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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
terceiro trimestre de 2023 - ou seja, aos meses de julho, agosto e setembro 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 previdencidrias ou relativas
ao Saude Recife e até mesmo administrativas, a exemplo do concurso publico. Tal
gerenciamento envolve o recebimento das demandas cuja porta de entrada é a
Ouvidoria-Geral (ou seja, a Ampass ndo possui uma Ouvidoria prépria e ndo responde
diretamente aos demandante, funcionando apenas como interlocutora entre a
Ouvidoria-Geral e os setores da Autarquia), o encaminhamento para o setor competente
e 0 acompanhamento do prazo estabelecido, visando responder aos manifestantes com

tempestividade.

O olhar do controle interno sobre as demandas recebidas pela Ouvidoria-Geral
tem o objetivo de identificar possiveis gargalos existentes na prestacao 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

marco 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

Administracdo Publica (Enap), concluido em margo passado.

MANIFESTACOES RECEBIDAS

No terceiro trimestre de 2023 (julho, agosto e setembro) a Ampass recebeu 99
manifesta¢des!, que representam um aumento de 34% se comparado ao segundo
trimestre (74 demandas recebidas) e 65% se comparado ao primeiro trimestre do ano

(60 demandas recebidas). A seguir, apresentamos mais detalhes.

1 Além das 99, recebemos outras duas manifesta¢bes que eram de responsabilidade de outros érgdos.
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Manifestagdes Terceiro Trimestre 2023 por Setor

Saude Recife
66 » Previdéncia
66% = Processos Previdenciarios
= Tecnologia da Informagao
= Concurso
Financeiro

Manifestagcdes Terceiro Trimestre 2023 por Natureza
11

Canal de Entrada das Manifestagdes 3° Trimestre

m Solicitacao

= Reclamacéo

» Informagao
Dendncia

m Elogio

= Ligagdo 0800

= Site

= E-mail

= App Conecta Recife
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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.

Nos meses de julho, agosto e setembro, a média de prazo de resposta da
Autarquia foram 3,11 dias uteis, tendo ficado praticamente inalterado, ja que no

segundo trimestre a média foram 2,94 dias Uteis.

Destacamos a alta quantidade de demandas respondidas nos dias 0 (mesmo dia
de recebimento da demanda), 01, 02 e 03, que totalizam 64 manifestacdes,

representando mais de 64% do total de demandas do periodo.

Outra informacdo relevante é que apenas duas manifestacdes (pouco mais de

2%) foram respondidas fora do prazo do prazo, uma com 13 e outra com 15 dias Uteis.

Respostas Ampass - Terceiro Trimestre de 2023

Quantidade de manifestagdes

34
14
12
10
7 6

4 4 )

AR R L i
B 4 5 3 4 &5 % T 8 4 4 13 48

Quantidade de dias uteis
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DISCRIMINACAO DAS DEMANDAS

SAUDE RECIFE

No terceiro trimestre de 2023, o maior numero de demandas recebidas pela
Ouvidoria tratou a respeito do Saude Recife, onde a responsabilidade por acompanhar as
manifestacGes é da servidora Ericka Freitas e, durante suas férias, da servidora Simone
Nunes. Foram 66 manifestagdes sobre o sistema de assisténcia a saude do servidor,
representando pouco mais de 66% do total de demandas que foram respondidas, em

média, em 3,63 dias uteis. Mais detalhes, a seguir.

Manifestagoes Saude Recife 3° Trimestre por Assunto

1
1,5%

m Consultas Médicas/Procedimentos

m Pagamento de Prestador

Manifestagbes Salde Recife 3° Trimestre por Natureza

® Solicitagao
m Reclamagéo
m Informagdo
= Denuncia

m Elogio
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Respostas da Geréncia do Salde Recife
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Quantidade de dias Uteis

Quantidade de manifestagtes

PREVIDENCIA

No periodo, a Ampass recebeu 21 manifestagbes que foram de
responsabilidade da Geréncia de Previdéncia, representando pouco mais de 21% do total,
respondidas em média em 1,85 dias uteis. Os responsdveis pelas respostas foram a
entdo gerente Anna Paula Almeida e o atual gerente Joaquim Cordeiro; mas,
considerando que muitos questionamentos foram repetitivos, devido ao tema
recadastramento dos servidores, varias demandas foram respondidas diretamente pela

interlocutora da Ouvidoria. A seguir, mais detalhes.

Manifestagdes Previdéncia 3° Trimestre por Assunto

= Recadastramento dos Servidores
® Pagamento do Beneficio
Contracheque
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Manifestagdes Previdéncia 3° Trimestre por Natureza

m Solicitacdo
= Informacao
= Reclamagéo

Respostas da Geréncia de Previdéncia
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Quantidade de manifestagdes

Quantidade de dias Gteis

PROCESSOS PREVIDENCIARIOS

No terceiro trimestre de 2023, a Geréncia de Processos Previdenciarios recebeu
8 manifestagdes, representando pouco mais de 8% do total, que foram respondidas em
média em 0,87 dias uteis, tendo sido o setor da Autarquia que mais rapidamente
respondeu as demandas. A responsavel pelas respostas foi a gerente Maria Luiza Ramos.

Segue o detalhamentos.
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Manifestagdes Processos Previdenciarios 3° Trimestre por Assunto

Informagdes sobre Servidor

= Declaragdo

m Concessao de Beneficios

= Acompanhamento Processual
= Auxilio Funeral

m |[sencgdo do IR

Manifestagdes Processos Previdenciarios 3° Trimestres por Natureza

® Informacéo
m Solicitagdo
= Reclamacao

Respostas da Geréncia de Processos e Cadastro

1 1 1
2 3 4 5

0 1

Quantidade de manifestacoes
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Quantidade de dias uteis
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CONCURSO PUBLICO

No periodo de julho a setembro de 2023, a Ampass recebeu apenas 2
manifestagoes a respeito do concurso publico que seria realizado em maio de 2020 e foi
cancelado devido a pandemia da COVID-19. As manifestacdes, que representam pouco
mais de 2% do total do periodo, foram referentes a realizagdo do certame. Ambas foram
respondidas em 1 dia util. O responsdavel pelas respostas é Gustavo Dourado, membro da

Comissao do Concurso.

TECNOLOGIA DA INFORMAGAO

No terceiro trimestre de 2023, a Ampass recebeu apenas 1 manifestagao,
direcionada a Unidade de Sistemas e Informacdo, do tipo “reclamagao”, que trata de
erro no informe de rendimentos referente ao valor pago ao Saude Recife. A demanda foi
respondida em 10 dias uteis e o responsavel pela resposta foi Fernando Oliveira, gestor

da Unidade.

FINANCEIRO

Nos meses de julho a setembro de 2023, a Autarquia recebeu apenas 1
manifestagdo direcionada ao setor financeiro, do tipo “informagao”, foi enviada por
prestador de servicos do Saude Recife e tratava de notas de empenho. A manifestacao
foi respondida em 1 dia util por Elcio Guimaraes, gerente Administrativo Financeiro da

Ampass.
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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 terceiro trimestre de 2023, 17 pessoas colaboraram com a pesquisa de
satisfacdo, representando apenas cerca de 17% das nossas manifestagdes recebidas no
periodo. Apesar do baixo quantitativo, 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?

m |nternet/Site da Prefeitura

= Orgdos do Governo
Amigos/Vizinhos/Parentes

® Jomal, revista, TV e radio

Vocé acompanha o andamento da sua manifestagdo?

B Sim
= Nao
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Se surgir necessidade no futuro, vocé
apresentara outra manifestagdo a Ouvidoria?

B Com certeza
= Provavelmente
Certamente ndo

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

E Sim
® Nao

Como avalia a resposta recebida?

B Satisfatoria
B Parcialmente Satisfatéria
m |nsatisfatéria
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CONCLUSAO

Em resumo, destacamos o seguinte:

Houve aumento de 34% no quantitativo de manifestacdes sob responsabilidade
da Ampass, se comparado ao segundo trimestre do ano e de 65% se comparado

ao primeiro trimestre;

Apenas duas manifestagdes (correspondente a pouco mais de 2%) foram

respondidas fora do prazo limite de 10 dias Uuteis;

A média de prazo de resposta foi de 3,11 dias Uteis, praticamente se mantendo

inalterado em relacdo ao trimestre anterior (média de 2,94 dias uteis);

Alto numero de manifestacbes respondidas nos dias 0 (mesmo dia de
recebimento da demanda), 01, 02 e 03, que representam pouco mais de 64% do

total do periodo (64 demandas, das 99 recebidas);

Novamente, o setor mais demandado foi o Saude Recife, que recebeu 66

manifestacdes; e

A Geréncia de Processos Previdencidrios foi o setor que mais rapidamente

respondeu as demandas da Ouvidoria: em 0,87 dias Uteis.

Recife-PE, 27 de outubro de 2023.

susras @ ASSINADO DIGITALMENTE POR
! RAFAELA DE MOURA SALGADO BARBOSA DA S
{:"-' CPFE: **.149.154-62 DATA: 27/10/2023 11:05

(3R | OCAL: RECIFE - PE
CODIGO:  76950924-5345-4106-bbc8-3b7bde1d950e
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,

=5 ASSINADO DIGITALMENTE POR
% RODRIGO CHAGAS DE SA
PF: *%609.194-00 DATA: 31/10/2023 10:34

[ OCAL: RECIFE - PE
CODIGO: 36a27f7c-1064-46b2-8b5a-aaf87153dccd
REGULADO PELO DECRETO MUNICIPAL N° 33.682 de 25/05/2020 (RECIFE-PE)

Rodrigo Chagas de Sa

Gestor da Unidade de Controle Interno
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