FUNDACAO DA SEGURIDADE SOCIAL DOS
SERVIDORES PUBLICOS MUNICIPAIS DE SOROCABA

RELATORIO

FALE CONOSCO

RESUMO

Este relatério do Fale Conosco apresenta a
andlise  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 servicos prestados pela FUNSERV.
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O Fale Conosco da Fundacdo da Seguridade dos Servidores Publicos Municipais de
Sorocaba — FUNSERV é um dos canais institucionais de comunicac¢do direta entre a Fundacdo e
seus segurados, pensionistas e demais cidaddos. 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 participacao 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,

RELATORIO FALE CONOSCO | JULHO2026 1

Para verificar a validade das assinaturas, acesse https://funservsorocaba.ldoc.com.br/verificacao/78EA-BOAC-4E07-6D8C e informe o cédigo 78EA-BOAC-4EQ07-6D8C

Assinado por 1 pessoa: GABRIEL SCHONFELDER FELISBERTO

=



FUNSERV

Fundacdo da Seguridade Social dos Servidores Publicos Municipais de Sorocaba '&j_
Rua Major Jodo Licio, n® 265 - CEP 18035-105 - Sorocaba/SP | 15 2101.4412 | funservsorocaba, sp.gov.br 7; M- w:
CNPJ 67.366.310/0001-03 | Leis 4168 ¢ 4169 de 01/03/1993 5

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 julho de 2026, com a respectiva data de entrada, assunto, area

responsavel, data de resposta e situagao.

(O]

[a)

Protocolo Sl Assunto Area SEEICE Situacao 5
entrada resposta m

Duvidas g

33.401/2026 | 01/07/2026 . CADASTRO | 01/07/2026 | Completo g
diversas <

—— g

33.423/2026 | 01/07/2026 | >Olcitacoes SAUDE | 08/09/2026| Completo S
diversas ;g»

33.432/2026 | 01/07/2026 | >CNCMaCES | pyersos | 02/07/2026 | Completo c
diversas E

33.439/2026 | 01/07/2026 | >Olicitacces SAUDE Em Pendente @
diversas andamento §

33.566/2026 | 02/07/2026 | ~ Demor SAUDE | 05/08/2026 | Completo =
protocolo ¢

(@]

33.578/2026 | 02/07/2026 | ~ Demor SAUDE | 08/09/2026 | Completo g
protocolo <

33.606/2026 | 02/07/2026 Guias SAUDE | 05/08/2026 | Completo g
33.799/2026 | 03/07/2026 Guias SAUDE | 03/07/2026 | Completo :
33.678/2026 | 03/07/2026 Guias SAUDE | 06/08/2026 | Completo 5
33775/2026 | 03/07/2026 |  Duvidas SAUDE | 06/08/2026 | Completo 2
diversas 8

33.834/2026 | 03/07/2026 | SCNCTACOES | porvinENCIA | 06/07/2026 | Completo g
diversas 3

Duvidas .-

33.848/2026 | 03/07/2026 . CADASTRO | 06/07/2026 | Completo ° g
diversas @ e

7 m @

33.895/2026 | 06/07/2026 Guias SAUDE | 05/08/2026 | Completo 5 5
) w ;

34.064/2026 | 06/07/2026 |  DuVidas SAUDE | 08/09/2026 | Completo x £
diversas =

Duvidas g

34.161/2026 | 07/07/2026 . CADASTRO | 07/07/2026 | Completo z
diversas z 8

.. 3 2

34152/2026 | 07/07/2026 |  Duvidas SAUDE | 05/08/2026 | Completo o &
diversas x 3

Reclamacao . 5 8

34133/2026 | 07/07/2026 | Lo oTE SAUDE | 08/09/2026 | Completo ;3
Duvidas , £ s

34.176/2026 | 07/07/2026 . SAUDE | 08/07/2026 | Completo 83
diversas 58

B 8

g5
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FUNSERY
Protocolo Sl Assunto Area SEICE Situagao
entrada resposta

Duvidas .

34.269/2026 | 08/07/2026 . SAUDE | 09/09/2026 | Completo
diversas

34.336/2026 | 08/07/2026 |  DuVidas SAUDE | 05/08/2026 | Completo
diversas

34.341/2026 | 08/07/2026 | ~ DUvidas SAUDE | 05/08/2026 | Completo
diversas

34.358/2026 | 08/07/2026 |  DuVidas SAUDE | 05/08/2026 | Completo
diversas

34.378/2026 | 08/07/2026 | ~ Duvidas SAUDE | 05/08/2026 | Completo
diversas
Duvidas

34.338/2026 | 08/07/2026 | 7" CADASTRO | 08/07/2026 | Completo
Duvidas o

34510/2026 | 13/07/2026 | . *% | PREVIDENCIA | 13/07/2026 | Completo
Reclamacao .

34609/2026 | 13/07/2026 | " SR SAUDE | 09/09/2026 | Completo

34.604/2026 | 13/07/2026 | >Olcitacoes SAUDE | 09/09/2026 | Completo
diversas
Reclamacao .

34.599/2026 | 13/07/2026 | " SRS SAUDE | 05/08/2026| Completo
Reclamacao .

34.593/2026 | 13/07/2026 | " SRS SAUDE | 09/09/2026 | Completo

34.476/2026 | 13/07/2026 Guias SAUDE 05/08/2026 | Completo

34.672/2026 | 13/07/2026 | >Olicitacoes SAUDE | 09/09/2026 | Completo
diversas

34.676/2026 | 13/07/2026 | olicitacoes SAUDE | 09/09/2026 | Completo
diversas

34.824/2026 | 14/07/2026 | ~ONtaCOeS | poevipeNcia| L EM Pendente
diversas andamento
Duvidas )

34.850/2026 | 14/07/2026 . SAUDE | 03/08/2026 | Completo
diversas
Duvidas

34995/2026 | 15/07/2026 | " CADASTRO | 15/07/2026 | Completo
Duvidas

35.058/2026 | 15/07/2026 | .- CADASTRO | 15/07/2026 | Completo

35032/2026 | 15/07/2026 |~ DuVidas SAUDE | 09/09/2026 | Completo
diversas
Dificuldade

35.075/2026 | 15/07/2026 |  agendar SAUDE | 09/09/2026 | Completo
prestador

35.060/2026 | 15/07/2026 Guias SAUDE | 05/08/2026 | Completo

34.990/2026 | 15/07/2026 | Solicitagbes [PAGAMENTOS| 16/07/2026 | Completo
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FUNSERV
Protocolo Sl Assunto Area SEICE Situagao
entrada resposta

diversas

35.089/2026 | 15/07/2026 Guias SAUDE | 05/08/2026 | Completo

35159/2026 | 16/07/2026 | "eclamacdo SAUDE | 09/09/2026 | Completo
prestador

35126/2026 | 16/07/2026 |  emerd SAUDE | 17/07/2026 | Completo
protocolo

35.372/2026 | 20/07/2026 | DuVidas SAUDE | 09/09/2026 | Completo
diversas
Duvidas

35.373/2026 | 18/07/2026 | 7% CADASTRO | 20/07/2026 | Completo
Duvidas

35.181/2026 | 17/07/2026 | o7 % CADASTRO | 20/07/2026 | Completo
Duvidas

35.184/2026 | 16/07/2026 | L% CADASTRO | 20/07/2026 | Completo
Reclamacao .

35.355/2026 | 20/07/2026 | " ool SAUDE | 09/09/2026 | Completo
Duvidas

35.244/2026 | 17/07/2026 . DIVERSOS | 17/07/2026 | Completo
diversas

35.226/2026 | 20/07/2026 | >ONCitacCes | porvipencia | EM Pendente
diversas andamento
Reclamacao .

35.263/2026 | 20/07/2026 | " Sooes SAUDE | 09/09/2026 | Completo
Duvidas

35.421/2026 | 20/07/2026 | L% CADASTRO | 20/07/2026 | Completo

35.475/2026 | 20/07/2026 | Reclamacao SAUDE | 09/09/2026 | Completo
prestador
Duvidas A

35420/2026 | 20/07/2026 | °7°%° | PREVIDENCIA | 20/07/2026 | Completo
Dificuldade

35.557/2026 | 21/07/2026 |  agendar SAUDE | 10/09/2026 | Completo
prestador

35.576/2026 | 21/07/2026 |~ Demor SAUDE | 05/08/2026 | Completo
protocolo

35.592/2026 | 21/07/2026 Elogios SAUDE | 09/09/2026 | Completo

35.580/2026 | 21/07/2026 |~ Demor SAUDE | 07/08/2026 | Completo
protocolo
Duvidas

35.652/2026 | 21/07/2026 | 7" CADASTRO | 21/07/2026 | Completo

35.558/2026 | 21/07/2026 S‘;"i\c/:ffa‘;es DIVERSOS | 21/07/2026 | Completo
Duvidas

35.788/2026 | 23/07/2026 | 77 DIVERSOS | 23/07/2026 | Completo
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Protocolo Sl Assunto Area SEICE Situagao
entrada resposta

35.766/2026 | 23/07/2026 gi‘\x'i:z CADASTRO | 23/07/2026 | Completo
Reclamacao .

35.864/2026 | 23/07/2026 | o STl SAUDE | 21/08/2026 | Completo

35.955/2026 | 27/07/2026 | Reclamacdo SAUDE | 09/09/2026 | Completo
prestador
Dificuldade

35.962/2026 | 27/07/2026 |  agendar SAUDE | 09/09/2026 | Completo
prestador

36.016/2026 | 27/07/2026 gi‘\x'i:z CADASTRO | 27/07/2026 | Completo

36.080/2026 | 27/07/2026 3‘\1‘;‘222 CADASTRO | 27/07/2026 | Completo
Dificuldade

36.119/2026 | 27/07/2026 agendar SAUDE 09/09/2026 | Completo
prestador

35.878/2026 | 27/07/2026 |  DuVidas DIVERSOS | 31/07/2026 | Completo
diversas

35676/2026 | 27/07/2026 | Reclamacdo SAUDE | 09/09/2026 | Completo
prestador

35.600/2026 | 27/07/2026 Sﬂ'i\c/:fs‘;aoses DIVERSOS | 27/07/2026 | Completo

36183/2026 | 27/07/2026 |  DUvidas SAUDE | 27/07/2026 | Completo
diversas

36.270/2026 | 28/07/2026 gi‘\*/‘e"r‘izz CADASTRO | 28/07/2026 | Completo

36.268/2026 | 28/07/2026 | Reclamacao SAUDE | 09/09/2026 | Completo
prestador

36.263/2026 | 28/07/2026 | ~ DUvidas DIVERSOS | 03/08/2026 | Completo
diversas
Reclamacao .

36.236/2026 | 28/07/2026 | o Sooes SAUDE | 11/08/2026 | Completo

36.217/2026 | 28/07/2026 | ~ DuVidas SAUDE | 03/08/2026| Completo
diversas

36.218/2026 | 28/07/2026 | ~ Demora SAUDE | 09/09/2026 | Completo
protocolo
Reclamacao .

36.210/2026 | 28/07/2026 | " Cicco SAUDE | 09/09/2026 | Completo
Reclamacao .

36.208/2026 | 28/07/2026 | o S0l SAUDE | 09/09/2026 | Completo

36.171/2026 | 28/07/2026 3‘;‘;‘222 PREVIDENCIA | 30/07/2026 | Completo
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Protocolo Sl Assunto Area SEICE Situagao
entrada resposta
Duvidas
36163/2026 | 28/07/2026 | % DIVERSOS | 03/08/2026 | Completo
36.318/2026 | 28/07/2026 | ~ DUvidas SAUDE | 06/08/2026 | Completo
diversas
Duvidas
36.399/2026 | 29/07/2026 | 7" CADASTRO | 29/07/2026 | Completo
36.386/2026 | 29/07/2026 | Duvidas SAUDE | 29/07/2026 | Completo
diversas
Duvidas o
36.389/2026 | 29/07/2026 | """ | PREVIDENCIA | 30/07/2026 | Completo
Duvidas o
36.390/2026 | 29/07/2026 | """ | PREVIDENCIA | 30/07/2026 | Completo
36.293/2026 | 29/07/2026 | ~ Duvidas SAUDE | 06/08/2026 | Completo
diversas
36.291/2026 | 29/07/2026 | ~Ohcitacoes SAUDE | 29/07/2026 | Completo
diversas
Dificuldade
36.365/2026 | 29/07/2026 agendar SAUDE 09/09/2026 | Completo
prestador
Reclamacao .
36.329/2026 | 29/07/2026 | " Vool SAUDE | 03/08/2026 | Completo
36.439/2026 | 30/07/2026 | Reclamacdo SAUDE | 09/09/2026 | Completo
prestador
Duvidas
36.566/2026 | 31/07/2026 | o7 "% CADASTRO | 31/07/2026 | Completo
36.528/2026 | 31/07/2026 | >Olicitacces SAUDE Em Pendente
diversas andamento
Duvidas ’
36.530/2026 | 31/07/2026 . SAUDE | 13/08/2026 | Completo
diversas
36.529/2026 | 31/07/2026 | ~ Demor SAUDE | 06/08/2026 | Completo
protocolo
36.653/2026 | 31/07/2026 | Olicitacoes SAUDE | 09/09/2026 | Completo
diversas
Duvidas
36.614/2026 | 31/07/2026 | 0% CADASTRO | 31/07/2026 | Completo
36.622/2026 | 31/07/2026 | Olicitacoes SAUDE | 28/08/2026 | Completo
diversas
36.618/2026 | 31/07/2026 |  Duvidas SAUDE | 13/08/2026 | Completo
diversas
36.613/2026 | 31/07/2026 |  Duvidas SAUDE | 13/08/2026 | Completo
diversas
36.608/2026 | 31/07/2026 | Solicitacées SAUDE | 03/08/2026 | Completo
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Protocolo Sl Assunto Area SEICE Situagao
entrada resposta

diversas

36.599/2026 | 31/07/2026 5:/‘;':2:2 CADASTRO | 03/08/2026 | Completo

35.537/2026 | 20/07/2026 | >Olicitacoes SAUDE Em Pendente
diversas andamento

36.602/2026 | 31/07/2026 |  Demora SAUDE | 10/09/2026 | Completo

protocolo

2 Analise do volume de manifesta¢oes

No més de julho de 2026, o canal Fale Conosco registrou 105 manifestagdes,
representando aumento de aproximadamente 47,8% em relagdo ao més de junho, que

contabilizou 71 registros. Trata-se do maior volume mensal de toda a série histdrica

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

No comparativo anual, julho de 2026 registrou 105 manifestacGes ante 78 em julho
de 2025, o que corresponde a crescimento de aproximadamente 34,6%. E o terceiro més

consecutivo em que a série histdrica permite essa comparacdo direta, confirmando a trajetdria

de ampliagao da utilizagdo do canal ao longo dos ultimos doze meses.

Em perspectiva histérica, o volume de julho de 2026 situa-se bastante acima da

média do periodo analisado (aproximadamente 78 registros mensais), permanecendo acima

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

Por método de origem

Métedo de origem

WEB

App

Por método de origem

WEB: 92.5%

N App: 7.5

Porcentagem
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Por tipo de entrada

atendimento pessoal

0

Por tipo de entrada

Tipo de entrada
Site

Atendimento pessoal

Porcentagem (3]

Tatal

23

Protocolos por Setor

25

Copiar dados.

Porcentagem
()

258

05

B SAUDE
100 [ ] PREVIDENCIA
. PAGAMENTOS
73 ) DIVERSOS
. CADASTRO
25
' $ e & & & 3§ & & RO & &
ADASTRO DIVERSOS PAGA OS PREVID N8I]S TOTAL
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
fevereiro/26 15 4 2 3 57 81
mar¢o/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
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Na analise por area responsavel, a Saude permanece como principal concentradora
das manifestagdes, com 69 registros, em aumento de 19% frente a junho (58). O Cadastro
registrou 19 manifestagdes, ante 8 no més anterior, retomando patamar semelhante ao
observado em julho e agosto de 2025. As areas de Previdéncia (8) e Diversos (8) também
cresceram em relacdo a junho (3 e 2, respectivamente). A drea de Pagamentos registrou 1

manifesta¢do no periodo, apds um més sem ocorréncias.

Total de Protocolos

CADASTRO
18,1%

DIVERSOS
7,6%
PAGAMEN...

1,0%

PREVIDEN...
7.6%

SAUDE
65.7%

3 Tempo médio de atendimento

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

prorrogavel por mais 1 (uma) vez, mediante justificativa fundamentada.

Os tempos médios apresentados nesta secdo consideram exclusivamente os 100
protocolos ja respondidos no periodo. Os 5 registros que permaneciam em andlise na data de
consolidagdo ndo integram esse calculo e poderdo alterar os indicadores no fechamento

subsequente.

Em julho de 2026, as areas de Cadastro (1 dia), Previdéncia (1 dia) e Pagamentos (1

dia) mantiveram tempos de resposta reduzidos, caracteristicos de demandas de resolugdo
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direta. A categoria Diversos apresentou tempo médio de 3 dias, em melhora frente a junho (4

dias).

A darea da Saude apresentou tempo médio de 33 dias, ante 15 dias apurados em
junho, permanecendo 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 interlocucdo com prestadores de servico.

Considerando todos os setores em conjunto, o tempo médio geral de atendimento
no periodo foi de aproximadamente 22 dias, ante 12 dias apurados no fechamento anterior

deste relatdrio.

Tempo médio de resposta
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Quanto ao cumprimento de prazos, das 105 manifestacdes registradas em julho de
2026, 51 foram respondidas dentro do prazo (48,6%), 49 foram respondidas fora do prazo

(46,7%) e 5 permaneciam em andlise na data de consolidagdo destes dados (4,8%).

Situagao das manifestagées Quantidade Percentual
Respondidas dentro do prazo 51 48,6%
Respondidas fora do prazo 49 46,7%
Em analise 5 4,8%
TOTAL 105 100%

Os 5 protocolos ainda em andlise concentram-se nas areas de Saude (3 registros) e

Previdéncia (2 registros).
4 Classificagao por assunto

Quanto a classificacdo por assunto, as Duvidas diversas ocuparam a primeira posicao
entre as manifestagBes registradas no periodo, com 49 registros, em forte aumento em
relacdo a junho (29). As Solicitagdes diversas somaram 18 ocorréncias, também em alta frente

ao més anterior (11).

As Reclamagdes direcionadas a FUNSERV somaram 11 ocorréncias, ante 2 em junho,
sendo o principal destaque de variagdao do periodo. As demandas classificadas como Demora
de protocolo somaram 8 registros, com reducgdo frente a junho (11), e as manifesta¢Ges

referentes a Guias totalizaram 7 registros (ante 10).

A Reclamacdo de prestador registrou 6 ocorréncias (ante 3 em junho) e a Dificuldade
para agendamento de prestador somou 5 registros (ante 4). Houve o registro de 1 Elogio no
periodo, mantendo o mesmo patamar do més anterior. Ndo houve registros de Denuncia de

prestador.
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Demora protocolo

7,6%

Dificuldade agendar pre...
4,8%

Solicitagdes diversas
17.1%

Reclamagdio FUNSERV
10,5%

Reclamagio prestador

5,7%

Elogios

1.0% Dividas diversas
Guias 46,7%

6,7%

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 15
marco/26 6 0 3 30 5 3 7 4 33
abril/26 8 0 1 32 5 1 5 1 23
maio/26 7 0 1 21 8 0 2 4 21
junho/26 1 0 4 29 10 1 3 2 11

julho/26 8 0 5 49 7 1 6 1 18
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5 Analise tematica das manifestacdes

Além da classificagdo por assunto adotada no registro dos protocolos, procedeu-se,
neste periodo, a analise do conteldo das manifesta¢des recebidas, com o objetivo de
identificar os temas concretos que motivaram o contato dos usuarios. A categorizagdo por
assunto, embora adequada ao controle de fluxo, agrupa em categorias amplas demandas de
naturezas distintas, das 49 manifestacGes classificadas como Duvidas diversas, por exemplo,

verifica-se a presenga de ao menos treze temas especificos.

Das 105 manifestacGes registradas no periodo, 11 foram apresentadas
exclusivamente por meio de documento fisico anexado ao protocolo, sem texto no corpo da
mensagem, ndo tendo sido possivel verificar e analisar o respectivo conteldo para fins desta
secdo. A andlise tematica a seguir considera, portanto, as 94 manifestacGes com conteldo

passivel de verificagdo.

A leitura do conteldo permitiu organizar as manifestacdes analisadas nos seguintes

macrotemas:
Macrotema Quantidade Percentual

Novo sistema de autorizagdes 14 14,9%
Guias e autorizagbes 12 12,8%
Rede credenciada 11 11,7%
Previdéncia e beneficios 8 8,5%
Cadastro de dependentes 7 7,4%
Andamento de protocolos 7 7,4%
Limites de consultas e sessGes 6 6,4%
Adesdo e caréncia 5 5,3%
Carteirinha 5 5,3%
Canais de atendimento 5 5,3%
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Atendimento de prestadores 5 5,3%
Cobertura assistencial 5 5,3%
Concurso publico 3 3,2%
Pagamentos e descontos 1 1,1%
TOTAL 94 100%

Os temas relacionados a implantagdo do novo sistema de autorizagdes concentraram
14 manifestagdes, correspondendo ao maior agrupamento do periodo. As manifestagbes
relativas a guias e autorizagdes e a rede credenciada somaram 12 e 11 registros
respectivamente, estas Ultimas concentrando pedidos de indicagdo de profissionais por

especialidade e de atualizagao das informagdes de contato disponibilizadas.

A distribuicdo temadtica guarda relagdo direta com o cumprimento de prazos. Os
macrotemas cujas demandas se resolvem mediante orientagdo, cadastro de dependentes,
carteirinha, adesdo e caréncia e concurso publico, totalizando 20 manifestacGes, foram
respondidos integralmente e em prazo reduzido no periodo. Em sentido oposto, as
manifestacgdes relativas ao atendimento de prestadores, ao novo sistema de autorizacGes e a
rede credenciada concentram a maior parte dos registros respondidos fora do prazo, por
demandarem analise documental individualizada, apuragdo junto a terceiros ou defini¢cdo de

fluxo.

Da andlise realizada, verifica-se que 52 das 94 manifestagdes examinadas,
aproximadamente metade do volume mensal do canal, referem-se a temas de natureza
informativa, passiveis de esclarecimento prévio por meio de contelddo publicado nos canais
institucionais da Fundagao. Os temas de maior recorréncia nesse conjunto sdo: documentac¢do
exigida para inclusdo de dependentes, prazos e procedimentos relativos a carteirinha, limites
de consultas e sessGes de terapia por periodo, condi¢cGes de caréncia para novos servidores e

informacdes sobre a rede credenciada por especialidade.

Esta é a primeira analise tematica realizada sobre a base do Fale Conosco, razdo pela
qual ndo ha série histérica comparavel para o periodo. Os resultados aqui apresentados

constituem a linha de base para os fechamentos subsequentes.
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6 Consideragoes finais

De forma geral, o comportamento observado em julho de 2026 demonstra
crescimento expressivo no volume de manifestaces em relacdo ao més anterior (de 71 para
105 registros, aumento de 47%), constituindo o maior volume mensal ja registrado na série
histérica do canal, acompanhado de crescimento de aproximadamente 34% no comparativo

ano a ano frente a julho de 2025 (78 registros).

Mantém-se o perfil jd consolidado das demandas, caracterizado pela predominancia
da drea da Saude, que respondeu por 69 das 105 manifestagdes do més, e pela forte presenca
de duvidas diversas. Em relagdo ao tempo de atendimento, o tempo médio geral passou de 12
para aproximadamente 22 dias, e o da drea da Saude, de 15 para 33 dias, elevagdo que reflete
a conclusdo, no periodo, de protocolos de tramitagdo mais longa, respondidos
majoritariamente apds o prazo regulamentar. O percentual de manifestacbes respondidas
dentro do prazo manteve-se em torno de 49%, com 46,7% respondidas fora do prazo e 4,8%

dos registros ainda em andlise na data de consolidagao.

A andlise tematica realizada neste periodo indica que aproximadamente metade das
manifesta¢des recebidas trata de temas de natureza informativa, recorrentes e passiveis de
orientacdo prévia. Concentram-se nesse conjunto, em especial, as duvidas relativas a
documentacdo exigida para inclusdo de dependentes, aos prazos e procedimentos da
carteirinha, aos limites de consultas e sessdes de terapia por periodo, as condi¢des de caréncia

para novos servidores e a identificagdo de profissionais da rede credenciada por especialidade.

Recomenda-se, diante disso, a estruturagdo e o fortalecimento da segdo de
perguntas frequentes nos canais institucionais da FUNSERYV, organizada a partir dos temas de
maior recorréncia identificados nesta analise e atualizada periodicamente conforme a
evolucdo das manifestagdes registradas no Fale Conosco. A disponibilizacdo prévia dessas
informacbes permite que o beneficidrio obtenha resposta de forma autbnoma, sem
necessidade de abertura de protocolo, com potencial de reduzir o volume de demandas
repetitivas e de direcionar a capacidade de atendimento as manifestacdes que exigem analise

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
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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 interlocu¢do com os usuadrios, subsidiando ajustes

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 organizacdo textual, revisdo
gramatical, consolidagdo de informagdes e apoio a estruturagdo 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 elabora¢do 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, 10 de Setembro 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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