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INTROITO

Este Relatdrio Anual de Gestdao da Ouvidoria da Cidade de Santo André apresenta os resultados do exercicio
de 2021, em cumprimento ao estabelecido no artigo 14, inciso Il, da Lei Federal n2 13.460/17 assim como o
artigo 11 da Lei Municipal n. 10.257/19.

Os atendimentos da Ouvidoria sao realizadas por uma equipe composta por dois assessores especiais e quatro
atendentes. Este relatério foi estruturado de forma analitica, apresentando as manifestacdes recebidas por
este orgdo em seus diversos canais, bem como os seus desdobramentos; objetivando auxiliar o Executivo
Municipal e suas Autarquias no aprimoramento dos processos e servicos prestados pelos orgdos publicos
junto ao cidaddo andreense.

Como resultado da andlise das manifestacdes recebidas, apresentamos ao final deste relatério algumas
sugestdes de melhoria dos servicos prestados pela administracdo publica, bem como os procedimentos
envolvidos.

MANIFESTAC()ES RECEBIDAS

Foram recebidas pela Ouvidoria no exercicio de 2021, o volume de 19.492 manifestag¢des, das quais 157 foram
encaminhadas para as secretarias de governo e autarquias em funcdo da competéncia para adocao das
respectivas providéncias.

Das manifestacbes encaminhadas, tivemos 111 (70%) resolvidas dentro do prazo estipulado pelo Guia de
Servicos da Prefeitura de Santo André, outras 80 manifestacbes foram encerradas e respondidas aos
solicitantes. Importante frisar que o volume superior de processos encerrados / resolvidos, se da devido a
demandas abertas no més de dezembro de 2020, e que tiveram suas conclusdes no exercicio ora apresentado.

2019 2020 2021
10.263 15.519 19.492

Manifestacdes Manifestacdes Manifestacdes
recebidas recebidas recebidas




FORMAS DE ACIONAMENTO

Considerando os acionamentos apresentados, detalhamos abaixo as formas que o érgdo recebeu as
manifestacdes :
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TELEFONE COLAB E-MAIL ATENDIMENTO INTERNET 0800 PMSA PRACA DE POSTO SIM
PRESENCIAL ATENDIMENTO
12 TRIMENTRE JAN/21 FEV/21 | MAR/21 TOTAL
E-MAIL 347 74 104 525
ATENDIMENTO PRESENCIAL 5 16 7 28
0800 PMSA 1 1 3 5
POSTOS SIM 0 0 0 0
PRACA DE ATENDIMENTO 3 4 5 12
INTERNET 5 7 7 19
TELEFONE 1.787 1.290 1.963 2.040
~oLB T -~ T 540 TOTAL DE ACIONAMENTOS
TOTAL 2.536 1.864 ‘ 2.469 6.869
2° TRIMENTRE ABR/21 MAI/21 | JUN/21 TOTAL
E-MAIL 140 81 186 407
ATENDIMENTO PRESENCIAL 0 27 0 27
0800 PMSA 0 2 1 3 °®
POSTOS SIM 0 0 0 0
PRACA DE ATENDIMENTO 3 3 0 6
INTERNET 16 5 10 31
TELEFONE 974 1.187 712 2.873

COLAB 90 281 305 676 - .
TOTAL 1.223 1586 | 1.214 MEDIA MENSAL: 1 ¢ 624
32 TRIMENTRE JuL/21 AGO/21 | SET/21
E-MAIL 95 98 92 285
ATENDIMENTO PRESENCIAL 5 11 19 35
0800 PMSA 1 3 2 6
POSTOS SIM 0 0 0 0 Principais formas de acionamentos:
PRACA DE ATENDIMENTO 1 2 5 8
INTERNET 17 21 18 56 .
TELEFONE 1.439 895 988 3.322 TELEFONE: 14.020
COLAB 491 371 280 1.142
TOTAL 2.049 1.401 | 1.404 .
42 TRIMENTRE ouT/21 NOV/21 | DEz/21 COLAB: 3.575
E-MAIL 83 168 124 375
ATENDIMENTO PRESENCIAL 5 13 6 24 E-MAIL: 1.592
0800 PMSA 9 1 0 10
POSTOS SIM 0 0 0 0
PRACA DE ATENDIMENTO 7 3 1 11
INTERNET 6 8 10 24
TELEFONE 691 1.242 852 2.785
COLAB 211 146 160 517

TOTAL 1.012 1.581 ‘ 1.153 3.746



DESDOBRAMENTOS
Segue abaixo o desdobramento de todas as manifesta¢Ges recebidas no exercicio em questio:

12 TRIMENTRE | JAN/21 | FEV/21 | MAR/21 | TOTAL

INDEFERIDOS 0 0 0 0
ORIENTADOS 2.308 1.715 2.245 6.268
PROGRAMADOS 15 49 49 113
PRONTO ATENDIMENTO 228 149 222 599
PROCESSOS ABERTOS 19 16 5 40
22 TRIMENTRE ABR/21 | MAI/21 | JUN/21 |
INDEFERIDOS 0 0 0 0
ORIENTADOS 1.095 1.449 1.105 3.649
PROGRAMADOS 48 48 42 138
PRONTO ATENDIMENTO 108 126 102 336
PROCESSOS ABERTOS 23 14 14 51
32 TRIMENTRE JUL/21 | AGO/21 | SET/21
INDEFERIDOS 0 0 0 0
ORIENTADOS 1.906 1.192 1321 4.419
PROGRAMADOS 32 45 20 97
PRONTO ATENDIMENTO 189 150 120 459
PROCESSOS ABERTOS 11 18 15 44
42 TRIMENTRE | OUT/21 NOV/21 | DEZ/21 | TOTAL
INDEFERIDOS 0 0 0 0
ORIENTADOS 931 1.455 1.061 3.447
PROGRAMADOS 8 42 26 76
PRONTO ATENDIMENTO 81 126 92 299
PROCESSOS ABERTOS 5 10 7 22

INDEFERIDOS: Nenhuma manifestacdo foi indeferida no periodo apresentado.

ORIENTADOS: Quando comparamos os anos de 2020 e 2021, percebemos um crescimento de 20,4% no
volume de manifesta¢des recebidas por esta Ouvidoria, o que se deve ao volume de orienta¢des prestadas aos
municipes durante o periodo da pandemia do COVID-19. Foram 17.783 (89%) orientagdes prestadas.

Os assuntos relativos as orientacdes prestadas foram:

v" Informacdes e orientacdes pertinentes aos Decretos de Lei durante o periodo de Pandemig;
Informacdes e orientacdes referentes a vacinacdo contra a COVID-19;

Informacdes e orientacdes referentes ao teste da COVID-19;

Informacdes e orientacdes sobre o retorno gradativo das atividades;
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OrientacOes para a abertura adequada de solicitacdes junto a Prefeitura de Santo Andre e suas
autarquias;

AN

Orientacdes referentes a abertura de solicitacdes que envolvam falta d’dgua ou vazamentos junto a
SABESP;

v Orientacdes referentes a abertura de solicitagdes que envolvam poda de arvore junto a ENEL;

v' Orientagdes quanto a abertura de pedidos de revisdo do IPTU;



v' Orientag¢des quanto 3 solicitacdo de desconto para aposentados no IPTU;
v' Orientac¢des na abertura de manifestacdes junto aos 6rgdos Estaduais no municipio;
v' Orientagdes quanto a abertura de reclamacdes pertinentes a zona azul no municipio;

PROGRAMADOS: S3o manifestacbes que foram encaminhadas aos setores responsaveis, cujo prazo para
execugao corresponde a um periodo superior a 20 dias. Sdo situagcdes em que os prazos de atendimento
demandam um periodo maior, de acordo com o Guia de Servicos da Prefeitura de Santo André.
Excepcionalmente tivemos periodos de paralisagao das atividades em funcao da pandemia. Ressaltamos que,
estes casos programados, sdo acompanhados pela Ouvidoria até a sua conclusao.

PRONTO ATENDIMENTO: S3o situagcdes em que a solugcdo da demanda apresentada é resolvida pelo
atendimento ou coordenacdo da Ouvidoria, sem a necessidade de abertura de processos ou
encaminhamentos as dreas. Seguem tratativas de pronto atendimento no periodo apurado:

v Impress3o de segunda via de IPTU;

v' Agendamento de vacinagdo para pessoas sem acesso a internet;
v" Emissdo de certiddes;

v Informacdo sobre agendamento de consultas médicas;

PROCESSOS ABERTOS: S3do casos mais complexos onde existiu a necessidade de abertura de processos junto
ao executivo municipal e suas autarquias. Foram 157 solicitagdes neste periodo, todas com prazos de
execucao vencidos ou referentes a servigos prestados com ma qualidade.

ACIONAMENTO POR SECRETARIA GOVERNAMENTAL

A seguir, apresentamos quadro com as 10 principais secretarias acionadas no periodo:

1 | SECRETARIA DE SAUDE 29%
2 | SECRETARIA DE INOVACAO E ADMINISTRACAO 19%
3 | SECRETARIA DE MANUTENCAO E SERVICOS URBANOS 18%
4 | SECRETARIA DE GESTAO FINANCEIRA 16%
5 | SEMASA 7%
6 | SECRETARIA DE SEGURANCA CIDADA 3%
7 | SECRETARIA DE HABITACAO 3%
8 | SECRETARIA DE MOBILIDADE URBANA 2%
9 | SECRETARIA DE CIDADANIA E ASSISTENCIA SOCIAL 2%
10 | SECRETARIA DE DESENVOLVIMENTO E GERACAO DE EMPREGO 1%




SOLUCOES DIGITAIS

Em fungdo do periodo de pandemia, houve um aumento no volume de solugGes digitais sendo implantadas na
cidade. Entendemos a importancia dessas novas solu¢des, e a necessidade da implantacdo dessas
ferramentas; porém constatou-se que uma parte considerdvel da populacdo tem dificuldades em
compreender e utilizar dessas solucdes, conforme apresentamos abaixo:

v" Municipes idosos e sem conhecimento em meios digitais;

Municipes com dificuldade de acesso a internet;

Municipes que ndao possuem celulares ou computadores;

Auséncia de locais, como lan-house, nas proximidades das residéncias;
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Desativacao dos Postos SIM.

Principais situacdes em que os municipes apresentaram dificuldades:

<\

Impressao do carné do IPTU;

v' Impress3o do ITBI;

v' Emiss3o de certiddes junto a Prefeitura de Santo André;

v’ Solicitacdo de servicos publicos através do APP COLAB e site da Prefeitura de Santo André;

SUGESTOES DE MELHORIA

Tendo em vista as informacgdes constantes neste relatério, apresentamos a seguir, sugestdes de melhorias de
processos e servicos em apoio ao atendimento prestado ao cidaddo andreense.

e MELHORIA NA URA DE ATENDIMENTO ELETRONICO DA PREFEITURA MUNICIPAL DE SANTO ANDRE;

Entendemos que uma URA com maior clareza de informacbes, e mais empatica ao usudrio, trard melhor
eficiéncia no direcionamento e atendimento do municipe que faz uso dos servigos publicos através do Fone
Facil e 0800 da Prefeitura.

A URA poderia informar a posi¢cdo de atendimento e o tempo médio de espera, o que traria um grande ganho
ao usudrio que poderia avaliar se aguarda o atendimento ou retorna em outro momento.

Sugerimos ainda que a gravacao da URA direcione para alguns setores de procura constate e didria, como por
exemplo: tributos, desenvolvimento e geracdao de emprego, habitacdo, salde, entre outras.



e PROMOVER DIVULGAGAO DO GUIA DE SERVICOS PUBLICOS MUNICIPAIS;

O Guia de Servigos visa facilitar ao usudario o entendimento de todos os servigos prestados pelo poder publico,
bem como a descricdo dos mesmos, documentos necessarios para sua solicitagcdo e, principalmente sobre o
tempo previsto para execucdo do servico a ser solicitado. Assim, sugerimos:

v Revis3o periddica dos servicos prestados pelo poder publico;
v Revis3o periddica do contetdo do guia, no que se refere a prazos e documentos necessarios;
v Revis3o periddica dos meios de acionamento para solicitacdo de cada servico;

AMPLIAR A DIVULGAGAO DO APLICATIVO COLAB;

Por tratar-se do principal meio de solicitacdo de servicos junto ao poder publico, torna-se de extrema
importancia a ampla divulgacdo da ferramenta, assim como a forma de utilizacdo da mesma, a fim de trazer
maior assertividade ao usudrio na solicitacdo de servigos.

Ainda sugerimos que um link direto para a ferramenta, seja disponibilizado nas principais paginas de
solicitacdo de servigcos do poder publico, uma vez que muitas pessoas acessam via internet e ndo via mobile.
Outra constatacdo é que muitos municipes tem resisténcia em instalar um aplicativo apenas para registrar
uma demanda.

Ressaltamos que muitos municipes que acionam a Ouvidoria, ndo detém conhecimento da existéncia desta
importante ferramenta.

e AMPLA DIVULGAGAO DOS CANAIS DE ATENDIMENTO DA OUVIDORIA DA SAUDE EM TODOS OS
LOCAIS DE ATENDIMENTO MEDICO HOSPITALAR DO MUNICIPIO;

Muitos municipes desconhecem a existéncia da Ouvidoria da Saude (SUS), buscando apoio referente aos
assuntos direcionados a saude em locais inadequados, como praca de atendimento, Fone Facil e Ouvidoria
Municipal.

Importante que os locais de atendimento médico hospitalar, assim como UBS e UPA, tenham as informacdes
necessarias para que os usuarios tenham um caminho assertivo no contato com a Ouvidoria da Saude. Dessa
forma sugerimos:

v" Colocac3o de banner’s / cartazes em todos os locais onde haja a prestacdo de algum servico ligado a
saude, informando telefone para contato, endereco e horario de atendimento.

v' Implantac3o na pagina principal da Prefeitura de santo André, de um link direto para uma pégina com
todas as informagdes necessdrias para contato com a Ouvidoria da Saude (SUS).



e PARCERIA COM A OUVIDORIA DO MINISTERIO PUBLICO DO ESTADO DE SAO PAULO;

Esta parceria visa estabelecer um canal direto entre a Ouvidoria do Ministério Publico do Estado de Sdo Paulo
e a Ouvidoria da Cidade de Santo André, com objetivo de melhorar o fluxo de demandas que chegam ao
MP/SP oriundas da cidade de Santo André.

e MELHORIA DO ATENDIMENTO TELEFONICO DOS SETORES EXTERNOS AO PREDIO DO EXECUTIVO;

Faz-se necessdrio uma atencdo aos atendimentos telefénicos prestados pelos setores externo ao prédio do
executivo, como CRAS, DEFESA CIVIL, VIGILANCIA SANITARIA, CONSELHO TUTELAR, S.A.TRANS, UBS, UPA e
SEMASA. Esta Ouvidoria tem recebido varias reclamagdes que apontam dificuldade em falar, assim como a
obtenc¢ao de informagdes objetivas com esses setores. Fato este comprovado pela equipe de coordenagao e
gestdo desta Ouvidoria.

e AJUSTE NOS SITES OFICIAIS DO PODER PUBLICO;
Sugerimos alteracdes nos sites do poder publico conforme segue:

v' Maior visibilidade no link para Ouvidoria no Site da Prefeitura de Santo André;
Inclusdo do link para Ouvidoria no site do SEMASA,;

Inclusdo do link para Ouvidoria no site do CRAISA;

Inclusdo do link para Ouvidoria no site do Servico Funerario Municipal;
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Inclusdo do link para Ouvidoria no site do IPSA.

e MELHORIA NO TEXTO DOS CARNES DE IPTU;

v Elaboracdo de um novo texto, mais explicativo referente aos descontos concedidos a aposentados,
apontando as condicdes e citando ainda os requisitos necessarios para solicitacdo dos mesmos,
trazendo maior clareza e entendimento ao municipe.

v" Melhoria e mais clareza do texto que se refere a recursos que o municipe quer apresentar quanto a
revisao de valores do IPTU



e CAPACITAR SERVIDORES DENTRO DAS EMEIEF'S A FIM DE PROMOVER ALGUNS ATENDIMENTOS
QUE OUTRORA FORAM REALIZADOS PELOS POSTOS SIM;

Capacitar e treinar servidores das emeief’s para que possam atender municipes residentes no entorno das
mesmas para atender e orientar em pequenas a¢des que eram realizadas nos postos SIM.

Essa sugestdo se da pela constatacdao de que existe um grande volume de pessoas com dificuldade de acesso
ao centro da cidade, bem como de fazer o uso das ferramentas digitais implantadas no municipio, como por
exemplo, imprimir uma segunda via de IPTU ou certiddo, orientar em como se registra uma reclamacao, entre
outros.

e PONTOS DE OUVIDORIA NA CIDADE;

Tendo em vista a grande dimensdo geografica do municipio, muitos municipes, principalmente nas regides
mais carentes tem grandes dificuldades em acessar servigcos prestados pela municipalidade, bem como de
registrar manifestacdes em geral nos sistemas digitais da prefeitura e suas autarquias. Com o encerramento
das atividades dos postos SIM, essas dificuldades se agravaram de maneira consideravel.

Sendo assim, sugerimos a capacitagao de voluntarios que trabalham nas iniUmeras entidades assistenciais,
parceiras do poder publico, para que os mesmos possam atuar como agentes multiplicadores, auxiliando no
atendimento de municipes que residam no redor das respectivas entidades.

Essa mesma acdo pode ser realizada utilizando-se da estrutura e funciondrios de todas as emeief’s numa
parceria da Ouvidoria com a Secretaria de educa¢dao do municipio.

e INCLUSAO DA OUVIDORIA NAS REUNIOES DE SECRETARIADO;

Para uma melhor e mais produtiva atuacdo das Secretarias na relacdo com a Ouvidoria entende-se ser de
suma importancia acompanhar todas as a¢des que ocorrem na cidade. Sendo assim, sugerimos estender ao
Ouvidor e Ouvidor Adjunto o convite para participar de todas as reunides do secretariado municipal, a fim de
apoiar na melhoria de projetos e auxiliar nas demandas apresentadas.



CONSIDERACC)ES FINAIS

A Ouvidoria da Cidade de Santo André vem cumprindo com sua missdo de atuar como mediadora entre o
cidaddo andreense e o poder publico, tendo como foco principal, possibilitar que as manifesta¢des
decorrentes do exercicio da cidadania proporcionem uma continua melhoria dos servigos publicos prestados.

O d6rgdo tem trabalhado no sentido de aprimorar sua forma de atuacdo, com a revisdo e a implementacdo de
novos fluxos de trabalho, acerca de avaliagbes e andlises realizadas por sua equipe de gestdo. Observa-se,
contudo, a possibilidade de melhorias em sua atuagao, no atendimento as manifestagdes recebidas, de forma
mais célere e assertiva. Ainda no intuito de aprimorar e melhorar a prestacdo de nossos servigos
implantaremos um sistema préprio de gestdo a fim de aprimorar a comunicacdo com as secretarias e
autarquias, buscando ampliar os canais de acionamento para os usudrios.

Percebemos também a necessidade de transitar informacgdes veridicas e confidveis ao cidadao, o que nos fez
incluir em nosso plano de trabalho para a gestdo 2021-2024, a elaboracdo de um plano de atuacdo no
combate a fake news em nosso municipio.

Assim, para 2022, a perspectiva é que a Ouvidoria da Cidade de Santo André permaneca avancando na
melhoria do trabalho realizado e atuando com independéncia e agilidade em suas atribui¢cbes, de modo a
aproximar cada vez mais os usuarios do servi¢co publico e a Administragcdo Publica Municipal.
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