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RELATORIO

FALE CONOSCO

RESUMO

Este relatério do Fale Conosco apresenta a
analise consolidada das manifestagGes 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 servigos
prestados pela FUNSERV.

MAIO/2026



— Fundacgdo da Seguridade Social dos Servidores Publicos Municipais de Sorocaba

Rua Major Jode Licio, n® 265 - CEP 18035-105 - Sorocaba/SP | 15 2101.4412 | funservsorocaba, sp.gov.br

FLTNSFRV CNPJ 67.366.310/0001-03 | Leis 4168 ¢ 4169 de 01/03/1993

RELATORIO FALE CONOSCO

MAIO/2026

O Fale Conosco da Fundacdo da Seguridade dos Servidores Publicos Municipais de
Sorocaba — FUNSERV é um canal institucional de comunicacdo direta entre a Fundagdo 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
solicitacdes, 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 participacdo do usuario, estimulando uma relacdo baseada na confianca e

na transparéncia.

Para garantir um atendimento 4gil e eficaz, recomenda-se que as mensagens
enviadas contenham informacdes detalhadas e completas, de modo a possibilitar a correta

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

e Registrar duvidas sobre servicos, processos e procedimentos;
e Enviar sugestGes de melhoria dos servicos oferecidos;
e Expressar elogios relacionados ao atendimento ou as a¢des institucionais;
e Registrar criticas construtivas;
e Solicitar informacGes 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 questGes 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 colaboracao,

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 servicos publicos prestados.

1 Manifestagoes registradas no periodo

A tabela a seguir apresenta a relagdo completa dos protocolos registrados no canal

Fale Conosco no més de maio de 2026, com a respectiva data de entrada, assunto, area

responsavel, data de resposta e situacao.

Data de

Data da

Protocolo| .4 | Assunto Area resposta | 21TUAGA0
22.528/2026 | 4/5/2026 Sﬂ'if/:ffaoses CADASTRO | 4/5/2026 | Completo
22.599/2026 | 5/5/2026 |Duvidas diversas | PREVIDENCIA | 6/5/2026 | Completo
22.308/2026 | 4/5/2026 | >Olcitacoes SAUDE | 22/5/2026 | Completo
diversas

22.591/2026 | 5/5/2026 Guias SAUDE 6/5/2026 | Completo

23161/2026 | 6/5/2026 | ONCECES I \pasTRO | 7/5/2026 | Completo
diversas

23136/2026 | 6/5/2026 |Duvidas diversas| SAUDE | 22/5/2026 | Completo

23.078/2026 | 6/5/2026 |Dlvidas diversas| SAUDE | 19/5/2026 | Completo

23.302/2026 | 6/5/2026 | “ONCitaCOes | apasTRO | 8/5/2026 | Completo
diversas

22.878/2026 | 6/5/2026 S‘z'l\c/:fs‘?aoses CADASTRO | 6/5/2026 | Completo

22.726/2026 | 6/5/2026 | Dlvidas diversas| DIVERSOS | 6/5/2026 | Completo

23.425/2026 | 8/5/2026 |Duvidas diversas| CADASTRO | 8/5/2026 | Completo

23.426/2026 | 8/5/2026 |Duvidas diversas SAUDE 8/5/2026 | Completo

23.421/2026 | 8/5/2026 |Duvidas diversas| CADASTRO | 8/5/2026 | Completo

23.378/2026 | 8/5/2026 Demora SAUDE | 22/5/2026 | Completo
protocolo

2322972026 | 852026 | ONCitaCOes | hyersos | 8/5/2026 | Completo
diversas

23.308/2026 | 8/5/2026 |Duvidas diversas SAUDE 22/5/2026 | Completo

23.252/2026 | 8/5/2026 | Dlvidas diversas| CADASTRO | 8/5/2026 | Completo

23.228/2026 | 8/5/2026 | Dlvidas diversas| CADASTRO | 8/5/2026 | Completo

23.210/2026 | 8/5/2026 Demora SAUDE | 22/5/2026 | Completo
protocolo

23.679/2026 | 11/5/2026 | Dlvidas diversas| SAUDE | 14/5/2026 | Completo

24.027/2026 | 12/5/2026 S‘j'if/:fs‘;aoses PREVIDENCIA | 12/5/2026 | Completo

23.852/2026 | 11/5/2026 S‘z'l\c/:fs‘?aoses PAGAMENTOS| 11/5/2026 | Completo
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24.314/2026 | 14/5/2006 | Reclamacao SAUDE | 16/6/2026 | Completo
prestador
24.535/2026 | 14/5/2026 |Duvidas diversas| CADASTRO | 14/5/2026 | Completo
24.892/2026 | 18/5/2026 |Duvidas diversas SAUDE Em Pendente
andamento
24.889/2026 | 18/5/2026 Sﬂ:f/:ffa"ses PAGAMENTOS| 18/5/2026 | Completo
2519172026 | 18/5/2026 | >Olcitacoes SAUDE | 22/6/2026 | Completo
diversas
25.015/2026 | 18/5/2026 |Duvidas diversas SAUDE Em Pendente
andamento
24.954/2026 | 15/5/2026 | Duvidas diversas| CADASTRO | 15/5/2026 | Completo
24.846/2026 | 18/5/2026 | Duvidas diversas SAUDE 1/6/2026 | Completo
Reclamacéao .
25.008/2026 | 18/5/2026 FUNSERV SAUDE 22/6/2026 | Completo
25.295/2026 | 18/5/2026 Demora SAUDE 2/6/2026 | Completo
protocolo
25.179/2026 | 21/5/2026 Guias SAUDE Em Pendente
andamento
2522572026 | 21/5/2026 | >ONIACOES | berviDENCIA | 25/5/2026 | Completo
diversas
25.357/2026 | 18/5/2026 | >Olcitacoes SAUDE | 22/6/2026 | Completo
diversas
25.382/2026 | 21/5/2026 |Duvidas diversas SAUDE 2/6/2026 Completo
25.407/2026 | 19/5/2026 |Duvidas diversas SAUDE 15/6/2026 | Completo
Dificuldade
25.410/2026 | 19/5/2026 agendar SAUDE 22/6/2026 | Completo
prestador
25.482/2026 | 19/5/2026 S‘z'l\c/:fs‘?aoses PAGAMENTOS| 19/5/2026 | Completo
25.529/2026 | 21/5/2026 bemora SAUDE 2/6/2026 | Completo
protocolo
Reclamacao . Em
25.758/2026 | 20/5/2026 FUNSERY SAUDE andamento Pendente
25.747/2026 | 21/5/2026 |Duvidas diversas SAUDE 22/6/2026 | Completo
25.319/2026 | 18/5/2026 | ONCACCES | porviDENCIA | 19/5/2026 | Completo
diversas
25.813/2026 | 21/5/2026 S‘z'l\c/:fs‘?aoses PAGAMENTOS| 21/5/2026 | Completo
Reclamacéao .
26.318/2026 | 22/5/2026 FUNSERV SAUDE 22/5/2026 | Completo
26.427/2026 | 25/5/2026 | Duvidas diversas | PREVIDENCIA | 25/5/2026 | Completo
26.217/2026 | 25/5/2026 Guias SAUDE 23/6/2026 | Completo
26.137/2026 | 25/5/2026 Reclamacdo SAUDE 22/6/2026 | Completo
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prestador
26.300/2026 | 25/5/2026 | Olicitacoes SAUDE | 25/5/2026 | Completo
diversas
26.624/2026 | 26/5/2026 | Ollcitacoes SAUDE 3/6/2026 | Completo
diversas
26.702/2026 | 26/5/2026 Demora SAUDE Em Pendente
protocolo andamento
26.759/2026 | 26/5/2026 Guias SAUDE 22/6/2026 | Completo
26.780/2026 | 26/5/2026 Demora SAUDE 2/6/2026 | Completo
protocolo
26.932/2026 | 26/5/2026 Guias SAUDE 2/6/2026 | Completo
26.948/2026 | 26/5/2026 Guias SAUDE 22/6/2026 | Completo
27.015/2026 | 27/5/2026 | ~ONCtAGOeS | apasTRO | 27/5/2026 | Completo
diversas
27.059/2026 | 28/5/2026 | ONCItCCES | b ersos | 29/5/2026 | Completo
diversas
27.244/2026 | 28/5/2026 Demora PREVIDENCIA | 28/5/2026 | Completo
protocolo
27.143/2026 | 28/5/2026 Guias SAUDE 8/6/2026 | Completo
27.580/2026 | 29/5/2026 | >ONCMtaCOes | hersos | 3/6/2026 | Completo
diversas
Reclamacao Em
27.772/2026 | 29/5/2026 | " Seeny DIVERSOS | _ " | Pendente
27.851/2026 | 29/5/2026 | Dividas diversas| CADASTRO | 1/6/2026 | Completo
22.795/2026 | 5/5/2026 Guias DIVERSOS | 5/5/2026 | Completo
24.058/2026 | 12/5/2026 S‘:J'if/:fs‘;aoses SAUDE | 14/5/2026 | Completo

2 Analise do volume de manifestagoes

No més de maio de 2026, o canal Fale Conosco registrou 64 manifestacGes,

representando reducdo em relacdo ao més de abril, que contabilizou 74 registros. Essa

retragdo corresponde a aproximadamente 13,5%, sinalizando acomodagdo da demanda apds

os volumes elevados observados nos meses anteriores, especialmente em margo de 2026 (91).

Cabe destacar que maio de 2026 é o primeiro més a permitir a comparacao

interanual direta. Naquele periodo, foram registradas 52 manifestacdes, ante 64 em maio de

2026, o que corresponde a crescimento de aproximadamente 23,1% no comparativo ano a ano.

Esse resultado evidencia ampliacdo consistente da utilizacdo do canal ao longo dos ultimos
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doze meses e consolida o Fale Conosco como instrumento permanente de comunicacdo entre

a Fundacdo e seus usuarios.

Em perspectiva histdrica, o volume de maio de 2026 situa-se préximo a média do
periodo analisado (aproximadamente 66 registros mensais), permanecendo abaixo dos picos
recentes de marcgo (91), setembro (84) e agosto (82), porém acima dos menores patamares

observados, como dezembro de 2025 (36) e outubro de 2025 (46).

Por tipo de entrada

Site

Atendimento pessoal

o
o
N
o
E

0.60r1 0.801 1.002

Porcertagem ()

Por tipo de entrada

Porcentagem
Tipo de entrada Total %)

Site 50 .04

Atendimento pessoal s 0,09

Por método de origem

WEB: 87.58

App:12.5%
Por método de origem Copiar dados
Porcentagem
Método de origem Total (22}
WEB 56 058
Anp 2 04
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Por situacdo (geral)

Resolvicdo: 64.3%

Pardialmente resolvido: 25,75

Por situacao (geral)

Copiar dados

Porcentagem
Situagdo

Total ()
Resolvido 41 072
Farcialmente resolvico 23 0.4

Na analise por area responsdvel, a Saude permanece como principal concentradora
das manifestagbes, com 36 registros, embora apresente redugao expressiva em relagdo a abril
(51). A area de Cadastro registrou 12 manifesta¢des, com aumento em relagcdo ao més anterior
(7). As areas de Diversos (6) e Previdéncia (6) mantiveram-se estaveis, enquanto Pagamentos

(4) também permaneceu sem variagdo frente a abril, conservando baixa representatividade no

total.
SAUDE 36
CADASTRO 12
PAGAMENTOS 4
PREVIDENCIA 6
DIVERSOS 6
TOTAL 64
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Fale Conosco - Setor

CADASTRO
18,8%
DIVERSOS
9,4%
SAUDE
56,3%
PAGAMENTOS
6,3%
PREVIDENCIA
9,4%
CADASTRO DIVERSOS PAGAMENTOS PREVIDENCIA SAUDE [Rfeir\® |
Maio/25 8 1 6 3 34 52
Junho/25 6 5 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
Margo/26 7 5 6 2 71 91
Abril/26 7 6 4 6 51 74
Maio/26 12 6 4 6 36 64
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Protocolos por Setor
100 e MEDIA
[ ] SAUDE

[ ] PREVIDENCIA

. PAGAMENTOS
. DIVERSOS

. CADASTRO

Maio Junhe Julho Agosto  Setembro Outubro Novembre Dezembro Janeire Fevereiro  Marco Abril Maio

3 Tempo médio de atendimento

No que se refere ao tempo médio de atendimento das manifestacdes, observa-se,

em maio de 2026, estabilidade na maior parte das dreas em comparacdo ao més anterior.

As areas de Cadastro (1 dia) e Pagamentos (1 dia) mantiveram elevada agilidade,
permanecendo estaveis em relacdo a abril. A categoria Diversos conservou o tempo médio de
2 dias, também sem variacdo. A area de Previdéncia apresentou leve aumento, passando de 1

dia em abril para 2 dias em maio, mantendo, ainda assim, prazo reduzido de atendimento.

A drea da Saude manteve-se como o setor com maior prazo de resposta, com média
de 17 dias, permanecendo estavel em relagdo a abril. O patamar mais elevado justifica-se pela
natureza mais complexa das demandas dessa area, que frequentemente envolvem analise

técnica, verificagdo documental e interlocugao com prestadores de servigo.

Considerando todos os setores em conjunto, o tempo médio geral de atendimento
no periodo foi de aproximadamente 9 dias. Esse indicador é fortemente influenciado pelo
volume e pela complexidade das demandas da area da Saude, que respondem pela maior

parte das manifesta¢des concluidas no més.
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Tempo de Resposta / Setor

CADASTRO DIVERSOS PAGAMENTOS PREVIDENCIA SAUDE

Tempo de resposta

75 B CADASTRO
B DIVERSOS
B PAGAMENTOS

20 .
B PREVIDENCIA
B SAUDE

15 == Prazo

10

5

0

Janeiro Fevereiro Margo Abrl Maio
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Quanto ao cumprimento de prazos, das 64 manifestacOes registradas em maio de
2026, 45 foram respondidas dentro do prazo (70,3%), 13 foram respondidas fora do prazo

(20,3%) e 6 permaneciam em andlise ao encerramento do periodo de referéncia (9,4%).

Situacdo das manifestacoes Quantidade Percentual

Respondidas dentro do prazo 45 70,3%
Respondidas fora do prazo 13 20,3%
Em analise 6 9,4%

TOTAL 64 100%

4 Classificagao por assunto

Quanto a classificagdo por assunto, as Duvidas diversas e as Solicitagdes diversas
ocuparam conjuntamente a primeira posicdo entre as manifestacGes registradas no periodo,
com 21 registros cada. As Duvidas diversas apresentaram reducdo em relacdo a abril (32),
enquanto as Solicitagcdes diversas mantiveram-se estaveis (21), reforcando o predominio das

demandas de natureza informativa e administrativa no canal.

As manifestagdes referentes a Guias totalizaram 8 registros, com aumento em
relacdo a abril (5). As demandas classificadas como Demora de protocolo somaram 7
ocorréncias, em leve reducdo frente ao més anterior (8). As ReclamacgGes direcionadas a
FUNSERYV registraram 4 ocorréncias, apresentando aumento em relacdo a abril (1), enquanto a

Reclamacao de prestador reduziu para 2 registros, ante 5 no més anterior.

A categoria Dificuldade para agendamento de prestador manteve-se em 1 registro,
repetindo o quantitativo de abril. Ndo houve registros de Denuncia de prestador nem de
Elogios no periodo. De forma geral, o comportamento das manifestacdes por assunto em maio

de 2026 evidencia a manutencdo do perfil predominante das demandas, com destaque para
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dividas e solicitacdes, acompanhada de reducdo nas categorias de reclamacdo contra

prestadores.

Fale Conosco - Assunto

Demora proto...
10,9%
Dificuldade ag...
1,6%

Solicitagoes d...
32,8%

Duavidas divers...

32,8%
Reclamagao F...
6,3%
Reclamagéao p...
3,1%
Guias
12,5%
Demora Dentncia DlietleELe Duvidas . . Reclamacdo | Reclamagéo | Solicitagbes
protocol prestador agendar diversas Guias | Elogios prestador FUNSERV diversas
o prestador
Maio/25 6 1 0 16 1 8 3 17
Junho/25 4 1 3 21 0 2 4 13
Julho/25 3 2 0 29 0 7 8 29
Agosto/25 3 0 2 28 18 1 5 4 21
Setembro/25 8 0 5 32 1 0 6 6 16
Outubro/25 3 0 4 15 0 6 2 12
Novembro/25 0 0 2 25 0 5 4 23
Dezembro/25 3 0 1 10 1 4 3 7
Janeiro/26 5 0 3 20 1 1 3 4 21
Fevereiro/26 8 0 5 29 10 2 8 4 14
Margo/26 6 0 3 30 3 7 4 33
Abril/26 8 0 1 32 1 5 1 21
Maio/26 7 0 1 21 0 2 4 21

RELATORIO FALE CONOSCO |MAIO 2026 11



100

75

‘ Fundacdo da Seguridade Social dos Servidores Publicos Municipais de Sorocaba
Rua Major Jode Licio, n® 265 - CEP 18035-105 - Sorocaba/SP | 15 2101.4412 | funservsorocaba, sp.gov.br
FUNSERV CNPI 67.366.310/0001-03 | Leis 4168 ¢ 4169 de 01/03/1993

Protacolos por Assunto
MEDIA
. Solicitagdes diversas
[ Reclamgio FUNSERY
- . . - — . Reclamagiio prestador
. Elogios
. Guias
. Diwidas divarsas
. Dificuldade agendar prestador

[ Deniincia prestadar

. Demoraprotocolo

Tunho Tulho Agosto Setembro Outubro Novenbro Dezenbro Tangito Fevereiro Margo Abiil Maio

5 Consideragoes finais

De forma geral, o comportamento observado em maio de 2026 demonstra
acomodacdo do volume de manifestacées em relagdo ao més anterior (de 74 para 64 registros,
reducdo de 13,5%), acompanhada, contudo, de crescimento expressivo no comparativo ano a
ano, o primeiro possivel na série histérica do canal, com aumento de aproximadamente 23,1%

frente a maio de 2025 (52 registros).

Mantém-se o perfil jd consolidado das demandas, caracterizado pela predominancia
da area da Saude e pela forte presenca de duvidas e solicitacdes diversas, ainda que com
reducdo do volume absoluto da Salude em relagdo a abril. Em relacdio ao tempo de
atendimento, observa-se estabilidade na maior parte das areas, com a Saude mantendo-se em
17 dias e a média geral situando-se em torno de 9 dias, refletindo a maior complexidade das

demandas desse setor.

Os dados reforgam a importancia do monitoramento continuo do Fale Conosco como

instrumento de escuta ativa, transparéncia e interlocugdo com os usuadrios, subsidiando ajustes
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operacionais, o aprimoramento dos fluxos internos e o fortalecimento da qualidade do

atendimento prestado pela FUNSERV.

DECLARAGAO DE UTILIZAGAO DE INTELIGENCIA ARTIFICIAL

Este Relatdorio do Fale Conosco contou com o apoio de ferramentas de Inteligéncia Artificial
generativa, como recurso de apoio técnico, destinadas exclusivamente a organizagdo textual, revisdo
gramatical, consolidacdo de informacdes e apoio a estruturacdo de dados, ndo substituindo a analise
técnica, a interpretagdo normativa ou a responsabilidade institucional do autor, permanecendo sob
sua responsabilidade a andlise, validagao e conclusGes apresentadas.

Registra-se que a utilizagdo de ferramentas de Inteligéncia Artificial na elaboragdo deste Relatério do
Fale Conosco ocorreu de forma auxiliar e ndo decisdria, observados os principios da legalidade,
transparéncia, finalidade, seguranca da informacdo e protecdo de dados pessoais, nos termos da Lei
n2 13.709/2018 (LGPD) e da Lei Municipal n2 13.337/2025.

Sorocaba, 30 de Junho de 2026
Gabriel Schonfelder Felisberto
Agente de protecgdo de dados

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

Publicada no Jornal do Municipio em 18 de agosto de 2025
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