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RELATORIO DE ATENDIMENTOS - 1° TRIMESTRE DE 2025
“% Periodo: Janeiro, Fevereiro e Marco de 2025

[.! Instituto de Previdéncia Municipal de Ubatuba - IPMU

¢ Controle Interno

1. Introducao

O Instituto de Previdéncia Municipal de Ubatuba - IPMU mantém um sistema de atendimento
hibrido, oferecendo suporte presencial, teleféonico 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 ¢ fundamental para o bom funcionamento do IPMU. A seguir,
destacam-se os principais aspectos que evidenciam sua relevancia:

2.1 Eficiéncia e Eficacia
Resolucdo 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
comunicagdo.

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

2.5 Qualidade de Vida

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

# Conforto e Seguranca: O servidor pode buscar informagdes 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 gestédo
participativa.
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3- [llll 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).

Canal de Atendimento Quantidade Percentual (%)
Aplicativo/WhatsApp 1.246 64,4%
E-mail 102 5,3%
QOutros (Fale Conosco, Ouvidoria etc.) 134 6,9%
Presencial 409 21,1%
Telefone 42 2,2%
Total 1.933 100%

< Anilise

e A maior parte dos atendimentos (64,4%) foi realizada via aplicativo ou WhatsApp,
reforcando a preferéncia dos segurados por canais rapidos e acessiveis.

e O atendimento presencial ainda representa 21,1%, o que mostra sua importancia para
casos que demandam atencdo direta ou apoio especifico.

e Os canais eletrénicos (aplicativo, e-mail, outros) somam 81,6% dos atendimentos,
indicando forte digitalizacdo e aderéncia a estratégia de atendimento remoto.

e O telefone, com apenas 2,2%, perdeu relevancia, sendo cada vez mais substituido por
ferramentas de autoatendimento digital.
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4- Comparativo Trimestral de Atendimentos

Ano Janeiro Fevereiro Marco Total Trimestral
2022 953 1.166 1.699 3.818
2023 486 792 776 2.054
2024 843 622 666 2.131
2025 689 494 750 1.933

~~ Andlise de Evolucdo

e Em 2022, houve o maior volume de atendimentos no periodo, especialmente em margo
(1.699), quando os atendimentos ainda eram majoritariamente presenciais.

e 2023 e 2024 registraram queda significativa, refletindo a consolidagdo dos canais
eletronicos.

e Em 2025, embora os nimeros tenham reduzido em relagdo a 2022, observou-se uma
recuperacao em marco (750 atendimentos), sugerindo possivel sazonalidade ou aumento
na procura por servicos especificos.

¢ Interpretacio
e A tendéncia geral é de reducdo no nimero total de atendimentos presenciais e
telefénicos, coerente com a ampliacdo dos servigos digitais.
e O menor total trimestral ocorreu em 2025 (1.933 atendimentos), o que pode indicar
maior efetividade das ferramentas eletrénicas e/ou melhor organizacio da demanda.
e A manutencgao de niveis consistentes de atendimento demonstra engajamento ativo dos
segurados com os canais institucionais, mesmo com a digitalizacdo dos servicos.
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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 informacgéo;

e Melhora aimagem institucional;

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

Ubatuba, 02 de junho de 2025

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