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

ABRIL/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.

% Data da a =
Protocolo |Data deentrada| Assunto Area res Situagao
posta
17.030/2026 | 01/04/2026 Sﬂ;ssz:ses DIVERSOS | 01/04/2026 | Completo
17.002/2026 01/04/2026 Duvidas diversas SAUDE 06/05/2026 Completo
17.229/2026 | 06/04/2026 | Duvidas diversas | PREVIDENCIA | 07/04/2026 | Completo
17.274/2026 | 06/04/2026 Sc;:'is:ff:ses SAUDE 21/04/2026 | Completo
17.542/2026 06/04/2026 Duvidas diversas SAUDE 21/04/2026 Completo
17.612/2026 07/04/2026 Duvidas diversas | CADASTRO 07/04/2026 Completo
17.711/2026 07/04/2026 Duvidas diversas DIVERSOS 07/04/2026 Completo
17.725/2026 | 07/04/2026 | Duvidas diversas |  SAUDE 21/04/2026 | Completo
Reclamacao .
17.806/2026 | 07/04/2026 restador SAUDE 21/04/2026 | Completo
17.850/2026 07/04/2026 Duvidas diversas | PAGAMENTOS | 07/04/2026 Completo
17.869/2026 07/04/2026 Duvidas diversas SAUDE Em Pendente
andamento
17.925/2026 07/04/2026 Duvidas diversas SAUDE 06/05/2026 Completo
e
17.987/2026 | 08/04/2026 SC;'“CI:‘:‘;O:S PAGAMENTOS | 09/04/2026 | Completo
licitacd )
18.075/2026 | 08/04/2026 Sc:j;\clsz;es SAUDE 21/04/2026 | Completo
18.268/2026 | 09/04/2026 Guias SAUDE 21/04/2026 | Completo
18.269/2026 09/04/2026 Duvidas diversas | PREVIDENCIA | 09/04/2026 Completo
licitacd )
18.293/2026 | 09/04/2026 S?jlif,:?f;ses SAUDE 21/04/2026 | Completo
18.569/2026 | 10/04/2026 | Duvidas diversas |  SAUDE 21/04/2026 | Completo
o
18.499/2026 | 10/04/2026 Sod'if/';f:;ses CADASTRO | 10/04/2026 | Completo
18.602/2026 10/04/2026 Duvidas diversas SAUDE 21/04/2026 Completo
18.498/2026 | 10/04/2026 S‘:j"i\c/';ffaoses DIVERSOS | 14/04/2026 | Completo
18.738/2026 | 13/04/2026 Guias SAUDE 21/04/2026 | Completo
18.741/2026 13/04/2026 Duvidas diversas SAUDE 22/04/2026 Completo
18.751/2026 | 13/04/2026 S‘ﬂ'if/';f:;es DIVERSOS | 13/04/2026 | Completo
18.783/2026 13/04/2026 Duvidas diversas | CADASTRO 13/04/2026 Completo
18.766/2026 13/04/2026 Duvidas diversas DIVERSOS 13/04/2026 Completo
19.034/2026 | 14/04/2026 Scij"if/':ffaoses PREVIDENCIA | 14/04/2026 | Completo
18.889/2026 | 14/04/2026 | Duvidas diversas | PREVIDENCIA | 14/04/2026 | Completo
19.047/2026 | 14/04/2026 bemora SAUDE 21/04/2026 | Completo
protocolo
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19.076/2026 | 14/04/2026 Demora SAUDE 21/04/2026 | Completo
protocolo
19.214/2026 14/04/2026 Duvidas diversas SAUDE 22/04/2026 Completo
19.186/2026 | 14/04/2026 | Duvidas diversas|  SAUDE 22/04/2026 | Completo
19.134/2026 14/04/2026 Duvidas diversas SAUDE 06/05/2026 Completo
19.097/2026 | 14/04/2026 Demora SAUDE 21/04/2026 | Completo
protocolo
19.331/2026 | 15/04/2026 Solicitagbes SAUDE 30/04/2026 | Completo
diversas
19.559/2026 16/04/2026 Duvidas diversas SAUDE Em Pendente
andamento
19.411/2026 | 16/04/2026 Elogios SAUDE 22/04/2026 | Completo
19.397/2026 16/04/2026 Duvidas diversas SAUDE 22/04/2026 Completo
19.259/2026 | 16/04/2026 Guias SAUDE 21/04/2026 | Completo
19.798/2026 | 17/04/2026 | Duvidas diversas | PREVIDENCIA | 17/04/2026 | Completo
Reclamacdo .
19.848/2026 | 17/04/2026 UNSERY SAUDE 21/04/2026 | Completo
20.136/2026 | 22/04/2026 S‘:J'i\c/';ff;ses CADASTRO | 22/04/2026 | Completo
20.074/2026 | 22/04/2026 Demora SAUDE 06/05/2026 | Completo
protocolo
20.072/2026 | 22/04/2026 S‘:J'i\c/';ff;ses PAGAMENTOS| 22/04/2026 | Completo
20.258/2026 | 22/04/2026 bemora SAUDE 06/05/2026 | Completo
protocolo
20.260/2026 22/04/2026 Duvidas diversas SAUDE 06/05/2026 Completo
licitacs )
20.273/2026 | 22/04/2026 S%;sgffsses SAUDE 06/05/2026 | Completo
Reclamagdo .
20.435/2026 | 23/04/2026 restador SAUDE 22/05/2026 | Completo
e
20.474/2026 | 23/04/2026 S%Iif,:ff;ses CADASTRO | 23/04/2026 | Completo
Dificuldade
20.336/2026 | 24/04/2026 agendar SAUDE 22/05/2026 | Completo
prestador
20.331/2026 22/04/2026 Duvidas diversas | CADASTRO 22/04/2026 Completo
20.612/2026 24/04/2026 Duvidas diversas SAUDE 22/05/2026 Completo
20.604/2026 24/04/2026 Duvidas diversas SAUDE 22/05/2026 Completo
20.781/2026 | 24/04/2026 Sz:'if/';ffaoses SAUDE 22/05/2026 | Completo
20.728/2026 24/04/2026 Duvidas diversas SAUDE 22/05/2026 Completo
20.720/2026 | 24/04/2026 Demora SAUDE 06/05/2026 | Completo
protocolo
20.646/2026 | 24/04/2026 | Duvidas diversas | CADASTRO | 24/04/2026 | Completo
— , -
21.030/2026 | 27/04/2026 SolicitagGes SAUDE m Pendente
diversas andamento
21.066/2026 27/04/2026 Duvidas diversas SAUDE 06/05/2026 Completo
21.080/2026 | 27/04/2026 Guias SAUDE 01/06/2026 | Completo
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21.092/2026 | 27/04/2026 S"(]:'if/';ff:ses SAUDE 28/04/2026 | Completo

21.087/2026 | 27/04/2026 S"(]:'if/';ff:ses PAGAMENTOS| 27/04/2026 | Completo

20.645/2026 | 23/04/2026 S"(]:'if/';ff:ses DIVERSOS | 27/04/2026 | Completo

21.167/2026 | 27/04/2026 Guias SAUDE 06/05/2026 | Completo

21.229/2026 | 27/04/2026 | Duvidas diversas |  SAUDE 22/05/2026 | Completo

Reclamacao .

21.283/2026 | 27/04/2026 restador SAUDE 08/05/2026 | Completo

21.187/2026 | 27/04/2026 | Duvidas diversas | PREVIDENCIA | 27/04/2026 | Completo

21.260/2026 | 27/04/2026 Reclamagdo SAUDE Em Pendente
prestador andamento

21.503/2026 | 28/04/2026 Solicitagbes SAUDE 22/05/2026 | Completo

diversas

21.594/2026 | 28/04/2026 Reclamagdo SAUDE 22/05/2026 | Completo
prestador

21.819/2026 29/04/2026 Duvidas diversas SAUDE 22/05/2026 Completo

22.217/2026 | 04/05/2026 Demora SAUDE 22/05/2026 | Completo
protocolo

D )

22.216/2026 | 04/05/2026 emora SAUDE 22/05/2026 | Completo
protocolo

22.138/2026 | 04/05/2026 Sﬂ;sgffaoses SAUDE 25/05/2026 | Completo

No més de abril de 2026, foram registradas 74 manifestacdes no canal Fale Conosco,
representando redugdo de 18,7% em relagdao ao més de margo, que contabilizou 91 protocolos.
Apesar da queda no volume total, o resultado permanece acima da média histdrica,
confirmando o crescimento consistente na utilizagdo do canal ao longo de 2026. No que se
refere ao tempo médio geral de atendimento, abril registrou média de 11 dias, mantendo-se no
mesmo patamar de fevereiro e representando estabilidade em relagdo ao més anterior. Esse
resultado reflete o equilibrio entre a agilidade das dreas administrativas e o prazo mais extenso

da drea da Saude, que concentra a maior parte das demandas.

A distribuicdo por setor manteve o padrdao observado nos meses anteriores, com a
area da Saude concentrando a expressiva maioria das manifestagdes, totalizando 51 registros,
o que corresponde a aproximadamente 68% do total do periodo. O setor de Cadastro registrou
7 ocorréncias, mantendo-se como a segunda area com maior volume de demandas. A area de
Previdéncia contabilizou 6 registros, a categoria Diversos totalizou igualmente 6 manifestacdes,

enguanto Pagamentos registrou 4 ocorréncias.
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Por situacao (geral)

Resolvido: 94.6%

Nao resolvido: 5.4%

Por situagdo (geral)

Situagdo Total
Resolvido 70
Néo resolvido 4
Total 74

Por método de origem

WEB: 89.2%

App: 10.8%

Por método de origem

Copiar dados

Porcentagem (%)
94.60
5.40

100.00

Copiar dados

Método de origem Total Porcentagem (%)

WEB 66 89.2
App 8 108
Total 74 100.0

SAUDE 51

CADASTRO 7

PAGAMENTOS 4

PREVIDENCIA 6

DIVERSOS 6

TOTAL 74
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Protocolos por Setor
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20 = CADASTRO
10 MEDIA
0
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CADASTRO DIVERSOS PAGAMENTOS PREVIDENCIA SAUDE TOTAL
Maio 8 1 6 3 34 52
Junho 6 5 3 2 32 48
Julho 19 16 1 2 40 78
Agosto 19 13 1 1 48 82
Setembro 10 2 0 10 62 84
Outubro 2 2 3 2 37 46
Novembro 8 5 2 2 49 66
Dezembro 1 1 4 1 29 36
Janeiro 10 3 1 7 37 58
Fevereiro 15 4 2 3 56 80
Margo 7 5 6 2 71 91
Abril 7 6 4 6 51 74
RELATORIO FALE CONOSCO |ABRIL 2026 6

Para verificar a validade das assinaturas, acesse https://funservsorocaba.ldoc.com.br/verificacao/2555-FE75-2903-4083 e informe o cédigo 2555-FE75-2903-4083

Assinado por 1 pessoa: GABRIEL SCHONFELDER FELISBERTO

=



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

Fale Conosco - Setor

= CADASTRO

= DIVERSOS

= PAGAMENTOS
= PREVIDENCIA
= SAUDE

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

més de abril de 2026, variagdes relevantes entre as dreas em comparagao ao més anterior.

A area de Cadastro manteve elevada agilidade, com média de 1 dia, permanecendo
estavel em relacdo aos meses anteriores e evidenciando eficiéncia continua na resolucdo de
demandas de natureza administrativa. A area de Pagamentos também registrou tempo médio
de 1 dia, mantendo o padrao de celeridade historicamente observado para esse setor. A drea de
Previdéncia apresentou redugdo expressiva no tempo médio de atendimento, passando de 15
dias em margo para 1 dia em abril, retomando o desempenho agil observado em fevereiro. A
categoria Diversos registrou tempo médio de 3 dias, apresentando leve aumento em relagdo aos

2 dias de margo, mas ainda dentro de patamar satisfatdrio.

A drea da Saude registrou tempo médio de atendimento de 16 dias em abril,
apresentando redugdo em relagdo ao més de margo, que registrou 21 dias, permanecendo,
ainda assim, como o setor com maior prazo de resposta. Esse resultado indica melhora no
desempenho operacional do setor, embora a natureza mais complexa das demandas recebidas,
que frequentemente envolvem andlise técnica, verificagdo documental e interlocugdo com

prestadores de servigco, continue a impactar o prazo de atendimento.
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Tempo de Atendimento médio

CADASTRO DIVERSOS PAGAMENTOS PREVIDENCIA SAUDE

Janeiro 1 13 1 11 23
Fevereiro 1 5 1 1 15
Marco 1 2 2 15 22
Abril 1 2 1 1 16
Tempo de Atendimento

18
16
14
12
10

8

6

4

2

0 [ ] - [ ] [ ]

CADASTRO DIVERSOS PAGAMENTOS PREVIDENCIA SAUDE

Quanto a classificacdo por assunto, as Duvidas diversas mantiveram-se na primeira
posicdo entre as manifestacdes registradas no periodo, com 32 ocorréncias, apresentando leve
aumento em relagdo ao més de margo (30 registros) e permanecendo em patamar elevado, o
que reforca a necessidade continua de orientagdo e esclarecimentos aos usuarios,

especialmente nas demandas relacionadas a area da Saude.

As Solicitacbes diversas totalizaram 21 registros, representando reducdo em
comparagdo com marco (33 ocorréncias), porém mantendo-se acima da média histérica e
confirmando o canal como importante instrumento para encaminhamento de demandas

operacionais e administrativas.

As manifestacdes classificadas como Demora de protocolo totalizaram 8 ocorréncias,

repetindo o volume de fevereiro e indicando manutencdo do nivel de atencdo a esse tipo de
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demanda. As Reclamagoes de prestador registraram 5 ocorréncias, apresentando redugao em
relagdo a margo (7 registros) e mantendo comportamento compativel com a série histdrica
recente. As manifesta¢Oes referentes a Guias totalizaram 5 registros, mantendo-se no mesmo

patamar de margo e abaixo dos volumes mais elevados observados em fevereiro (10).

A Dificuldade para agendamento de prestador registrou 1 ocorréncia, indicando
manutencdo da tendéncia de queda observada nos meses anteriores. Os Elogios totalizaram 1
registro, permanecendo com baixa recorréncia histérica. As Reclamacgbes direcionadas a
FUNSERV contabilizaram 1 ocorréncia, abaixo do volume registrado nos meses de margo e
fevereiro (4 registros cada). Ndo houve registro de Dentncia de prestador no periodo, mantendo

0 padrao observado nos meses recentes.

Protocolos por Assunto

I SolicitagOes diversas

EE Reclamagdo FUNSERV

B Reclamagdo prestador

I Flogios

I Guias

I DUvidas diversas

mmmm Dificuldade agendar prestador
Denuncia prestador
Demora protocolo

= VIEDIA

o o o 0 0 o o o 0 0 R
o X o‘} & \@ & & B . BN /b& @‘\
\Q N ??0 @6\ & Q,((\ Q,& ) QQJ @
& [e) N v N S
% $O Q &
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= Demora protocolo

m Dificuldade agendar prestador

m Duvidas diversas

Guias

m Elogios

= Reclamacgdo prestador

m Reclamagdo FUNSERV

= Solicitagdes diversas

Fale Conosco - Assunto

04

55-FE75-2903-4083 e informe o cddigo 2555-FE75-2903-4083

Maio 6 1 0 16 0 1 8 3 17 8
Junho 4 1 3 21 0 0 2 4 13§
Julho 3 2 0 29 0 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 4 0 6 2 12 8 €
Novembro 0 0 2 25 7 0 5 4 23 B 3%
Dezembro 3 0 1 10 7 1 4 3 7 G E
Janeiro 5 0 3 20 1 1 3 4 21 © 3
Fevereiro 8 0 5 29 10 2 8 4 14 ;_
Margo 6 0 3 30 5 3 7 4 33 3 5
Abril 8 0 1 32 5 1 5 1 21 o £
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De forma geral, o comportamento observado em abril de 2026 demonstra redugao
moderada no volume total de manifestacGes em relagdo ao més anterior, com manutenc¢ao do
perfil das demandas, caracterizado pela ampla predominancia da drea da Saude e forte presenca
de duvidas e solicitagcdes. A retomada da agilidade no atendimento de areas administrativas,
especialmente Previdéncia, representa resultado positivo no desempenho operacional do canal.
Destaca-se ainda a redugao no tempo médio de atendimento da 4rea da Saude, que passou de
21 dias em margo para 16 dias em abril, representando avanco relevante no desempenho do
setor com maior concentracdo de demandas. Por outro lado, o volume de manifestacdes
classificadas como Demora de protocolo, mantido em 8 ocorréncias, merece atencao

continuada.

Os dados reforcam a importancia do monitoramento continuo do Fale Conosco,
especialmente em periodos de maior demanda, como forma de subsidiar ajustes operacionais,
aprimorar fluxos internos e fortalecer a qualidade do atendimento prestado aos usudrios da

FUNSERV.
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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 informagdes 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 elabora¢do deste Relatério do
Fale Conosco ocorreu de forma auxiliar e ndo decisdria, observados os principios da legalidade,
transparéncia, finalidade, seguranca da informacao e protec¢dao de dados pessoais, nos termos da Lei
n? 13.709/2018 (LGPD) e da Lei Municipal n® 13.337/2025.

Sorocaba, 1 de junho de 2026
Gabriel Schonfelder Felisberto
Agente de protegdo de dados

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

Publicada no Jornal do Municipio em 18 de agosto de 2025

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