FUNDACAQ DA SEGURIDADE SOCIAL DOS
SERVIDORES PUBLICOS MUNICIPAIS DE SOROCABA

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.
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RELATORIO FALE CONOSCO

JUNHO/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 duividas, sugestGes, elogios, criticas e
solicitagBes, contribuindo para o aperfeicoamento continuo dos servigos prestados pela
Fundagdo. O Fale Conosco reafirma o compromisso da FUNSERV com a escuta ativa, o respeito
e a valorizagdo da participagao do usuario, estimulando uma relagdo baseada na confianga e

na transparéncia.

Para garantir um atendimento agil e eficaz, recomenda-se que as mensagens
enviadas contenham informagdes 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 dlvidas 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 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 junho de 2026, com a respectiva data de entrada, assunto, area

responsavel, data de resposta e situagao.

Data de

Data da

Protocolo| _. .4, | Assunto Area resposta | 21TUAGA0
28.020/2026 | 1/6/2026 Guias SAUDE 1/6/2026 | Completo
2807072026 | 1/6/2026 | Jolicitacoes SAUDE | 22/6/2026 | Completo

diversas
28.234/2026 | 2/6/2026 Guias SAUDE 2/6/2026 | Completo
28.279/2026 | 2/6/2026 Demora SAUDE | 16/6/2026 | Completo
protocolo
28.257/2026 | 2/6/2026 Guias SAUDE | 2/6/2026 | Completo
28.330/2026 | 2/6/2026 | Dlvidas diversas | SAUDE | 22/6/2026 | Completo
28.333/2026 | 2/6/2026 | Dlvidas diversas | CADASTRO | 2/6/2026 | Completo
28.441/2026 | 2/6/2026 Demora SAUDE Em Pendente
protocolo andamento
28.530/2026 | 3/6/2026 Guias SAUDE | 23/6/2026 | Completo
28.562/2026 | 3/6/2026 | Duvidas diversas SAUDE 22/6/2026 | Completo
28.593/2026 | 3/6/2026 Guias SAUDE 22/6/2026 | Completo
28.645/2026 | 3/6/2026 Demora | oo rVIDENCIA| 3/6/2026 | Completo
protocolo
28.792/2026 | 8/6/2026 | Duvidas diversas | CADASTRO | 8/6/2026 | Completo
28.764/2026 | 8/6/2026 | Duvidas diversas SAUDE 22/6/2026 | Completo
28.992/2026 | 8/6/2026 | Dlvidas diversas | SAUDE | 16/6/2026 | Completo
28.968/2026 | 8/6/2026 | “ONCAGOES | rpasTRO | 8/6/2026 | Completo
diversas
29.002/2026 | 8/6/2026 | heclamacdo SAUDE | 14/7/2026 | Completo
prestador
29.035/2026 | 9/6/2026 | Dlvidas diversas | SAUDE | 6/7/2026 | Completo
29111/2026 | 9/6/2026 | Dividas diversas | SAUDE | 16/6/2026 | Completo
29.235/2026 | 9/6/2026 | Dlvidas diversas | SAUDE | 25/6/2026 | Completo
29.381/2026 | 9/6/2026 | Duvidas diversas | SAUDE | 23/6/2026 | Completo

29.450/2026 | 10/6/2026 | Dlvidas diversas | SAUDE | 14/7/2026 | Completo
29.454/2026 | 10/6/2026 |  Olicitacoes SAUDE 3/8/2026 | Completo

diversas

29.487/2026 | 10/6/2026 Demora SAUDE | 16/6/2026 | Completo

protocolo
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29.548/2026 | 10/6/2026 Guias SAUDE 16/6/2026 | Completo
29.549/2026 | 10/6/2026 | Ollcitacoes SAUDE | 23/6/2026 | Completo
diversas
29.598/2026 | 10/6/2026 Guias SAUDE 23/6/2026 | Completo
29.745/2026 | 10/6/2026 | Duvidas diversas SAUDE Em Pendente
andamento
29.755/2026 | 10/6/2026 | Duvidas diversas SAUDE 10/6/2026 | Completo
30.133/2026 | 12/6/2026 | Duvidas diversas |PREVIDENCIA| 16/6/2026 | Completo
30.332/2026 | 15/6/2026 Guias SAUDE 23/6/2026 | Completo
30.652/2026 | 16/6/2026 Demora SAUDE | 16/6/2026 | Completo
protocolo
30.578/2026 | 15/6/2026 | Teclamacdo SAUDE | 23/6/2026 | Completo
prestador
30.567/2026 | 16/6/2026 Demora SAUDE | 22/6/2026 | Completo
protocolo
30.839/2026 | 16/6/2026 | TeClAmacdo |y epeos Em Pendente
prestador andamento
30832/2026 | 16/6/2026 | Jollcitacoes SAUDE Em Pendente
diversas andamento
30.171/2026 | 16/6/2026 | Davidas diversas |PREVIDENCIA| 16/6/2026 Completo
30.994/2026 | 17/6/2026 | Duvidas diversas SAUDE 24/6/2026 | Completo
Reclamacéao . Em
31.188/2026 | 19/6/2026 FUNSERY SAUDE andamento Pendente
31.247/2026 | 19/6/2026 | Duvidas diversas | CADASTRO | 19/6/2026 | Completo
Reclamacéao .
31.347/2026 | 19/6/2026 FUNSERV SAUDE 3/8/2026 | Completo
311572026 | 19/6/2026 | ONCACCES | epsos | 23/6/2026 | Completo
diversas
31.469/2026 | 22/6/2026 Demora SAUDE | 3/8/2026 | Completo
protocolo
31.470/2026 | 22/6/2026 Demora SAUDE Em Pendente
protocolo andamento
31.489/2026 | 22/6/2026 | Duvidas diversas SAUDE Em Pendente
andamento
Dificuldade Em
31.667/2026 | 22/6/2026 agendar SAUDE Pendente
andamento
prestador
30.736/2026 | 22/672026 |  Olicitactes SAUDE | 22/6/2026 | Completo
diversas
31.744/2026 | 22/6/2026 | Duvidas diversas SAUDE Em Pendente
andamento
Dificuldade Em
32.012/2026 | 23/6/2026 agendar SAUDE Pendente
andamento
prestador
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31.811/2026 | 22/6/2026 Demora SAUDE Em Pendente
protocolo andamento
31.920/2026 | 22/6/2026 | Duvidas diversas | CADASTRO | 22/6/2026 | Completo
31.938/2026 | 22/6/2026 | SClicitacoes SAUDE | 22/6/2026 | Completo
diversas
32.156/2026 | 23/6/2026 | Duvidas diversas SAUDE Em Pendente
andamento
32.057/2026 | 23/6/2026 | Duvidas diversas SAUDE Em Pendente
andamento
32.079/2026 | 23/6/2026 Demora SAUDE Em Pendente
protocolo andamento
32.216/2026 | 26/6/2026 | Duvidas diversas SAUDE Em Pendente
andamento
32.350/2026 | 26/6/2026 | Duvidas diversas SAUDE 3/8/2026 | Completo
32.370/2026 | 24/6/2026 | Duvidas diversas | CADASTRO | 24/6/2026 | Completo
32.478/2026 | 26/6/2026 Demora SAUDE Em Pendente
protocolo andamento
32.412/2026 | 26/6/2026 |  >olicitacoes SAUDE Em Pendente
diversas andamento
Dificuldade Em
32.546/2026 | 26/6/2026 agendar SAUDE Pendente
andamento
prestador
Dificuldade Em
32.537/2026 | 26/6/2026 agendar SAUDE Pendente
andamento
prestador
32.545/2026 | 26/6/2026 Guias SAUDE 30/6/2026 | Completo
32.713/2026 | 26/6/2026 |  SClicitacoes SAUDE | 26/6/2026 | Completo
diversas
32.725/2026 | 26/6/2026 | Duvidas diversas | CADASTRO | 26/6/2026 | Completo
32.784/2026 | 26/6/2026 | Duvidas diversas SAUDE Em Pendente
andamento
32.744/2026 | 26/6/2026 Elogios SAUDE Em Pendente
andamento
33.011/2026 | 30/6/2026 | Duvidas diversas SAUDE Em Pendente
andamento
32.886/2026 | 30/6/2026 | -Ollcitacces SAUDE | 3/8/2026 | Completo
diversas
33.120/2026 | 30/6/2026 | Duvidas diversas | CADASTRO | 30/6/2026 | Completo
33.219/2026 | 30/6/2026 Guias SAUDE 30/6/2026 | Completo
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2 Analise do volume de manifestagoes

No més de junho de 2026, o canal Fale Conosco registrou 71 manifestacGes,
representando aumento de aproximadamente 10,9% em relagdo ao més de maio, que

contabilizou 64 registros, revertendo a tendéncia de acomodacdo observada no més anterior.

No comparativo anual, junho de 2026 registrou 71 manifesta¢ées ante 48 em junho
de 2025, o que corresponde a crescimento expressivo de aproximadamente 47,9%. Trata-se do
segundo més consecutivo em que a série histdrica permite essa comparagao direta,

reforgando a trajetdria de ampliagdo da utilizagdo do canal ao longo dos ultimos doze meses.

Em perspectiva histérica, o volume de junho de 2026 situa-se ligeiramente abaixo da
média do periodo analisado (aproximadamente 73 registros mensais), ficando proximo aos
patamares elevados de julho/25 (78) e fevereiro/26 (80), e abaixo dos picos de margo/26 (91),
setembro/25 (84) e agosto/25 (82).

Por método de origem

VVEB: 50.2%

‘ o

Por método de origam Copiar dados

Porcentagem
método de origem Total (%)

WEB &4 112

App 7 013
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Por tipo de entrada

Site

Arendimento pessoal

outros

o 0.2 0.4 0,601 0,201 1.002

Porcentagem (%)

Por tipo de entrada
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Total

&1

(%)
1.4

o7

os

Protocolos por Setor
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ADASTRO D OS PAGA PREVID N\ TOTAL
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 0 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

MEDLA

SAUDE
PREVIDENCIA
PAGAMENTOS
DIVERSOS

CADASTRO
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fevereiro/26 15 4 2 3 56 80
marco/26 7 5 6 2 71 91
abril/26 7 6 4 6 51 74
maio/26 12 6 4 6 36 64
junho/26 8 2 0 3 58 71

Na analise por area responsdvel, a Saude permanece como principal concentradora
das manifestagdes, com 58 registros, representando aumento expressivo em relagao a maio
(36), alta de 61,1%. A area de Cadastro registrou 8 manifesta¢ées, com redugdo frente ao més
anterior (12). As areas de Diversos (2) e Previdéncia (3) também recuaram em relagdo a maio

(6 cada). A drea de Pagamentos ndo registrou nenhuma manifestacdo no periodo (ante 4 em

maio).
Fale Conosco - Setor

CADASTRO
11,3%
DIVERSOS
~2.8%
PREVIDENCIA
4,2%

SAUDE

81,7%

3 Tempo médio de atendimento

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

prorrogdvel por mais 1 (uma) vez, mediante justificativa fundamentada.
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Em junho de 2026, observa-se comportamento misto entre as areas em comparagao
ao més anterior. As areas de Cadastro (1 dia) e Previdéncia (2 dias) mantiveram-se estaveis em
relacdo a maio. A categoria Diversos apresentou aumento, passando de 2 dias em maio para 4
dias em junho (resultado baseado em apenas 1 protocolo respondido; o segundo registro do
setor permanece em andlise). A area de Pagamentos ndo registrou manifestacées no periodo,

nao sendo possivel calcular tempo médio.

A drea da Saude apresentou tempo médio de 15 dias, uma leve melhora frente aos
17 dias de maio, permanecendo, ainda assim, como o setor com maior prazo de resposta — o
que se justifica pela natureza mais complexa das demandas dessa drea, que frequentemente

envolvem anadlise técnica, verificagdo documental e interlocu¢do com prestadores de servigo.

Considerando todos os setores em conjunto, o tempo médio geral de atendimento
no periodo foi de aproximadamente 12 dias, um aumento em relagdo aos 9 dias apurados no

fechamento anterior deste relatério.

Tempo de Resposta / Setor

CADASTRO DIVERSOS PAGAMENTOS PREVIDENCIA SAUDE
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Tempo de resposta

25 B CADASTRO
I DIVERSOS
B PAGAMENTOS

20 .
B PREVIDENCIA
B sSAUDE

15 == Prazo

10

5

0

Janeiro Fevereiro Margo Abril Maio

Quanto ao cumprimento de prazos, das 71 manifestagdes registradas em junho de
2026, 35 foram respondidas dentro do prazo (49,3%), 14 foram respondidas fora do prazo

(19,7%) e 22 permaneciam em analise na data de consolida¢do destes dados (31,0%).

Situacdo das manifestagées Quantidade Percentual
Respondidas dentro do prazo 35 49,3%
Respondidas fora do prazo 14 19,7%
Em analise 22 31,0%
TOTAL 71 100%

Os 22 protocolos ainda em analise concentram-se majoritariamente na area da

Salde e na segunda quinzena de junho (especialmente entre 22 e 30/6).
4 Classificagao por assunto

Quanto a classificagao por assunto, as Duvidas diversas ocuparam a primeira posi¢ao
entre as manifestagdes registradas no periodo, com 29 registros, apresentando aumento em
relagdo a maio (21). As SolicitagGes diversas somaram 11 ocorréncias, com reducdo frente ao

més anterior (21).

As demandas classificadas como Demora de protocolo somaram 11 ocorréncias, em

aumento em relagdo a maio (7). As manifestacdes referentes a Guias totalizaram 10 registros,
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praticamente estdveis frente a maio (8). A Dificuldade para agendamento de prestador teve

alta, passando de 1 para 4 registros. As Reclamacdes direcionadas a FUNSERV reduziram para 2

ocorréncias (ante 4 em maio), enquanto a Reclamagdo de prestador manteve-se em 3 registros

(ante 2 em maio). Houve o registro de 1 Elogio no periodo, apds um més (maio) sem nenhuma

ocorréncia. Ndo houve registros de Denuncia de prestador.

Fale Conosco - Assunto

Guias

Dificuldade ag...

5 B9/
9,0 Yo

Demora |Dentncia Diaﬁc:r:t;:t:e Duvidas Guias| Eloaios Reclamagdo |Reclamacéao| Solicitagbes
protocolo| prestador prista dor diversas 9 prestador FUNSERV diversas
junho/25 4 1 3 21 0 0 2 4 13
julho/25 3 2 0 29 0 0 7 8 29
agosto/25 3 0 2 28 18 1 5 4 21
setembro/25 8 0 5 32 11 0 6 6 16
outubro/25 3 0 4 15 4 0 6 2 12
novembro/25 0 0 2 25 7 0 5 4 23
dezembro/25 3 0 1 10 7 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 5 3 7 4 33
abril/26 8 0 1 32 5 1 5 1 21
maio/26 7 0 1 21 8 0 2 4 21
junho/26 11 0 4 29 10 1 3 2 1
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Protocolos por Assunto

MEDIA

B Solicitagses diversas

. [ Reclanngio FUNSERV
W Hlogios
B Guis

julho/25 agosto/25  sctembro/25  outubro/25  novembref25  dezembro/25  jandro/26  fverciro/26  margo/26 abril26 maio/26 junho/26

5 Consideragoes finais

De forma geral, o comportamento observado em junho de 2026 demonstra
crescimento relevante no volume de manifestagcdes em relagdo ao més anterior (de 64 para 71
registros, aumento de 10,9%), acompanhado de crescimento ainda mais expressivo no
comparativo ano a ano, o segundo possivel na série histérica do canal, com aumento de

aproximadamente 47,9% frente a junho de 2025 (48 registros).

Mantém-se o perfil jd consolidado das demandas, caracterizado pela predominancia
acentuada da 4rea da Salde, que respondeu por 58 das 71 manifesta¢des do més, e pela forte
presenca de duvidas diversas. Em relacdo ao tempo de atendimento, o tempo médio geral
subiu de 9 para aproximadamente 12 dias, e o da Saude permanece estdvel em 15 dias, o que
reflete a maior complexidade das demandas dessa area. Ainda assim, o percentual de
manifestagcdes respondidas dentro do prazo regulamentar manteve-se em torno de 49%,

indicando que a maioria dos atendimentos continua ocorrendo dentro do prazo de 15 dias.

Os dados reforgam a importancia do monitoramento continuo do Fale Conosco como
instrumento de escuta ativa, transparéncia e interlocu¢do com os usuadrios, subsidiando ajustes
operacionais, o aprimoramento dos fluxos internos e o fortalecimento da qualidade do

atendimento prestado pela FUNSERV.

RELATORIO FALE CONOSCO |JUNHO 2026 11

[ Davidas diversas

[ Deniinda prestador

B Demoraprotocolo

[ Difculdade agendar prestador
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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, revisdo
gramatical, consolidacdo de informacdes e apoio a estruturacdo de dados, ndo substituindo a analise
técnica, a interpretacdo normativa ou a responsabilidade institucional do autor, permanecendo sob
sua responsabilidade a andlise, validacdo 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 n® 13.337/2025.

Sorocaba, 4 de Agosto de 2026
Gabriel Schonfelder Felisberto
Agente de prote¢do 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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