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INTRODUCAO

Este manual tem como objetivo orientar os segurados e beneficiarios
sobre o funcionamento da Ouvidoria da Autarquia Municipal de
Previdéncia e Assisténcia a Saude dos Servidores do Municipio do Recife
(Ampass).

A Ouvidoria é um canal importante para promover a participa¢ao social,
estando disponivel para receber elogios, sugestdes, reclamacdes e
denuncias relacionadas aos servicos oferecidos pela Autarquia.

A existéncia desse canal direto fortalece a cultura organizacional
voltada ao interesse publico e garante que os segurados/beneficiarios
tenham voz na melhoria continua dos servicos.

Todos os setores da Autarquia reconhecem a relevancia do trabalho da
Ouvidoria e colaboram ativamente para que o atendimento seja
eficiente, com respostas claras, tempestivas e de qualidade para os
servidores e beneficiarios dos servicos da Ampass.




SOBRE A
OUVIDORIA

A Ouvidoria-Geral do Municipio do Recife foi criada em 28
de janeiro de 2015, por meio do Decreto n° 28.555, como
um instrumento de gestdo publica e participacao popular
destinado a receber e tratar manifestacfes dos cidadaos e
servidores (elogios, sugestdes, solicitacdes, reclamacdes,
denuncias e pedidos de informacdao). Desde a sua
implantacao, a Ouvidoria tem como objetivos a promocao
da melhoria dos servicos publicos, a transparéncia
administrativa e o fortalecimento da participacao social.

Além de encaminhar e monitorar as demandas, a
Ouvidoria elabora relatorios estatisticos que auxiliam na
melhoria dos servicos publicos e fortalecem a
transparéncia e a participacao cidada na administracao
municipal.
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Desde abril de 2025, a Ouvidoria da Reciprev passou a ser
gerida pela Assessoria de Governanca e Controle Interno, que
atua como elo com a Ouvidoria-Geral do Municipio. A equipe,
composta por uma interlocutora titular e uma interlocutora
suplente, é responsavel por registrar, analisar e encaminhar
manifestacdes dos usuarios, acompanhar prazos e garantir
respostas. Alem disso, a Ouvidoria identifica fragilidades nos
servicos, propde melhorias e contribui para a qualidade do
atendimento e a satisfacao dos segurados.




CANAIS DE ATENDIMENTOS

Teleatendimento

0800 281 0040
(de segunda a sexta-
feira, das 07h as 17h)

E-mail
ouvidoria@recife.pe.gov.br

Correspondéncia

Quvidoria-Geral do
Municipio do Recife- Av.
Caisdo Apolo, 925, térreo,
Bairro do Recife, Recife-PE,
CEP: 50030-903

Sites

/ouvidoria-ampass
https://ouvidoria.recife.pe.gov.
br/registre-sua-manifestacao

Atendimento Presencial

Sede da Prefeitura da Cidade do
Recife-Av.Cais do Apolo, 925,
térreo, Bairro do Recife, Recife-PE

(de segunda a sexta-feira, das 08h
as 17h)


https://reciprev.recife.pe.gov.br/ouvidoria-ampass
https://reciprev.recife.pe.gov.br/ouvidoria-ampass
https://ouvidoria.recife.pe.gov.br/registre-sua-manifestacao
https://ouvidoria.recife.pe.gov.br/registre-sua-manifestacao

TIPOS DE MANIFESTA?GES

SUGESTAO RECLAMACAO ELOGIO DENUNCIA INFORMACAO  SOLICITACAO




Procedimentos
Interno

A Ouvidoria-Geral do Municipio (OGM)
rececbe a manifestacdo, trata e a
encaminha para a Ouvidoria da Ampass
com as seguintes informacdes: assunto,
natureza, origem do atendimento,
priorizacao, data de entrada, prazo para
resposta e numero de protocolo.

O responsavel pela Ouvidoria da
Ampass recebe a demanda por e-
mail ou pelo sistema G-CON,

o cumprimento do prazo de 10 dias
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Quando a manifestacdo retorna, o responsavel verifica
se a resposta é suficiente ou se ha necessidade de
complementacao, seja pelo setor de origem ou por outro
setor relacionado. Estando a resposta adequada,
organiza-a de forma clara e objetiva e a registra
diretamente no sistema G-CON, para que a Ouvidoria-
Geral possa dar retorno ao demandante.
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Ampass comunica a Ouvidoria-Geral,
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Investigacdo de
Denlncias

E importante especificar o passo-a-passo de investigacdo de denuncias devido 3 relevancia que este
tipo de demanda tem para o combate a corrupcao e a consequente melhoria dos servigcos publicos.
Assim como ocorre com os outros tipos de manifesta¢cdes, o denunciante deve utilizar-se dos canais de
comunicacao com a Ouvidoria-Geral do Municipio para formalizar uma denuncia, que sera
encaminhada ao responsavel pela Ouvidoria da Ampass para os devidos encaminhamentos. Ressalte-
se que o denunciante pode formalizar a denuncia de forma anonima, se assim preferir, mas, caso se
identifique, suas informacfes pessoais sao resguardadas pelo sigilo.

E relevante que na denuncia sejam juntados elementos probatérios para conferir maior confiabilidade
ao relato do denunciante. Isso € recomendado uma vez que denuncias manifestamente improcedentes
serao arquivadas.

Se a denuncia for relacionada aos agentes publicos que se relacionam direta e indiretamente com a
Ampass, o responsavel pela Ouvidoria da Ampass a encaminhard para a Comissdo de FEtica da
Autarquia, que ira apurar o fato ou a conduta verificando a sua adequacao as normas eticas
pertinentes




Entenda-se por agente publico todo aquele que, ainda que transitoriamente e sem
remuneracao, por eleicdo, nomeacao, designacao, convénio, contratacao ou qualquer
outra forma de investidura ou vinculo, exerca mandato, cargo, emprego ou funcao
publica ou preste servicos de natureza permanente, temporaria ou eventual a
Ampass.

Tais agentes publicos se submetem ao Codigo de Etica da Autarquia (Resolucdo
Ampass n.° 01 de 14 de fevereiro de2022), sem prejuizo da observancia dos
principios, direitos, deveres e proibicdes constitucionais, legais e regulamentares.
Uma denuncia que envolva agentes publicos da Ampass pode ser também
formalizada diretamente junto & Comissdo de Etica da Autarquia por qualquer
cidadao, agente publico, pessoa juridica de direito privado, associacao ou entidade de
classe.

O envio deve ser feito preferencialmente por e-mail (para 0 endereco
etica.reciprev@recife.pe.gov.br), pelos correios para o endereco sede da Ampass ou
pessoalmente, no gabinete da Autarquia. Por sua vez, se a denuncia for relacionada a
conduta irregular de um cidadao (por exemplo, que esteja recebendo indevidamente
uma pensao por ter falsificado um documento), a Ampass ira analisar para qual
O6rgao competente a denuncia deve ser remetida, sendo possivel, a depender do caso,
0 encaminhamento ao Ministério Publico ou a Policia Civil ou Federal.
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