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RELATORIO DE ATENDIMENTOS - 2° TRIMESTRE DE 2025
% Periodo: Abril, Maio e Junho de 2025
¥ Controle Interno

1. Introducao

O Instituto de Previdéncia Municipal de Ubatuba - IPMU mantém um sistema de atendimento
hibrido, oferecendo suporte presencial, telefénico e eletrénico (via e-mail, WhatsApp, ouvidoria
e "Fale Conosco”). Desde 2020, foram adotadas diversas medidas para reduzir a necessidade de
deslocamento fisico, promovendo mais comodidade, seguranca e eficiéncia no atendimento aos
servidores, beneficiarios, fornecedores e demais publicos.

2. Importancia Estratégica do Atendimento

O atendimento aos segurados é fundamental para o bom funcionamento do IPMU. A seguir,
destacam-se os principais aspectos que evidenciam sua relevancia:

2.1 Eficiéncia e Eficacia
Resolucido Agil: Atendimento rapido contribui para resolver dividas e problemas de forma eficaz.
Otimizacdo de Processos: Reduz a burocracia e melhora o fluxo administrativo.

2.2 Satisfacdo e Confianca
%' Relacdo de Confianca: Um bom atendimento fortalece a imagem institucional junto aos servidores.
< Servidores Satisfeitos: Garante que os segurados se sintam acolhidos, respeitados e valorizados.

2.3 Transparéncia e Comunicacao
=} Clareza nas Informagées: Facilita o acesso as normas, direitos e deveres dos servidores.

Acessibilidade: Permite o alcance mesmo aqueles que residem em locais distantes da sede.

2.4 Adaptabilidade e Inovacao

M Uso de Tecnologia: Ferramentas como e-mail e WhatsApp mostram adaptacdo as novas exigéncias de
comunicagao.

%’ Moderniza¢do: Adocdo de canais digitais demonstra postura inovadora da gestao previdenciaria.

2.5 Qualidade de Vida

# Menor Deslocamento: Atendimento remoto evita deslocamentos desnecessarios, economizando
tempo e recursos.

# Conforto e Seguranca: O servidor pode buscar informacées no conforto de sua casa.

2.6 Impacto na Gestao Publica
Imagem Institucional: Atendimento humanizado e eficiente reforca a credibilidade da autarquia.

Melhoria Continua: A escuta ativa, por meio da Ouvidoria, é ferramenta essencial de gestdo
participativa.
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3- Distribuicao dos Atendimentos por Canal

No 1° Trimestre de 2025 foram realizados 1.933 atendimentos: janeiro (689 atendimentos),
fevereiro (494 atendimentos) e margo (750 atendimentos).

No 2° Trimestre de 2025 foram realizados 1.629 atendimentos: janeiro (689 atendimentos),
fevereiro (494 atendimentos), margo (750 atendimentos), abril (670 atendimentos), maio (638
atendimentos) e junho (321 atendimentos).

la] Resumo Mensal

Més Total de Atendimentos
Abril 670

Maio 638
Junho 321

@, Assuntos Mais Demandados

Assunto Abril | Maio Junho Total
= Recebimento de Documentos 54 20 16 90
_~ Holerite 55 85 26 166
= Requerimentos 12 8 5 25
@ Aposentadoria 6 4 2 12
= Empréstimo Consignado 4 2 1 7
~~ Simulacéo de Aposentadoria 3 1 3 7
= Informacoes gerais 20 14 5 39
I Portaria de Aposentadoria 8 — — 8
“& Servicos bancarios 1 1 1 3
- Informe de Rendimentos 12 — 2 14
' Notificagcoes Judiciais 2 3 4 9
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Classificacao por Forma de Contato

Meio de Atendimento Abril Maio Junho Total Trimestre
B Aplicativo 428 459 216 1.103
'@ E-mail 31 17 36 84
{ Presencial 145 129 42 316
&2 Telefone 6 2 3 11
¢ Entregadireta 95 97 26 218

¥ Destaques e Observacoes

e Houve umareducao significativa de atendimentos no més de junho (321 registros) em
relagdo aos meses anteriores.

« O atendimento por aplicativo continua sendo o principal canal, responsavel por quase
68% dos atendimentos do trimestre.

e A demanda por holerites e informagoes gerais permanece alta, exigindo atencao
constante da equipe técnica e administrativa.

e As solicitagoes relacionadas a aposentadoria (pedidos, simulagbes e portarias)
representaram um volume expressivo e indicam a necessidade de refor¢go continuo no
atendimento especializado.

e O numero de requerimentos e empréstimos consignados se manteve relativamente
estavel, com tendéncia de leve queda em junho.
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4- Comparativo Trimestral de Atendimentos

¢ 1° Trimestre (jan-fev-mar)

Ano Janeiro || Fevereiro Marco Total 1° Trim. Variagi:t(;’/:i)o\:s. Ano
| 2022 | 953 || 1166 | 1699 | 3.818 [ - |
[ 2023 | 486 | 792 | 776 | 2.054 | L -46,2% |
| 2024 | 843 | 622 | 666 | 2.131 [ M 43,7% |
[ 2025 | 689 | 494 | 750 | 1.933 | - -9,3% |

@ Observacées do 1° Trimestre:
e O maior volume ocorreu em 2022, com expressivos 3.818 atendimentos.
e Em 2023, houve uma queda abrupta de -46,2%.
e 2024 apresentou leve recuperagdo (+3,7%), mas 2025 voltou a recuar para 1.933
atendimentos, menor patamar desde 2022.

¢ 2° Trimestre (abr-mai-jun)

Ano Abril Maio Junho Total 2° Trim. Variagdo (%.) vs. Ano
Anterior
| 2022 || 604 | 1257 | 885 | 2.746 [ -
2023 295 824 413 1.532 S -44,2%
2024 528 470 342 1.340 . -12,5%
2025 670 638 321 1.629 A +21,6%

<+ Observacdes do 2° Trimestre:

e Em 2022, o volume atingiu seu dpice com 2.746 atendimentos.
e O anode 2023 apresentou forte queda (-44,2%), com leve retracdo em 2024.

e Em 2025, o IPMU obteve recuperacao significativa de +21,6% no 2° trimestre, sobretudo em abril e
maio, mesmo com queda em junho.
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5- Forma de Atendimento

A seguir, a consolidacdo dos atendimentos realizados por canal, com destaque para a predominancia do
uso do aplicativo institucional:

Forma de Atendimento ” 1° Trimestre H 2° Trimestre
B Aplicativo 1.246 1.103
'@ E-mail 102 84
= Outros 134 115
[.] Presencial 409 316
£ Telefone 42 11

Anilise Comparativa:
Os dados indicam uma consolidagdo do atendimento digital via aplicativo, refletindo a preferéncia dos
segurados por solugBes répidas e acessiveis. A diminuicdo dos atendimentos presenciais e por telefone
reforca a importancia da modernizagdo e da manutengdo dos canais online. O IPMU seguira investindo em
tecnologia e capacitacdo para garantir um atendimento cada vez mais eficiente e humanizado.

e Aplicativo B : Segue como principal canal de atendimento, com leve redugdo de 11,5% no
segundo trimestre.

e Presencial [,]: Reducdo de 22,7% nos atendimentos presenciais, indicando tendéncia de
digitalizacdo.

e Telefone §&: Queda acentuada de 73,8%, reforcando a baixa demanda por esse canal.

e E-mail '@ e Outros = : Mantém-se estaveis, com pequenas variacdes.

1400
1200
1000
800
600
400

200

1246

Aplicativo

E1°Tri W2°Tri

E-mail Qutros

42 14
—
Presencial Telefone




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

Rua Parana, 408 — Centro — Ubatuba — S30 Paulo — CEP 11.690400
Tel/whatsapp: (12) 3833-3044 - Site: www.ipmu.com.br - E-mail: ipmu@ubatuba.sp.sov.br

1° TRIMESTRE

E-mail Telefone

o

5%

Outros
7%

Presencial
21%

Aplicativo

65%
2° TRIMESTRE
Telefone
1%
E-mail
Outros
7%
Presencial
5%
Aplicativo

68%




e Instituto de Previdéncia Municipal de Ubatuba - IPMU

Prefeitura Municipal da Estancia Balnearia de Ubatuba

Rua Parana, 408 — Centro — Ubatuba — S30 Paulo — CEP 11.690400
Tel/whatsapp: (12) 3833-3044 - Site: www.ipmu.com.br - E-mail: ipmu@ubatuba.sp.gov.br

. ~ . .
5. Consideracdes Finais
O atendimento eficiente, humanizado e multicanal é uma das principais ferramentas de
fortalecimento institucional do IPMU. Além de contribuir para a exceléncia na prestacao de
servicos publicos, ele também:

e Reduz custos operacionais;

e Amplia a capilaridade da informacéo;

e Melhora aimagem institucional;

e Estimula a inovacdo e modernizagdo administrativa.
A atuacdo do Controle Interno seguird acompanhando, avaliando e sugerindo melhorias
continuas aos processos de atendimento, contribuindo para a boa governancga, transparéncia e
eficiéncia do Instituto.

Ubatuba, 11 de julho de 2025

Luiz Alexandre de Oliveira
Responsével pelo Controle Interno
Portaria IPMU n°® 066/2022
Instituto de Previdéncia Municipal de Ubatuba - IPMU
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Portaria IPMU n° 066/2022

Flavio Bellard Gomes Antonio Carlos Berti Gomes
Membro do Conselho de Administragdo do Membro do Conselho Fiscal do Instituto de
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Ubatuba
Ciente
Sirleide da Silva

Presidente do Instituto de Previdéncia
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