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APRESENTACAOQO

A Ouvidoria Geral de Imperatriz (OGM) nasceu 2007 (Lei n°. 1.235/2007) norteada
pelos principios da legalidade, legitimidade, moralidade, equidade e transparéncia. Para
realizar um trabalho agil e forte, deve percorrer toda a administracdo: do balcdo de
atendimento a autoridade maxima, assegurando o direito de livre expressédo e de didlogo
com a sociedade.

Sempre em busca de melhoria, a Ouvidoria ampliou seu atendimento, criando
unidades dentro de Secretarias e Orgaos com alto fluxo de atendimento ao publico, como
SUS, HMI, HMII, SEPLU, GMI, bem como QR Code para acesso ao WhatSapp ou
formulario, entre outros. Objetivo € aproximar e facilitar o acesso do cidadao no dialogo com
a administracdo publica, sendo assim, uma ferramenta importante, para incentivar a
participacao popular na gestdao, visando, sobretudo, o aperfeicoamento dos servicos
publicos.

Seguindo sua funcao institucional, a Ouvidoria recebe demandas dos cidadaos,
servidores, prestadores e tomadores de servigos, gestores, dentre outros nas demandas
relacionadas a Reclamacdes, solicitagdes, sugestdes, dentincias e elogios.

O Relatério Mensal da Ouvidoria Geral € um meio de divulgagao das principais acdes
realizadas pelo setor, e tem como objetivo dar transparéncia aos seus atos. Os dados
informados neste relatério foram coletados a partir dos nossos canais de recebimento e
registros das demandas durante o més, e sua publicacéo observou a politica de sigilo e de
confidencialidade entre o 6rgdo e os demandantes. Dessa forma, segue o relatério de
atividades mensal da OGM de Imperatriz.
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MISSAO, VISAO E VALORES

Missao

» Garantir o direito de todo cidadao de manifestar-se e receber reposta dos Orgédos
Municipal;

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

Visdo

e Ser instrumento de gestdo e referéncia, contribuindo assim, para o alcance da
exceléncia da administragdo municipal.

Valores

* Legalidade — Garantir que a lei seja cumprida em todas as ocasides;

» Impessoalidade — Tratar todos os cidadiaos com igualdade, sem distin¢ao;

» Moralidade — Atender com respeito; manter sob sigilo todas as informacdes confiadas
a ouvidoria;

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

» Eficiéncia — Atender e concluir todo o tramite da manifestacdo em menor tempo
possivel.
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CANAIS DE ACESSO AO CIDADAO

A Ouvidoria Geral de Imperatriz € canal de comunicagao aberto aos cidadaos,

empresas, instituicoes, sendo assim, uma ferramenta de participacao popular, recebendo
diariamente pedidos de informacdes, reclamagdes, denuncias, solicitagdes, sugestbes e
elogios.

Sendo disponibilizado pela administracao publica, varios meios de contatos:

Presencialmente — anexo ao prédio da Prefeitura;
Telefone / Whatsapp - (99) 99100 7184

E-mail: ouvidoriageralitz@gmail.com

e-Ouv:
https://falabr.cgu.gov.br/publico/Manifestacao/SelecionarTipoManifestacao.aspx?Retu
mUrl=%2f

Formulario Eletrbnico - por meio site oficial da prefeitura pelo link:
https://imperatriz.ma.gov.br/ouvidoria.

OUTROS SERVICOS

A Ouvidoria Geral de Imperatriz realiza a fiscalizagdo, no portal de transparéncia, dos

23 conselhos municipais. Verificando diariamente a alimentagdo do portal, mediante a
atualizagéo das publicacdes de atas e reunides que os conselhos devem realizar.

MES DEZEMBRO

CONSELHOS FISCALIZACOES

23 115
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OUVIDORIA EM NUMEROS (PERFIL DAS MANIFESTACOES)

No més de dezembro, a Ouvidoria Geral de Imperatriz recebeu o total de 668 demandas, por

meio de seus canais de comunicacado, conforme tabela e grafico abaixo:

Meios Dezembro %

Portal Online 60 9%
Teleatendimento 102 15%
Aten_dimento Presencial — Ouvidor Geral e 105 16%
servidores

Aplicativo de WhatSapp 196 29%
Visita in Loco OGM e HMI/HMII 0 0%
e-Ouv 3 0,4%
Ouvidoria HMI 34 5%
Ouvidoria HMII 11 2%
Ouvidoria SEPLU 20 3%
Ouvidoria GMI 3 0,4%
Ouvidoria SUS 134 20%
TOTAL 668 100%

Demandas Dezembro

M Portal Online

tendimento
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Conforme especificado no grafico acima, entre as demandas, destacam-se os mecanismos
utilizados por meio do WhatSapp e teleatendimento, como os principais meios utilizados
pelos cidadédos para registrarem suas manifestacdes neste 6rgdo. Dos 196 atendimentos
realizados por meio do WhatSapp, sobressairam-se as seguintes demandas: iluminacao
publica (lampada, postes e aumento tarifario), poluicdo sonora, solicitacdo de contato
telefénico, solicitacdes de esclarecimento acerca do aumento da taxa de iluminacao publica
€ solicitacoes de servicos de infraestrutura. Quanto aos teleatendimentos, foram 100,
destacam-se também: lluminacdo publica (aumento tarifario), solicitacdo de contato
telefonico das secretarias e informacdes sobre emissao de nota fiscal e tributos.

SECRETARIAS E ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS

Dentre todas as secretarias que fazem

parte da administragdo publica municipal, a
procura dos cidadaos a este 6rgdo, destaca-se:

* SINFRA
e SEFAZGO
e SEMMARH

Dos assuntos mais demandados entre as secretarias

e orgéos advindos pelos
mecanismos de entrada disponibilizados aos cidadaos por esta O

GM, destaca-se:

MAIORES DEMANDAS DO MES DE DEZEMBRO

ORDEM OCORRENCIAS
S

olicitagdes de esclarecimento acerca do aumento da taxa de
1 iluminagéo publica, massa asfaltica, reparos e solicitagdes e
substituicdes de luminarias;
2 Poluicdo sonora;
3 Informagdes de contato telefonico de secretarias e orgéos.

Em destaque, segue o relatério de atividades mensal da
COmo o anexo de relatorios enviados pelas res
em secretarias com suas demandas.

OGM de Imperatriz, bem
pectivas unidades de ouvidorias instaladas
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FLUXOGRAMA

O atendimento prestado pela Ouvidoria Geral de Imperatriz segue as etapas
dispostas no fluxograma de atendimento a seguir, iniciando a partir do recebimento da
manifestacdo nos canais disponibilizados e registro, assim a equipe da Ouvidoria inicia o
tratamento formal e adequado da manifestacdo, analisando e distribuindo aos setores
responsaveis e fazendo o acompanhamento das demandas até que a mesma seja
solucionada, buscando sempre que sejam tomadas as providéncias necessarias para o
envio de resposta conclusiva aos cidadaos que procuram este 6rgao.

Recebimento
Reqgistro

Encaminhamento Prazo de 30 dias
aosetor  ~, Promogavel por
responsavel igual perfodo
para resposta.
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CONCLUSAO

O empenho da Ouvidoria Geral, na busca de solugbes inovadoras no que se refere ao
didlogo com a sociedade deve ser continua.

Observa-se, no entanto, que ha um longo caminho a percorrer por esse 6rgao na
busca incansavel para a participacdo cidadad na gestdo publica. Essa participagdo devera
estar inserida, a fim de que os desejos da sociedade sejam cada vez mais refletidos pela
instituicdo. Isso sera realidade com o constante fortalecimento da Ouvidoria.

Ciente de suas competéncias, a Ouvidoria exerce seu papel contribuindo para
estreitar o dialogo entre o cidadédo e a gestao, sendo instrumento importante para o exercicio
da democracia participativa, promovendo a consciéncia critica € ampliando o entendimento
do seu papel na sociedade.
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HOSPITAL MUNICIPAL DE IMPERATRIZ Queremos ouvir voce!

Imperatriz - MA, 03 de janeiro de 2024.

Oficio N2 001/2024 OUVHMI
Ao limo. Sr. Osvam Pinheiro dos Santos Jinior
Ouvidor Geral do Municipio de Imperatriz

C/c
A llma. Sra. Jucerlene de Sousa Sena
Diretora Geral do Hospital Municipal de Imperatriz - HM|

Ao limo. Sr. Dirceu Costa de Castro
Diretor Geral do Hospital Municipal Infantil de Imperatriz - HMII

Assunto: Demanda Ouvidoria HM| e HMI|
Maés: dezembro de 2023

A coordenac¢do da Ouvidoria hospitalar vem através deste INFORMAR a V.S, o quantitativo
de demandas recebidas, referente ao més de novembro de 2023: |
* HMI - 34 demandas
e HMII - 11 demandas
Aproveito o ensejo para encaminhar os principais assuntos abordados nas demandas, no
referido més citado acima, em anexo.

Na oportunidade renovo protestos de estima e distinta consideragdo.

Atenciosamente,

Clesiane dos Santos Silva
Coordenadora Ouvidoria HMI/HMII
Matricula 51.691-1

HOSPITAL

Rua: Benedito Leite, 861 - Centro - Imperatriz (MA) HMI l
MUNICIPAL

Telefone: (99) 98255-2345
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' SECRETARIA MUNICIPAL DE SAUDE
HOSPITAL MUNICIPAL DE IMPERATRIZ Queremos ouvir vocé!
ANEXO |

1. Manifestacdes recebidas, através:
* Telefone (ligactes e WhatsApp);
® Sub-rede Portal do Ouvidor SUS:

* Presencial (sala da Ouvidoria).

TIPO DE MANIFESTACOES QUANTIDADE QUANTIDADE
HMI HMII

~ TOTAL DE MANIFESTACOES RECEBIDAS |

2. Quantidade de visitas, atendimentos as enfermarias — pacientes / acompanhantes:

- 21 visitas

3. Principais assuntos abordados nas manifestacgoes:

HMI HMII
- Exame de ecocardiograma; - Falta de material sutura;
- Laudo médico; - Mais Médicos na OBS;
- Cirurgia de Ortopedia; - Lengois para Pacientes.

- Solicitagdo de UTI;

- Solicitagdo de Prontudrio;

- Solicitagdo de Declaragdo de Obito;

- Informagdo de paciente;

-TED de paciente: OBS* = Setor da Observacdo (Pronto Socorro)

- Transferéncia para o Macrorregional.

HOSPITAL
MUNICIPAL

Rua: Benedito Leite, 861 - Centro - Imperatriz (MA)

Ielef?ne: [9?} 9.8?55T2.34E i HMI
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OFICIO N° 01/2024 - OMSUS.

imperatriz - MA, 03 de Janeiro de 2024

Assunto: Relatério das Agdes da Ouvidoria SUS- Dezembro/2023
Prezada Senhora Doralina Marques

Secretaria Municipal de Saude de Imperatriz

cic

Prezado Senhor Osvam Junior

Ouvidor Geral do Municipio
cic

Prezado Senhor Albane Freitas de Sousa
Presidente do Conselho Municipal de Satde

Pelo presente, vimos encaminhar o Relatério das Agdes realizadas
pela Quvidoria no més de Dezembro de 2023.

Sem mais para o momento, coloco-me a disposicao de Vossa Senhoria

para quaisquer esclarecimentos.

Atenciosamente,

¢/ {2 0
A T ~ A k'\ )
: gj:a?v’ﬁw oA Y o,
= Kalianna dos Reis Dias
Blﬂlﬂ_gﬂ
Ouvidoria/SUS

Kalianna dos Reis Dias
CuvidoriaSUS/E-SIC SEMUS

Centro CEP 65903-270 - Imperatriz (MA;

Av. Dorgival Pinheiro de Sousa, n° 47 - triz@gmail.com

4y idori i ra
Site: www.imperatriz.ma.gov.br e-mail: ouvidoriasusimpe
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SECRETARIA MUNICIPAL DA SAUDE / Sus
OUVIDORIA MUNICIPAL DO sus
RELATORIO DAS ACOES REALIZADAS DEZEMBRO DE 2023

s
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1. Encaminhamento de

e orarin,

2. En&&?nm&?ﬁ&ﬁ&man&s oriundas do Portal da Ouvidoria Mg

nperatriz

3. Demandas oriundas da Secrotaria Municipal de Satde — SEMUS, Secretaria
| de Estado da Satide - SES e Ministério da Satide: concluidas,

§

- Imperatriz: conclujdas

e

' 5. Atendimento 20 Pablico: Cartio SUS

73 g u,r_ui: minu: oy f’ﬁb_] e wﬁenﬁwﬁ;ﬁ;m ................................................... S

7. Atendimento é'f;.l"f_:'b_l'icn: Reclamages

8, Atendimento a0 Pablico: li_lugi_ﬂs_ o

9. Atendimento 4o Pablico: Informagdes

11, Atendimento ao Pablico; Solicitagao

" 12. Atendimento 46 Plblico: Su—gé?;t_i;)

'Demandas oriundas da Secretaria M
SEMUS, Secretaria de Estado da Satide - SES e Ministério da S

m_,.__..__.___.._...__.—~—_ﬂ________‘__.__.___.___ =
4. Encaminhamento de Demandas oriundas do Portal da Ouvidoria Municipal de

unicipal de Sadde -

atde

nicipal de - {

|
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. triz (MA)
Avenida Dorgival Pinheiro de Sousa, n® 47 - Centro CEP 5(_5902;;;%@2;;‘;{ .?;.Jm (
Site: www irmperatriz.ma.gov.br e-mail: ouyidoriasusimpera '
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PREFEITURA DE IMPERATRIZ
GUARDA MUNICIPAL DE IMPERATRIZ -MA
OUVIDORIA DA GMI

IMPERATRIZ - MA, 01 DE JANEIRO DE 2024

Assunto: Apresentacao do Relatério do més de dezembro de 2023
Senhor Secretario,

A OUVIDORIA DA GUARDA MUNICIPAL DE IMPERATRIZ - GMI, no
compromisso do Poder Executivo para com os municipes, assume a atribuicdo de
viabilizar acesso aos cidadaos possibilitando a fiscalizagdo e cobranca da populagao
sobre as agbes do Municipio, dando a todos a oportunidade de fazer suas solicitagdes,
reclamagoes, criticas elogios ou sugestdes, venho por meio deste, encaminhar a Vossa
Exceléncia o relatério das atividades realizadas no més de dezembro/2023.

Respeitosamente

VALTERLY BARROS COSTA
OUVIDOR DA GUARDA MUNICIPAL DE IMPERATIZ - MA

Rua: Para, 100, Centro, CEP 65900-210, Imperatriz — MA

www.quardamunicipal@imperatriz.ma.gov.br
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: RELATORIO DA OUVIDORIA DA GUARDA MUNICIPAL DE IMPERATRIZ - MA

: REFERENTE AO MES DE DEZEMBRO/2023

w 5

= RECLAMACOES VIA PORTAL ONLINE E PRESENCIAL DA OUVIDORIA (DEZ/2023)

o ' P (o)

M | DENUCIANTE |SECRETARIA TIPO ASSUNTO ol

. Comerciantes da cidade

i agradecem a presenga constante |

® da Guarda Municipal no setor

W | COMERCIANTES O%\ﬂ%ﬁ"“ ELOGIO | comercial de Imperatriz, regido do | -
calcaddo, que trouxe maior |

" | seguranga para as compras de fim

] de ano.

F Proprietarios dos boxes do
shopping da cidade, agradecem

. OUVIDORIA . pela presenga da Guarda Municipal )

: COMERCIANTES DA GMI HERUNGIA que vem coibindo agadao de

] vandalos nas dependéncias do

N shopping.

As paneleiras do panelédromo,
solicita rondas frequentes nas
OUVIDORIA . dependéncias do panelédromo |
PANELEIRAS DA GMI RENINGIA devido a presenga de alguns
usuarios de drogas pelo local

| afastando os clientes.

IMPERATRIZ - MA, 01 DE JANEIRO DE 2024

VALTERLY COSTA
OUVIDOR DA GUARDA MUNICIPAL DE IMPERATIZ - MA

Rua: Para, 100, Centro, CEP 65900-210, Imperatriz - MA

www.quardamunicipal@imperatriz.ma.gov.br




