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INTRODUCAO

Este relatdrio, elaborado pela Unidade de Controle Interno (UCI) da Autarquia
Municipal de Previdéncia e Assisténcia a Saude dos Servidores (Ampass), refere-se ao
segundo trimestre de 2023 - ou seja, aos meses de abril, maio e junho de 2023 - e
apresenta o monitoramento das manifestacdes recebidas pela Ouvidoria-Geral do

Municipio, cuja responsabilidade pela resposta é desta Autarquia Municipal.

A importancia do tema se dd pelo fato de Ouvidoria Publica ser um dos pilares
da governanga corporativa, sendo um relevante mecanismo de controle social dos atos

da Administracdo Publica e funcionando como um instrumento estratégico de gestao.

OUVIDORIA-GERAL DO MUNICIPIO DO RECIFE

A Ouvidoria-Geral do Municipio (OGM) do Recife foi criada pelo Decreto n.2
28.555, de 28 de janeiro de 2015, e recebe manifestacdes apresentadas pelos cidaddos e
servidores publicos municipais dos tipos: informacgdes, reclamagbes, solicitagdes,
denuncias, sugestdes e elogios, por meio de 0800, e-mail, registro no site ou
atendimento presencial, objetivando a melhoria na qualidade dos servigos prestados
pelos orgdos que compdem a administracdo direta e indireta do Poder Executivo

Municipal do Recife.

Desde janeiro de 2021, a OGM integra a Controladoria-Geral do Municipio (CGM)
e tem a competéncia de analisar, encaminhar e monitorar as manifestacdes recebidas e
todo o seu andamento. Recentemente, a Lei Municipal n.2 19.082, de 28 de junho de
2023, que dispde sobre o sistema de controle interno municipal consolidou a ouvidoria

como fun¢do da CGM.
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OUVIDORIA NA AMPASS

Na Ampass, a partir de setembro de 2022, a UCI passou a gerenciar as
manifestacdes recebidas via OGM que possuem demandas previdenciarias ou relativas
ao Saude Recife. Tal gerenciamento envolve o recebimento das demandas cuja porta de
entrada é a Ouvidoria-Geral (ou seja, a Ampass ndo possui uma Quvidoria prépria e
funciona apenas como interlocutora entre a Ouvidoria-Geral e o demandante), o
encaminhamento para o setor competente e o acompanhamento do prazo estabelecido,

visando responder aos demandantes com tempestividade.

O olhar do controle interno sobre as demandas recebidas pela Ouvidoria-Geral
tem o objetivo de identificar possiveis gargalos existentes na prestacdo dos servicos da
Autarquia e propor melhorias. Atualmente, a interlocutora da Ouvidoria na Ampass é
Rafaela Salgado, servidora da Unidade de Controle Interno, designada a partir de 17 de

margo de 2023, por meio da Portaria n.2 123.

Registramos, por oportuno, que a referida servidora realizou o curso “Atuacao
Gerencial das Ouvidorias para Melhoria da Gestdo Publica”, pela Escola Nacional de

Administracdao Publica (Enap), concluido em margo passado.
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MANIFESTACOES RECEBIDAS

No segundo trimestre de 2023 (abril, maio e junho) a Ampass recebeu 74
manifestagdes!, que representam um aumento de 28,5% se comparado ao primeiro

trimestre do ano?. A seguir, apresentamos mais detalhes.

Manifestagdes Segundo Trimestre 2023 por Setor

4 1-1.25% 1.4,25%
5,5%

5,5%

Saude Recife
50 m Previdéncia
57'5% » Processos e Cadastro
m Tecnologia da Informac&o
= Concurso

Geral (telefone)

Manifestagdes Segundo Trimestre 2023 por Natureza

1-1%

= Solicitagdo

= Reclamagao

m Informagéo
Denuncia

1 Além das 74, recebemos outras quatro manifestacdes que eram de responsabilidade de outros érgdos.

2 Nos primeiros trés meses de 2023, a Ampass recebeu 60 manifestacdes.
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PRAZO RESPOSTA

Um importante dado a ser observado é o prazo de resposta as demandas. A
Ouvidoria-Geral do Municipio estabeleceu o limite de 10 dias uteis, com possibilidade

excepcional de solicitarmos prorrogacao.

Neste relatério - repetimos que se refere aos meses de abril, maio e junho 2023
- o grande dado que chama atenc¢do é a média de prazo de resposta da Autarquia: 2,94

dias uteis, uma reducio de 33% se comparado ao primeiro trimestre do ano3.

Destacamos a alta quantidade de demandas respondidas nos dias 0 (mesmo dia
de recebimento da demanda), 01, 02 e 03, que totalizam 52 manifestacdes,

representando 70% do total de demandas do periodo.

Outra informagdo relevante é que, neste trimestre, apenas uma manifestagao
(1,35%) foi respondida fora do prazo do prazo, apds 13 dias Uteis. Desta forma, 98,65%

das demandas foram respondidas dentro do prazo, conforme discriminac¢do a seguir:

Respostas Ampass - Segundo Trimestre de 2023
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Quantidade de manifestagcoes

Quantidade de dias uteis

3 Nos meses de janeiro, fevereiro e marco de 2023, a média de prazo resposta da Ampass foi de 4,4 dias.
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DISCRIMINACAO DAS DEMANDAS

SAUDE RECIFE

No segundo trimestre de 2023, o maior nimero de demandas recebidas pela
Ouvidoria tratou a respeito do Saude Recife, onde a responsabilidade por acompanhar as
manifestagdes é das servidoras Ericka Freitas e Daniela Nunes. Foram 50 manifestagoes
sobre o sistema de assisténcia a saude do servidor, representando 67,5% do total de

manifestacdes recebidas pela Autarquia.

O grande destaque é a média de resposta do setor: 2,48 dias uteis, que significa
uma reducao de 52% do prazo em comparagao com o primeiro trimestre do ano, tendo

sido o setor da Autarquia que mais rapidamente respondeu as demandas®.

Quanto ao assunto das manifesta¢des, conforme pode ser verificado no grafico

que segue, 84% disseram respeito as consultas médicas e ou procedimentos.

Mais detalhes, a seguir.

Manifestagdes Salde Recife 2° Trimestre por Assunto

_90
1-2% e

12%

Consultas Médicas/Procedimentos
1 Adesdo
1]
B » Pagamento do Sistema de Salde

m Pagamento de Prestador

4 No primeiro trimestre, foram 40 manifestacées direcionadas ao Salde Recife, representando 66,5% do total de
demandas recebidas pela Ampass. Naquele periodo, a média de prazo resposta do setor foi de 5,15 dias Uteis.
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Manifestagcbes Satide Recife 2° Trimestre por Natureza

N

m Solicitacao
» Reclamacgao

» Informacao

Respostas da Geréncia do Saude Recife

Quantidade de manifestagoes
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PREVIDENCIA

Nos meses de abril, maio e junho de 2023, a Ampass recebeu 14 manifesta¢des
que foram de responsabilidade da Geréncia de Previdéncia, representando 19% do total,
que foram respondidas em 2,92 dias uteis>. A responsavel pelas respostas é a gerente

Anna Paula Almeida. A seguir, apresentamos graficos que trazem mais detalhes.

Manifestagdes Previdéncia 2° Trimestre por Assunto

1
1,25%

7,25%

 Pagamento de Beneficio
m Informe de Rendimentos
m Concessao de Beneficios

m Solicitagdo de Declaracdo

Manifestagdes Previdéncia 2° Trimestre por Natureza

m Solicitagcao
= [Informacao
= Reclamacéo

5 No primeiro trimestre, a Geréncia de Previdéncia foi demandada para responder 11 manifesta¢des, correspondente a
18,5% do total. Nagquele periodo, a média de prazo resposta do setor foi de 1,3 dias Uteis.
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Respostas da Geréncia de Previdéncia
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TECNOLOGIA DA INFORMACAO

No periodo de abril a junho de 2023, a Ampass recebeu 4 manifestacoes,
representando 5,5% do total, do tipo “solicitagdo”, que tratavam de informe de
rendimentos e foram repassadas para Fernando Oliveira, gestor da Unidade de Sistemas

e Informacdo. As demandas foram respondidas, em média, em 8,25 dias uteis.

Respostas da Unidade de Sistemas e Informacgao

1 1 1 1
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Quantidade de dias ateis

Quantidade de manifestacoes

11/20



PROCESSOS E CADASTRO

No segundo trimestre de 2023, a Geréncia de Processos e Cadastro recebeu 4
manifestagoes, representando 5,5% do total, que foram respondidas em média em 2,75
dias uteis e representa uma redugdo de 66% de tempo, se comparado ao trimestre

anterior.® A responsavel pelas respostas é a gerente Maria Luiza Ramos. A seguir,

apresentamos mais detalhes.

Manifestagdes Processos e Cadastro 2° Trimestre por Assunto

Concessdo de Beneficios
m Calculo de Proventos

H |sencdo do IR

Manifestagdes Processos e Cadastro 2° Trimestres por Natureza

® Informacao
m Solicitacdo
Denuncia

6 No primeiro trimestre, a Geréncia de Processos e Cadastro recebeu, também 4 manifestacdes, correspondente a 6,5%
do total. Naquele periodo, a média de prazo resposta do setor foi de 8,25 dias Uteis.
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Respostas da Geréncia de Processos e Cadastro

Quantidade de manifestagoes

Quantidade de dias uteis

CONCURSO PUBLICO

No periodo de abril a junho de 2023, a Ampass recebeu apenas 1 manifestagao
a respeito do concurso publico que seria realizado em maio de 2020 e foi cancelado
devido a pandemia da COVID-19.” A manifesta¢do, que representa 1,25% do total do
periodo, foi referente a devolucdo da taxa de inscricdo no certame. Esta demanda foi
respondida em 9 dias Uteis. O responsavel pelas respostas é Gustavo Dourado, membro

da Comissao do Concurso.

Registramos que a responsabilidade para o reembolso da taxa de inscricao no
concurso é da Secretaria de Planejamento, Gestdo e Transformacdo Digital (SeplagTD) e,
desta forma, a resposta da Ampass depende, em grande parte, do retorno daquela
Secretaria. Importante expor, também, que a resposta foi resolutiva, uma vez que houve

a efetiva devolugao.

7 No primeiro trimestre, a Ampass recebeu 5 manifestacdes sobre o concurso publico, correspondente a 8% do total.
Naquele periodo, a média de prazo resposta para o assunto foi de 4,2 dias Uteis.
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GERAL

No segundo trimestre de 2023, a Ampass recebeu 1 manifesta¢ao a respeito do
nao funcionamento dos seus telefones. A manifestagdo, que representa 1,25% do total
do periodo, foi respondida no mesmo dia do recebimento (dia 0) por Rafaela Salgado,
interlocutora da Ouvidoria. Na resposta, explicamos que a falta de comunicagdo da
central telefénica era de responsabilidade da operadora Oi, prestadora do servico, que ja
havia sido contactada, mas ainda nao tinha solucionado o problema. Foram repassados
aos demandantes os outros meios de entrar em contato com a Autarquia: e-mail do setor
de previdéncia, contato da Central de Atendimento do Saude Recife - que seguiu

funcionando - e, ainda, endereco sede para atendimento presencial.
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SATISFACAO DOS USUARIOS

Ao finalizar uma manifestacdo, com o envio da resposta para o demandante, a
Ouvidoria-Geral do Municipio solicita o preenchimento de uma pesquisa de satisfacao.

Como é uma opgdo, nem todos os manifestantes respondem este questionario.

No segundo trimestre de 2023, 19 pessoas colaboraram com a pesquisa de
satisfacdo, representando pouco mais de 25% das nossas manifestagdes recebidas no
periodo. Apesar do quantitativo ser pouco de um quarto dos demandantes, conseguimos
ter ideia do grau de contentamento dos usudrios do nosso servico de Ouvidoria. A seguir,

seguem graficos com as respostas recebidas.

Como vocé tomou conhecimento da Ouvidoria?

B Internet/Site da Prefeitura
= Orgdos do Governo

Amigos/Vizinhos/Parentes

Vocé acompanha o andamento da sua manifestagdo?

E Sim
= N3o
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Se surgir necessidade no futuro, vocé
apresentara outra manifestagdo a Ouvidoria?

m Com certeza
® Provavelmente
Talvez

Antes de recorrer & Ouvidoria, vocé
procurou o setor para tentar solucionar?

E Sim
® Nao

Como avalia a resposta recebida?

B Satisfatoria
B Provavelmente Satisfatéria
m Insatisfatoria
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PRIMEIRO SEMESTRE DE 2023

Entendemos ser relevante trazermos um resumo das demandas da Ouvidoria
dos primeiros seis meses do ano, quando respondemos 134 manifesta¢Ges, no prazo

médio de aproximadamente 3,69 dias uteis.

Manifestagdes Primeiro Semestre 2023 por Setor

4
3%

1-0,8%

Saude Recife

90 ® Previdéncia

67.2% m Processos e Cadastro

m Concurso
® |[nformatica
Geral

Manifestagdes Primeiro Semestre 2023 por Natureza

1-0,8%

® Solicitacdo

m Reclamacgao

» Informacao
Denuncia

17/20



Manifestagdes Primeiro Semestre 2023 - Prazo

m Respondidas no prazo
(10 dias uteis)

= Respondidas fora do prazo

Respostas Ampass - Primeiro Semestre 2023

Quantidade de manifestagbes
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RECOMENDAGCOES

Ne RECOMENDAGAO
As respostas devem ser encaminhadas para a interlocutora da
2023.2 Ouvidoria da Ampass, por meio do e-mail de uso interno

“ouvidoria.reciprev@recife.pe.gov.br”.

CONCLUSAO

Em resumo, por todo o exposto neste documento, destacamos o seguinte, em

relacdo ao segundo trimestre de 2023:

v

Houve aumento de 28,5% no quantitativo de manifestagdes sob

responsabilidade da Ampass, se comparado ao primeiro trimestre do ano;

Aproximadamente metade das manifestacGes recebidas pela Autarquia

foram do tipo “Solicitacdo”;

Apenas uma manifestagado (correspondente a 1,35%) foi respondida fora do
prazo limite estabelecido pela Ouvidoria-Geral do Municipio (10 dias uteis),

com 13 dias uteis;

A média de prazo de resposta da Autarquia foi de 2,94 dias Uteis, uma
reducdo de 33% se comparado ao primeiro trimestre do ano, quando a

média foi 4,4 dias Uteis;

Alto numero de manifesta¢cdes respondidas nos dias 0 (mesmo dia de
recebimento da demanda), 01, 02 e 03, que representam 70% do total do

periodo (52 demandas, das 74 recebidas);

Novamente, o setor mais demandado foi o Saude Recife, que recebeu 50

manifestacdes, representando 67,5% do total;
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v" A Geréncia do Saude Recife foi o setor que mais rapidamente respondeu as

demandas da Ouvidoria: em 2,48 dia Uteis;

v' A Geréncia do Saude Recife reduziu em 33% a média de prazo resposta se

comparado ao primeiro trimestre do ano.

Por fim, queremos registrar, mais uma vez, a colaborac¢do de todos os setores da
Autarquia para conseguirmos responder quase todas as demandas do segundo trimestre

de 2023 dentro do prazo, resultando em uma média de 2,94 dias Uteis de resposta.

Precisamos expo, ainda, por mais ébvio que seja, que a Unidade de Controle
Interno da Ampass ndo se preocupa apenas com o prazo resposta das demandas, mas,
também e sobretudo, com a satisfacdo dos beneficidrios da Autarquia e com a melhoria

dos nossos servigos.

Recife, 24 de julho de 2023.

~@ ASSINADO DIGITALMENTE POR
RAFAELA DE MOURA SALGADO BARBOSA DA S
CPFE: **149.154-62 DATA: 24/07/2023 11:37

s, LOCAL: RECIFE - PE
CODIGO: Oca2aelf-681e-4884-bf86-171207f6¢c778
REGULADO PELO DECRETO MUNICIPAL N° 33.682 de 25/05/2020 (RECIFE-PE)

Rafaela de Moura Salgado Barbosa da Silva
Servidora da Unidade de Controle Interno e
Interlocutora da Ouvidoria na Ampass

De acordo,

:E ASSINADO DIGITALMENTE POR
“%: REBECA DE SOUZA ALVES
CPFE: **.657.204-19 DATA: 24/07/2023 11:41

2= LOCAL: RECIFE - PE

if
CODIGO: "44d9f107-456¢-4502-9ac3-cc7e6e7018d9
REGULADO PELO DECRETO MUNICIPAL N° 33.682 de 25/05/2020 (RECIFE-PE)

Rebeca de Souza Alves Machado
Gestora da Unidade de Controle Interno
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