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APRESENTAÇÃO

A Ouvidoria Geral de lmperatriz (OGM) nasceu 2007 (Lei no. 1.23512007) norteada

pelos princípios da legalidade, legitimidade, moralidade, equidade e transparência. Para

realizar um trabalho ágil e forte, deve percorrer toda a administração: do balcáo de

atendimento à autoridade máxima, assegurando o direito de livre expressão e de diálogo

com a sociedade.

Sempre em busca de melhoria, a Ouvidoria ampliou seu atendimento, criando

unidades dentro de Secretarias e Orgãos com alto fluxo de atendimento ao público, como

SUS, HMI, HMll, SEPLU, GMl, bem como QR Code para acesso ao WhatSapp ou

formulário, entre outros. Objetivo é aproximar e facilitar o a@sso do cidadão no diálogo com

a administração pública, sendo assim, uma ferramenta importante, para incentivar a

participação popular na gestão, visando, sobretudo, o aperfeiçoamento dos serviços

públicos.

Seguindo sua função institucional, a Ouvidoria recebe demandas dos cidadãos,

servidores, prestadores e tomadores de serviços, gestores, dentre outros nas demandas

relacionadas a Reclamações, solicitações, sugêstões, denúncias e elogios.

O Relatório Mensal da Ouvidoria Geral é um meio de divulgação das principais ações

realizadas pelo setor, e tem como objetivo dar transparência aos seus atos. Os dados

informados neste relatório foram coletados a partir dos nossos canais de recebimento e

registros das demandas durante o mês, e sua publicação observou a política de sigilo e de

confidencialidade entre o órgão e os demandantes. Dessa forma, segue o relatório de

atividades mensal da OGM de lmperatriz.
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ESTADO DO MARANHÃO
PREFEITURA DE IMPERATRIZ

CONTROLADOR]A GERAT DO MUNICIPIO
OUVIDORIA GERAT

MISSÃO, USÃO E VALORES

Missão

Garantir o direito de todo cidadão de manifestar-se e receber reposta dos órgãos
Municipal;

Promoção da cidadania, por meio do reconhecimento e respeito aos direitos da
sociedade.

Visão

Ser instrumento de gestão e referência, contribuindo assim, para o alcance da
excelência da administração municipal.

Valores

. Legalidade - Garantir que a lei seja cumprida em todas as ocasiões;

' lmpessoalidade - Tratar todos os cidadãos com igualdade, sem distinção;

' Moralidade - Atender com respeito; manter sob sigilo todas as informações confiadas
á ouvidoria;

' Publicidade - Divulgar no portal da Ouvidoria todos os resultados obtidos pela
ouvidoria;

' Eficiência - Atender e concluir todo o tramite da manifestaçáo em menor tempo
possível.

o

a
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ESTADO DO MARANHÃO
PREFEITURA DE IMPERATRIZ

CONTROLADORIA GERAL DO MUNICIP]O
OUVIDORIA GERAT

CANAIS DE ACESSO AO CIDADÃO

A Ouvidoria Geral de lmperatriz é canal de comunicação aberto aos cidadãos,

empresas, instituições, sendo assim, uma ferramenta de participação popular, recebendo

diariamente pedidos de informações, reclamações, denúncias, solicitações, sugestões e

elogios.

Sendo disponibilizado pela administraÉo pública, vários meios de contatos:

Presencialmente - anexo ao prédio da Prefeitura;

Telefone / Whatsapp - (99) 99100 7184

E-mail: ouvidoriaoeralitz@qmail.com

o

a

o

a e-Ouv:

https://falabr.cgu.gov.br/publico/Manifestacao/SelecionarTipoManifestacao.aspx?Retu

rnUrl=Yo2Í

Formulário Eletrônico por meio site oficial da prefeitura pelo link:

httos://imoe ratriz. ma. oov. br/ouvidoria

A Ouvidoria Geral de lmperatriz realiza a fiscalização, no portal de transparência, dos
23 conselhos municipais. Verificando diariamente a alimentação do portal, mediante a
atualizaçáo das publicações de atas e reuniões que os conselhos devem realizar.

a

CONSELHOS FtscALtzAÇÕES

MÊS DEZEMBRO

t*

ouTRos sERVrÇos

23 115
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ouvrDoRrA EM rvúurnos (pERFrL DAS MANrFEsraçÕrs1

No mês de dezembro, a Ouvidoria Geral de lmperatriz recebeu o total de 668 demandas, por
meio de seus canais de comunicação, conforme tabela e gráfico abaixo:

Meios Dezembro %
Portal Online 60 9%
Teleatendimento 102 15%
Atendimento Presencial - Ouvidor Geral e
servidores 105 16%

Aplícativo de WhatSapp 196 29%
Visita in Loco OGM e HMI/HM|I 0%
e-OUV 3 0,40/o

Ouvidoria HMI 34 5%
Ouvidoria HMII 11 2o/o

Ouvidoria SEPLU 2A 3%
Ouvidoria GMI 3 0,40/o
Ouvidoria SUS 134 20o/o

TOTAL 668 140%

0

Demandas Dezembro

20%

t Portal Online

r Teleatendimento

I Presencial

t Aplicativo de WhatSapp

I Visita in Loco

Ie-OUV

t Ouvidoria HMI

-1: Ouvidoria HMll

t Ouvidoria SEPLU

'Ouvidoria GMI

lI Ouvidoria SUS

O,4"1, -.

3"1, -._.

2'i,
5%

75o/u

o,4%

U'/o 2f,4
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conforme especificado no gráfico acima, entre as demandas, destacam-se os mecanismosutilizados por meio do whatsapp e teleatendimento, como os principais meios utilizadospelos cidadâos para registrarem suas manifestaçÕes neste órgão. Dos Íg6 atendimentosrealizados por meio do \Matsapp, sobressaíram-se as seguintes demandas: iluminaçãopública (lâmpada, postes e aumento tarifário), poluição sonora, solicitação de contatotelefônico, solicitações de esclarecimento acerca do aumento da taxa de iluminação públicae solicitaçÕes de serviços de infraestrutura. Quanto aos teleatendimentos, foram 100,destacam-se também: iluminaçâo pública (aumento tarifário), solicitação de contatotelefônico das secretarias e informações sobre emissão de nota fiscal e tributos.

SECRETARIAS E ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS

Dentre todas as secretarias que fazem parte da administração pública municipal, aprocura dos cidadãos a este órgão, destaca_se:

EsrADo oo tuenarunÃo
PREFEITURA DE IMPERATRIZ

CONTROLADORIA GERAT DO MUNICIPIO
OUVIDORIA GERAT

. SINFRA

. SEFAZGO

. SEMMARH

Dos assuntos mais demandados entre as secretarias e órgãos advindos pelosmecanismos de entrada disponibilizados aos cidadãos por esta oGM, destaca-se:

MAIORES DEMANDAS DO MÊS DE DEZEMBRO

Em destaque, segue o relatório de atividades mensal da oGM de lmperatriz, bemcomo o anexo de relatórios enviados pelas respectivas unidades de ouvidorias instaÍadasem secretarias com suas demandas.

1

de acerca do daaumento taxa
pública,iluminaçáo massa asfáttica, ereparos êsolicitações

de
2 sonora;
3 lnformaçôes de contato detelefônico secretarias e órgãos.

ORDEM OCORRÊNCIAS

,É
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CONTROLADORIA GERAI DO MUNICIPIO
OUV!DORIA GERAT

FLUXOGRAMA

O atendimento prestado pela Ouvidoria Geral de lmperatriz segue as etapas
dispostas no fluxograma de atendimento a seguir, iniciando a partir do recebimento da
manifestação nos canais disponibilizados e registro, assim a equipe da Ouvidoria inicia o
tratamento formal e adequado da manifestação, analisando e distribuindo aos setores
responsáveis e fazendo o acompanhamento das demandas até que a mesma seja
solucionada, buscando sempre que sejam tomadas as providências necessárias para o
envio de resposta conclusiva aos cidadãos que procuram este órgão.

Encaminhamento Prazo de 30 dias

---+ ao setor --* pronogável por

resPonsável ' igual PerÍodo
para resposta.

Demanda
solucionada

Comunicada ao

cidadâo
(-.--- Análise

i

Reiteração da
manifestação

,|

Analise da

manifestaçâo

Recebimenlo
Regisho

Âusônda de
rê*púãüResposta

Arqulvanento
Manlfestaçà
o concluida!
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ESTADO DO MARANHÃO
PREFEITURA DE IMPERATRIZ

CONTROLADORIA GERAL DO MUNICIPIO
OUVIDORIA GERAL

CONCLUSÃO

O empenho da Ouvidoria Geral, na busca de soluções inovadoras no que se refere ao

diálogo com a sociedade deve ser continua.

Observa-se, no entanto, que há um longo caminho a percorrer por esse órgão na

busca incansável para a participação cidadã na gestão pública. Essa participação deverá

estar inserida, a fim de que os desejos da sociedade sejam cada vez mais refletidos pela

instituição. Isso será realidade com o constante fortalecimento da Ouvidoria.

Ciente de suas competências, a Ouvidoria exerce seu papel contribuindo para

estreitar o diálogo entre o cidadão e a gestão, sendo instrumento importante para o exercício

da democracia participativa, promovendo a consciência crítica e ampliando o entendimento

do seu papel na sociedade.

OSV
OUVI NICíPIO

R
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ESTADO DO MARANHÃO

PREFEITT'RA DE IMPERATRIZ
SECRETARIA MUNICIPAT DE SAÚDE

HOSPITAL MUNICIPAL DE IMPERÂTRIZ

lmperatriz - MA, 03 de janeiro de 2024.

Ofído Ne O0L12024 OUVHMT

Ao llmo. Sr. Osvam pinheiro dos Santos Júnior
Ouvidor Geral do Município de lmperatriz

Clc

A llma. Sra. Jucerlene de Sousa Sena
Diretora Geral do Hospital Municipal de lmperatriz _ HMI

Ao llmo. Sr. Dirceu Costa de Castro
Diretor Geral do Hospital MunicÍpal lnfantil de lmperatriz - HMll

Assunto: Demanda Ouvidoria HMI e HMll
Mês: dezembro de 2023

A coordenação da ouvidoria hospitalar vem através deste INFoRMAR a V.s, o quantitativo
de demandas recebidas, referente ao mês de novembro de 2023:

o HMI - 34 demandas

o HMll- ll demandas

Aproveito o ensejo para encaminhar os principais assuntos abordados nas demandas, no
referido mês citado acima, em anexo.

Na oportunidade renovo protestos de estima e distinta consideração.

Atenciosamente,

\ãô
1i

Clesiane dos Santos Silva
Coordenadora Ouvidoria HM l/HM I I

Matrícula 51.691-1

M

HOSPITAL

MUNICIPAT

Rua: Benedito Leite, 861 - Centro _ lmperatriz (MA)
Telefone: (99) 98255-2345 HMII

tl
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ESTADO DO MÁRANHÃO
PREFEITURA DE IMPERATRIZ

SECRETARIA MUNICIPAL DE SAÚDE
HOSPITAT MUNICIP At DE IMPERÂTRIZ

ANEXO I

1. Manifestações recebidas, através:

o Telefone (ligações e WhatsApp);

o Sub-rede portal do Ouvidor SUS;

o Presencial (sala da Ouvidoria).

2' Quantidade de visitas, atendimentos as enfermarías - pacientes / acompanhantes
- 2l visitas

3 PrincÍpais assuntos abordados nas manifestações

05

TOT.AL DE MANTFESTAçÕES RECEBTDAS

ORDEM TIPO DE MANTFESTAçÕES qUANTIDADE

HMI
qUANTIDADT

HM!I

HMII
- Falta de material sutura;

- Mais Médicos na OBS;

- Lençóis para pacientes.

OBS| = Setor da Observação (pronto Socorro)

Rua: Benedito Leite, g61 - Centro _ lmperatriz (MA)
Telefone: (99) 98255-234S HMI-J

HOSPITAL

MUNICIPAT

I

HMI
- Exame de ecocardiograma;

- Laudo médico;

- Cirurgia de Ortopedia;

- Solicitação de UTt;

- Solicitação de prontuário;

- Solicitação de Declaração de óbito;

- lnformação de paciente;

- TFD de paciente;

- Transferência para o Macrorregional.
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§§TÂ§O DÕ âTAR*T*HÂCI

PREF§ITURA DÊ Ii'PERATRIZ
§§C*ETÂRIÀ TililNICIPÂ.L DA §âUS§ í §U§

ouvrlsRrÂ ttul*tclPÂL sü §u§

ariclü rs 01,?02{- §M§{,t§.

lmpera§iz - ?,1,3^, *3 #* ia**r* d* Y,*Ã

Àssunto: Relatorio das Ações da Ouvidoria SU§- Dezembrolz0z3
Prezada Senhom Doraliná illarques
Seuretária liunicipald+ §aúde de lmpentriz
C'C
Prazado §anhor O*vam Júnior
Ouvidor G*tel do ilunicípio
crc
Prezado Senhsr Albane Frei$ de §ousa
Prcsidente dç Conselho ililunicipal de §aúdE

Peto presente, virnos encaminhar o Relatorio das AçÕes rsalizadas
pela Ouvidoria no mês de Dezernbro de 2023.

Sem rnais para o momento, coloco-me à disposição de V*ssa §enhoria
para quaisquer esclarecimentos.

Atenciosamente

&àri,{§

Kalianna dot Reis Oias
Ouvidoria§USrE-§lC SEillUS

,ffii{ü tàq/thffi

Av. Dorgival pinheirs dr §ousa, na 47 - centro cEP 65903 '?7Ü ' lmperatriz {!'1A)

Site: www,irnperatriz-ma'gov'br "-*'ii'ou'iJor;asuslmperatríz 
§mai''com

,
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E§TÂDo Do i,TARANHÂ0

PREFEITURÂ OE III,IPERATRIZ
SECRETARIA TTiUNICIPAL DA SAÚDE / §U§

ouvtüCIntA ituNtc,PAL OO SUS
R§LATÓRIO DA§ AÇÔES Rf,ALIZADA§ DEZEMBRO DE 2023

z. Encaminhamento de oriundas do Portalda Ouvidoria úunicipal de

Municipal de

.fipeíalÍlz

4. Ençaminhamento cle Demandas oriundas do Portal da
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{}. Al*ndirnçnkt as l:\ísblia:: lnlitrmaç$as

hk:ndimçnto ao l,{tbliar

I l. hlçruLirnçntít,áí, lt{sbll«t: S*licitaçao

12. hlançlimcnk: ru t l,isbliat: #ugerâ<t
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de oriundas da Secretaria deMunicipal Saúde
Secre§EMU§, taria cle Estado da Saúde sEs e Ministério da §aúde 06

26
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ESTADO DO MARANHÃO
PREFEITURA DE IMPERATRIZ

GUARDA MUNICIPAL DE IMPERATRIZ.MA
OUVIDORIA DA GMI

IMPERATRIZ - MA, 01 DE JANEIRO DE 2024

Assunto: Apresentação do Relatório do mês de dezembro de 2023

Senhor Secretário,

A OUVIDORIA DA GUARDA MUNICIPAL DE IMPERATRIZ - GMI, NO

compromisso do Poder Executivo para com os munícipes, assume a atribuição de
viabilizar acesso aos cidadãos possibilitando a fiscalizaçâo e cobrança da população
sobre as açÕes do Município, dando a todos a oportunidade de fazer suas solicitaçÕes,
reclamaçÕes, críticas elogios ou sugestÕes, venho por meio deste, encaminhar a Vossa
Excelência o relatorio das atividades realizadas no mês de dezembro lZO23.

Respeitosamente

VAL Y BARROS COSTA
OUVIDOR DA GUARDA MUNICIPAL DE IMPERATIZ - MA

:íflff:
Rua: Pará, 100, Centro, CEP 65900-210, lmperatriz * MA

www.o uardam u n ic i pal@i m peratriz. ma.qov. b r @

F
Fil
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PREFEITURA DE IMPERATRIZ

GUARDA MUNICIPAL DE IMPERATRIZ.MA
OUVIDORIA DA GMI

RELATORIO DA OUVIDORIA DA GUARDA MUNICIPAL DE IMPERATRIZ. MA
REFERENTE Ao rvtÊs oe DEZEMBRot2oz3
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IMPERATRIZ - MA, 01 DE JANETRO DE 2024

VALTERLY COSTA
OUVIDOR DA GUARDA MUNICIPAL DE IMPERATIZ.MA

Rua: Pará, í00, Centro, CEP 65900-2í0, lmperatriz - MA

DENUCIANTE SECRETARIA TIPO ASSUNTO PROTO
coLo

COMERCIANTES OUVIDORIA
DA GMI ELOG IO

agradecem a presença constante
da Guarda Municipal no setor
comercial de lmperatriz, região do
calçadão, que trouxe maior
segurança para as compras de fim
de ano.

Comerciantes da cidade

COI\íERCIANTES OUVIDORIA
DA GMI DENUNCIA

Proprietários dos
shopping da cidade, agradecem
pela presença da Guarda Municipal
que vem coibindo ação de
vândalos nas dependências do

boxes do

sho

PANELEIRAS OUVIDORIA
DA GMI

DENUNCIA

solicita rondas frequentes nas
dependências do panelódromo
devido a presença de alguns
usuários de drogas pelo local
afastando os clientes.

As paneleiras do panelodromo,

&

ff;x\ffi
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