre de 2026 (janeiro a junho), no &mbito do Processo
Administrativo IPMU/012/2026, permite avaliar, sob a perspectiva gerencial e preventiva do
Controle Interno, a percepgdo dos usudrios quanto a qualidade dos servicos previdenciarios, a
adequagdo do ambiente fisico, a funcionalidade do site institucional e a efetividade dos mecanismos
de participagdo e comunicagdo com os segurados.

Com base nas 55 respostas efetivamente registradas, verificou-se predominéncia de avaliagdes
favoraveis nas trés dimensdes examinadas, com indices de satisfacdo classificados como Otimo + Bom
de 76,4% para o atendimento, 80,0% para o ambiente fisico e 81,8% para o site institucional. Os
resultados demonstram percepgdo majoritariamente positiva dos servigos prestados pelo Instituto
entre os participantes da pesquisa, constituindo indicativo favordvel da qualidade percebida no
periodo.

Entretanto, a avaliagdo técnica evidencia que a aprovagdo majoritdria ndo afasta a necessidade de
acompanhamento das manifesta¢des intermedidrias e negativas, especialmente no indicador de
atendimento, que apresentou 20,0% de avaliacées Regulares e 3,6% de avaliacées Ruins. Esses
percentuais representam oportunidades de aperfeicoamento dos procedimentos administrativos, da
comunicagdo institucional, da acessibilidade e da capacidade de resolucdo das demandas
apresentadas pelos segurados.

A anélise segmentada também identificou maior proporcdo de avaliagbes com restricdes entre
aposentados (43,8%) e pensionistas (40,0%), comparativamente aos servidores ativos (10,3%),
recomendando atencdo especifica as condigdes de atendimento e a adequacdo dos canais de
comunicagdo as necessidades desses publicos.

Outro aspecto relevante refere-se a baixa identificacdo dos participantes e a limitada
disponibilidade de informacées qualitativas sobre as avaliacdes desfavoraveis. O percentual de
identificacdo de 3,6%, associado a auséncia de solicitacio de retorno entre os participantes
classificados como insatisfeitos, restringe a possibilidade de esclarecimento das situa¢des relatadas e
de acompanhamento individualizado das manifestagées.

Sob a dtica do Controle Interno, essa circunstdncia representa uma fragilidade do processo de
obtencado e tratamento das informac&es, uma vez que a simples mensuragdo dos indices de satisfacdo,
desacompanhada da identificacdo das causas das avaliagBes regulares e ruins, limita a capacidade
institucional de estabelecer medidas corretivas direcionadas e verificar sua efetividade.

Dessa forma, considera-se necesséario o aprimoramento do instrumento de pesquisa, com inclusio de
campos especificos para justificativa das avaliacdes desfavoréveis, mecanismos claros de solicitacdo de
resposta, preservacdo da possibilidade de participagdo anénima e observancia das disposi¢des legais
relativas a protecdo de dados pessoais.
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Recomendacdes do Controle Interno
Considerando os resultados apurados e as oportunidades de melhoria identificadas, esta Assessoria
recomenda:

1. Monitoramento sistematico dos indicadores: manter o acompanhamento mensal e a
consolidagdo trimestral e semestral dos resultados, possibilitando identificar tendéncias,
oscilagdes relevantes e situacbes que demandem providéncias administrativas.

2. Tratamento das avaliacdes regulares e ruins: estabelecer procedimento de anélise das
manifestagcdes desfavoraveis, com identificagdo das causas, classificagdo dos problemas
relatados e encaminhamento aos setores responsaveis, quando cabivel.

3. Aprimoramento dos mecanismos de Ouvidoria: fortalecer os procedimentos de registro,
classificagdo, encaminhamento, acompanhamento e resposta as manifestagdes, assegurando
rastreabilidade e observéancia dos prazos legais aplicaveis.

4. Acessibilidade e atendimento aos beneficiarios: avaliar medidas especificas para aprimorar
o atendimento de aposentados e pensionistas, considerando suas necessidades de
informac&o, orientacdo e acesso aos servigos presenciais e digitais.

5. Melhoria da comunicacao digital: revisar periodicamente o conteldo e a organizagdo do site
institucional, com atencdo a atualizagdo das informagdes previdenciarias, a facilidade de
navegacao e a localizacdo dos servicos mais utilizados pelos segurados.

6. Ampliacdo da participacdo na pesquisa: intensificar a divulgacdo do questionério e
diversificar os meios de participagdo, buscando ampliar o nimero de respondentes e reduzir
as limitagdes decorrentes da baixa quantidade de respostas mensais.

7. Definicdo de metas e indicadores de acompanhamento: avaliar a instituicido de metas
gerenciais de satisfacdo, acompanhadas de indicadores de resolutividade, tratamento das
manifesta¢des, cumprimento de prazos e implementacdo das medidas de melhoria.

8. Acompanhamento pela governanca institucional: submeter os resultados a Diretoria
Executiva, ao Conselho Deliberativo e ao Conselho Fiscal, no dmbito de suas respectivas
competéncias, para conhecimento, acompanhamento e avaliagdo das providéncias
administrativas recomendadas.

Diante do exposto, verifica-se que a Pesquisa de Satisfacdo e a Ouvidoria representam instrumentos
essenciais de escuta institucional, controle gerencial e aperfeicoamento dos servicos previdenciarios,
permitindo ao IPMU avaliar a experiéncia dos segurados e identificar oportunidades de melhoria com
base nas manifestacdes efetivamente recebidas.

Sua utilizagdo integrada fortalece a cultura de avaliacdo permanente, a transparéncia administrativa, a
prevencdo de falhas e a responsabilidade institucional na prestacdo dos servigos publicos.

Sob a ética do Controle Interno, a relevancia desses instrumentos ndo se limita & mensuracdo dos
indices de satisfacdo, abrangendo também a capacidade do Instituto de transformar os resultados da
pesquisa em providéncias concretas, mensuraveis e acompanhadas ao longo do tempo.

Assim, o monitoramento sistemético das avaliagdes, sugestdes, reclamacdes e solicitacdes de retorno
contribui para consolidar uma gestdo previdenciéria mais acessivel, eficiente, participativa e orientada
as necessidades dos servidores ativos, aposentados e pensionistas, reforcando o compromisso do
IPMU com a qualidade do atendimento, a protegdo dos direitos previdenciarios e a melhoria continua
dos servicos prestados a sociedade.
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Parecer Técnico Conclusivo

A vista das informacées examinadas, o Controle Interno manifesta-se no sentido de que os
resultados da Pesquisa de Satisfacido do primeiro semestre de 2026 apresentam avaliacdo
predominantemente favoravel dos servicos prestados pelo IPMU, acompanhada de pontos de
atencdo que recomendam medidas de aperfeicoamento institucional.

Os indicadores analisados constituem evidéncias gerenciais relevantes para o acompanhamento da
qualidade percebida dos servigos, permitindo identificar aspectos positivos a serem preservados e
oportunidades de melhoria relacionadas ao atendimento, a comunicag&o institucional e ao tratamento
das manifestacdes dos usuarios.

Ubatuba, 23 de outubro de 2026.

Lucas Gustavo Ferreira Castanho
Assessor de Gestado Previdenciaria e Controle Interno
Instituto de Previdéncia Municipal de Ubatuba - IPMU
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