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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.
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O Fale Conosco da Fundacdo da Seguridade dos Servidores Publicos Municipais de
Sorocaba — FUNSERV é um canal institucional de comunicacdo direta entre a Fundacdo e seus
segurados, pensionistas e demais cidadados. 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 davidas, sugestdes, elogios, criticas e
solicitagBes, 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 valorizagcdo da participacdo do usuario, estimulando uma relagdo baseada na confianca e

na transparéncia.

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

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

e Registrar dlvidas sobre servicos, processos e procedimentos;
e Enviar sugestdes de melhoria dos servigos oferecidos;
e Expressar elogios relacionados ao atendimento ou as a¢ées institucionais;
e Registrar criticas construtivas;
e Solicitar informagdes complementares ou esclarecimentos;
e Reportar problemas ou dificuldades encontradas nos servicos prestados.
E importante ressaltar que o Fale Conosco nio substitui:
e Os canais especificos de atendimento destinados a questdes operacionais ou
técnicas;
e O suporte técnico especializado para situacdes 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 usuarios da FUNSERV,
reafirmando o compromisso institucional com a qualidade, a transparéncia e a melhoria

continua dos servicos publicos prestados.
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A tabela a seguir apresenta a relacdo completa dos protocolos registrados no canal

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

responsavel, data de resposta e situacao.

Protocolo Data de Assunto Area Data da resposta | Situagao
entrada
36.703/2026| 03/08/2026 | Duvidas diversas SAUDE 03/08/2026 |Completo
36.721/2026 | 03/08/2026 | Duvidas diversas CADASTRO | 05/08/2026 |Completo
36.745/2026| 03/08/2026 |  >Olicitacoes SAUDE | 11/08/2026 |Completo
diversas
36.904/2026| 04/08/2026 |  >Olicitacoes SAUDE | 01/09/2026 |Completo
diversas
Dificuldade .
37.061/2026| 04/08/2026 SAUDE 06/08/2026 |Completo
agendar prestador
37.087/2026| 05/05/2026 | Duvidas diversas SAUDE 05/08/2026 |Completo
36.961/2026| 04/08/2026 | Duvidas diversas CADASTRO | 05/08/2026 |Completo
36.926/2026| 05/08/2026 Guias SAUDE 05/08/2026 |Completo
37.067/2026| 05/08/2026 | Dduvidas diversas SAUDE 28/09/2026 |Completo
37.044/2026| 05/08/2026 | Dduvidas diversas CADASTRO | 05/08/2026 |Completo
36.799/2026| 05/08/2026 | Dduvidas diversas SAUDE 05/08/2026 |Completo
37.125/2026 | 05/08/2026 | Demora protocolo SAUDE 07/08/2026 |Completo
37.243/2026| 06/08/2026 | Dduvidas diversas CADASTRO | 06/08/2026 |Completo
Reclamacéao .
37.252/2026| 06/08/2026 FUNSERV SAUDE 07/08/2026 |Completo
37.239/2026| 06/08/2026 | Duvidas diversas CADASTRO | 06/08/2026 |Completo
37.285/2026| 06/08/2026 | Duvidas diversas | PREVIDENCIA | 17/08/2026 Completo
37.181/2026 | 06/08/2026 | Duvidas diversas DIVERSOS | 12/08/2026 |Completo
Reclamacéao .
37.325/2026( 06/08/2026 FUNSERV SAUDE 28/09/2026 |Completo
37.271/2026| 11/08/2026 | Demora protocolo SAUDE 07/10/2026 |Completo
37.452/2026| 11/08/2026 | Dduvidas diversas CADASTRO | 12/08/2026 |Completo
37.488/2026| 11/08/2026 |  >Olcitacoes SAUDE | 13/08/2026 |Completo
diversas
37.489/2026| 11/08/2026 |  >Olcitacoes SAUDE | 13/08/2026 |Completo
diversas
37.537/2026| 11/08/2026 | Dduvidas diversas SAUDE 01/09/2026 [Completo
37.565/2026| 11/08/2026 | _ Dificuldade SAUDE | 25/09/2026 |Completo
agendar prestador
37.338/2026| 11/08/2026 | Duvidas diversas | PREVIDENCIA | 11/08/2026 Completo
37.727/2026| 12/08/2026 | _ Dficuldade SAUDE | 13/08/2026 |Completo
agendar prestador
37.724/2026| 12/08/2026 | ~ohcitacoes SAUDE | 01/09/2026 |Completo
diversas
RELATORIO FALE CONOSCO | AGOSTO /2026 CLASSIFICACANODEDOCUMENTO:PI']BLICO 2




Rua Major Iodo Licio, n® 265 - CEP 18035-105 - Sorocaba/SP | 15 21014412 | funservsorocaba, sp.gov.br Pré'Gestéo
FUNSERV CNPI67.366.310/0001-03 | Leis 4168 ¢ 4169 de 01/03/1993 NiVEL 11 RPPS
37.700/2026| 12/08/2026 | Duvidas diversas SAUDE 13/08/2026 |Completo
37.706/2026 12/08/2006 |  SOlicitacces SAUDE | 06/10/2026 |Completo

diversas
37.774/2026| 12/08/2026 | Duvidas diversas | PREVIDENCIA | 12/08/2026 |Completo
37.683/2026] 12/08/2026 | Duvidas diversas | DIVERSOS | 12/08/2026 |Completo
37.816/2026| 13/08/2006 | Dificuldade SAUDE | 08/10/2026 |Completo
agendar prestador
37.834/2026] 13/08/2026 Guias SAUDE | 07/10/2026 |Completo
37.793/2026| 13/08/2026 | Duvidas diversas SAUDE | 07/10/2026 |Completo
Reclamacao .
37.756/2026| 13/08/2026 CUNSERY SAUDE | 28/09/2026 |Completo
37.894/2026] 13/08/2026 Guias SAUDE | 07/10/2026 |Completo
37.893/2026| 13/08/2026 | Dificuldade SAUDE | 17/08/2026 |Completo
agendar prestador
37.900/2026| 13/08/2026 S"C:'E\C/:ffa‘les CADASTRO | 17/08/2026 |Completo
Dificuldade
37.908/2026| 13/08/2026 CADASTRO | 17/08/2026 |Completo
agendar prestador
37.936/2026| 13/08/2006 |  SOlicitacces SAUDE | 25/08/2026 |Completo
diversas
37.952/2026| 14/08/2006 | SOlicitacces SAUDE | 09/10/2026 |Completo
diversas
38.014/2026 | 14/08/2026 Dificuldade SAUDE Em Pendente
agendar prestador andamento
38.057/2026| 17/08/2026 Guias SAUDE 18/08/2026 |Completo
38.056/2026| 17/08/2026 Dificuldade SAUDE | 09/10/2026 |Completo
agendar prestador
38.067/2026| 17/08/2006 | SOlicitacces SAUDE | 18/08/2026 |Completo
diversas
38.076/2026| 17/08/2026 | Duvidas diversas SAUDE 09/10/2026 |Completo
38105/2026 | 17/08/2026 |  ~ohcitacoes SAUDE Em Pendente
diversas andamento
37.227/2026] 06/08/2026 | Duvidas diversas | PREVIDENCIA | 17/08/2026 |Completo
38.161/2026 | 17/08/2026 Guias SAUDE Em Pendente
andamento
Reclamacao .
38.183/2026| 18/08/2026 CUNSERY SAUDE | 09/10/2026 |Completo
38.217/2026| 18/08/2026 | Duvidas diversas | CADASTRO | 18/08/2026 |Completo
Reclamacao .
38.264/2026| 19/08/2026 CUNSERY SAUDE | 19/08/2026 |Completo
38.295/2026| 19/08/2026 S"C;'E\C/:f:a‘les SAUDE | 20/08/2026 |Completo
38.306/2026] 19/08/2026 | Duvidas diversas SAUDE | 09/10/2026 |Completo
38.315/2026 | 19/08/2026 Scﬂ'if/:ffaies SAUDE | 20/08/2026 |Completo
38.326/2026| 19/08/2026 Solicitacdes SAUDE 19/08/2026 |Completo
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diversas

38.348/2026| 19/08/2026 | Duvidas diversas SAUDE 20/08/2026 |Completo

38.359/2026] 19/08/2026 | Duvidas diversas SAUDE | 20/08/2026 |Completo

38.362/2026| 19/08/2026 Guias SAUDE 19/08/2026 |Completo

38.413/2026 | 20/08/2026 | Duvidas diversas SAUDE | 20/08/2026 |Completo

38.441/2026 | 20/08/2026 | ohcitacoes SAUDE | 01/09/2026 |Completo
diversas

38.443/2026| 20/08/2026 | SOlicitacces SAUDE | 01/09/2026 |Completo
diversas

38.536/2026| 21/08/2026 S"C;'E\C/:f:a‘les DIVERSOS | 24/08/2026 |Completo

38.482/2026| 21/08/2026 | Demora protocolo SAUDE 01/09/2026 [Completo

38.559/2026| 21/08/2006 |  SOlicitacces SAUDE | 01/09/2026 |Completo
diversas

38.572/2026| 24/08/2026 S"C;'E\C/:f:a‘les CADASTRO | 26/08/2026 |Completo

38.573/2026| 24/08/2026 Guias SAUDE | 09/10/2026 |Completo
Reclamacéao . Em

38.577/2026| 24/08/2026 Ay SAUDE | - |Pendente

38.618/2026| 24/08/2026 | olicitacoes SAUDE | 25/08/2026 |Completo
diversas

38.619/2026| 24/08/2026 Scﬁ'i\c/:ffaies SAUDE | 26/08/2026 |Completo

38.620/2026| 24/08/2026 | Duvidas diversas CADASTRO | 25/08/2026 |Completo
Reclamacéao . Em

38.648/2026| 24/08/2026 CUNSERY SAUDE | _ T |Pendente

38.713/2026 | 24/08/2026 |  Dificuldade SAUDE | 16/09/2026 |Completo

agendar prestador

38.743/2026| 25/08/2026 S‘ﬂ'i\c/:fs‘;aoses DIVERSOS | 27/08/2026 |Completo

38.652/2026| 25/08/2026 S‘ﬂ'i\c/:fs‘;aoses PREVIDENCIA | 28/08/2026 |Completo

38.755/2026| 25/08/2026 S‘ﬂ'i\c/:fs‘;aoses CADASTRO | 26/08/2026 |Completo

38.762/2026| 25/08/2026 |  Reclamacao SAUDE Em Pendente
prestador andamento

38.807/2026| 25/08/2026 Guias SAUDE | 01/09/2026 |Completo

38.827/2026| 26/08/2026 | Duvidas diversas SAUDE Em Pendente

andamento
38.828/2026| 26/08/2026 Guias SAUDE Em Pendente
andamento

38.920/2026| 27/08/2026 | Duvidas diversas | CADASTRO | 27/08/2026 |Completo
Reclamacao .

38.943/2026| 27/08/2026 iy SAUDE | 28/08/2026 |Completo

38.945/2026| 27/08/2026 Scﬂ'if/:ffaies CADASTRO | 28/08/2026 |Completo
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2 Analise do volume de manifesta¢Ges

No més de agosto de 2026, o canal Fale Conosco registrou 96 manifestacées,

representando redugdo de aproximadamente 8,6% em relagdo ao més de julho, que

contabilizou 105 registros e correspondeu ao maior volume mensal da série histérica. Ainda

assim, agosto de 2026 configura o segundo maior volume mensal de toda a série

acompanhada pelo canal, superando o patamar de marco de 2026 (91 registros).

No comparativo anual, agosto de 2026 registrou 96 manifesta¢des ante 82 em agosto

de 2025, o que corresponde a crescimento de aproximadamente 17,1%. E o quarto més

consecutivo em que a série histérica permite essa comparagdo direta, o que reforca a

trajetéria de ampliacdo da utilizacdo do canal ao longo dos ultimos doze meses.

Em perspectiva histérica, o volume de agosto de 2026 situa-se acima da média do

periodo analisado (aproximadamente 80 registros mensais), permanecendo também acima

dos patamares de setembro/25 (84), agosto/25 (82) e fevereiro/26 (81).

RELATORIO FALE CONOSCO

AGOSTO /2026
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Reclamacéao . Em
38.967/2026| 27/08/2026 FUNSERY SAUDE andamento Pendente
38.921/2026| 27/08/2026 | Duvidas diversas DIVERSOS | 01/09/2026 |Completo
Reclamacéao . Em
38.972/2026| 27/08/2026 FUNSERV SAUDE andamento Pendente
39125/2026 | 31/08/2026 |  ~ohcitacoes SAUDE Em Pendente
diversas andamento
39.102/2026| 31/08/2026 S‘;'l'i\c/:fs‘;aoses PREVIDENCIA | 18/09/2026 |Completo
39101/2026 | 31/08/2026 |  ~olicitacoes SAUDE Em Pendente
diversas andamento
39.132/2026| 31/08/2026 S‘;'l'i\c/:fs‘;aoses CADASTRO | 02/09/2026 |Completo
39.141/2026 | 31/08/2026 | Dificuldade SAUDE Em Pendente
agendar prestador andamento
39.140/2026 | 31/08/2026 | Duvidas diversas CADASTRO | 01/09/2026 |Completo
39.139/2026 | 31/08/2026 | Duvidas diversas CADASTRO | 31/08/2026 |Completo
39.175/2026| 31/08/2026 | Duvidas diversas |PAGAMENTOS| 31/08/2026 |Completo
Reclamacéao .
39.182/2026| 31/08/2026 FUNSERV SAUDE 09/10/2026 |Completo
38.974/2026| 27/08/2026 | Duvidas diversas CADASTRO | 01/09/2026 |Completo
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Por método de origem

WEB: 51,65

- App: 845
Por métado de origem Copiar dades
Porcentagem
Meétodo de origem Total [y
WWEB aa EX
APp 2 032

Por tipo de entrada

aite

Atendimento pessoal

=3
=3
in

10 15 20 25 30 35

Porcentagen {3}

Por tipe de entrada

Tipo de entrada Total Porcantagem {4b]
Site 25 352
Atendimento pessoal 7 028
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Protocolos por Setor
= MEDIA
[ sAUDE

[ PREVIDENCIA

. PAGAMENTOS

. DIVERSOS

. CADASTRO

A P N N
s &5 F @ﬁ o CA S T S
ADASTRO DIVERSOS PAGA OS PREVID AR TOTAL
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 57 81
margo/26 7 5 6 2 71 91
abril/26 7 6 4 6 53 76
maio/26 12 6 4 6 36 64
junho/26 8 2 0 3 58 71
julho/26 19 8 1 8 69 105
agosto/26 18 5 1 6 66 96

Na analise por area responsavel, a Saude permanece como principal concentradora
das manifestagdes, com 66 registros (68,8% do total), em redugdo de aproximadamente 4%
frente a julho (69). O Cadastro registrou 18 manifestacGes, patamar semelhante ao de julho
(19) e ao de agosto de 2025 (19). As areas de Previdéncia (6) e Diversos (5) recuaram em
relacdo a julho (8 registros cada). A drea de Pagamentos registrou 1 manifestacdo, mantendo o

patamar do més anterior.
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Rua Major Iodo Licio, n® 265 - CEP 18035-105 - Sorocaba/SP | 15 21014412 | funservsorocaba, sp.gov.br
FUNSERV CNPI 673663 10/0001-03 | Leis 4168 ¢ 4169 de 01/03/1993

<vPr6-Gestéo

NIVEL 111 RPPS

Total de Protocolos

CADASTRO
18.8%

DIVERSOS
5.2%
PAGAMEN.. ..
1.0%
PREVIDEN. ..

6,3%

SAUDE
68.8%

3 Tempo médio de atendimento

Cabe destacar que o prazo regulamentar de resposta do Fale Conosco é de 15 dias,

prorrogavel por mais 15, mediante justificativa fundamentada.

Os tempos médios apresentados nesta se¢do consideram exclusivamente os 83
protocolos ja respondidos no periodo. Os 13 registros que permaneciam em anadlise na data de
consolidagdo ndo integram esse calculo e poderdo alterar os indicadores no fechamento

subsequente.

Em agosto de 2026, as areas de Cadastro (2 dias) e Pagamentos (1 dia) mantiveram
tempos de resposta reduzidos, caracteristicos de demandas de resolugao direta. A categoria
Diversos apresentou tempo médio de 3 dias, estavel frente a julho. A Previdéncia registrou
tempo médio de 7 dias, ante 1 dia no més anterior, permanecendo dentro do prazo
regulamentar; a variacdo decorre de um Unico registro de tramitacdo mais longa em um

conjunto de apenas seis protocolos respondidos.

A area da Saude apresentou tempo médio de 20 dias, ante 33 dias apurados em julho,
o que representa reducdo de 13 dias, mas ainda a mantém como o setor com maior prazo de
resposta, o que se justifica pela natureza mais complexa das demandas dessa area, que
frequentemente envolvem analise técnica, verificagdo documental e interlocu¢do com
prestadores de servico. Cabe ressalvar que os 13 protocolos em anadlise na data de

consolidagdo pertencem integralmente a Saude e jd superavam, nessa data, o prazo

RELATORIO FALE CONOSCO | AGOSTO /2026 CLASSIFICACAO DE DOCUMENTO:PUBLICO 8
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regulamentar de 15 dias; sua conclusdo tende, portanto, a elevar o tempo médio da area nos

fechamentos seguintes.

Considerando todos os setores em conjunto, o tempo médio geral de atendimento

no periodo foi de aproximadamente 14 dias, ante 22 dias apurados em julho.

Julho/2026 (dias)

Agosto/2026 (dias)

Protocolos respondidos

em agosto
CADASTRO 1,5 1,7 18
DIVERSOS 2,6 3,4 5
PAGAMENTOS 1,0 1,0 1
PREVIDENCIA 1,5 7,3 6
SAUDE 33,3 20,3 53
GERAL 22,6 14,1 83
Tempo médio de resposta
25
20
15
10
5
0 CADASTRO DIVERSOS PAGAMENTOS PREVIDENCIA SAUDE
B Tempo respostasetor == Prazo
Tempo de resposta
10 B CADASTRO
I DIVERSOS
B PAGAMENTOS
30 B PREVIDENCIA
B sSAUDE
== Prazo
20
10
0 Al IIII |" ales alal ol I||I |I|I
Janeiro Fevereiro Margo  Abril Maio Junho Julho  Agosto
RELATORIO FALE CONOSCO | AGOSTO /2026 CLASSIFICACAO DE DOCUMENTO:PUBLICO 4



Rua Major Jodo Licio, n® 265 - CEP 18035-105 - Sorocaba/SP | 15 21014412 | funservsorocaba.sp.gov.br 3 PI'O'GeStaO
TFUNSERV CNPI 673663 10/0001-03 | Leis 4168 ¢ 4169 de 01/03/1993 NivELIl ~ RPPS
Tempo médio de resposta por area (dias)
33
= Prazo (15 dias)
30 - Julho/2026
EEm Agosto/2026
25 4
20
20 4
%)
o
[a)
15
10 4
7
51 . 3 3
1 1 1 1
0 .
CADASTRO DIVERSOS PAGAMENTOS PREVIDENCIA SAUDE

Quanto ao cumprimento de prazos, das 96 manifestaces registradas em
agosto de 2026, 61 foram respondidas dentro do prazo (63,5%), 22 foram respondidas
fora do prazo (22,9%) e 13 permaneciam em anadlise na data de consolidagao destes
dados (13,5%). Em relagdo a julho, houve ampliagdo do percentual de respostas dentro
do prazo (de 48,6% para 63,5%) e reducdo das respondidas fora do prazo (de 46,7%

para 22,9%); em contrapartida, a parcela em analise passou de 4,8% para 13,5%, de

modo que os percentuais ainda poderao se alterar no fechamento subsequente.

Situacdo das manifesta¢oes Quantidade Percentual
Respondidas dentro do prazo 61 63,5%
Respondidas fora do prazo 22 22,9%
Em analise 13 13,5%
TOTAL 96 100%

Os 13 protocolos ainda em analise concentram-se integralmente na area da

Saude.
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4 Classificagao por assunto

Quanto a classificacdo por assunto, as Duvidas diversas permaneceram na
primeira posicdo entre as manifestacdes registradas no periodo, com 33 registros
(34,4%), em reducdo expressiva frente a julho (49). As Solicitacdes diversas somaram
29 ocorréncias (30,2%), em alta frente ao més anterior (18) e correspondendo ao

segundo maior valor da série para esse assunto, atrds apenas de marco de 2026 (33).

As Reclamagdes direcionadas a FUNSERV somaram 11 ocorréncias, mantendo o
patamar de julho. As manifestacdes relativas a Dificuldade para agendamento de
prestador totalizaram 10 registros, o dobro do més anterior (5) e o maior valor da série
histérica acompanhada. As manifestacées referentes a Guias somaram 9 registros

(ante 7), e as classificadas como Demora de protocolo somaram 3 (ante 8).

A Reclamacdo de prestador registrou 1 ocorréncia (ante 6 em julho), o menor
valor da série. Nao houve registros de Elogios no periodo (ante 1 em julho), tampouco

de Denuncia de prestador.

Protocolos por assunto - agosto/2026

9,4%
34,4%
10,4%

Duvidas diversas (33; 34,4%)

Solicitagdes diversas (29; 30,2%)
Reclamagao FUNSERV (11; 11,5%)
Dificuldade agendar prestador (10; 10,4%)
Guias (9; 9,4%)

Demora protocolo (3; 3,1%)

Reclamacéo prestador (1; 1,0%)
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Demora Diaﬁcurll:z;de Duvidas Guias | Eloai Reclamacdo | Reclamacgdo | Solicitagdes
protocolo genadar diversas | S|Flegtos prestador FUNSERV diversas
prestador
agosto/25 3 28 18 1 5 4 21
setembro/25 8 5 32 1 0 6 6 16
outubro/25 3 4 15 4 0 6 2 12
novembro/25 0 2 25 0 5 4 23
dezembro/25 3 1 10 1 4 3 7
janeiro/26 5 3 20 1 3 4 21
fevereiro/26 8 5 29 10 2 8 4 15
margo/26 6 3 30 5 3 7 4 33
abril/26 8 1 32 5 1 5 1 23
maio/26 7 1 21 8 0 2 4 21
junho/26 i 4 29 10 1 3 2 11
julho/26 8 5 49 7 1 6 1 18
agosto/26 3 10 33 9 0 1 1 29
Protocolos por assunto
120 A
100 4
== MEDIA (73,5)
80 4 mmm Demora protocolo
mmm Dificuldade agendar prestador
mmm Dovidas diversas
60 == Guias
B Elogios

40 4

201

5 Anadlise tematica das manifestacoes

mmm Reclamacéao prestador
mmm Reclamagao FUNSERV
mmm Solicitagoes diversas

Dando continuidade a analise iniciada no relatério anterior, procedeu-se a

leitura do conteudo das manifestacdes recebidas no periodo, com o objetivo de

identificar os temas concretos que motivaram o contato dos usudrios. A categoriza¢do

por assunto, embora adequada ao controle de fluxo, agrupa em categorias amplas

demandas de naturezas distintas; das 33 manifesta¢Ges classificadas como Duvidas

diversas, por exemplo, verificam-se temas que vao de condi¢gbes de adesdo e

cancelamento da assisténcia a saude a documentacao para inclusdo de dependentes e

informacdes sobre a rede credenciada.
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Das 96 manifestacbes registradas no periodo, 5 ndo tiveram o conteudo
analisado: 4 foram apresentadas exclusivamente por meio de documento fisico
anexado ao protocolo, sem texto no corpo da mensagem, e 1 ndo continha mensagem
com conteldo passivel de verificacdo, ndo tendo sido possivel analisar o respectivo
conteudo para fins desta se¢do. A analise tematica a seguir considera, portanto, as 91

manifestacdes com conteldo passivel de verificacao.

Foram mantidos os macrotemas definidos no relatério anterior, com o
acréscimo do macrotema “Atualizacdo cadastral”, que reune solicitacdes de correcdo e

atualizacdo de dados do titular (e-mail, endereco e nome). Os resultados do més sdo

apresentados a seguir, em comparacao com a linha de base de julho:

Macrotema Agosto — Agosto — Julho - Julho -
Quantidade Percentual Quantidade Percentual

Rede credenciada 16 17,6% 11 11,7%
Guias e autorizagdes 13 14,3% 12 12,8%
Limites de consultas e sessdes 10 11,0% 6 6,4%
Cobertura assistencial 9 9,9% 5 5,3%
Adesdo e caréncia 8 8,8% 5 5,3%
Novo sistema de autorizagdes 7 7,7% 14 14,9%
Andamento de protocolos 6 6,6% 7 7,4%
Previdéncia e beneficios 4 4,4% 8 8,5%
Atualizagdo cadastral 4 4,4% — —
Cadastro de dependentes 3 3,3% 7 7,4%
Carteirinha 3 3,3% 5 5,3%
Canais de atendimento 3 3,3% 5 5,3%
Atendimento de prestadores 3 3,3% 5 5,3%
Concurso publico 1 1,1% 3 3,2%
Pagamentos e descontos 1 1,1% 1 1,1%
TOTAL 91 100% 94 100%

A rede credenciada passou a ser o macrotema de maior volume do periodo,
com 16 manifestagdes (17,6%), ante 11 em julho. Concentram-se nele pedidos de
indicacdo de profissionais por especialidade, relatos de dificuldade de agendamento
decorrentes de descredenciamentos, de auséncia de agenda para novos pacientes e de

informagcdes de contato desatualizadas na relacdo divulgada. As manifestacdes
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relativas a guias e autorizagdes mantiveram-se estdveis (13, ante 12), reunindo
consultas sobre andamento de liberagdes, validade e segunda via de guias, ao passo
gue os limites de consultas e sessdes (10, ante 6) e a cobertura assistencial (9, ante 5)

apresentaram crescimento.

Os temas relacionados ao novo sistema de autorizagdes recuaram de 14 para 7
manifestagdes, mas permanecem relevantes: ao menos outras quatro manifestagoes,
classificadas em macrotemas distintos, também fazem referéncia ao novo sistema. Os
relatos tratam, em especial, de dificuldades de operacdo nas clinicas, da necessidade
de nova autorizacdo para guias emitidas no sistema anterior e da exigéncia de

autorizacdo prévia para exames.

A distribuicdo tematica guarda relacdo direta com o cumprimento de prazos. Os
macrotemas cujas demandas se resolvem mediante orientacdo, cadastro e emissdo de
documentos (adesdo e caréncia, cadastro de dependentes, carteirinha, atualizacdo
cadastral, canais de atendimento, concurso publico, pagamentos e descontos) que
somam 23 manifestacdes, foram integralmente respondidos dentro do prazo. Em
sentido oposto, as manifestacOes relativas a rede credenciada, ao novo sistema de
autorizacdes, aos limites de consultas e sessdes, a cobertura assistencial e ao
atendimento de prestadores concentram 20 das 22 manifesta¢des respondidas fora do
prazo e 9 das 11 ainda em andlise, por demandarem analise documental

individualizada, apuracdo junto a terceiros ou defini¢do de fluxo.

Da andlise realizada, verifica-se que 25 das 91 manifestacGes examinadas,
aproximadamente 27%, referem-se a temas de natureza informativa, passiveis de
esclarecimento prévio por meio de conteddo publicado nos canais institucionais da
Fundacdo, dos quais 19 foram respondidos dentro do prazo. Os temas de maior
recorréncia nesse conjunto sdo: condi¢des de adesdo e de cancelamento da assisténcia
a saude, documentacdo e comprovacdo para inclusido de dependentes, prazos e
procedimentos relativos a carteirinha, funcionamento de consultas e sessdes de

terapia por periodo e informacdes sobre a rede credenciada por especialidade.
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6 Consideragoes finais

De forma geral, o comportamento observado em agosto de 2026 demonstra
retracdo de aproximadamente 9% no volume de manifestacbes em relacdo ao més
anterior (de 105 para 96 registros), apds o maior volume mensal da série histérica,
mantendo-se, contudo, em patamar elevado: agosto é o segundo maior volume
mensal jd registrado no canal, com crescimento de aproximadamente 17% no

comparativo anual frente a agosto de 2025 (82 registros).

Mantém-se o perfil ja consolidado das demandas, caracterizado pela
predominancia da drea da Saude, que respondeu por 66 das 96 manifestacdes do més.
Entre os assuntos, destacam-se a queda das Duvidas diversas (de 49 para 33) e o
crescimento das Solicitacdes diversas (de 18 para 29) e das manifestacdes de
dificuldade de agendamento de prestador (de 5 para 10, maior valor da série). Em
relacdo ao tempo de atendimento, o tempo médio geral passou de 22 para
aproximadamente 14 dias, e o da area da Saude, de 33 para 20 dias; o percentual de
manifestagdes respondidas dentro do prazo evoluiu de 48,6% para 63,5%. Ressalva-se
gue 13 manifestacdes, todas da Saude, permaneciam em andlise na data de
consolidacdo, e que sua conclusdo podera elevar os indicadores de tempo nos

fechamentos subsequentes.

A andlise tematica indica que a rede credenciada tornou-se o principal
macrotema do periodo (17,6%), seguida por guias e autorizacdes e por limites de
consultas e sessoes. Esses temas, juntamente com o novo sistema de autorizagbes e a
cobertura assistencial, concentram a maior parte das manifesta¢des respondidas fora
do prazo ou ainda em andlise, ao passo que as demandas de adesdo, cadastro,
carteirinha e canais de atendimento foram integralmente respondidas dentro do prazo.
Aproximadamente 27% das manifestagdes analisadas tratam de temas de natureza

informativa.

Mantém-se, diante disso, a recomendacdo de estruturacdo e fortalecimento da
secdo de perguntas frequentes nos canais institucionais da FUNSERV, organizada a
partir dos temas de maior recorréncia identificados nesta analise e atualizada

periodicamente conforme a evolu¢do das manifestagbes registradas no Fale Conosco.
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Recomenda-se, adicionalmente, a revisdo periédica das informacdes da rede
credenciada divulgadas aos beneficidrios (relagdo de profissionais, contatos e situacdo
de credenciamento), tema que passou a liderar as manifestacdes do periodo. A
disponibilizacdo prévia dessas informagdes permite que o beneficidrio obtenha
resposta de forma autdbnoma, sem necessidade de abertura de protocolo, com
potencial de reduzir o volume de demandas repetitivas e de direcionar a capacidade

de atendimento as manifesta¢des que exigem andlise individualizada.

Os dados apresentados neste relatério também podem ser acompanhados de
forma dindmica no painel de monitoramento do Fale Conosco, desenvolvido

internamente e disponivel em: painel Fale Conosco (Looker Studio). O painel é

atualizado a partir da mesma base de dados que origina este documento, permitindo a
consulta atualizada dos indicadores de volume, prazo e distribuicdo por setor e

assunto.

Os dados reforcam a importancia do monitoramento continuo do Fale Conosco
como instrumento de escuta ativa, transparéncia e interlocucdo com os usudrios,
subsidiando ajustes operacionais, o aprimoramento dos fluxos internos e o

fortalecimento da qualidade do atendimento prestado pela FUNSERV.

RELATORIO FALE CONOSCO | AGOSTO /2026 CLASSIFICACAO DE DOCUMENTO:PUBLICO 16


https://datastudio.google.com/reporting/00d6c48b-5db4-493a-bb9f-fcd656a0cf04

' Fundacdo da Seguridade Social dos Servidores Publicos Municipais de Sorocaba
Rua Major Iodo Licio, n® 265 - CEP 18035-105 - Sorocaba/SP | 15 21014412 | funservsorocaba, sp.gov.br

Pro-Gestao
p’ NIVEL 111 RPPS

FUNSERV CNPI67.366.310/0001-03 | Leis 4168 ¢ 4169 de 01/03/1993

DECLARAGAO DE UTILIZAGAO DE INTELIGENCIA ARTIFICIAL

Este Relatério do Fale Conosco contou com o apoio de ferramentas de Inteligéncia Artificial
generativa, como recurso de apoio técnico, destinadas exclusivamente a organizagao textual, revisdao
gramatical, consolidagdo de informacgdes e apoio a estruturagao de dados, ndo substituindo a analise
técnica, a interpretacdo normativa ou a responsabilidade institucional do autor, permanecendo sob
sua responsabilidade a andlise, validagdo 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 informagdo e protecdo de dados pessoais, nos termos da Lei
n2 13.709/2018 (LGPD) e da Lei Municipal n2 13.337/2025.

Sorocaba, 13 de Outubro 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

FUNDAGAO DA SEGURIDADE SOCIAL DOS SERVIDORES PUBLICOS MUNICIPAIS DE SOROCABA
— FUNSERV -
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