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APRESENTACAO DO

RELATORIO

Este relatério apresenta um panorama das atividades
realizadas pela Ouvidoria da Autarquia Municipal de
Previdéncia e Assisténcia a Saude dos Servidores do Municipio
do Recife (Ampass) no primeiro semestre de 2024,
compreendendo o periodo de janeiro a junho.

O objetivo do documento & registrar as manifestacdes
recebidas, os principais dassuntos abordados, as agodes
adotadas e os resultados obtidos, evidenciando o
compromisso da Autarquia com ad transparéncia, a eficiéncia e
a constante melhoria dos servigos oferecidos.

Durante o periodo, a Ouvidoria atuou como uma ponte entre a
Ouvidoria Geral do Municipio e a Autarquia, funcionando como
um canal aberto para acolher e encaminhar as manifestacdes
dos cidaddos relacionadas as competéncias da Ampass. Seu
papel foi fundamental na busca por solugbes para as
demandas registradas, contribuindo para o fortalecimento do
didlogo entre a populagdo e a Instituicdo.
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OUVIDORIA GERAL DO
MUNICIPIO

A Ouvidoria-Geral do Municipio do Recife (OGM), criada pelo Decreto n° 28.555/2015, é o
canal oficial de comunicacao entre a populacao, os servidores municipais e a gestao
publica. Subordinada a Controladoria Geral do Municipio, a OGM recebe e acompanha
manifestacdes como reclamagdes, denuncias, solicitacdes, elogios e pedidos de
informacao, por meio de diversos canais, incluindo telefone 0800, site, aplicativo Conecta
Recife e atendimento presencial.

Além de encaminhar e monitorar as demandas, a OQuvidoria elabora relatdrios estatisticos

que auxiliam na melhoria dos servicos publicos e fortalecem a transparéncia e a
participacao cidada na administracao municipal.

OUVIDORIA NA AMPASS

Desde abril de 2025, a gestao da Ouvidoria da AMPASS passou a ser responsabilidade da
Assessoria de Governanca e Controle Interno, que assumiu o papel de elo entre a
Ouvidoria-Geral do Municipio (OGM) e os diversos setores da autarquia.

Cabe a equipe registrar, analisar e classificar as manifestagdes recebidas, como
solicitacdes, reclamacdes, denuncias, elogios e pedidos de informacao, encaminha-las aos
setores competentes, acompanhar seu andamento e garantir respostas dentro dos prazos
estabelecidos.

Além do tratamento das demandas, a Ouvidoria também atua estrategicamente na
identificacao de fragilidades nos servicos prestados, propondo melhorias e contribuindo
para o aperfeicoamento continuo das ac¢des da autarquia, com foco na qualidade do
atendimento e na satisfacao dos usuarios.
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ANALISE DOS

DADOS

A seguir, s@o apresentados os dados consolidados das
manifestagdes recebidas, organizados por tipo de assunto,
natureza, meio de entrada e prazo de resposta. Essa andlise
permite identificar os principais focos de atencdo, avaliar a
efetividode no atendimento e apontar oportunidades de
melhoria nos servigos prestados pela autarquia.

Durante o 1° semestre de 2025, foram registradas 97
manifestagcdées por meio dos canais disponibilizados pela
Ouvidoria-Geral do Municipio, como o site, o telefone 0800, o
aplicativo Conecta Recife e o atendimento presencial.

Esse total representa uma reducdo de aproximadamente 27,6%
em relacdo ao segundo semestre de 2024, quando foram
contabilizadas 134 manifestacdes validas
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MANIFESTACOES POR
NATUREZA

Durante este periodo, a Ouvidoria registrou um
total de 97 manifestagdes, distribuidas conforme
Os setores responsdveis na Ampass. Os temas
mais recorrentes envolveram duavidas e/ou
solicitacbes sobre consultas e procedimentos
médicos, autorizagdes, folha de pagamento,
beneficios  previdencidrios, processos em
tramitacdo e nomeagdo do conurso publico.

A seguir, detalhamos a distribuicdo por setor,
com d respectiva porcentagem do total.

PREVIDENCIA

PROCESSOS

O setor concentrou a maioria das manifestacdes
recebidas, correspondendo a cerca de 60,8% do total,
com registros voltados principalmente a marcacao de
consultas e procedimentos, autorizacao de exames e
cirurgias, esclarecimentos sobre a rede credenciada e
duvidas relacionadas a adesao ao sistema Saude
Recife.

O setor de Previdéncia respondeu por 32% das
manifestacdes registradas. As principais demandas
estiveram relacionadas a duvidas sobre prova de vida e
pagamentos de beneficios previdenciario.

As manifestacdes direcionadas a esse setor
representaram 4,1% do total. Com assuntos como,
reandlise de calculo de pensdo e acompanhamento de
tramites administrativos em andamento.

As trés manifestacbes registradas sobre concursos
trataram de questionamentos a respeito da nomeacgao
dos candidatos aprovados no concurso publico
realizado em 2024. Apesar de ja homologado, o
certame ainda se encontra dentro do prazo legal para
convocagao, O que gerou duvidas entre o0s
interessados sobre o cronograma de nomeacoes.
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MANIFESTACOES POR
NATUREZA

No primeiro semestre de 2025, as manifestacdes
recebidas pela Ampass se dividiram da seguinte
forma:

MANIFESTACOES POR
MEIO

Manifestacdes registradas por meio dos
diferentes canais disponiveis pela Ouvidoria
Geral do Municipio do Recife (OGCMR)
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TIPOS DE
MANIFESTANTES

Conhecer o perfil de quem utiliza a Ouvidoria é
fundamental para aprimorar o atendimento e
direcionar melhor as ac¢des institucionais. No
primeiro semestre de 2025, os manifestantes se
distribuiram da seguinte forma:

PRAZO DE
RESPOSTA

Do total de 97 manifestacdes registradas, 92
foram respondidas dentro do prazo legal. As
outras 5, todas relacionadas ao Saude Recife,
ultrapassaram o prazo devido a complexidade
das demandas. O tempo meéedio de resposta foi
de 3,18 dias uteis, mantendo a agilidade no
atendimento.

BENEFICIARIOS DO
SAUDE RECIFE

NAO
5.2%

SIM
94.8%

ogoy

SERVIDORES CIDADAO
APOSENTADOS

3,18

dias Uteis

MEDIA DO
PRAZO

PENSIONISTAS
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Apos o envio da resposta ao demandante, a Ouvidoria Geral do Municipio
convida o cidadao a participar de uma pesquisa de satisfacdao. Esse convite
é feito imediatamente apods o atendimento, por meio de um link ou
formulario eletrénico enviado junto a resposta. A pesquisa tem como
objetivo avaliar a qualidade do atendimento, a clareza das informacgdes
prestadas e o grau de satisfacao do manifestante em relacao a solucao
apresentada.

Vale destacar que o preenchimento da pesquisa é totalmente voluntario,
garantindo que o cidadao se sinta a vontade para opinar de forma sincera e
transparente. No entanto, nem todos os manifestantes optam por
responder, o que é natural em processos desse tipo.

Ao final de cada periodo, a Reciprev recebe um relatdrio consolidado com
os resultados da pesquisa, sem identificacao dos respondentes, o que
permite a instituicdo acompanhar a percepcao dos cidadaos e buscar
melhorias continuas nos servigcos prestados.

Dentre o total de protocolos recebidos, 22 manifestantes aceitaram
participar da pesquisa de satisfacao enviada por e-mail apds o
encerramento do atendimento. Do total de respostas recebidas, 16 foram de
cidadaos e 6 de servidores, contribuindo com percepcdes importantes sobre
a qualidade do servico prestado.

A seguir, serao detalhados os resultados das avaliacdes feitas pelos
participantes da pesquisa.

PESQUISA DE

TIS

CAO
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Como vocé tomou
conhecimento da Ouvidoria?

Amigos/vizinhos/parentes
® Internet/Site da Prefeitura

® Orgaos do Governo

17 (77.3%)

Vocé acompanha o andamento

da sua manifestacao?

®Sim
® Nao



Se surgir necessidade no Antes de recorrer a Quvidoria,
futuro, vocé apresentara outra vocé procurou o setor para
manifestacao a Ouvidoria? tentar solucionar?

5 (22,7%)

® Com certeza
® Provavelmente

Talvez

17 (77,3%)

17 (77,3%)

® Nao ® Sim
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Como avalia a resposta recebida Antes de recorrer a Ouvidoria,
da Secretaria ou Orgao? vocé procurou o setor para
tentar solucionar?

7 (31,8%)

® Insatisfatorio

11 (50,0%0) - 11 (50,0%0) ® NED
® Parcialmente Satisfatorio ® SIITI

Satisfatorio
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PEDIDOS DE ACESSO A

IN
FOR

MA
CAO

A Lei Municipal n° 17.866/2013, regulamentada pelo Decreto n° 28.527/2015, assegura ao cidadao
o direito constitucional de acesso as informacdes publicas. Os pedidos podem ser feitos por
meio das seguintes opc¢oes:

e Presencialmente: na sede da Controladoria-Geral do Municipio (CGM), localizada no 5° andar
da PCR, das 8h as 12h e das 14h as 18h.

e Teleatendimento: pelo numero (81) 3355-8457.

e Virtualmente: por meio do formulario eletrénico disponivel no site Transparéncia Recife.

[ ]

Na AMPASS, o atendimento as solicitacdes segue o disposto na Portaria n° 579, de 17 de
novembro de 2023, que desigha as Autoridades da Lei de Acesso a Informacao responsaveis por
analisar e responder aos pedidos recebidos.

No primeiro semestre de 2025, foram contabilizados 14 novos pedidos. Desses, 13 foram
devidamente respondidos e 1 foi indeferido, mantendo o compromisso da Autarquia com a
transparéncia e o acesso a informacao publica.

PERIODO de 01/01/2025 a 30/06/2025

ORGAO AUTARQUIA MUNICIPAL DE PREVID E ASSISTENCIA A SAUDE SERVIDORES
TRAMITACAO TODOS

PEDIDO TODOS

TEXTOS CONTEM -

Situagoes de pedidos

I Respondidos
Indeferidos

I Em aberto
I Em zberto com prazo de resposta expirado




7

RELATORIO DA OUVIDORIA -1° SEMESTRE DE 2025

CONCLUSAO

No primeiro semestre de 2025, a Ouvidoria da Ampass registrou 97
manifestacoes, numero que representa uma redugao de 27,6% em
relacao ao segundo semestre de 2024, quando foram
contabilizadas 134 manifestacdes validas;

A maioria das manifestacdes foi direcionada ao setor de Saude
Recife, responsavel por 60,8% das demandas. Em seguida, vieram
os setores de Previdéncia (32%), Processos Previdenciarios (4,1%) e
Concurso (3,1%);

O tempo meéedio de resposta foi de 3,18 dias uteis. Embora cinco
manifestacoes relacionadas ao Saude Recife tenham ultrapassado
o prazo legal, devido a complexidade dos casos, 94,8% das
respostas foram dadas dentro do periodo estabelecido;

22 manifestantes participaram da avaliagcao enviada apods o
encerramento do atendimento. As respostas forneceram
percepcdes relevantes sobre a qualidade do servico prestado,
contribuindo para o aprimoramento continuo do atendimento ao
cidadao.

e No periodo, foram registrados 14 pedidos de acesso a informacgao. Desse
total, 13 foram devidamente respondidos e 1 foi indeferido, demonstrando
O compromisso com a transparéncia e o respeito a Lei de Acesso a
Informacao.

A Ouvidoria da AMPASS reconhece e agradece o apoio dos diversos setores
da Autarquia no tratamento das manifestacdes recebidas. A atuacao
conjunta tem sido fundamental para garantir respostas rapidas,
transparentes e acolhedoras aos cidadaos. Seguimos contando com essa
parceria para aprimorar a experiéncia dos usuarios e fortalecer a qualidade
dos servicos prestados.






