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FUNDACAO DA SEGURIDADE SOCIAL DOS
SERVIDORES PUBLICOS MUNICIPAIS DE SOROCABA

FUNSERV

RELATORIO

OUVIDORIA

RESUMO

Este relatério da Ouvidoria apresenta a andlise
consolidada das manifestagdes recebidas no
periodo de referéncia, abrangendo reclamacgdes,
sugestdes, elogios, denuncias, solicitacbes e
duvidas encaminhadas pelos segurados e
demais usuarios. 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 Fundacao 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
usuarios. 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 estratégica de promocao de participacdo de seus segurados, bem como da populacao
em geral, recepcionando, organizando e interpretando as informagGes que recebe por meio de condutas que
inspirem a credibilidade, a ética e o respeito.

Tem como atribuicdo sistematizar as demandas recebidas, de forma a possibilitar a elaboracdo 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 funcdes 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 atuagdo dos setores (criticas, sugestdes, elogios,
denuncias, duvidas e reclamagdes) com isengdo 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 atribui¢des de sua competéncia;

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

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

e Identificar as oportunidades de melhoria na instituicao;

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 servigos prestados
pela Ouvidoria e pela prépria FUNSERV.

A Ouvidoria é o canal de relacionamento com seus segurados, beneficiarios e o publico em geral, para
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receber e tratar reclamacgdes, dentncias, elogios, sugestoes, solicitagbes de providéncias e pedidos de =
acessos a informagdao. O tratamento é realizado com empatia, independéncia, isencdo, ética e z

ANTO

confidencialidade; além de assegurar o sigilo das informacdes, 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 reclamacdes sem antecedente
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encaminhamento.

O presente Relatdrio Consolidado das Demandas da Ouvidoria tem por finalidade apresentar, de forma
sistematizada e analitica, o conjunto de manifestacdes registradas ao longo do exercicio de 2026 no ambito da
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
prestacdao dos servicos, especialmente no que se refere a Assisténcia a Saude e as areas Previdencidria e
Administrativa.

As informagdes aqui consolidadas foram extraidas do sistema eletrénico 1Doc, respeitando os
principios da confidencialidade, da ética, da imparcialidade e da Lei Geral de Protecdo de Dados — LGPD.

1. OBIETIVO

Consolidar e analisar quantitativa e qualitativamente as demandas recebidas pela Ouvidoria no
exercicio de 2026, subsidiando a Diretoria Executiva, as areas técnicas e os drgaos de controle na avaliacdo dos
servicos prestados e na formulacdo de acdes corretivas e preventivas.

2. METODOLOGIA

O levantamento das informagdes considerou todas as manifestacOes validas registradas até 31 de
julho de 2026, classificadas conforme tipologia (reclamagdo, solicitagdo, denuncia, informacdo e sugestdo),
area responsavel e situacdo de tratamento.

3. INDICADORES GERAIS

TOTAL DE PROTOCOLOS RECLAMAGOES AREA SAUDE CONCLUIDOS
140 78 130 134
JAN-JUL 2026 55,7% DO TOTAL 92,9% DO TOTAL 95,7% DO TOTAL

4. SITUACAO DOS PROTOCOLOS
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SITUAGAO QUANTIDADE PERCENTUAL
CONCLUIDA 134 95,7%
PRAZO MANIFESTAGAO DA(O) RTE. 5 3,6%
EM ANDAMENTO 1 0,7%

Do total de 140 protocolos, 134 (95,7%) foram devidamente concluidos. Os 5 casos em Prazo de

Manifestacao do requerente (123, 125, 126, 129 e 139) foram abertos entre 13 e 31 de julho, dentro do prazo

regimental. Ha 1 protocolo em andamento (118 — M4 prestacdo de servico por atendimento telefonico da
FUNSERYV, aberto em 06/07/2026). O protocolo 111 foi registro de teste.

5. DISTRIBUIGAO POR TIPO DE MANIFESTAGAO

TIPO QUANTIDADE PERCENTUAL
RECLAMAGAO 78 55,7%
SOLICITAGAO 33 23,6%
INFORMAGAO 15 10,7%

DENUNCIA 10 7,1%
SUGESTAO 3 2,1%
SEM TIPO (TESTE) 1 0,7%

As Reclamagdes seguem como categoria predominante (55,7%), com crescimento acumulado ao longo
do semestre. As Solicitagdes representam 23,6% e as Informag¢des 10,7%. O numero de Denulncias permanece
em 10 desde junho. As Sugestdes chegaram a 3 com o registro de julho sobre o limite de consultas mensais.

6. DISTRIBUICAO POR AREA
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A Area de Saude concentra 92,9% das manifestacdes. A Previdéncia totalizou 6 ocorréncias no periodo.

O RH registrou 2 ocorréncias (revisdao de IRPF em abril e informagdes sobre concurso em julho). A Supervisao

Administrativa aparece com 1 registro (reclamacgdo sobre atendimento telefénico da FUNSERV).

7. DISTRIBUIGAO MENSAL

MES QUANTIDADE VARIAGAO
JANEIRO 2026 16 -
FEVEREIRO 2026 16 0%
MARCO 2026 14 -12,5%
ABRIL 2026 18 +28,6%
MAIO 2026 22 +22,2%
JUNHO 2026 27 +22,7%
JULHO 2026 27 0%

O volume de protocolos cresceu de forma continua de margo a junho, estabilizando em julho com o

mesmo numero de junho (27 registros). O crescimento acumulado entre marco e julho foi de 92,9%. A

estabilizacdo em julho pode indicar acomodacdo da demanda. Serd monitorada nos préximos meses.

Tendo em vista o conteddo das demandas, permanece a necessidade de maior conscientizacdo dos

beneficiarios sobre o canal de ouvidoria.

8. PRINCIPAIS ASSUNTOS — AREA SAUDE

ASSUNTO AGRUPADO OCORRENCIAS % SOBRE SAUDE
DEMORA LIBERACAO DE GUIA (TOTAL) 40 30,8% o]
:
— CIRURGIA 17 13,1% X
o
]
— EXAMES / PROCEDIMENTOS DIVERSOS 23 17,7% 3
o)
MA PRESTACAO DE SERVICO 27 20,8% &
D
DIFICULDADE MARCAR/AGENDAR CONSULTA OU EXAME 19 14,6% g
|._
RECONSIDERACAO DE NEGATIVA / REEMBOLSO 7 5,4% ¥
o
LIMITE DE CONSULTAS POR MES 5 3,8% P
OUTROS ASSUNTOS 32 24,6% 3
D
-
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A demora na liberagdo de guias permanece o tema mais recorrente (40 registros, 30,8% das
manifestacdes de salude). A ma prestacdo de servigo cresceu para 27 ocorréncias, com novos registros em
julho envolvendo atendimento telefénico da FUNSERV (3 casos), hospital credenciado e prestadores.
Reconsideragbes de negativa e reembolsos emergiram como categoria relevante em julho (5 novos registros).

9. REGISTRO COMPLETO DOS PROTOCOLOS

: DATA ~

PROTOCOLO | DATA ABERTURA TIPO ASSUNTO AREA SITUAGAO
RESPOSTA

_ MA PRESTACAO DE SERVICO (CLINICA , .

1 03/01/2026 RECLAMACAO SAUDE 14/01/2026 CONCLUIDA
CREDENCIADA)

- | DIFICULDADE DE MARCAR CONSULTA . .

2 08/01/2026 INFORMACAO SAUDE 16/01/2026 CONCLUIDA

(TERAPIA)

- DIFICULDADE DE MARCAR CONSULTA . P
3 09/01/2026 RECLAMACAO SAUDE 19/01/2026 CONCLUIDA
(ENDOCRINOLOGIA)

DEMORA LIBERAGAO DE GUIA

4 12/01/2026 RECLAMACAO SAUDE 10/03/2026 CONCLUIDA
(EXAMES)
- MA PRESTACAO DE SERVICO , .
5 13/01/2026 RECLAMACAO SAUDE 22/01/2026 CONCLUIDA
(FUNSERV)
6 15/01/2026 RECLAMACAO 2 CONSULTAS MES SAUDE 22/01/2026 CONCLUIDA
- RECONSIDERAGCAO DE NEGATIVA . .
7 15/01/2026 SOLICITAGCAO SAUDE 09/03/2026 CONCLUIDA

(EXAME)

- DIFICULDADE DE MARCAR CONSULTA p P
8 19/01/2026 RECLAMACAO SAUDE 23/02/2026 CONCLUIDA
(ENDOCRINOLOGIA)

9 19/01/2026 INFORMAGAO CADASTRO SAUDE 02/02/2026 CONCLUIDA

DEMORA LIBERAGAO DE GUIA

10 20/01/2026 SOLICITAGAO SAUDE 23/02/2026 CONCLUIDA
(CIRURGIA)
- MA PRESTAGAO DE SERVICO ., .
11 21/01/2026 RECLAMACAO SAUDE 23/02/2026 CONCLUIDA
(HOSPITAL CREDENCIADO)
- DEMORA LIBERAGAO DE GUIA . .
12 25/01/2026 RECLAMACAO SAUDE 23/02/2026 CONCLUIDA
(CIRURGIA)
~ DEMORA LIBERAGAO DE GUIA . .
13 27/01/2026 RECLAMACAO SAUDE 23/02/2026 CONCLUIDA

(CIRURGIA)

- DIFICULDADE DE MARCAR CONSULTA . .
14 29/01/2026 RECLAMACAO SAUDE 23/02/2026 CONCLUIDA
(ENDOCRINOLOGIA)

- DUVIDA SOBRE PROCEDIMENTO PARA . .
15 29/01/2026 SOLICITACAO CIRURGIA SAUDE 23/02/2026 CONCLUIDA

- DEMORA RESPOSTA PARA A .
16 29/01/2026 RECLAMACAO PREVIDENCIA 05/02/2026 CONCLUIDA
REQUERIMENTO DE APOSENTADORIA

DEMORA LIBERAGAO DE GUIA

17 02/02/2026 SOLICITACAO
102/ ¢ (EXAMES)

SAUDE 23/02/2026 CONCLUIDA
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18 02/02/2026 RECLAMACAO 2 CONSULTAS MES SAUDE 23/02/2026 CONCLUIDA
" PRESTADORES CREDENCIADOS p p
19 05/02/2026 INFORMACAO SAUDE 23/02/2026 CONCLUIDA
(CARDIOLOGIA)
- DIFICULDADE DE MARCAR CONSULTA p p
20 09/02/2026 RECLAMACAO . SAUDE 02/03/2026 CONCLUIDA
(AMBULATORIO FUNSERV)
- MA PRESTAGAO DE SERVIGCO p p
21 11/02/2026 RECLAMACAO ¢ ¢ SAUDE 24/02/2026 CONCLUIDA
(PRESTADOR DESCREDENCIADO)
22 12/02/2026 SOLICITAGAO TEMPO DE SERVICO PREVIDENCIA 13/02/2026 CONCLUIDA
. MA PRESTAGAO DE SERVIGCO . p
23 17/02/2026 DENUNCIA SAUDE 05/03/2026 CONCLUIDA
(COBRANGA SERVICO ANESTESISTA)
- DADOS DE PSICOTERAPIAS . p
24 23/02/2026 INFORMACAO SAUDE 06/03/2026 CONCLUIDA
REALIZADAS
- DIFICULDADE DE MARCAR CONSULTA . p
25 24/02/2026 RECLAMACAO SAUDE 05/03/2026 CONCLUIDA
(ENDOCRINOLOGIA)
26 24/02/2026 INFORMAGAO HOME CARE SAUDE 06/03/2026 CONCLUIDA
P MA PRESTAGAO DE SERVIGCO P p
27 24/02/2026 DENUNCIA SAUDE 05/03/2026 CONCLUIDA
(FONOAUDIOLOGA CREDENCIADA)
MA PRESTAGCAO DE SERVICO
28 26/02/2026 RECLAMAGAO | (DEMORA ATENDIMENTO PRESENCIAL SAUDE 09/03/2026 CONCLUIDA
FUNSERV)
- DEMORA LIBERAGAO DE GUIA p p
29 26/02/2026 SOLICITACAO ¢ SAUDE 09/03/2026 CONCLUIDA
(CIRURGIA)
30 26/02/2026 SOLICITAGAO 2 CONSULTAS MES SAUDE 09/03/2026 CONCLUIDA
~ 2 CONSULTAS MES (PROTOCOLO . p
31 26/02/2026 SOLICITACAO SAUDE 27/02/2026 CONCLUIDA
DUPLICADO)
MA PRESTAGCAO DE SERVICO (TIPO DE
32 27/02/2026 DENUNCIA ACOMODAGAO EM PRESTADOR SAUDE 09/03/2026 CONCLUIDA
CREDENCIADO)
. DEMORA LIBERACAO DE GUIA . p
33 03/03/2026 SOLICITACAO ¢ ~ SAUDE 30/03/2026 CONCLUIDA r
(INFILTRAGAO) %
~ MA PRESTAGAO DE SERVICO . " B
34 03/03/2026 RECLAMACAO ¢ ¢ SAUDE 30/03/2026 CONCLUIDA é
(HOSPITAL CREDENCIADO) i
=
~ REAVALIAGAO PERIODO ENTRE- . p 5‘
35 04/03/2026 SUGESTAO SAUDE 04/03/2026 CONCLUIDA
CONSULTAS =
- DEMORA LIBERAGAO DE GUIA . P =
36 05/03/2026 RECLAMACAO SAUDE 30/03/2026 CONCLUIDA o
(CIRURGIA) E
P MA PRESTAGAO DE SERVICO p p %
37 06/03/2026 DENUNCIA SAUDE 30/03/2026 CONCLUIDA D
(HOSPITAL CREDENCIADO) =
-
~ DEMORA LIBERAGAO DE GUIA p p ﬁ
38 09/03/2026 RECLAMACAO SAUDE 20/03/2026 CONCLUIDA ©
(CIRURGIA) =%
=
<}
=%
3
o]
£
7
<
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- DEMORA LIBERAGAO DE GUIA . .
39 10/03/2026 RECLAMACAO (EXAMES) SAUDE 30/03/2026 CONCLUIDA
INFORMACAO SOBRE HOSPITAL
40 12/03/2026 INFORMAGAO | REFERENCIA E TIPO DE ACOMODAGAO SAUDE 30/03/2026 CONCLUIDA
(OBSTETRICIA)
- MA PRESTACAO DE SERVICO , .
41 13/03/2026 INFORMAGAO (PRESTADOR CREDENCIADO) SAUDE 30/03/2026 CONCLUIDA
- DIFICULDADE EM ACESSAR SERVICOS , .
42 17/03/2026 RECLAMAGAO 1DOC SAUDE 31/03/2026 CONCLUIDA
- DEMORA LIBERAGAO DE GUIA , .
43 17/03/2026 SOLICITAGAO (CIRURGIA) SAUDE 31/03/2026 CONCLUIDA
~ DIFICULDADE AGENDAR EXAME . .
44 17/03/2026 SOLICITAGAO (HISTEROSCOPIA) SAUDE 31/03/2026 CONCLUIDA
- SOLICITAGAO DE AUTORIZAGAO PARA . .
45 24/03/2026 SOLICITACAO - . SAUDE 30/03/2026 CONCLUIDA
AVALIACAO NEUROPSICOLOGICA
- MA PRESTAGAO DE SERVICO . .
46 27/03/2026 RECLAMACAO (PRESTADOR CREDENCIADO) SAUDE 15/04/2026 CONCLUIDA
COBRANCA INDEVIDA DE
47 01/04/2026 RECLAMAGAO BENEFICIARIO (PRESTADOR SAUDE 24/04/2026 CONCLUIDA
CREDENCIADO)
- DIFICULDADE DE MARCAR CONSULTA , .
48 02/04/2026 RECLAMAGAO E EXAMES (OBSTETRICIA) SAUDE 15/04/2026 CONCLUIDA
- DEMORA NO ATENDIMENTO (SEDE , .
49 06/04/2026 RECLAMAGAO FUNSERV) SAUDE 22/04/2026 CONCLUIDA
- DEMORA LIBERAGAO DE GUIA , .
50 06/04/2026 RECLAMAGAO (CONSULTA) SAUDE 21/04/2026 CONCLUIDA
- DEMORA LIBERACAO DE GUIA ., .
51 07/04/2026 RECLAMAGAO (COLOCACAO DE DIU) SAUDE 06/05/2026 CONCLUIDA
- DEMORA LIBERAGAO DE GUIA . .
52 09/04/2026 SOLICITACAO (CIRURGIA) SAUDE 08/05/2026 CONCLUIDA
- MA PRESTAGAO DE SERVICO . .
53 13/04/2026 RECLAMACAO (PRESTADOR CREDENCIADO) SAUDE 08/05/2026 CONCLUIDA
- DIFICULDADE AGENDAR CONSULTA . .
54 14/04/2026 RECLAMACAO . SAUDE 08/05/2026 CONCLUIDA 4
(AMBULATORIO FUNSERV) %
~ DEMORA LIBERAGCAO DE GUIA . . B
55 16/04/2026 RECLAMACAO SAUDE 06/05/2026 CONCLUIDA N
(CIRURGIA) T
=
]
56 16/04/2026 SUGESTAO TELEMEDICINA SAUDE 06/05/2026 CONCLUIDA 8
R
~ - . =
57 16/04/2026 SOLICITAGAO REVISAO IRPF RH 17/04/2026 CONCLUIDA o
E
- DEMORA LIBERAGAO DE GUIA . . b
58 17/04/2026 SOLICITAGAO SAUDE 06/05/2026 CONCLUIDA o)
(CIRURGIA) =
s
- ) . . %
59 22/04/2026 INFORMAGCAO RELATORIO CONSULTAS SAUDE 21/05/2026 CONCLUIDA i
o
—
S
o
o
e]
(]
£
7]
<
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- DEMORA LIBERAGAO DE GUIA . .
60 27/04/2026 RECLAMACAO ¢ - SAUDE 08/05/2026 CONCLUIDA
(INFILTRAGAO)
- DEMORA ANALISE PARA CONTINUAR . .
61 27/04/2026 RECLAMACAO SAUDE 08/05/2026 CONCLUIDA
FISIOTERAPIA
. DEMORA LIBERAGAO DE GUIA . .
62 28/04/2026 DENUNCIA SAUDE 08/05/2026 CONCLUIDA
(EXAME)
~ DUVIDA SOBRE PRAZO DE VALIDADE . .
63 29/04/2026 INFORMACAO . SAUDE 08/05/2026 CONCLUIDA
DAS GUIAS (PSICOLOGO)
- DEMORA LIBERACAO DE GUIA . .
64 29/04/2026 RECLAMACAO 9 SAUDE 08/05/2026 CONCLUIDA
(INFUSAO)
- REEMBOLSO (MEDICO NAO . .
65 04/05/2026 SOLICITAGAO ( SAUDE 27/05/2026 CONCLUIDA
CREDENCIADO)
. MA PRESTACAO DE SERVICO (CLINICA . .
66 06/05/2026 DENUNCIA SAUDE 01/06/2026 CONCLUIDA
CREDENCIADA)
~ MA PRESTAGAO DE SERVICO . .
67 07/05/2026 RECLAMAGAO ¢ ¢ SAUDE 21/05/2026 CONCLUIDA
(HOSPITAL CREDENCIADO)
- DEMORA LIBERAGAO DE GUIA . .
68 07/05/2026 SOLICITAGAO ¢ SAUDE 15/05/2026 CONCLUIDA
(CIRURGIA)
, MA PRESTACAO DE SERVICO (CLINICA , .
69 08/05/2026 DENUNCIA SAUDE 01/06/2026 CONCLUIDA
CREDENCIADA)
~ DEMORA LIBERAGAO DE GUIA . .
70 11/05/2026 SOLICITAGAO ¢ SAUDE 21/05/2026 CONCLUIDA
(EXAME)
- DEMORA LIBERAGAO DE GUIA . .
71 11/05/2026 RECLAMAGAO ¢ SAUDE 21/05/2026 CONCLUIDA
(CIRURGIA)
~ | INSATISFACAO DESCREDENCIAMENTO . .
72 13/05/2026 RECLAMAGAO SAUDE 21/05/2026 CONCLUIDA
PRESTADOR
- DIFICULDADE MARCAR RETORNO (30 . .
73 13/05/2026 RECLAMAGAO DIAS) SAUDE 21/05/2026 CONCLUIDA
- DEMORA LIBERAGAO DE GUIA . .
74 14/05/2026 RECLAMAGAO ¢ SAUDE 15/05/2026 CONCLUIDA
(CIRURGIA)
- DEMORA LIBERAGAO DE GUIA . .
75 15/05/2026 RECLAMAGAO ¢ - SAUDE 27/05/2026 CONCLUIDA
(INFILTRAGAO) nO:
2
- DIFICULDADE MARCAR CONSULTA . . )
76 15/05/2026 RECLAMAGAO SAUDE 27/05/2026 CONCLUIDA P
(PSICOTERAPIA) S
~ DIFICULDADE REALIZAR EXAME . . =
77 15/05/2026 RECLAMACAO SAUDE 16/06/2026 CONCLUIDA H
(GINECOLOGIA) 8
~ DEMORA LIBERAGAO DE GUIA . . o)
78 19/05/2026 SOLICITACAO ¢ SAUDE 28/05/2026 CONCLUIDA B
(PSICOLOGO) o)
=
~ MA PRESTAGAO DE SERVICO . . <
79 19/05/2026 RECLAMACAO C ¢ PREVIDENCIA 12/06/2026 CONCLUIDA M
(FUNCIONARIO FUNSERV) 2
]
~ DEMORA LIBERAGAO DE GUIA . . <
80 21/05/2026 RECLAMACAO SAUDE 28/05/2026 CONCLUIDA I
(EXAME) o
[oN
-
<)
o
o
e]
@
£
7]
<
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- DIFICULDADE AGENDAR CONSULTA . .
81 21/05/2026 RECLAMACAO X SAUDE 01/06/2026 CONCLUIDA
(AMBULATORIO FUNSERV)
. DEMORA LIBERAGAO DE GUIA (+2 . .
82 25/05/2026 DENUNCIA . SAUDE 28/05/2026 CONCLUIDA
CONSULTAS MES)
- DEMORA LIBERACAO DE GUIA . .
83 26/05/2026 RECLAMACAO ¢ - SAUDE 28/05/2026 CONCLUIDA
(INFILTRAGCAO)
- DUVIDA TIPO DE ACOMODAGAO . .
84 26/05/2026 RECLAMACAO SAUDE 28/05/2026 CONCLUIDA
HOSPITAL CREDENCIAO
- DIFICULDADE AGENDAR CONSULTA . .
85 26/05/2026 RECLAMACAO SAUDE 28/05/2026 CONCLUIDA
(ENDOCRINOLOGIA)
86 26/05/2026 RECLAMACAO DEMORA EMISSAO CTC PREVIDENCIA 28/05/2026 CONCLUIDA
- DEMORA LIBERAGAO DE GUIA . .
87 02/06/2026 RECLAMACAO ¢ SAUDE 08/06/2026 CONCLUIDA
(COLONOSCOPIA)
- DEMORA LIBERAGAO DE GUIA . .
88 02/06/2026 SOLICITACAO ¢ SAUDE 22/06/2026 CONCLUIDA
(CIRURGIA)
- DEMORA LIBERAGAO DE GUIA . .
89 02/06/2026 RECLAMACAO ¢ SAUDE 08/06/2026 CONCLUIDA
(PSICOLOGO)
- MA PRESTACAO DE SERVICO . .
90 03/06/2026 RECLAMACAO ¢ ¢ SAUDE 22/06/2026 CONCLUIDA
(HOSPITAL CREDENCIADO)
- DEMORA LIBERACAO DE GUIA . .
91 03/06/2026 RECLAMACAO ¢ SAUDE 08/06/2026 CONCLUIDA
(CIRURGIA)
- MA PRESTAGAO DE SERVIGCO . .
92 06/06/2026 RECLAMAGAO ¢ ¢ SAUDE 23/06/2026 CONCLUIDA
(PRESTADOR CREDENCIADO)
- DEMORA LIBERAGAO DE GUIA . .
93 08/06/2026 SOLICITACAO ¢ SAUDE 08/06/2026 CONCLUIDA
(RADIOTERAPIA)
94 09/06/2026 INFORMAGAO SEM OBJETO SAUDE 23/06/2026 CONCLUIDA
, MA PRESTAGAO DE SERVICO . .
95 10/06/2026 DENUNCIA SAUDE 23/06/2026 CONCLUIDA
(HOSPITAL CREDENCIADO)
- DEMORA LIBERAGAO DE GUIA . ]
96 11/06/2026 RECLAMAGAO RO SAUDE 23/06/2026 CONCLUIDA
(REPARADORA BARIATRICA) x
~ 2
- DEMORA LIBERAGCAO DE GUIA . ] =)
97 11/06/2026 INFORMAGAO ~ SAUDE 24/06/2026 CONCLUIDA D
(INFILTRAGCAO) o
- DEMORA LIBERACAO DE GUIA . . e
98 11/06/2026 RECLAMACAO SAUDE 07/07/2026 CONCLUIDA
(CIRURGIA) e
]
. . . . ®)
99 12/06/2026 DENUNCIA CIRURGIA (ACAO JUDICIAL) SAUDE 16/06/2026 CONCLUIDA &
e
" z
- DEMORA LIBERACAO DE GUIA . .
100 13/06/2026 RECLAMACAO - ¢ SAUDE 24/06/2026 CONCLUIDA |
(COLOCACAO DE DIU) 4
B
- DEMORA LIBERACAO DE GUIA . . f
101 16/06/2026 RECLAMACAO ¢ SAUDE 24/06/2026 CONCLUIDA (3
(EXAME) i
[oN
-
5]
o
o
e]
(]
£
7]
<
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- DUVIDA SOBRE CREDENCIADOS p p
102 16/06/2026 SOLICITACAO o SAUDE 24/06/2026 CONCLUIDA
(COLOCAGAO DE DIU)
- SOLICITAGAO DE AUTORIZAGAO PARA p p
103 16/06/2026 SOLICITACAO SAUDE 07/07/2026 CONCLUIDA
ATENDIMENTO FORA DA REDE
- MA PRESTAGCAO DE SERVICO SUPERVISAO p
104 17/06/2026 RECLAMACAO 17/08/2026 CONCLUIDA
(ATENDIMENTO TELEFONEFUNSERV) | ADMINISTRATIVA
- DEMORA LIBERAGAO DE GUIA p p
105 18/06/2026 SOLICITACAO ¢ SAUDE 07/07/2026 CONCLUIDA
(CIRURGIA)
106 22/06/2026 RECLAMACAO DEMORA LIBERAGAO DE GUIA SAUDE 24/06/2026 CONCLUIDA
107 22/06/2026 RECLAMAGAO DEMORA EMISSAO CTC PREVIDENCIA 23/06/2026 CONCLUIDA
- DIFICULDADE AGENDAR EXAME . p
108 22/06/2026 RECLAMACAO SAUDE 24/06/2026 CONCLUIDA
(ULTRASSOM DOPPLER)
- DIFICULDADE AGENDA EXAME . p
109 23/06/2026 SOLICITACAO SAUDE 26/06/2026 CONCLUIDA
(ULTRASSOM DOPPLER)
- DIFICULDADE REALIZAR EXAME . p
110 24/06/2026 RECLAMACAO SAUDE 07/07/2026 CONCLUIDA
(GINECOLOGIA)
111 26/06/2026 PROTOCOLO TESTE
- DIFICULDADE AGENDAR EXAME P p
112 29/06/2026 SOLICITACAO P SAUDE 30/06/2026 CONCLUIDA
(ULTRASSOM MORFOLOGICO)
- INFORMAGAO SOBRE PAGAMENTOS E A p
113 29/06/2026 INFORMACAO P PREVIDENCIA 07/07/2026 CONCLUIDA
BENEFICIOS
- REEMBOLSO (PROCEDIMENTO EM p P
114 02/07/2026 SOLICITACAO ~ SAUDE 07/07/2026 CONCLUIDA
REGIME DE INTERNACAO)
115 02/07/2026 RECLAMAGAO DEMORA LIBERAGAO DE GUIA SAUDE 07/07/2026 CONCLUIDA
- DIFICULDADE AGENDAR EXAME p P
116 06/07/2026 SOLICITACAO ., SAUDE 07/07/2026 CONCLUIDA
(OBSTETRICO)
~ MA PRESTAGAO DE SERVICO . .
117 06/07/2026 RECLAMACAO ¢ ¢ SAUDE 07/07/2026 CONCLUIDA
(HOSPITAL CREDENCIADO) DO:
< ~ 2
118 06 - MA PRESTACAO DE SERVICO p EM B
/07/2026 RECLAMACAO SAUDE EM ANDAMENTO
(ATENDIMENTO TELEFONEFUNSERV) ANDAMENTO é
- MA PRESTAGAO DE SERVIGCO P p >
119 07/07/2026 RECLAMACAO ¢ ¢ SAUDE 07/07/2026 CONCLUIDA =
(FUNSERV) e
L
- MA PRESTAGAO DE SERVIGCO P . o}
120 08/07/2026 RECLAMACAO ¢ ¢ SAUDE 13/07/2026 CONCLUIDA =
(ATENDIMENTO TELEFONEFUNSERV) o
=
121 10/07/2026 RECLAMAGCAO DIFICULDADE REALIZAR EXAME SAUDE 13/07/2026 CONCLUIDA %
0
~ DEMORA LIBERAGAO DE GUIA P p o
122 13/07/2026 RECLAMACAO ¢ SAUDE 13/08/2026 CONCLUIDA 2
(EXAME) o
o
—
]
=%
o
o
o]
£
7
<
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- DEMORA LIBERAGAO DE GUIA , PRAZO
123 13/07/2026 INFORMACAO SAUDE 17/07/2026 -
(EXAME) MAIFESTACAO RTE.
- DEMORA AUTORIZAGAO PROGRAMA , .
124 15/07/2026 RECLAMACAO . SAUDE 17/07/2026 CONCLUIDA
BARIATRICA
- , PRAZO
125 15/07/2026 RECLAMACAO | DIFICULDADE AGENDAR CIRURGIA SAUDE 13/08/2026 -
MAIFESTACAO RTE.
- SOLICITACAO EFETUADA POR , PRAZO
126 17/07/2026 SOLICITACAO SAUDE 13/08/2026 -
PRESTADOR CRECENCIADO MAIFESTACAO RTE.
- SOLICITACAO EFETUADA POR , .
127 17/07/2026 INFORMACAO ¢ SAUDE 17/07/2026 CONCLUIDA
PRESTADOR CRECENCIADO
128 19/07/2026 RECLAMACAO REEMBOLSO SAUDE 06/08/2026 CONCLUIDA
- DIFICULDADE MANUTENCAO , PRAZO
129 20/07/2026 RECLAMACAO SAUDE 24/08/2026 -
TRATAMENTO (MEDICAMENTO) MAIFESTACAO RTE.
N INFORMACOES SOBRE CONCURSO p
130 22/07/2026 SOLICITACAO RH 23/07/2026 CONCLUIDA
FUNSERV
131 23/07/2026 RECLAMACAO | DUVIDA REFEICAO ACOMPANHANTE SAUDE 06/08/2026 CONCLUIDA
- MA PRESTACAO DE SERVICO , .
132 24/07/2026 RECLAMACAO ¢ ¢ SAUDE 06/08/2026 CONCLUIDA
(FUNSERV)
- RECONSIDERAGCAO DE NEGATIVA , .
133 27/07/2026 SOLICITAGCAO SAUDE 06/08/2026 CONCLUIDA
(CIRURGIA)
- RECONSIDERAGAO DE NEGATIVA . .
134 27/07/2026 SOLICITACAO SAUDE 06/08/2026 CONCLUIDA
(CONSULTA)
135 27/07/2026 SOLICITACAO OXIGENOTERAPIA DOMICILIAR SAUDE 06/08/2026 CONCLUIDA
- DUVIDA SOBRE CREDENCIADOS . .
136 28/07/2026 INFORMACAO SAUDE 06/08/2026 CONCLUIDA
(CONSULTA)
MA PRESTACAO DE SERVICO
137 29/07/2026 RECLAMACAO (RETORNO PRESTADOR SAUDE 06/08/2026 CONCLUIDA
CREDENCIADO)
- MA PRESTACAO DE SERVICO (CLINICA ., .
138 29/07/2026 RECLAMACAO SAUDE 06/08/2026 CONCLUIDA
CREDENCIADA)
COBRANCA INDEVIDA DE PRAZO
139 30/07/2026 RECLAMACAO BENEFICIARIO (PRESTADOR SAUDE 21/08/2026 -
MAIFESTAGCAO RTE.
CREDENCIADO)
140 31/07/2026 SUGESTAO LIMITE DE CONSULTAS MES SAUDE 06/08/2026 CONCLUIDA

DE OLIVEIRA JUNIOR

TEMPO MEDIO DE RESPOSTA AOS USUARIOS

14 DIAS (CORRIDOS)
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10. OBSERVAGAO IMPORTANTE — FUNGCOES DA OUVIDORIA

A andlise qualitativa dos 140 protocolos registrados no periodo de janeiro a julho de 2026 evidencia
que parcela significativa das manifestacdes recepcionadas pela Ouvidoria FUNSERV ndo corresponde, em
sentido estrito, as competéncias tipicas desse canal institucional.

A Ouvidoria, nos termos da Lei n. 13.460/2017 e do Decreto n. 9.492/2018, destina-se ao recebimento
de reclamacgdes, denuncias, sugestdes, elogios e solicitacdes relativas a falhas na prestacdo de servicos
publicos, ou seja, constitui instancia de controle e melhoria continua, acionada apds o esgotamento dos canais
primarios de atendimento.

O perfil das demandas registradas revela, contudo, que a maioria das manifesta¢des constitui pedidos
operacionais de primeira linha, quais sejam:

. solicitacBes de autorizacdo e acompanhamento de guias de procedimentos médicos (33 registros —
23,6%);

. pedidos de agendamento de consultas e exames (19 registros — 13,6%);

. solicitagdes de informagdo sobre cobertura, rede credenciada e prazos (15 registros — 10,7%).

Essas demandas, por sua natureza, deveriam ser direcionadas e resolvidas pelos canais regulares de
atendimento, sem necessidade de formalizacdo junto a Ouvidoria.

Esse desvirtuamento funcional produz dois efeitos negativos: de um lado, sobrecarrega a Ouvidoria
com demandas de cardter operacional, comprometendo sua capacidade de exercer o papel fiscalizatério e
corretivo que lhe é préprio; de outro, pode mascarar a real performance dos canais primarios de atendimento,
uma vez que as eventuais falhas desses canais, que deveriam ser o gatilho para acionamento da Ouvidoria,
passam a ser tratadas diretamente por ela, sem o devido registro como indicador de deficiéncia dos servigos.

Portanto, mostra-se pertinente a revisdo operacional das fun¢des da Ouvidoria, tais como a

delimitagdo clara, das matérias de competéncia da Ouvidoria e dos canais primarios de atendimento; a_

implantagdo de fluxo de triagem de manifestacbes, com redirecionamento imediato das demandas
operacionais aos setores competentes; a necessdria informacdo e instrucdo dos beneficiarios quanto aos
canais adequados para cada tipo de demanda; e adogao de indicadores distintos para as demandas tipicas de
Ouvidoria e para as demandas operacionais redirecionadas, de modo a preservar a fidedignidade dos dados
institucionais.

11. PROVIDENCIAS E ENCAMINHAMENTOS

As demandas recebidas foram devidamente encaminhadas as dreas competentes, com
acompanhamento da Ouvidoria até a conclusdo, destacando-se:
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. Mediacdo entre usuarios e areas técnicas;

. Solicitacao de esclarecimentos e corre¢des de procedimentos;

. Registro de informac0des estratégicas para subsidiar decisdes gerenciais;

. Encaminhamento de situa¢Oes recorrentes a Gestdo de Saude e ao Comité Fiscalizador da Assisténcia a

Saude.

12. CONSIDERAGOES FINAIS

O elevado numero de manifestacGes relacionadas a Assisténcia a Saude mantém evidenciada a
necessidade de monitoramento continuo quanto a qualidade da prestacdo dos servigcos oferecidos por nossa
rede credenciada, dos fluxos de autorizacdo e dos canais de atendimento, reforcando a Ouvidoria como
instrumento essencial de escuta qualificada.

O tempo médio de resposta ao usudrio, via Protocolo 1Doc Ouvidoria, demonstra a permanente
atuacdo tempestiva por parte dos setores demandados, uma vez que o prazo para resposta é de 15 dias.

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

13. ENCAMINHAMENTO

O presente Relatdrio Consolidado é encaminhado para conhecimento da Diretoria Executiva da
FUNSERV, bem como a Gestdo de Saude e ao Comité Fiscalizador da Assisténcia a Saude, para as providéncias
gue entenderem cabiveis.

Sorocaba, 09 de setembro de 2026.

José Antonio de Oliveira Junior
Gestor de Compliance

PORTARIA FUNSERV n2 031/2025, de 19 de Margo de 2.025
Publicada no Jornal do Municipio em 20 de Margo de 2.025
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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,
(Claude), como recurso de apoio técnico, destinadas exclusivamente a organizacdo textual, revisdo gramatical,
consolidacdo de informacdes e apoio a estruturacdo de dados, ndo substituindo a andlise técnica, a
interpretagdo normativa ou a responsabilidade institucional do autor, permanecendo sob sua
responsabilidade a andlise, validacdo e conclusGes apresentadas.

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