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Mensagem da Diretoria

A Ouvidoria exerce um papel essencial no fortalecimento da
governanga, da transparéncia e da conflanca que sustentam a
relacao entre a Fundacao Libertas e seus participantes, assistidos,
beneficiarios, patrocinadores, instituidores e demais publicos de
Interesse. Mais do que um canal de atendimento, a Ouvidoria
representa um espaco qualificado de escuta, mediacao e

aprimoramento continuo dos processos institucionais.

O Relatorio de Ouvidoria de 2025 apresenta, de forma clara e objetiva,
O conjunto de manifestacoes recebidas ao longo do exercicio, bem
como as providencias adotadas, os encaminhamentos realizados € as
oportunidades de melhoria identificadas. As informacdes aqui
consolidadas refletem o compromisso da Entidade com a etica, a
iIntegridade, o respeito ao participante/beneficiario e a observancia
das normas que regem o sistema de previdencia complementar
fechada.

A Uibertas

Ao longo de 2025, a atuacao da Ouvidoria contribuiu de maneira
relevante para o aperfeicoamento dos controles internos, para o
aprimoramento dos fluxos de atendimento e para o fortalecimento da

cultura de dialogo e responsabilidade institucional. Cada
manifestacao recebida foi tratada com independéncia,
imparcialidade e confidencialidade, principios que orientam

permanentemente a atuacao desse canal.

A Diretoria Executiva reafirma seu compromisso com a valorizacao da
Ouvidoria como instrumento estrategico de governanca € melhoria
continua, reconhecendo sua contribuicao para a solidez, a

sustentabilidade e a credibilidade da Entidade no longo prazo.

Por fim, registramos nosso agradecimento a todos que utilizaram a
Ouvidoria em 2025, contribuindo, por meio de suas manifestacoes,
para o aprimoramento constante da gestao e para o fortalecimento
da previdéencia complementar como instrumento de protecao e
seguranca para o futuro.
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Introducao

A Ouvidoria da Fundacao Libertas e o canal de segunda instancia
destinado ao acolhimento e a escuta qualificada de participantes,
assistidos, credenciados, beneficiarios, prestadores de servigos e
demais publicos de relacionamento. Sua atuagao tem como objetivo
assegurar o tratamento imparcial das manifestacoes, promovendo o
dialogo e o aperfeicoamento continuo dos processos institucionais.

Com o proposito de possibilitar o acompanhamento evolutivo das
atividades da Fundacao, a partir da percepcao de seus participantes
e beneficiarios, bem como de fortalecer a credibilidade e a conflanca
na relacao com esse publico, apresentamos o Relatorio Anual de
Quvidoria, referente ao exercicio de 2025.

Neste relatorio, sao demonstradas as demandas recebidas ao longo
do periodo, bem como suas respectivas analises, evidenciando 0s
principais temas, encaminhamentos e oportunidades de melhoria
Identificadas.
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NOsSsOS humeros

Recebemos, no periodo de janeiro a dezembro de 2025, o total de 67
demandas, sendo:

L) &

Planos Assistenciais Planos Previdenciais

1.1 DEMANDAS CLASSIFICADAS POR PATROCINADORA

Quantidade
Copasa 9

Patrocinadora

Fundacao Libertas 1
MGS 3
MinasCaixa 25

Prodemge
Total Geral

Fonte: Fundacdolibertas/Ouvidoria/SistemaOMD,/M.O

A Uibertas

N
Manifestacao por patrocinadora
9
i
Copasa Fundacao M Minascaixa  Prodemge
Libertas )

Fonte: Fundacdolibertas/Ouvidoria/SistemaOMD,/M.O
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1.2 DEMANDAS POR PRODUTO x TEMA x ASSUNTO

Todos 0s temas e assuntos relacionados a Gestao Assistencial
atendem as normativas da ANS - Agéencia Nacional de Saude
Suplementar. E os assuntos do Plano Previdencial estao dentro dos
eixos tematicos, demonstrados de acordo com as suas
especificidades.

Assistencial 53
Administrativo 5

Cadastro 1

Carteirinha 1

Reajuste do plano 1

Renegociacao de debitos 2

Cobertura Assistencial 23
Autorizacao 11
Negativa de cobertura 12
Rede Credenciada / Referéncia 12
Atendimento inadequado - credenciados 10
Dificuldade de agendamento 2

Financeiro

Boleto 10
Reembolso 3

Fonte:Fundacaol ibertas/Ouvidoria/SistemaOMD,/M.O

Previdencial

K
||

Administrativo
Cadastro

Calculo de beneficio

Extrato de beneficio

Pagamento de beneficio

I N NP R

Financeiro

Cobranca

w |~

Reserva de poupanca
SAC
Atendimento Inadequado

|

AV

Fonte:Fundacaol ibertas/Ouvidoria/SistemaOMD,/M. O
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1.3 DEMANDAS POR CANAL DE RECEBIMENTO

Forma de entrada

Atendimento presencial

E-mail

Site
Telefone
Total Geral

Quantidade

1

35
©

25
67

Fonte:Fundacaol ibertas/Ouvidoria/SistemaOMD,/M.O

Canal de Recebimento
Atendimento presencial

Site

Y

E-mail

6

Telefone

Fonte:Fundacaol ibertas/Ouvidoria/SistemaOMD,/M. O

1.4 DEMANDAS POR CLASSIFICACAO

As manifestacoes recebidas permitem a Fundacao Libertas
aprimorar seus processos internos, aperfeicoar o atendimento, bem
como trabalhar de forma positiva a imagem da Fundacao Libertas
Jjunto aos seus participantes e beneficiarios.

Classificacao Quantidade

Consulta

Elogio

Reclamacao
Total Geral

Fonte.Fundacaolibertas/Ouvidoria/SistemaOMD/M. O

Classificacao de atendimento

ectmncio . -

Consulta . 1
Elogio . 1

Fonte:Fundacdolibertas/Ouvidoria/SistemaOMD,/M.O
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1.5 DEMANDAS POR TEMPO DE RESPOSTA

Foram observados os prazos de tratamento de cada manifestacao ate o envio da resposta ao participante / beneficiario. O prazo ideal de
resposta e de 7 (sete) dias uteis, conforme normativos da ANS. Para 0os casos excepcionais, de maior complexidade ou que envolvam
terceiros/externos ao corpo da Fundacao, o prazo € maior, tendo como padrao 30 (trinta) dias.

, : Contagem de Percentual de
Rotulos de Linha Recebimento Recebimento
Assistencial 53 79,10%

1. até o 4° dia util 47 70.15%
2. Do 5° ao 7° dia util 4 5.97%
3. Apos o 7° dia util 2 2,99%
Previdencial 14 20,90%
1. até 0 4° dia util 12 17.91%
2. Do 5° ao 7° dia util 2 2,99%

Total Geral

Fonte:Fundacaol ibertas/Ouvidoria/SistemaOMD,/M.O

Tempo medio de resposta:

3 dias

‘ iiNii:A)cgrtCIS / Fundacao Libertas | Com vocé em todos os momentos
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Quadros comparativos
2023 a 2025

Total de Demandas Comparativo de Atendimento por Produto

Fonte: Fundacdol ibertas/Ouvidoria/SistemaOMD,/M. O

2023 2024 2025

@ Assistencial @ Previdencial
Fonte: Fundacdol ibertas/Ouvidoria/SistemaOMD,/M.O
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Consideracoes Finais

No ano de 2025, encerramos o periodo com um total de 67
manifestacoes registradas. Destas, 53 foram relacionadas aos planos
assistenciails e 14 aos planos previdenciails. As demandas
encaminhadas por participantes e beneficiarios tiveram origem nas
seguintes patrocinadoras: Copasa, Fundacao Libertas, MGS,
MinasCaixa e Prodemge.

Quanto a classificacao dos assuntos, destacaram-se o0s temas:
Administrativo, Cobertura Assistencial, Rede Credenciada e
Financeiro. Os principais canais utilizados pelos beneficiarios e
participantes foram o e-mail, que concentrou o maior volume de
contatos, seguido do telefone.

Observou-se um volume expressivo de reclamacgoes relacionadas a
area da saude, especialmente quanto a cobertura assistencial. A
maior parte dessas solicitacoes estava vinculada ao Rol de
Procedimentos da ANS.

A Uibertas

A Geréncla Assistencial concentrou mais de 50% das demandas e tem
se empenhado intensamente para promover melhorias nas areas de
Informacgao, atendimento e treinamento de sua equipe, com foco na
qualificagao dos servicos prestados aos beneficiarios.

A Ouvidoria, jJuntamente com as gerencias mais demandadas, tem
realizado um trabalho ativo, promovendo dialogos e alinhamentos
para compreensao das acoes das areas, com o objetivo de equalizar
as reclamacoes e identificar as melhorias necessarias nos fluxos
Internos.

Na Geréncia Assistencial, onde o numero de demandas fol maior, as
manifestacoes tratavam, em grande parte, de reclamagdes sobre
procedimentos que nao foram autorizados ou que precisaram ser
avaliados pela Junta Medica para possivel liberacao. Na maioria dos
casos, 0s procedimentos negados referiam-se a solicitacoes fora do
Rol de Procedimentos da ANS - Agéencia Nacional de Saude
Suplementar.

Fundacao Libertas | Com vocé em todos os momentos
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No que diz respeito a rede credenciada, ao longo do ano foram
registradas reclamacoes relacionadas a atendimentos considerados
iInadequados. Todas as manifestacoes foram analisadas e tratadas,
sendo as autorizagcoes concedidas conforme os requisitos € normas
vigentes aplicavels. Para os casos envolvendo a rede credenciada,
foram realizados contatos individuais com cada prestador de
servicos, garantindo entendimento detalhado de cada situacao e
posterior orientacao aos beneficiarios, assegurando transparéncia e
resolucao dos casos.

De acordo com a Geréncia Assistencial, téem sido realizados
treinamentos, reunides e melhorias NOs processos e sistemas,

visando maior eficacia no atendimento as demandas dos
participantes e beneficiarios.

Ouvidores
Titular; Marlucia Oliveira

Suplente: Julio Cesar
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