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APRESENTACAO DO

RELATORIO

Este relatdério apresenta um panorama das atividades
realizadas pela Ouvidoria da Autarquia Municipal de

Previdéncia e Assisténcia a Saude dos Servidores do Municipio O d] C’[l()g() é uma d(]S f()]"mas

do Recife - Reciprev/Saude Recife no primeiro trimestre de . . ~

2026, compreendendo o periodo de janeiro & margo.. mais ef]C(lzeS de CO‘nS'[I”U.(;(lO
« 1

O objetivo do documento & registrar as manifestagcdes SOC](]I

recebidas, os principais assuntos abordados, as acgdes
adotadas e os resultados obtidos, evidenciando o

compromisso da Autarquia com a transparéncia, a eficiéncia e M]Chel FOU.C(]UIt
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 manifestagoes
dos cidaddos relacionadas as competéncias da Reciprev. Seu
papel foi fundamental na busca por solugdes para as
demandas registradas, contribuindo para o fortalecimento do
didlogo entre a populacdo e a Institui¢do.
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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 Ouvidoria elabora relatdrios estatisticos
que auxiliam na melhoria dos servicos publicos e fortalecem a transparéncia e a
participacao cidada na administracao municipal.

OUVIDORIA NA RECIPREYV

Desde abril de 2025, a gestao da Ouvidoria da Reciprev 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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MANIFESTACOES POR
NATUREZA

Durante este periodo, a Ouvidoria registrou um
total de 49 manifestacdes, distribuidas conforme
os setores responsdveis na Autarquia. Os temas
mais recorrentes envolveram davidas e/ou
solicitagbes sobre consultas e procedimentos
meédicos, autorizagdes, folha de pagamento,
beneficios  previdencidrios, processos em
tramitacdo e nomeagd@o do concurso publico.

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

PREVIDENCIA

PROCESSOS

O setor do Saude Recife concentrou a maioria das
manifestacdes recebidas, correspondendo a cerca de
53,1% do total, com registros voltados principalmente
a marcacao de consultas e procedimentos, autorizagao
de exames e cirurgias, esclarecimentos sobre a rede
credenciada e duvidas relacionadas a adesdo ao
sistema Saude Recife.

O setor de Previdéncia respondeu por 40,8% das
manifestacdes registradas. As principais demandas
estiveram relacionadas a duvidas sobre prova de vida e
pagamentos de beneficios previdenciarios

Representando 2,04% do total, a unica manifestacéo
direcionada ao setor de Processos Previdenciarios
refere-se ao acompanhamento de restos deixados

As duas manifestagcdes registradas sobre concursos,
correspondendo a 4,08% do total, trataram de
questionamentos a respeito da nomeagao dos
candidatos aprovados no concurso publico realizado
em 2024.
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MANIFESTACOES POR
NATUREZA

No primeiro trimestre de 2026, as manifestacdes
recebidas pela Reciprev se dividiram da
seguinte forma:

MANIFESTACOES POR
MEIO

Manifestacdes registradas por meio dos
diferentes canais disponiveis pela Ouvidoria
Geral do Municipio do Recife (OGMR)

8
Informacao

9,

Reclamacao
22

= | ©

1
Denudncia

9

> Q

(4

Solicitacao
12

&

E-MAIL SITE
TELEATENDIMENTO
0800 281 0040 OUVIDORIA@RECIFE. OUVIDORIA.RECIFE.
PE.GOV.BR PE.GOV.BR

1
Sugestao

PRESENCIAL

SEDE DA
PREFEITURA
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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 trimestre de 2026, os manifestantes se
distribuiram da seguinte forma:

PRAZO DE
RESPOSTA

Do total de 49 manifestacdes registradas, 45
foram respondidas dentro do prazo legal. As
outras 4, todas relacionadas ao Saude Recife,
ultrapassaram o prazo devido a complexidade
das demandas. O tempo meédio de resposta foi
de 3 dias uteis.

BENEFICIARIOS DO
SAUDE RECIFE

NAO
8.2%

SIM
91.8%

ogoy

SERVIDORES *CIDADAO
APOSENTADOS

3

dias Uteis

MEDIA DO
PRAZO

PENSIONISTAS

*Uma observagao importante é que, ao
incluir o demandante na categoria de
cidadao, acabam sendo contempladas
também pessoas que realizam
manifestacées em nome de terceiros,
bem como servidores publicos ativos.
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Apos o0 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 Ilink ou
formulario eletrénico enviado junto a resposta. A pesquisa tem como
objetivo avaliar a qualidade do atendimento, a clareza das informacdes
prestadas e o grau de satisfacdao 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.

No primeiro trimestre de 2026, foram registradas 7 respostas a pesquisa de
satisfacao, todas por meio do e-mail. A seguir, serao apresentados os
resultados das avaliacdes realizadas pelos participantes durante todo o
periodo.

PESQUISA DE

TIS

CAO




Como vocé tomou Vocé acompanha o andamento
conhecimento da Quvidoria? da sua manifestacao?

3 (33,3%) Amigos,/vizinhos/parentes

® Internet/Site da Prefeitura 4
3 (33,3%) ® Crgdos do Governo

® Nic responderam

2 (22,2%)

ANy

RELATORIO DA QUVIDORIA - 1° TRMESTRE DE 2026

| ISAUDE
DIZ(‘IFE

B




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

73%
2 (28,6%)

50% ® nNio

@® Sim

5 (71,4%)

25%

Com certeza Provavelmente Talver
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Como avalia aresposta recebida Sua demanda foi resolvida?
da Secretaria ou Orgao?

2 (28,6%)

Nao

® Sim

Insatisfatorio i i satisfatorio
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A Lei Municipal n° 17.866/2013, regulamentada pelo Decreto n° 28.527/2015, assegura ao cidadao
o direito constitucional de acesso as informacgodes publicas. Os pedidos podem ser feitos por
meio das seguintes opcoes:
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 Reciprev, o atendimento as solicitacdes segue o disposto na Portaria n° 579, de 17 de
novembro de 2023, que designa as Autoridades da Lei de Acesso a Informacao responsaveis por
analisar e responder aos pedidos recebidos.
No primeiro trimestre de 2026, a Autarquia nao registrou demandas relacionadas ao acesso
a informacao.
ACOMPANHAMENTO DOS PEDIDOS DE INFDRHAQM DATA DA CONSULTA:
18/08/2026 11:02:09
PERIODO de D1/01/2026 o 02026 m
QROAD AUTARCHULA MUMICIPAL DE PREVID E ASSISTENCIA A SAUDE SERVIDORES
TRAMITACAD TODOS
PEDIDO TODOS
TEXTOS CONTEM
OBSERVAGOES IMPORTANTES
« PRAZO PARA RESPOSTA ADQ PEDIDO T b

* PRAZO PARA REDIRECIOMAMENTO
« PRAZIO PARA RESPOSTA AQ T* RECURSO

Saliztanta nda ancontrada

PEDIDOS DE ACESSO A

Salvar como *

T NOmers Pedido Orgd/Emprasa Sobcrante Situacio

| — [ - I . I wn | Exibindo 0o 0 de O registros
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CONCLUSAO

O Saude Recife concentrou a maior parte das demandas,
principalmente relacionadas a consultas, exames, autorizagoes e
procedimentos médicos, mostrando a importancia do
acompanhamento continuo desses servicos.

O tempo meédio de resposta de 3 dias uteis demonstra o
compromisso da equipe com a agilidade e o cumprimento dos
prazos no atendimento das manifestacdes.

Entre os tipos de manifestacao, as reclamagdes foram maioria,
seguidas por pedidos de informacao e solicitagoes, evidenciando
Os principais perfis de atendimento realizados pela Ouvidoria.

Os principais publicos que utilizaram a Ouvidoria foram servidores
aposentados e beneficiarios do Saude Recife, representando a

maior parte dos manifestantes no periodo, sendo eles, justamente,

O publico-alvo da Autarquia.

Nao houve registro de pedidos de acesso a informacao no periodo
analisado.

‘A Ouvidoria da Reciprev 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”.
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