FUNDACAO DA SEGURIDADE SOCIAL DOS
SERVIDORES PUBLICOS MUMNICIPAIS DE SOROCABA
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RELATORIO

OUVIDORIA

RESUMO

Este relatério da Ouvidoria apresenta a analise
consolidada das manifestagdes recebidas no
periodo de referéncia, abrangendo reclamacgdes,
sugestdes, elogios, denuncias, solicitagdes e
duvidas encaminhadas pelos segurados e
demais usudrios. O documento visa promover a
transparéncia, fortalecer o controle social e
contribuir para a melhoria continua dos servigos.
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RELATORIO CONSOLIDADO DAS DEMANDAS DA OUVIDORIA
2026

A Ouvidoria da Fundacdo da Seguridade dos Servidores Publicos Municipais de Sorocaba — FUNSERV é
um canal institucional de escuta, com a missdo de aprimorar o relacionamento entre a instituicdo e seus
usudrios. Funciona via plataforma 1Doc, assegurando agilidade, transparéncia e controle.

Por ser uma fungdo de importancia estratégica para a gestdo encontra-se inserida no organograma
como uma ferramenta estratégicas de promocao de participacdo de seus segurados, bem como da populagado
em geral, recepcionando, organizando e interpretando as informacdes que recebe por meio de condutas que
inspirem a credibilidade, a ética e o respeito.

Tem como atribuicdo sistematizar as demandas que recebe, de forma a possibilitar a elaboracao de
indicadores abrangentes que podem servir de suporte estratégico a tomada de decisdo da gestdo. Assim, ao
padronizar seus processos, estabelece procedimentos claros, garantindo tratamento eficaz e transparente as
manifestacoes.

A Ouvidoria tem funcbes bem definidas, que encontram-se disponiveis em seu site
https://www.funservsorocaba.sp.gov.br/canais-de-atendimento/ouvidoria:

e Receber e tratar as manifestacGes relativas a atuacdo dos setores (criticas, sugestdes, elogios,
denuncias, duvidas e reclamacdes) com isencdo e imparcialidade;

e Encaminhar as demandas aos setores responsdveis para o seu tratamento, guardando sigilo, quando
necessario ou solicitado;

e Mediar os conflitos, quando nas atribuicGes de sua competéncia;

e Responder ao requerente de forma 4gil e objetiva o resultado de sua demanda;

e Fornecer informagOes relevantes a Gestdo Executiva, de forma a subsidiar procedimentos de
auditorias, inspec¢des e demais instrumentos de fiscalizacdo;

e |dentificar as oportunidades de melhoria na instituigdo;

e Manter sistema informatizado especifico, com banco de dados atualizado, contendo os registros das
demandas e das respostas fornecidas a Ouvidoria;

e Divulgar os resultados da ouvidoria por meio de relatérios com estatisticas sobre os servicos prestados
pela Ouvidoria e pela prépria FUNSERV.

A Ouvidoria é o canal de relacionamento com seus segurados, beneficidrios e o publico em geral, para
receber e tratar reclamagoes, dentincias, elogios, sugestoes, solicitagoes de providéncias e pedidos de acesso
a informagdo. O tratamento é realizado com empatia, independéncia, isencdo, ética e confidencialidade; além
de assegurar o sigilo das informa¢Ges, em consonancia com a LGPD, atuando como instancia de pds-
atendimento dos canais de atendimento.

A Ouvidoria ndo substitui o primeiro atendimento via canais regulares; nao realiza investiga¢des

formais; ndo executa decisGes finais sobre demandas; bem como, ndo analisa reclamagdes sem antecedente
encaminhamento.

1. APRESENTACAO
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O presente Relatério Consolidado das Demandas da Ouvidoria tem por finalidade apresentar, de forma
sistematizada e analitica, o conjunto de manifestacGes registradas ao longo do exercicio de 2026 no dambito da

FUNSERV
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Fundac¢do da Seguridade dos Servidores Publicos Municipais de Sorocaba — FUNSERV.

A Ouvidoria constitui importante instrumento de participacdo social, transparéncia institucional e
apoio a gestdo, permitindo a identificacdo de fragilidades, oportunidades de melhoria e pontos criticos na
prestacdo dos servicos, especialmente no que se refere a Assisténcia a Salde e as dreas Previdenciaria e

Administrativa.

As informagdes aqui consolidadas foram extraidas do sistema eletronico 1Doc, respeitando os

principios da confidencialidade, da ética, da imparcialidade e da Lei Geral de Protecdao de Dados — LGPD.

DATA

PROTOCOLO | DATA ABERTURA TIPO ASSUNTO AREA S SITUACAO
- MA PRESTACAO DE SERVICO (CLINICA . .
1 03/01/2026 RECLAMACAO CREDENCIADA) SAUDE 14/01/2026 CONCLUIDA
2 08/01/2026 INFORMACAO DIFICULDADE DE MARCAR CONSULTA SAUDE 16/01/2026 CONCLUIDA
(TERAPIA)
- DIFICULDADE DE MARCAR CONSULTA . .
3 09/01/2026 RECLAMACAO (ENDOCRINOLOGIA) SAUDE 19/01/2026 CONCLUIDA
4 12/01/2026 RECLAMACAO DEMORA L(g(EARQEgO DEGUIA SAUDE 10/03/2026 CONCLUIDA
5 13/01/2026 RECLAMACAO MA PRESTAGAO DE SERVICO SAUDE 22/01/2026 CONCLUIDA
(FUNSERV)
6 15/01/2026 RECLAMACAO 2 CONSULTAS MES SAUDE 22/01/2026 CONCLUIDA
7 15/01/2026 SOLICITACAO RECONS'DETQ)((;:'SIED)E NEGATIVA SAUDE 09/03/2026 CONCLUIDA
DIFICULDADE DE MARCAR CONSULTA PRAZO
8 19/01/2026 RECLAMACAO (ENDOCRINOLOGIA) SAUDE 23/02/2026 MANl;ETsETA(_;Ao
9 19/01/2026 INFORMAGAO CADASTRO SAUDE 02/02/2026 EM ANDAMENTO
- PRAZO
10 20/01/2026 SOLICITACAO DEMORA LIBERAGAO DE GUIA SAUDE 23/02/2026 MANIFESTACAO
(CIRURGIA)
RTE.
. - PRAZO
- MA PRESTACAO DE SERVICO . -
11 21/01/2026 RECLAMACAO (HOSPITAL CREDENCIADO) SAUDE 23/02/2026 MANIFRI_EFSETACAO
- PRAZO b
12 25/01/2026 RECLAMACAO DEMORA LIBERAGAO DE GUIA SAUDE 23/02/2026 MANIFESTACAO P
(CIRURGIA) B
RTE. 5
N PRAZO le
13 27/01/2026 RECLAMACAO DEMORA LIBERAGAO DE GUIA SAUDE 23/02/2026 MANIFESTACRO E
(CIRURGIA) i
RTE. B>
-
PRAZO o]
- DIFICULDADE DE MARCAR CONSULTA , ~ I
14 29/01/2026 RECLAMAGCAO (ENDOCRINOLOGIA) SAUDE 23/02/2026 MANIFESTACAO |5
RTE. b
. PRAZO =
- , _ o
15 29/01/2026 SOLICITACAO DUVIDA SOBRE PROCEDIMENTO PARA SAUDE 23/02/2026 MANIFESTACAO E
CIRURGIA =
RTE. ke
)
- DEMORA RESPOSTA PARA - ‘ o
16 29/01/2026 RECLAMACAO | . QUERIMENTO DE APOSENTADORIA PREVIDENCIA 05/02/2026 CONCLUIDA P
X (%]
17 02/02/2026 SOLICITAGAO DEMORA LIBERAGAO DE GUIA SAUDE 23/02/2026 CONCLUIDA <3
(EXAMES) -
<}
o
2
(]
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<
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18 02/02/2026 RECLAMACAO 2 CONSULTAS MES SAUDE 23/02/2026 CONCLUIDA
- PRESTADORES CREDENCIADOS . .
19 05/02/2026 INFORMACAO (CARDIOLOGIA) SAUDE 23/02/2026 CONCLUIDA
- DIFICULDADE DE MARACAR . .
20 09/02/2026 RECLAMACAO | oo/ on (AMBULATORIO FUNSERV) SAUDE 02/03/2026 CONCLUIDA
- MA PRESTACAO DE SERVICO . .
21 11/02/2026 RECLAMACAO (PRESTADOR DESCREDENCIADO) SAUDE 24/02/2026 CONCLUIDA
22 12/02/2026 SOLICITACAO TEMPO DE SERVICO PREVIDENCIA 13/02/2026 CONCLUIDA
. MA PRESTAGAO DE SERVICO . .
23 17/02/2026 DENUNCIA (COBRANCA SERVICO ANESTESISTA) SAUDE 05/03/2026 CONCLUIDA
- DADOS DE PSICOTERAPIAS . .
24 23/02/2026 INFORMAGAO REALIZADAS SAUDE 06/03/2026 CONCLUIDA
- DIFICULDADE DE MARCAR CONSULTA . .
25 24/02/2026 RECLAMAGCAO (ENDOCRINOLOGIA) SAUDE 05/03/2026 CONCLUIDA
26 24/02/2026 INFORMAGAO HOME CARE SAUDE 06/03/2026 CONCLUIDA
. MA PRESTAGAO DE SERVICO . .
27 24/02/2026 DENUNCIA (FONOAUDIOLOGA CREDENCIADA) SAUDE 05/03/2026 CONCLUIDA
MA PRESTACAO DE SERVICO
28 26/02/2026 RECLAMAGAO | (DEMORA ATENDIMENTO PRESENCIAL SAUDE 09/03/2026 CONCLUIDA
FUNSERV)
29 26/02/2026 SOLICITACAO DEMORA LIBERAGAO DE GUIA SAUDE 09/03/2026 CONCLUIDA
(CIRURGIA)
30 26/02/2026 SOLICITACAO 2 CONSULTAS MES SAUDE 09/03/2026 CONCLUIDA
- 2 CONSULTAS MES (PROTOCOLO . ]
31 26/02/2026 SOLICITACAO DUPLICADO) SAUDE 27/02/2026 CONCLUIDA
MA PRESTAGAO DE SERVICO (TIPO DE
32 27/02/2026 DENUNCIA ACOMODACAO EM PRESTADOR SAUDE 09/03/2026 CONCLUIDA
CREDENCIADO)
&
Quadro quantitativo por tipo: Z
3
&
DENUNCIA 3 9,38% E
o
INFORMACAO 5 15,63% 8
RECLAMACAO 16 50,00% %
SOLICITACAO 8 25,00% %
SUGESTAO 0 0,00% 3
]
¥
TOTAL DEMANDAS VALIDAS 16 100,00% ﬁ
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TEMPO MEDIO DE RESPOSTA AOS USUARIOS

18 DIAS (CORRIDOS)

B2 Relatorios
ol ndicsoores. [ Dooumenoos == nclicadores (o) o e B Duanmmme O PogressanoBAD . F Moo 1f Ecminios: o Conuano | Ll Grafims
Graficos de utilizagde da plataforma 1Doc
& Mstirirnde reamnios ol Cindos
Madulo Periodo Daea inicial/Final Agsunto
Ourendiaria 55 diay 01/01/2026 - 2R/D2/2026

Por assunto

gz Sngia o Sadde [Ouvidoria)

Previdéncia [Ouyidacia)

a 20 40

Parcenlagent [#)

Principais assuntos
Assunto
Aimtdncia & saide (Duvidarial

Prevaféniis (Ousddonia)

Total
-2 875
4 125
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Por identificagdo

Sem sigilo: 53.1%
Sigilosa: 46.9%

Aadnima: 0.0%

Paor identificacdo m

Identificagdo Toeal Porcentagem (%]
Sewn sigilo 17 5313

Sigikosa 15 46,88

Ardininma [} 3

Por tipo de entrada

o 20 an B3 B 100
P cenLagenm ()
Por tipo de entrada
Tipo de entrada Total Porcentagem (%)
Sile T 1ao
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FUNSERV ? KA

Por situacdo (geral)

Resalvido: 93 8%

Parcialmente resobado: 6.3%

Por situacdo (geral)
Situagdo Total Porcentagem (%)
Resolvide 30 93.75
Parcialmente resolvido 2 625

2. OBIJETIVO

Consolidar e analisar quantitativa e qualitativamente as demandas recebidas pela Ouvidoria no exercicio
de 2026, subsidiando a Diretoria Executiva, as areas técnicas e os érgdos de controle na avaliagao dos servigos
prestados e na formulagado de agBes corretivas e preventivas.

3. METODOLOGIA

O levantamento das informagdes considerou todas as manifesta¢gdes validas registradas até 28 de
fevereiro de 2026, classificadas conforme tipologia (reclamagao, solicitagdo, dentncia, informagao e sugestdo),
area responsavel e situagdo de tratamento.

4. PANORAMA GERAL DAS DEMANDAS

Até o encerramento de fevereiro de 2026, a Ouvidoria da FUNSERV registrou 32 demandas, todas validas,
distribuidas conforme o tipo de manifestacao:

Reclamacgdes: 16 registros (50,00%)
Solicitagdes: 8 registros (25,00%)
Informacoes: 5 registros (15,63%)
Denuncias: 3 registros (9,38%)

Sugest&es: 0 registro (0,00%)
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Observa-se que as reclamacées representaram a maior parte das manifestacées, evidenciando a Ouvidoria
como canal relevante de pds-atendimento e de insatisfacdo dos usuarios.

5. ANALISE QUALITATIVA DAS DEMANDAS
5.1. Temas Recorrentes
A andlise do conteldo das manifestacGes demonstra concentracdo significativa nos seguintes temas:
. Demora na liberacdo de guias para consultas, exames, procedimentos e cirurgias;

. Dificuldade de agendamento de consultas, especialmente em especialidades médicas de alta demanda;

5.2. Areas Mais Demandadas

. Gestdo de Saude: concentrou a ampla maioria das manifestagdes, refletindo o volume e a complexidade dos
servicos assistenciais;

6. QUADROS-RESUMO E INDICADORES

6.1. Distribuicao das Demandas por Tipo

Tipo de Manifestacao Quantidade Percentual
Reclamacdo 16 50,00%
Solicitagao 8 25,00%
Informagao 5 15,63%
Denuncia 3 9,38%
Sugestdo 0 0,00%
Total 32 100%

6.2. Distribuicdo das Demandas por Area Responsavel
Area Responsavel Predominancia

Gestdo de Saude Muito Alta

6.3.Principais Assuntos Recorrentes

Tema Identificado Frequéncia Observada
Ma prestacdo de servico Muito Alta
Demora na liberagao de guias Muito Alta
Dificuldade de agendamento de consultas Muito Alta
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6.4.Situacdo das Demandas
Situacao Avaliagdo Geral
Concluidas Predominante

* A Ouvidoria FUNSERV, adota como padrao, arquivar as demandas, apenas, apés decorrido o prazo de 30 dias
da resposta encaminhada ao requerente.

Indicador-chave: Alto indice de resolutividade das manifestagoes.

7. SITUACAO DAS DEMANDAS
Do total de manifestacGes vdélidas:
. A totalidade encontra-se respondida;

. O tempo médio de resposta, pelos setores aos usudrios, foi de 18 dias corridos, ou 12 dias uteis, levando-se
em conta apenas meses sem feriados ou pontos facultativos;

Tal cenario demonstra o esforco institucional para assegurar tempestividade e resolutividade no
tratamento das manifestagoes.

Fato a ser observado é a melhora no tempo de resposta ao usuario que, em média, ocorre em 12 dias
uteis; mostrando-se eficiente em relagdo aos 15 dias Uteis estabelecidos pela Ouvidoria.

8. PROVIDENCIAS E ENCAMINHAMENTOS

As demandas recebidas foram devidamente encaminhadas as areas competentes, com acompanhamento
da Ouvidoria até a conclusdo, destacando-se:

. Mediacdo entre usuadrios e areas técnicas;
. Solicitacdo de esclarecimentos e corre¢des de procedimentos;
. Registro de informagdes estratégicas para subsidiar decisGes gerenciais;
. Encaminhamento de situa¢des recorrentes a Gestdo de Saude e ao Comité Fiscalizador da Assisténcia a
Saude.
9. CONSIDERAGOES FINAIS

O elevado nimero de manifesta¢des relacionadas a Assisténcia a Saude ainda evidencia a necessidade de
monitoramento continuo quanto a qualidade da prestacdo dos servicos oferecidos por nossa rede
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credenciada, dos fluxos de autorizagdo e dos canais de atendimento, reforcando a Ouvidoria como
instrumento essencial de escuta qualificada.

O tempo médio de resposta ao usuario, via Protocolo 1Doc Ouvidoria, evidencia substancial melhora por
parte dos setores demandados.

Este relatdrio reafirma o compromisso da FUNSERV com a transparéncia, a melhoria continua dos servicos
e o fortalecimento do controle social, colocando a Ouvidoria como parceira estratégica da gestao.

10. ENCAMINHAMENTO

O presente Relatdrio Consolidado é encaminhado para conhecimento da Diretoria Executiva da FUNSERYV,

bem como a Gestdo de Saude e ao Comité Fiscalizador da Assisténcia a Saude, para as providéncias que
entenderem cabiveis.

Sorocaba, 23 de abril de 2026

José Antonio de Oliveira Junior
Gestor de Compliance

PORTARIA FUNSERV n2 031/2025, de 19 de Margo de 2025
Publicada no Jornal do Municipio em 20 de Marg¢o de 2025

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

DECLARAGAO DE UTILIZAGAO DE INTELIGENCIA ARTIFICIAL

Este Relatério de Ouvidoria contou com o apoio de ferramentas de Inteligéncia Artificial generativa, gratuita,
(ChatGPT), como recurso de apoio técnico, destinadas exclusivamente a organizacdo 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, validagdo e conclusGes apresentadas.

Registra-se que a utilizacdo de ferramentas de Inteligéncia Artificial na elaboracdo deste Relatério de
Ouvidoria ocorreu de forma auxiliar e ndo deciséria, observados os principios da legalidade, transparéncia,
finalidade, seguranca da informacédo e protecdo de dados pessoais, nos termos da Lei n? 13.709/2018 (LGPD) e
da Lei Municipal n2 13.337/2025.

1I0SE AMNTOMNO-PBE-O-MEHRA_HIINHOR.
JOSCANTONTO D O VEIMATUNTON
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