FUNDACAO DA SEGURIDADE SOCIAL DOS
SERVIDORES PUBLICOS MUNICIPAIS DE SORQCABA

RELATORIO

FALE CONOSCO

RESUMO

Este relatério do Fale Conosco apresenta a
andlise consolidada das manifestagdes
recebidas no periodo de referéncia. O
documento tem como objetivo promover a
transparéncia, estimular o didlogo com o
publico e contribuir para o aprimoramento
continuo dos servicos prestados pela
FUNSERV.
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RELATORIO FALE CONOSCO

FEVEREIRO/2026

O Fale Conosco da Fundacdo da Seguridade dos Servidores Publicos Municipais de
Sorocaba - FUNSERV é um canal institucional de comunicagao direta entre a Fundacao e seus
segurados, pensionistas e demais cidadaos. Seu propdsito é facilitar o didlogo, promover a
transparéncia e fortalecer o relacionamento com o publico, por meio de um atendimento ético,

respeitoso e eficiente.

Por meio deste canal, é possivel registrar dividas, sugestGes, elogios, criticas e
solicitagdes, contribuindo para o aperfeicoamento continuo dos servicos prestados pela
Fundacdo. O Fale Conosco reafirma o compromisso da FUNSERV com a escuta ativa, o respeito
e a valorizacdo da participa¢do do usudrio, estimulando uma relacdo baseada na confianca e na

transparéncia.

Para garantir um atendimento agil e eficaz, recomenda-se que as mensagens enviadas
contenham informacdes detalhadas e completas, de modo a possibilitar a correta identificacao

e o encaminhamento da demanda ao setor responsavel.
Entre as principais formas de interagdo disponiveis, destacam-se:

e Registrar duvidas sobre servigos, processos e procedimentos;
e Enviar sugestGes de melhoria dos servicos oferecidos;
e Expressar elogios relacionados ao atendimento ou as ag¢des institucionais;
e Registrar criticas construtivas;
e Solicitar informages complementares ou esclarecimentos;
e Reportar problemas ou dificuldades encontradas nos servigos prestados.
E importante ressaltar que o Fale Conosco n3o substitui:
e Os canais especificos de atendimento destinados a questes operacionais ou
técnicas;
e O suporte técnico especializado para situagdes complexas;
e Os canais de emergéncia ou atendimento imediato;
e As demandas ja encaminhadas diretamente aos setores competentes.
Assim, o Fale Conosco consolida-se como um instrumento de didlogo e colaboracgéo,

destinado a ouvir, compreender e aprimorar a experiéncia dos usudrios da FUNSERV,
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reafirmando o compromisso institucional com a qualidade, a transparéncia e a melhoria

continua dos servigos publicos prestados.

Protocolo 2EiECl Assunto Area SLIEICE Situacao
entrada resposta
5.669/2026 | 02/02/2026 |Solicitacdes diversas SAUDE 01/03/2026 | Completo
5.684/2026 | 02/02/2026 | SolicitagcOes diversas SAUDE 06/02/2026 | Completo
5.725/2026 | 02/02/2026 Duvidas diversas CADASTRO 02/02/2026 | Completo
5.758/2026 | 02/02/2026 Elogios DIVERSOS 02/02/2026 | Completo
5.782/2026 | 02/02/2026 RES;?:;@O SAUDE | 02/03/2026 | Completo
5.801/2026 | 02/02/2026 Duvidas diversas CADASTRO | 02/02/2026 | Completo
5.871/2026 | 02/02/2026 Duvidas diversas CADASTRO | 02/02/2026 | Completo
5.885/2026 | 02/02/2026 Duvidas diversas CADASTRO | 02/02/2026 | Completo
5.912/2026 | 02/02/2026 R?S;?;g\a/o SAUDE | 01/03/2026 | Completo
5.996/2026 | 03/02/2026 | Demora protocolo SAUDE 09/02/2026 | Completo
6.030/2026 | 03/02/2026 | Demora protocolo SAUDE 20/02/2026 | Completo
6.212/2026 | 03/02/2026 Rﬁﬁ';’:Eagso SAUDE | 01/03/2026 | Completo
6.287/2026 | 03/02/2026 Duvidas diversas SAUDE 02/03/2026 | Completo
6.367/2026 | 04/02/2026 Duvidas diversas | PAGAMENTOS | 05/02/2026 | Completo
6.495/2026 | 04/02/2026 | Demora protocolo SAUDE 01/03/2026 | Completo
6.518/2026 | 04/02/2026 Duvidas diversas SAUDE 09/02/2026 | Completo
6.595/2026 | 05/02/2026 Guias SAUDE 09/02/2026 | Completo
6.611/2026 | 05/02/2026 | Demora protocolo SAUDE 03/03/2026 | Completo
6.644/2026 | 05/02/2026 | Dificuldadeagendar | o)\ ne | 0303 5026 | Completo
prestador
Dificuldade agendar .
6.659/2026 | 05/02/2026 SAUDE 03/03/2026 | Completo
prestador
6.667/2026 | 05/02/2026 | SolicitacOes diversas SAUDE 03/03/2026 | Completo
7.094/2026 | 08/02/2026 Duvidas diversas SAUDE 02/03/2026 | Completo
7.099/2026 | 08/02/2026 | SolicitacBes diversas SAUDE 02/03/2026 | Completo
7.132/2026 | 09/02/2026 | Demora protocolo SAUDE 01/03/2026 | Completo
7.162/2026 | 09/02/2026 Guias SAUDE 01/03/2026 | Completo
7.212/2026 | 09/02/2026 Duvidas diversas SAUDE 09/02/2026 | Completo
7.230/2026 | 09/02/2026 |Solicitacdes diversas| CADASTRO | 09/02/2026 | Completo
Reclamacgdo P
7.266/2026 | 09/02/2026 prestadcor SAUDE 09/02/2026 | Completo
Dificuldade agendar .
7.501/2026 | 10/02/2026 SAUDE 04/03/2026 | Completo
prestador
7.636/2026 | 10/02/2026 Duvidas diversas SAUDE 01/03/2026 | Completo
7.658/2026 | 10/02/2026 | Demora protocolo SAUDE 02/03/2026 | Completo
7.719/2026 | 11/02/2026 Duvidas diversas SAUDE 01/03/2026 | Completo
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7.926/2026 | 11/02/2026 Guias SAUDE 01/03/2026 | Completo
7.972/2026 | 12/02/2026 Duvidas diversas PREVIDENCIA | 12/02/2026 | Completo
Reclamagao .
8.095/2026 | 12/02/2026 prestadg(:Jr SAUDE 01/03/2026 | Completo
8.262/2026 | 13/02/2026 |Solicitacbes diversas| DIVERSOS | 26/02/2026 | Completo
8.491/2026 | 17/02/2026 Duvidas diversas CADASTRO | 17/02/2026 | Completo
8.534/2026 | 18/02/2026 Duvidas diversas PREVIDENCIA | 18/02/2026 | Completo
8.551/2026 | 18/02/2026 Duvidas diversas CADASTRO | 18/02/2026 | Completo
8.631/2026 | 18/02/2026 | Solicitacbes diversas | PAGAMENTOS | 18/02/2026 | Completo
8.707/2026 | 18/02/2026 Duvidas diversas CADASTRO | 19/02/2026 | Completo
8.967/2026 | 19/02/2026 | SolicitacGes diversas SAUDE 09/03/2026 | Completo
8.986/2026 | 19/02/2026 Duvidas diversas SAUDE 09/03/2026 | Completo
9.019/2026 | 20/02/2026 Guias SAUDE 10/03/2026 | Completo
9.033/2026 | 20/02/2026 Guias SAUDE 03/03/2026 | Completo
9.169/2026 | 20/02/2026 Reclamagao SAUDE | 10/03/2026 | Completo
prestador
9.246/2026 | 20/02/2026 Guias SAUDE 09/03/2026 | Completo
9.319/2026 | 20/02/2026 Duvidas diversas SAUDE 09/03/2026 | Completo
9.379/2026 | 23/02/2026 Duvidas diversas CADASTRO | 23/02/2026 | Completo
9.381/2026 | 23/02/2026 Duvidas diversas CADASTRO | 23/02/2026 | Completo
9.388/2026 | 23/02/2026 Duvidas diversas SAUDE 09/03/2026 | Completo
9.433/2026 | 23/02/2026 Reclamagdo SAUDE | 09/03/2026 | Completo
prestador
9.436/2026 | 23/02/2026 Duvidas diversas CADASTRO | 23/02/2026 | Completo
Reclamagao .
9.437/2026 | 23/02/2026 prestadgor SAUDE 09/03/2026 | Completo
Dificuldade agendar ;
9.513/2026 | 23/02/2026 SAUDE 10/03/2026 | Completo
prestador
Dificuldade agendar ;
9.539/2026 | 23/02/2026 SAUDE 02/03/2026 | Completo
prestador
9.596/2026 | 23/02/2026 R‘;S;':Ea;\jo DIVERSOS | 24/02/2026 | Completo
9.597/2026 | 23/02/2026 Duvidas diversas PREVIDENCIA | 24/02/2026 | Completo
9.629/2026 | 23/02/2026 Guias SAUDE 09/03/2026 | Completo
9.636/2026 | 23/02/2026 Duvidas diversas CADASTRO | 24/02/2026 | Completo
9.657/2026 | 23/02/2026 Guias SAUDE 09/03/2026 | Completo
9.661/2026 | 24/02/2026 | Demora protocolo SAUDE 24/02/2026 | Completo
9.722/2026 | 24/02/2026 Duvidas diversas SAUDE 09/03/2026 | Completo
9.725/2026 | 24/02/2026 Duvidas diversas SAUDE 09/03/2026 | Completo
9.748/2026 | 24/02/2026 | Solicitacbes diversas DIVERSOS 27/02/2026 | Completo
9.822/2026 | 24/02/2026 Guias SAUDE 24/02/2026 | Completo
9.929/2026 | 25/02/2026 Duvidas diversas CADASTRO | 25/02/2026 | Completo
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10.017/2026 | 25/02/2026 | Solicitacdes diversas SAUDE 10/03/2026 | Completo

10.019/2026 | 25/02/2026 | Solicitagdes diversas SAUDE 10/03/2026 | Completo

10.285/2026 | 26/02/2026 | Demora protocolo SAUDE 10/03/2026 | Completo

10.472/2026 | 26/02/2026 | Solicitagdes diversas SAUDE 10/03/2026 | Completo

10.497/2026 | 26/02/2026 |SolicitacBes diversas| CADASTRO |27/02/2026 | Completo

10.514/2026 | 27/02/2026 |Solicitacbes diversas| CADASTRO 27/02/2026 | Completo
Reclamacao .

10.552/2026 | 27/02/2026 prestador SAUDE 10/03/2026 | Completo

10.585/2026 | 27/02/2026 Duvidas diversas SAUDE 05/03/2026 | Completo

10.692/2026 | 27/02/2026 Elogios SAUDE 10/03/2026 | Completo

10.717/2026 | 27/02/2026 Reclamagao SAUDE | 10/03/2026 | Completo

prestador

10.759/2026 | 27/02/2026 Guias SAUDE 10/03/2026 | Completo
Reclamacao .

10.762/202 27/02/202 AUDE 1 202 [

0.762/2026 /02/2026 prestador SAU 0/03/2026 | Completo

No més de fevereiro de 2026, o canal Fale Conosco registrou 80 manifestacGes,
representando aumento em relacdo ao més de janeiro, que contabilizou 58 registros. Esse
crescimento indica maior utilizacdo do canal no periodo, podendo estar associado a demandas
sazonalidade administrativa ou

reprimidas, intensificacdo da procura por servicos,

especialmente na drea da Saude.

Quando analisado em perspectiva histérica, o volume de fevereiro aproxima-se dos
meses de maior movimentagdo observados em 2025, como julho (78), agosto (82) e setembro
(84), demonstrando que o periodo apresentou um dos maiores niveis de demanda recente,
superando significativamente meses como outubro (46) e dezembro (35). Esse comportamento
reforca a relevancia do canal como instrumento de comunicagdo institucional e evidencia
aumento pontual na procura por atendimento.

Por método de origem

WEB: 91.1%

App: 8.9%

Por método de origem
Método de origem Total Porcentagem (%)
WEB 74 1.44
App 7 014
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Por tipo de entrada

Site

Atendimento pessoal: 0.18%

Atendimento pessoal

o 0.2 04 0.601 n 0.801 1.002 1.202
Porcentagem (%)

Por tipo de entrada Copiar dados
Tipe de entrada Total Porcentagem (%)
Site 72 1.4
Atendimento pessoal 9 0.18

Na anadlise por area responsavel, verifica-se que a Saude permanece como principal
concentradora das manifestacbes, com 56 registros, mantendo a tendéncia estrutural
observada ao longo de 2025, ainda que com variagdo proporcional em relacdo ao més anterior.
A drea de Cadastro registrou 15 manifestacdes, nimero que se mantém elevado e superior ao
observado em janeiro, sugerindo continuidade da demanda por servicos administrativos no
inicio do exercicio. A categoria Diversos apresentou 4 registros, mantendo-se em patamar
reduzido. Ja a drea de Previdéncia contabilizou 3 manifestag¢des, indicando redugdo em relagdo
ao més anterior, enquanto Pagamentos registrou 2 ocorréncias, permanecendo com baixa

representatividade no total de demandas.

SAUDE 56
CADASTRO 15
PAGAMENTOS 2
PREVIDENCIA 3
DIVERSOS 4
TOTAL 80
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Fale Conosco - Setor

= CADASTRO
= DIVERSOS

= PAGAMENTOS
= PREVIDENCIA
= SAUDE

CADASTRO | DIVERSOS | PAGAMENTOS | PREVIDENCIA | SAUDE TOTAL
Maio/25 8 1 6 3 34 52
Junho/25 6 3 2 32 48
Julho/25 19 16 1 2 40 78
Agosto/25 19 13 1 1 48 82
Setembro/25 10 2 0 10 62 84
Outubro/25 2 2 3 2 37 46
Novembro/25 8 5 2 2 49 66
Dezembro/25 1 1 4 1 29 36
Janeiro/26 10 3 1 7 37 58
Fevereiro/26 15 4 2 3 56 80

Protocolos por Setor
90
80
70
60 mmmm SAUDE
50 mmmm PREVIDENCIA
40 I mmm PAGAMENTOS
30 I mmmm D|VERSOS
20
10 s CADASTRO
0 e \VIEDIA
X «© < © ) O
R voé"’ sé‘é&o 0&\;0 eO“é& & ‘ég} & ¢
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No que se refere ao tempo médio de atendimento das manifestacdes, observa-se, no
més de fevereiro de 2026, média geral de 11 dias, representando aumento em relagao ao més
de janeiro, que apresentou média de 8 dias. Esse comportamento pode estar associado ao
aumento do volume de demandas, especialmente na area da Salude, que concentra maior
complexidade nos atendimentos. A analise por setor evidencia que Cadastro, Pagamentos e
Previdéncia mantiveram elevada agilidade, com tempo médio de 1 dia, enquanto a categoria
Diversos apresentou média de 5 dias, dentro de patamar intermediario. A drea da Saude, por
sua vez, registrou tempo médio de 15 dias, refletindo a necessidade de andlise técnica,
verificacdo documental e interlocucdo com prestadores, fatores que impactam diretamente o

prazo de resposta.

Tempo de Atendimento
16
14

12

10

S

N

0 . L .

CADASTRO DIVERSOS PAGAMENTOS PREVIDENCIA SAUDE

Tempo de Atendimento médio (dias)

CADASTRO | DIVERSOS | PAGAMENTOS | PREVIDENCIA | SAUDE
1 13 1 11 23

Janeiro
Fevereiro 1 5 1 1 15
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Quanto a classificagdo por assunto, observa-se que as Duvidas diversas, com 29
registros, permanecem como principal tipo de manifestacao, apresentando aumento em relagao
ao més de janeiro, quando foram registradas 20 ocorréncias, o que reforca a necessidade
continua de esclarecimentos por parte dos usuarios. As SolicitacGes diversas totalizaram 14
registros, apresentando reducdo em compara¢do com janeiro (21 registros), embora ainda
representem parcela relevante das demandas. As manifestacbes relacionadas a Guias
apresentaram crescimento expressivo, passando de 1 registro em janeiro para 10 em fevereiro,
sugerindo aumento significativo na procura por autorizacdes e orientacdes assistenciais. As
categorias Demora de protocolo e Reclamacdo de prestador registraram 8 ocorréncias cada,
ambas com aumento em relacdo ao més anterior, indicando pontos de atencdo relacionados a
fluxos operacionais e prestacdao de servicos. A Dificuldade para agendamento de prestador
apresentou 5 registros, também superior ao observado em janeiro, enquanto as Reclamacdes
direcionadas a FUNSERV mantiveram-se estdveis, com 4 registros em ambos os periodos. Os

Elogios, com 2 ocorréncias, seguem em baixa recorréncia, padrao ja observado historicamente.

Fale Conosco - Assunto

Demora protocolo
Dificuldade agendar prestador
= Duvidas diversas
= Guias
Elogios
= Reclamagao prestador
m Reclamagao FUNSERV

= Solicitagbes diversas
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Protocolos por Assunto
90

80 B SolicitagOes diversas

70 mmmm Reclamag3o FUNSERV

60 I Reclamagdo prestador

sl |
50 I Elogios
40 I Guias
30 I I Duvidas diversas
20 I I I Dificuldade agendar prestador

10 N Dendncia prestador
0 Demora protocolo
4 (\\(\o &\\o Oc,}o © ‘o‘o V5\0 0&0 Q',\*o Q./\,\o MEDIA
A\ S o S & & &
S SN R 2 N &
(_J?/ $0 QQ/ 3

Maio 6 1 0 16 1 8 3 17
Junho 4 1 3 21 0 2 4 13
Julho 3 2 0 29 0 7 8 29
Agosto 3 0 2 28 18 1 5 4 21
Setembro 8 0 5 32 11 0 6 6 16
Outubro 3 0 4 15 0 6 2 12
Novembro 0 0 2 25 0 5 4 23
Dezembro 3 0 1 10 1 4 3 7
Janeiro 5 0 3 20 1 3 4 21
Fevereiro 8 0 5 29 10 2 8 4 14

De forma geral, o comportamento observado em fevereiro de 2026 demonstra
aumento relevante no volume de manifestacdes em relacdo ao més anterior, acompanhado de
elevagdo moderada no tempo médio geral de atendimento, sem prejuizo a regularidade
operacional do canal. Observa-se manutencdo do perfil das demandas, com predominancia da
drea da Saude e destaque para duvidas e solicitacdes, além de crescimento pontual em
categorias especificas, como Guias e reclamacdes operacionais. Os dados reforcam a

importancia do monitoramento continuo do canal, especialmente em periodos de maior
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demanda, como forma de subsidiar ajustes operacionais, aprimorar fluxos internos e fortalecer

a qualidade do atendimento prestado aos usuarios.

DECLARAGAO DE UTILIZAGAO DE INTELIGENCIA ARTIFICIAL

Este Relatdrio do Fale Conosco contou com o apoio de ferramentas de Inteligéncia Artificial generativa,
gratuita (ChatGPT), como recurso de apoio técnico, destinadas exclusivamente a organizagdo textual,
revisdo gramatical, consolidagdo de informacgdes e apoio a estruturacao de dados, ndo substituindo a
analise técnica, a interpretagdo normativa ou a responsabilidade institucional do autor, permanecendo
sob sua responsabilidade a analise, validagcdo e conclusdes apresentadas.

Registra-se que a utilizacdo de ferramentas de Inteligéncia Artificial na elaboragdo deste Relatdrio do
Fale Conosco ocorreu de forma auxiliar e ndo deciséria, observados os principios da legalidade,
transparéncia, finalidade, seguranca da informacgdo e protec¢do de dados pessoais, nos termos da Lei
n? 13.709/2018 (LGPD) e da Lei Municipal n2 13.337/2025.

Sorocaba, 30 de marco de 2026
Gabriel Schonfelder Felisberto
Agente de protegdo de dados

PORTARIA FUNSERV n2 105/2025, de 18 de agosto de 2025
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