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Apresentacao

A Ouvidoria Geral da Cidade de Santo André, em cumprimento as Leis n° 13.460/17
n° 10.257/19, apresenta o Relatorio Anual de Atividades de 2023 com estatisticas e analis
sobre as manifestacoes recebidas pelo 6rgao, sejam estas reclamacoes, sugestoe
dendncias ou elogios. Desta forma, estamos cumprindo nosso papel como um orga
mediador que da voz ao municipe.

Durante 2023, uma das metas do 6rgao foi estabelecer parcerias com objetivo de
ampliar a visibilidade da instituicao em ambito nacional. Assim, a Ouvidoria geral da Cidade
de Santo André realizou seminarios, participou de Congressos e Palestras, aprimorando
também o capital intelectual do 6rgao, através da insercao de seus servidores em processos
de capacitacao.

As vésperas de completar 25 anos de existéncia, com o marco de ser a mais antiga
Ouvidoria publica em funcionamento continuo no Pais, promovemos importantes encontros
com Ouvidorias publicas de outros municipios de Sao Paulo, levando nossa experiéncia e
modelo como referéncia na criacao e desenvolvimento de Ouvidorias municipais. Sabemos
que ainda temos muito a construir, porém, 2023 foi um importante ano na consolidacao da
Instituicao junto aos Poderes Executivo e Legislativo, seja esse municipal ou estadual, onde
estabelecemos importantes reunides e consolidamos parcerias que levam ao cidadao
andreense, beneficios diretos na construcao de uma participacao democratica e inclusiva
em projetos que promovam a cidadania.

Assim, € com grande satisfacao que apresentamos o Relatorio Anual de Atividade d

2023 para vossa apreciacao.

RONALDO MARTIM
Ouvidor Geral da Cidade de Santo André

Santo André, Fevereiro de 2024
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Modernizacao da sede

Proporcionar um ambiente confortavel e seguros para todos, € um dos focos de atuaca
desta gestao, assim, manter a manutencao e modernizacao de nossa sede, é uma atenca
diaria, levando qualidade no atendimento e satisfacao a nossos colaboradores.

Veja algumas da acoes concretizadas em 2023:

« TROCA DE 100% DOS EQUIPAMENTOS DE INFORMATICA;

« TROCA DE 100% DOS APARELHOS TELEFONICOS;

« MANUTENCAO DO TELHADO;

+ IMPANTACAO DE SALA DE REUNIOES VIRTUAL;

+ AQUISICAO DE ELETRO DOMESTICOS (Geladeira, Fogao e Micro-ondas);
+ INSTALACAO DE ILUMINACAO LED NA FACHADA;

+ INSTALACAO DA COBERTURA NO ACESSO DE PEDESTRES,

« REFORMA DOS BANHEIROS E INSTALACAO DE CAIXAS ACOPLADAS;

+ PINTURA E MANUTENCAO DAS JANELAS;

« INSTALACAO DE FECHADURAS ELETRONICAS;
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Colegiado da Ouvidoria

 REUNIOES DO COLEGIADO

Durante 2023, o Colegiado da Ouvidoria, sob Coordenacao do Sr. Kleber Paiva, reuniu-
trimestralmente de maneira hibrida, para avaliar relatorios, acompanhar os dad
estatisticos e os trabalhos desenvolvidos pela Ouvidoria.

A convite, o Ouvidor Geral Ronaldo Martim participou das reunides, oportunidade em qu
apresentou e explanou detalhadamente todas as acdes que vem sendo feitas, bem como
apresentacao das atividades do Plano de Trabalho do Ouvidor.
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Ouvidoria - Acoes 2023

+ COMUSP

Em Janeiro de 2023, passamos a integrar o COMUSP (Conselho Municipal dos Usuarios d
Servicos Publicos), presidido pelo Sr. Pedro Seno. Desde entdo, os representantes d
Ouvidoria estao fazendo um trabalho ativo em todas as reunides do Conselho, levando ac
representantes da Sociedade Civil informacoes de relevancia dos servicos publicos prestado
na cidade.
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Ouvidoria - Acoes 2023

« PRIMEIRO SEMINARIO AQUI NAO!

Em outubro de 2023, promovemos em parceria com a Secretaria de Saude no Cine Teat
Calor Gomes, o primeiro Seminario Aqui Nao!, com o objetivo de levar informacoes
orientacoes sobre os Assédios nos locais de trabalho a mais de 80 servidores da Secretari
de Saude do municipio.

O Seminario contou com a participacao do Vice-Prefeito Luiz Zacarias, do Secretario de
Saude Gilvan Junior e do Ouvidor Ronaldo Martim. Participaram ainda do painel de debates
a Ouvidora Geral da Cidade de Sao Paulo Dra. Maria Lumena Balaben Sampaio, A Presidente
da ABO Dra. Adriana Alvim, O Presidente do Conselho Deliberativo da ABO Dr. Edson
Vismona, a Vice-Presidente da OAB 382 Sessao Dra. Aline Romanholi e a Secretaria Adjunta
de Inovacao e Administracao Fernanda Sakaragui.
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Ouvidoria - Acoes 2023

*  XXVI CONGRESSO BRASILEIRO DE OUVIDORES - BRASILIA/DF

Em novembro de 2023, os Ouvidores Ronaldo Martim e Alexandre Vieira participaram do
XXVI Congresso Brasileiro de Ouvidores/Ombudsman promovido pela ABO (Associacao
Brasileira de Ouvidores/Ombudsman) que ocorreu na sede do TCU em Brasilia/DF.

Na oportunidade foram estabelecidos importantes vinculos com a entidade, bem como
com autoridades, como o Deputado Federal Carlos Sampaio, a Ouvidora Geral da Uniao
Dra. Ariane Frances, o Secretario Nacional de Economia Popular e Solidaria do Ministério
do Trabalho Sr. Gilberto Carvalho, com o Chefe de Gabinete da Secretaria Nacional do
Consumidor Sr. Ricardo Supion, entre outros.
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Projeto Ouvidoria do Evento

* PROJETO OUVIDORIA DOS EVENTOS

Em Marco de 2023, apresentamos ao Secretario de Comunicacao de Santo André Sr. Edsa
Salvo Melo, um projeto para implantacao de uma Ouvidoria nos eventos oficiais da cidade
com o propdsito de dar suporte ao cidadao, e também a equipe de organizacao dos eventos

Com a concordancia do Secretario, a Ouvidoria instituiu a “Ouvidoria do Evento”, e durante
o ano de 2023 participamos dos eventos como a Feira da Fraternidade, o Arraia Solidario €
Natal Solidario.

O Stand da Ouvidoria nos eventos, recebe manifestacoes, criticas e elogios acerca do
mesmo, orienta quanto a localizacao das entidades participantes, bem como recebe
doacdes de alimentos que sao encaminhadas ao Fundo Social de Solidariedade. Mantemos
durante o evento um QRCode espalhado em diversos locais, onde o publico pode participar
através do preenchimento de uma pesquisa de
satisfacao.

Tal atividade trouxe uma maior agilidade na

solucao de problemas, um direcionamento ao ;
cidadao que necessita de informacao; apoio para i—‘ .
a equ1pe que cuida da organizacao do evento; X
apoio as entidades que fazem uso do espaco;
e dados estatisticos ao executivo andreense.

Ao final de cada evento, a Ouvidoria elabora
um relatorio e encaminha para os setores
responsaveis, com informacoes e sugestoes
para melhoria da experiencia das pessoas.
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Ouvidoria — Parcerias

« ASSINATURA DA PARCERIA COM A ABO PROGRAMA AQUI NAO!

Em abril de 2023, a Ouvidoria Geral da Cidade de Santo André, a Prefeitura Municipal d
Santo André e a ABO - Associacao Brasileira de Ouvidores/Ombudsman, assinaram um term
de parceria aderindo ao Projeto Aqui N&ao!, que tem como objetivo a Prevencao e
Combate aos Assédios nos locais de trabalho.

O termo foi assinado pelo Prefeito Municipal Sr. Paulo Serra, pelo Ouvidor Geral Ronaldc
Martim e pela Presidente da ABO Dra. Adriana Alvim. Estiveram presentes ainda a Deputada
Estadual Dra. Ana Carolina Serra, o Vice-Prefeito Luiz Zacarias, o primeiro Ouvidor da
Cidade de Santo André, Sr. Saul Gelman, o Presidente do Conselho Deliberativo da ABO Dr.
Edson Vismona, o Ouvidor Geral Adjunto Alexandre Vieira e a Gestora da parceria firmada
Natalia Sardinha Parlato.
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Solenidades

« SOLENIDADE DE 38 ANOS DA GUARDA CIVIL MUNICIPAL DE SANTO ANDRE

Em maio de 2023, participamos ao Lado do Prefeito Paulo Serra, do Corregedor da GC
Helmac Damasceno e da Comandante da GCM Vincenzina de Simone, da solenidade d
comemoracao dos 38 anos da Guarda Civil Municipal de Santo André.

A Guarda Civil Municipal de Santo André € uma instituicdo fardada e armada, foi criada e
1985 com o intuito de proteger o patrimoénio publico. Ao longo dos anos evoluiu e tornou-se
braco da Seguranca Publica do municipio.

Hoje atua de forma preventiva e quando necesséario ostensiva, na seguranca da cidade,
atendendo as mais distintas ocorréncias decorrentes da demanda da sociedade andreense.
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Reunioes de trabalho

+ OUVIDORIA GERAL DO MINISTERIO PUBLICO DE SAO PAULO

Em junho de 2023, estivemos reunidos com a equipe da Ouvidoria Geral do Ministér
Publico de Sao Paulo, dirigida pelo Ouvidor Dr. Tiago Cintra Zarif, para conhecer
trabalhos por eles realizados, no que tange aos assédios nos locais de trabalho.

Na ocasido, a Secretaria Adjunta de Inovacao e Administracao da Prefeitura de Santo André
Sra. Fernanda Sakaragui, esteve presente, explanando os trabalhos que a Prefeitura vem
realizando para prevencao e combate dos assédios nos locais de trabalho.

MPSP
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Reunioes de trabalho

« COMANDO DA GUARDA MUNICIAPAL DA CIDADE DE SANTO ANDRE

Em julho de 2023, estivemos reunidos com a Comandante da Guarda Civil Municipal d¢
Santo André, Sra. Vincenzina de Simone, e com o Corregedor da Guarda Clvil Municipal dé
Santo André Sr. Helmac Damasceno. Na ocasidao, foram tratadas algumas demandas
recebidas pela Ouvidoria referente a GCM e ainda foi firmada parceria entre as partes para
o fortalecimento dos trabalhos da GCM junto a Ouvidoria.
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Reunioes de trabalho

+ OUVIDORIA GERAL DA CIDADE DE SAO PAULO

Acreditamos que a troca de experiéncias sao fundamentais para o bom
desenvolvimento de atividades e para o crescimento da Instituicao. Em agosto de 2023,
visitamos a Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo, onde estivemos reunidos com a
Dra. Maria Lumena Balabem Sampaio, Ouvidora Geral da Cidade de Sao Paulo,
oportunidade em que falamos sobre as atividades desenvolvidas pelos Orgdos e
estabelecemos parcerias no Projeto Aqui Nao!

Tratamos da importancia de criar um intercambio entre os servidores das Ouvidorias
com a finalidade de aumentar o conhecimento e capacitacao deles, aprimorando ainda
mais o servico prestado para o cidadao.

PREFEITURA DE
SAO PAULO

CONTROLADORIA GERAL
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Reunioes de trabalho

* DEPUTADA ESTADUAL DRA. ANA CAROLINA SERRA

Em maio de 2023, estivemos com a Deputada Estadual Dra. Ana Carolina Barreto Serra co
a finalidade de apresentar os trabalhos desenvolvidos pela Ouvidoria da Cidade de San
André e também as parcerias firmadas pelo Orgao que buscam a exceléncia em servir
municipe.

Na oportunidade, firmamos compromisso de, em parceria, estabelecer novos vinculos qu
tenham por objetivo a expansao de uma cultura solidaria e de desenvolvimento humano.

Também, apresentamos os trabalhos desenvolvidos nesse sentido pela ABO - Associacao
Brasileira de Ouvidores/Ombudsman, o qual, recebeu posteriormente uma mocao de
aplauso na Assembleia Legislativa de Sao Paulo, essa indicada pela Deputada.
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Grupo de Trabalho

+ GRUPO DE TRABALHO PARA ESTUDO DE ATUALIZAGCAO DA LEGISLACAO DA OUVIDORIA

Desde o inicio de 2023, diversas conversas se iniciaram com a finalidade de atualizar

a legislacao que rege a Ouvidoria da Cidade de Santo André. Assim, em agosto de 2023,
foi criado um Grupo de Trabalho para iniciar as discussdes de qual atualizacao seri
necessaria.

O GT foi constituido por 2 membros da Coordenacao Executiva do Colegiado, Sr. Klebe
Paiva e Sra. Andréia Dias, por dois membros do Poder Executivo Sr. Diego Cabral e Sr. Daniel
Buissa, e dois membros da Ouvidoria Sr. Ronaldo Martim e Sr. Alexandre Vieira.

A proposta de alteracao contou com a participacao de todos os membros do Colegiado, que
representam mais de 15 entidades e segmentos da sociedade civil organizada, e que
puderam encaminhar propostas, analisadas e adicionadas no Projeto de Lei.

A proposta de Projeto de Lei foi
encaminhada ao Gabinete do
Prefeito Municipal para que seja
analisada, e sancionada no primeiro
trimestre de 2024.

Registramos nossos agradecimentos

a todos que contribuiram para mais
esse importante passo do orgao.
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Mutualidade

+ CAMPANHA EM APOIO AS VITIMAS DAS FORTES CHUVAS LITORAL NORTE

Em fevereiro de 2023, promovemos uma campanha para arrecadacao de agua, alimentos
itens de higiene pessoal em apoio as vitimas das fortes chuvas que abalaram o litoral norte

Foram arrecadados mais de 1.200 litros de agua, pacotes de bolachas, sabonetes, cremé
dental e papel higiénico.

Os itens arrecadados foram encaminhados ao Fundo Social de Solidariedade de Santo Andre,
e destinados ao litoral norte junto com os itens por eles arrecadados.

AS VITIMAS DA CHUVA PRECISAM DE SUA AJUDA

PONTO DE ARRECADACAO: BARHAFASIMWA

s AT
u%néls |
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Mutualidade

» CURSO LIDERANCA EXPONENCIAL

Por iniciativa da EGEA - Escola de Governo do Executivo Andreense - o Ouvidor Adjunto
Alexandre Vieira idealizou e ministrou o primeiro curso para formacao de liderancas na
Prefeitura de Santo André.

Este curso, tem por propdsito contribuir na evolugcdo dos estilos de lideranga, no atual
contexto do poder publico de Santo André.

O conteldo ressalta a importancia de uma lideranca equilibrada e consciente em liderar
suas equipes de trabalho, assim como, expandir a consciéncia individual para a
exceléncia na tomada de decis0Oes.

Em 2023 foram entregues quatro turmas, capacitando mais
de 100 lideres de diversos departamentos da Prefeitura

de Santo André, entre eles o Centro Hospitalar Municipal,
Mobilidade Urbana, Servi¢cos Urbanos, Departamento de
Atendimento ao Cidadao, Defesa Civil, Semasa, Tecnologia,
Informatica, entre outros.

Acreditamos que a educacao € a principal porta de acesso
na prestacao de servigos publicos de qualidade.
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Reconhecimento

* PREMIO OUVIDORIA BRASIL 2022 - ABRAREC

Na mesma data em que é celebrado o Dia do Ouvidor, a Ouvidoria da Cidade de Santo
André recebeu destaque durante o Prémio Ouvidorias Brasil 2022, onde o Ouvidor Geral
Ronaldo Martim foi premiado na categoria institucional “destaque para pessoas”, como
forma de reconhecimento a dedicacao e empenho nos trabalho de fortalecimento do
Instituto Ouvidoria/Ombudsman Brasil.

O Prémio Ouvidoria Brasil &
concedido aos melhores @ cases
inscritos e selecionados, das
organizacdes publicas e privadas do
Brasil e exterior,
independentemente de suas
caracteristicas no que se refere a
constituicdo e funcionamento de
suas Ouvidorias.

PREMIO
OUVIDORIAS

, SRASIL
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Entrevistas

Durante 2023 o Ouvidor Geral Ronaldo
Martim concedeu entrevistas a diversos
canais de imprensa local.

A entrevistas tiveram como objetivo a
divulgacao dos trabalhos realizados e dos
canais de acionamento da Ouvidoria da
Cidade de Santo André para todos os
cidadaos andreenses.

Segue abaixo os canais onde as entrevistas
foram concedidas:

+ Diario do Grande ABC
+ ABC em OFF

* EcoTV

+ ABC Agora

« RNTV

- RADIO ABC

« REPORTES DIARIO

+ ABC DO ABC

Entrevistado do dia
Ronaldo
Martim
Ouvidor de
Santo André

RONALDO.
VI IV

" (onvi
p gulmgm e
Bontorin asowan

Ouvidoria recebe
prémio nacional

PREMIO Y
JUVIDORIAS
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Artigos

Em 2023, os Ouvidores de Santo André
puderam compartilhar com toda a
populacado as ideias e atividades
desenvolvidas pela Ouvidoria através de
artigos publicados no Diario do Grande
ABC, principal jornal local que ¢é
distribuido nas 7 cidades que compdem o
Grande ABC.

Esta acao resultou em reunides com
Ouvidores da regiao que procuraram o
Orgdo para conhecer melhor as atividades
e apoiar na construcao das Ouvidorias
dessa importante regiao da cidade de Sao
Paulo.

Com isso, existe um projeto cujo
objetivo é estabelecer uma reuniao
periodica, para o encontro dos Ouvidores
das 7 cidades, ampliando oportunidades
de trocar experiéncias, otimizando o
atendimento aos municipes de maneira
uniforme e assertiva.

artigo

Ouvir? Néo € apenas isso!
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um celeiro de nmmcml

Ouvir e compreender

Recentes andlises realizadas pe-
1a equipe da Ouvidoria da Cidade
de Santo André apontam para um
novo |nrmmkm o papel da Insti-
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Ouvidoria — 24 anos de histéria
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Ouvidor Geral é eleito para
compor o Conselho Deliberativo da ABO

Em novembro de 2023, o Ouvidor Geral da Cidade de Santo André Sr. Ronaldo Martim fo
eleito para compor o Conselho Deliberativo da seccional S&do Paulo da ABO — Associaca
Brasileira de Ouvidores/Ombudsman.

Essa € a segunda vez na historia da Ouvidoria da Cidade de Santo André que, um Ouvidor,
no exercicio de seu mandato, é eleito para compor o conselho da ABO.

O Conselho Deliberativo da ABO tem por finalidade aprovar a inclusdo de associados
institucionais junto ao orgao.

Ouvidor de Santo André | |
- O Ouvidor Geral da Cidade de Santo André, Ronaldo Martim,
~ foi eleito-na quinta-feira para compor o conselho deliberativona
~ seccional S&o Paulo da Associagao Brasileira de Ouvidores/Om- -
~ budsman, para um mandato de dois anos. A ABO S&o Paulo,
. criada em 7 de novembro de 2001, ndo temfins lucrativos, ob-
. jetivando estimular e promover o congragamento € o relaciona-
. mento entre todos aqueles que exercam a fungéo de ouvidor/
ombudsman, como também os que atuam em atividades de
defesa dos direitos humanos, da pnvamdade e protecdodeda-
dos pessoais, defesa da cidadania, protegdo e defesa do consu-
' midor, e do meio ambiente. O Estado de S&o Paulo] possun mais

} de 2 m ouwdonas em funcuonamento
Relatério: 001/2024-0CSA - -
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*  VICE-PREFEITO LUIZ ZACARIAS
Visita ao Vice-Prefeito Luiz Zacarias para entrega
relatorio trimestral de atendimentos da Ouvidoria.

«  SECRETARIA DE MOBILIDADE URBANA
Visita das servidoras da Secretaria de Mobilidade Urbana
Ivana Girolamo e Heloisa Escudeiro para apresentacao do
Programa de Mobilidade Urbana Sustentavel.

«  SECRETARIA DE SEGURANCA CIDADA
Recebemos a visita do Secretario de Seguranca/Cida
Vlamir Luz Machado, do Secretario Adjunto Edson Lima e
Comandante da GCM Roberto dos Santos para tratar
novos projetos e parcerias entre as Instituicoes.

Relatério: 001/2024-0CSA - _



«  SECRETARIA DE COMUNICACAO
Visita do Secretario de Comunicacao Edson Salvo Melo e d
Secretario Adjunto Caio Carvalho para tratar d
planejamento de comunicacao institucional e apresenta
novos projetos da Ouvidoria.

Visita ao Secretario de Saude Gilvan Junior para tratativas
sobre o fluxo de atendimentos entre a Ouvidoria e a
Secretaria de Saude.

+  SECRETARIA DE ACOES GOVERNAMENTAIS
Visita do Secretario de Acbes Governamentais Pedrin
Botaro e do Diretor da Secretaria de Plangjamen
Estratégico Pedro Henrique Barbieri para tratativas

Plano de Metas 2021/2024.
Relatério: 001/2024-OCSA - i




*  VEREADOR EDILSON FUMASSA

Vereador Edilson Fumassa visitou o Orgéo para conhecer
trabalhos prestados pela Ouvidoria e os encaminhament
das demandas.

«  UNIVERSIDADE FEDERAL DO ABC
Visita das alunas do curso de Relacdes Internacionais da
UFABC, Desire Cardoso e Leticia Andrade para falar do
papel das Ouvidoria Publicas na construcao de municipios
sustentaveis.

»  SINDSERV

Recebemos os representantes do SindServ Bruna' Rubia
Alan José Duarte para tratar sobre o Projeto de Combate

Prevencao aos assédios.
Relatorio: 001/2024-0CSA - _




«  SIVALDO DA SILVA PEREIRA
Visita do Ex-Coordenador do Colegiado da Quvidoria
Cidade Sivaldo da Silva Pereira para apresentar o Projeto
Combate e Prevencao aos Assédios nos locais de trabalho.

« ROTARY CLUB
Visita do amigo Antonio Pirola, futuro Governador do Rotary
Internacional - Distrito 4420 para apresentar os trabalhos
realizados pela Ouvidoria e futuros projetos do Orgao.

«  CLEIDE TAMEIRAO - Representante da CUT
A representante da CUT no Colegiado da Ouvidoria este
na sede do Orgdo para apresentar-se e conhecer
trabalhos desenvolvidos pela Ouvidoria.

Relatério: 001/2024-0CSA - _
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Comparativo anual
2022 - 2023

2022 m2023

Observados que o ano de 2023 tivemos um aumento no volume de acionamentos
Ouvidoria da Cidade de Santo André de 7,9% se comparado ao anos de 2022.

Em analise, detectamos que esse aumento provem das acdes de divulgacao dos
atendimento da Ouvidoria, bem como das acdes da Ouvidoria Itinerante.




Comparativo trimestral
2022 - 2023

_ 6373

1° Tri 2° Tri 3° Tri
w2022 =2023

Ao compararmos os trimestres de 2022 e 2023, percebemos em crescimento no volu
manifestacoes, periodo onde os municipes buscam mais apoio para o pagamento do IPT

Isso se da pela dificuldade de entendimento nos termos escritos no carne, e també
conhecimento ou acesso a internet para emissao das vias de pagamento, principal
dos municipes com mais de 60 anos.

Porém, no semestre seguinte, observamos uma paridade no quarto trimestre, o
volume de manifestacdes sao referentes a zeladoria da cidade.




Atendimentos

m ANO DE 2023

JAN FEV.  MAR ABR MAI AGO SET OUT NOV DEZ

O total volume de atendimentos executados pela equipe da Ouvidoria da Cidade de Santo
André em 2023 foi de 21.029, 7,4% superior ao ano de 2022, onde o volume de
atendimentos foi de 19.485.

Percebemos que no primeiro semestre de 2022 tivemos um aumento no vo
manifestacées, devido ao periodo de orientacao sobre IPTU e encaminh
demandas junto ao departamento de areas verdes, o que representou 55%
manifestacoes recebidas no decorrer do ano.

Ja no segundo semestre, destacamos a alta nos meses de novembro e deze
aos principais manifestacoes foram voltadas a zeladoria da cidade.




Encaminhamentos

PROTOCOLO ENCAMINHADO . 6%
PARA PMSA °

PROGRAMADOS I 2%

PRONTO ATENDIMENTO _ 23%

INDEFERIDOS  0.04%

= ANO DE 2023

Nessa analise concluimos que 68% dos atendimentos feitos pela equipe da Ouvidoria Fforam
tabulados como orientacoes. Isso acontece devido ao baixo conhecimento do cidadao e
como solicitar seu servico ou abrir sua solicitacao junto a Prefeitura e suas Autarquias.

Assim, nossa equipe orienta a forma correta de acionar os servicos, e também na ma
correta de acionar esta Ouvidoria no caso de necessidade.

Outro dado relevante é o pronto atendimento, que comparado ao ano de 2022, c
decorréncia da melhor capacitacao de nossos servidores, que encontram-se prep
solucionar alguns casos que nao demandas abertura de processos.

Relaté_



Comparativo por trimest

. 2023 ----- Evolucao

1° Tri 2° Tri 3° Tri 4° Tri

No segundo e terceiro trimestre, obtivemos uma queda no volume de acionamentos, on
analisamos os motivos e listamos abaixo:

«  Mutirdes da saude promovidos pela Secretaria de Saude;

+  Campanhas de multivacinacao;

*  Promocao de feiras de emprego;

*  Melhoria no atendimento da Praca de Atendimento do paco;
*  Execucao do Programa Rua Nova;

*  Melhorias no Hospital da Mulher;

Ja no primeiro e quarto trimestre, observamos que as maiores manifestacoes se dera
+ Obras da revitalizacao dos viadutos Santa Teresinha;

» Nao interdicao de bares com som alto;

* Nao intervencao do poder publico em bailes nas comunidades.




Acionamentos

Ouvidoria MPSP | 72
PMSA | 29
Redes Sociais [ 451
WhatsApp B0 925
WebSite [ 712
Ouvidoria SUS - Presencial [ 331
Ouvidoria SUS - Telefone [N 1869

Presencial [N 1608
E-mail N 2528
Colab I 1670

Telefone I 1083

2023

A analise estatistica dos meios de acionamento do 6rgao aponta o telefone como principal
utilizado pelo municipe com 51% dos acionamentos.

0 segundo canal de acionamento mais utilizado pelo municipe, € o e-mail, que aparece co
acionamentos e o APP Colab com 8% dos acionamentos.

Isso acontece devido ao grande volume de orientacdes que a Ouvidoria oferece ao ci
elimina a necessidade de abertura de processos, e encaminha de maneira assertiv,
andamento de sua solicitacao junto aos prestadores de servicos do municipio.




Acionamentos por Secretari

SECRETARIA DE MOBILIDADE URBANA

SECRETARIA DE INSFRAESTRUTURA E
SERVICOS URBANOS

SECRETARIA DE SAUDE

SECRETARIA DE HABITACAO E
REGULARIZACAO FUNDIARIA
SECRETARIA DE INOVACAO E

ADMINISTRATACAO

SECRETARIA DE GESTAO FINANCEIRA
SEMASA

SECRETARIA DE MEIO AMBIENTE

UNIDADE DE ASSUNTOS INSTITUCIONAIS E
COMUNITARIOS

SECRETARIA DE EDUCACAOQ

Apresentamos as 10 principais Secretarias / Autarquias que receberam acionamentos d

\

I 40%
I 23%
I 137
I 10%
I 9%
I 6
6%
1 1%

0.3%

0.3%




\

Resolucoes por Secretaria

S RAT A O F . 100
ADMINISTRATACAO °
SECRETARIA DE EDUCACAO N 100%
COMUNITARIOS 0
SECRETARIA DE MEIO AVBIENTE I 7
SECRETARIA DE GESTAO FINANCEIRA I 96’
AR oy I 55
REGULARIZACAO FUNDIARIA i
semash - I 73
SECRETARIA DE MOBILIDADE URBANA NN (9%
SECRETARIA DE SAUDE NN 5%

SECRETARIA DE INSFRAESTRUTURA E N ¢
SERVICOS URBANOS °

Apresentamos os indices de resolucoes por Secretaria / Autarquia apos acionamentos de
durante 2022. Algumas demandas apresentadas estao ainda em tratativas ou dentro dos p,
para execucao dos servicos.

Relaté_



Principais manifestacoes

Destacamos abaixo as manifestacées mais procurados durante o ano de 2023.

« IPTU
*  Apoio e orientacao ao cidadao para contestar valores;
+  Emissao das vias para pagamento.

* Servicos de manutencéo e sinalizacdo de vias;
« Tapa buraco em vias asfalticas e placas de sinalizacao;
* Interdicao do viaduto Castelo Branco;
+ Falta de sinalizacao para rotas alternativas.

+ Departamento de manutencéo e areas verdes:
+ Capinacao de ruas e vielas;
«  Poda em conflito com fiacao elétrica;

*  Poluicdo sonora:
e Bares e comércios de bebidas;
*  Bailes nas comunidades.

* Servicos relacionados a saude e postos de atendimento:
*  Marcacao de consultas;
*  Marcacao e realizacao de exames;
«  Falta de algumas especialidades médicas.

Relatario: 001/2024-0CSA - Pa



Acionamentos GCM

ACIONAMENTOS RESOLUCAO

100%

MANIFESTACOES

CASOS RESOLVIDOS

Apresentamos os indices de acionamentos referente a
Guarda Civil Municipal de Santo André.




Acionamentos via Ouvidoria do MP
Ministério Publico do Estado de Sao Paulo

MPSP

Ministério Publico
DO ESTADO DE SAO PAULO

ACIONAMENTOS RESOLUCAO

52

ACIONAMENTOS CASOS RESOLVIDOS

Apresentamos os indices de acionamentos referente a parceria com a
Ouvidoria do Ministério Publico do Estado de Sao Paulo.

Relatorio: 001/2024-0CSA -






Sugestoes ao
Executivo Municipal
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Sugestoes apresentadas em 2022

Apresentamos abaixo, tabela com as sugestdoes encaminhadas no ano de 2022 e seu statu

PROPOSTA

Promover maior divulgacdo do cronograma anual para poda de arvores e
rocagem de pracas e vielas;

Promover uma maior divulgacao do cronograma para implantacao do
banho de luz nos bairros ainda nao atingidos;

Estabelecer junto as EMEIEFS do municipio um cana de atendimento
rapido ao cidadao para prestar informacoes diversas e realizar pequenos
servicos, como por exemplo a emissao de guia do IPTU;

Ampliar a participacao do Ouvidor da Cidade nas reunides de
secretariado;

Firma agenda trimestral com Prefeito Municipal para o cumprimento de
obrigacdes legais do orgao, entrega de relatérios de atendimento e
tratativas de assuntos relevantes;

Estabelecer durante eventos e festividades oficiais da Prefeitura de Santo
André um canal de Ouvidoria propria para o evento, levando ao publico
informacoes e captando reclamacao, sugestao, elogios e denuncias
acerca do mesmo.

Promover estudo para regularizacao de ambulantes que atuam em
regioes proximas ao viaduto 18 do forte, com possivel criacao de espaco
direcionado a esta atividade nos moldes ja existentes.

Promover a reorganizacao e a conscientizacao de artistas de rua que
estejam abrangidos pela Lei n. 9.902/16 e Decreto n. 17.077/18.

Promover de forma constante, acdes conjuntas entre o Servico Funerario
Municipal e a Guarda Civil Municipal, com a finalidade de coibir a acao
irregular de guardadores de carros no interior do Cemitério do Curuca.

STATUS

NAO EFETIVADA
EFETIVADA

NAO EFETIVADA

PARCIAL

NAO EFETIVADA

EFETIVADA

NAO EFETIVADA

PARCIAL

NAO EFETIVADA

Relatério: 001/2024-0CSA - -



Sugestoes apresentadas em 2022

PROPOSTA

Flexibilizar o vale transporte pago aos servidores PCD, que estao em
condicao que impossibilite o uso de transporte publico, para pagamento
em forma pecuniaria do valor correspondente.

Fornecer acompanhamento psicolégico aos servidores lotado nos CRAS e
Casa Amarela, que trabalham sob constante tensao, com o proposito de
cuidar da saide mental dos mesmos;

Criar servico para retirada segura de ninhos e colmeias de abelhas e
marimbondos, nos moldes que ja existem em municipios vizinhos.

STATUS

NAO EFETIVADA

EFETIVADA

NAO EFETIVADA

Relatério: 001/2024-0CSA - _



Sugestoes ao Executivo - 20

Em atendimento a Lei n°® 13.460/17, apresentamos a seguir algumas sugestoes para melh
na prestacao de servicos publicos municipais ao cidadao andreense:

*  Promover uma maior divulgacao do cronograma anual para poda de arvores e rocage
de pracas e vielas, bem como a adocao de mutiroes informativos referente ao tema;

*  Promover uma maior divulgacao do cronograma para implantacao do banho de luz nos
bairros ainda nao atingidos pelo programa;

«  Estabelecer juntos as EMEIFS do municipio um canal de atendimento rapido ao cidadao
para prestar informacdes diversas e realizar pequenos servicos, como por exemplo a
emissao de guia de pagamento do IPTU;

*  Ampliar a participacao do Ouvidor da Cidade nas reunioes de secretariado;

« Firmar agenda trimestral com Prefeito Municipal para cumprimento de obrigacoes
legais do oOrgdo, entrega de relatdrios de atendimentos e tratativa de assuntos
relevantes;

«  Alterar a mensagem constante no carné do IPTU referente ao prazo para apresentacao
de recursos, deixando mais claro para o cidadao que a data limite, para apresentaca
de recursos até o vencimento da primeira parcela.

+ Flexibilizar o vale transporte pago aos servidores PCD, que estao em condicao que
impossibilita o uso de transporte publico, para pagamento em forma pecuniaria do
valor correspondente. Dessa forma o valor podera ser utilizado para pagamento d
combustivel ou uso de transporte por aplicativos;

Relatorio: 001/2024-0CSA - Pa



Sugestoes ao Executivo - 20

« Apresentar a Camara de Vereadores Projeto de Lei que tenha para o combate
prevencao aos assédios nos locais de trabalho, formalizando a Ouvidoria da Cidade d
Santo André como principal canal para recebimento de dendncias e admissibilidade da
mesmas;

«  Estabelecer processos noturnos para manutencao de vias de alto fluxo, evitando assim
maiores problemas de transito durante o dia;

« Ampliar a instalacdao de piso tatil no centro expandido da cidade, bem como a
sinalizacao para pessoas com deficiéncia visual ou auditiva.

* Expandir acesso nas calcadas do centro expandido da cidade para acesso de
cadeirantes;

«  Criar painel tatil para deficientes visuais em Paranapiacaba;
«  Expandir as acoes e projetos da secretaria de Cultura para as comunidades periféricas
de Santo André;

« Aumentar o prazo de vencimento para parcelas do IPTU extraidas pelo site d
Prefeitura, visto que a FMP é atualizada uma vez ao ano.

Relatério: 001/2024-0CSA - _
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Execucao Orcamentaria

2023

PROJETO INICIAL ANULADO SUPLEMENTADO CONTIGENCIADO GASTO SALDO

9001-1498

9001-1499

9001-1501

3009-1500

9001-1503

9001-1502

9001-1663

RESULTADO

E possivel conferir a Execucdo Orcamentaria 2023 completa, na Publicacdo feita junto aos atos oficiais do muni

RS 10.000,00
RS 6.000,00
RS 40.000,00
RS 72.000,00
RS 1.000,00
RS 15.000,00
R$ 10.000,00

R$ 154.000,00

RS 0,00
RS 3.000,00
RS 47.980,00
RS 3.694,24
RS 1.000,00
RS 15.000,00

RS 0,00

R$ 70.674,24

RS 8.980,00
RS 0,00
R$ 50.000,00
RS 0,00
RS 0,00
RS 0,00
R$ 158.000,00

R$ 216.980,00

RS 0,00
RS 0,00
RS 29.225,00
RS 2.905,76
RS 0,00
RS 0,00
RS 160.214,47

R$ 192.345,23

ou no site www.ouvidoria.santoandre.sp.gov.br acesdsando a aba transparéncia.

RS 3.640,10 RS 15.339,90
RS 2.922,11 RS 77,89
R$ 9.177,06 RS 3.617,94
RS 65.400,00 RS 0,00
RS 0,00 RS 0,00
RS 0,00 RS 0,00
RS 7.785,33 RS 0,00

R$ 88.924,60 R$ 19.035,73

Relatério: 001/2024-0CSA -
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Consideracoes Finais

A Ouvidoria da Cidade de Santo André, desde 1999, mantem vivo o compromiss
atuar de maneira imparcial, sem vinculos de subordinacao com a administragao direta
indireta, de forma a mediar de maneira ética e humanizada, as relacoes entre o poder pu
e a populacao andreense.

O presente relatério nao trata apenas de apontamentos, mas sim de analises oriundas
manifestacoes da populacao e da prestacao de servicos pelo poder publico, visando a melh
continua dos mesmos no pleno exercicio da cidadania.

Salientamos que, sugestdoes e implementacdes feitas em parceria durante o exerci
em questdao, trouxeram maior assertividade nas acdes executadas e melhoria continu
proporcionando com isso importantes ganhos ao cidadao andreense.

Esta Ouvidoria nunca atuou, nem atua, em favor proprio, mas sim a favor de interesse
oriundos dos objetivos originais do 6rgao, que é estabelecer uma democracia participativa
onde o cidadao esteja sempre em primeiro lugar.

Reafirmamos nosso compromisso publico, de fazer um trabalho de exceléncia, co
ponderacao, qualificacao profissional e cuidado com o cidadao.

EQUIPE DE GESTAO
Ouvidoria da Cidade de Santo André

Ronaldo Martim
Alexandre Vieira - Natalia Parlato - Diego Semeao

Relatorio: 001/2024-0CSA - P
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