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Apresentacao

A Ouvidoria Geral da Cidade de Santo André, em cumprimento as
Leis n° 13.460/17 e n° 10.879/25, apresenta o Relatério Anual de Atividades
de 2025 com estatisticas e analises sobre as manifestacdes recebidas pelo
orgao, sejam estas reclamacoes, sugestdes, denuncias ou elogios. Desta
forma, estamos cumprindo Nnosso papel como um érgao mediador que da
VOZ a0 municipe.

Durante 2025, trabalhamos em diversas frentes com objetivo de
expandir os atendimentos do Orgdo, levando maior visibilidade e
informacdes ao usuario de servicos publicos. Também realizamos
seminarios e cursos educativos aos servidores da Prefeitura de Santo
André com objetivo de aprimorar e qualificar o atendimento e a prestacao
de servicos, bem como aculturar uma realidade organizacional mais
consistente e unificada.

Ainda, recebemos o reconhecimento nacional de importantes
Instituicdes do Pais, isso pelo modelo unico de atuacao, prestacao de
servicos e transparéncia.

Sabemos dos grandes desafios encontrados, porém, 2025 foi
fundamental na consolidacao da Instituicao junto aos Poderes Executivo e
Legislativo, seja esse municipal ou estadual, onde participamos de
importantes reunides e consolidamos parcerias que levam ao cidadao
andreense, beneficios diretos na construcao de uma participacao
democratica e inclusiva nos projetos que promovam a cidadania.

Assim, € com grande satisfacao que apresentamos o Relatério Anual
de Atividade de 2025 para vossa apreciacao.

RONALDO MARTIM
Quvidor Geral da Cidade de Santo André

Santo André, Fevereiro de 2025
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Expediente

OUVIDOR GERAL
———
OUVIDOR GERAL ADJUNTO
N ——
/—l\ /‘l\
ASSESSOR ESPECIAL ASSESSOR ESPECIAL
e —— Y
-7 N\ /J\ /J\
RONALDO MARTIM
Ouvidor Geral da Cidade de Santo André ADMINISTRATIVO ADMINISTRATIVO ADMINISTRATIVO
N N N
7 \
ALEXANDRE D. VIEIRA ATENDIMENTO
Quvidor Geral Adjunto AO CIDADAO
A g
IV N
ASSESSORES ESPECIAIS ATENDIMENTO
AO CIDADAO
Kelly Izsak Dreer N

Douglas Leugi Goularti

ADMINISTRATIVO
Diegode Siqueira Semedo
Amanda Cavalcante de Tomim

Rosana Scolari

ATENDIMENTO AO CIDADAO

Carlos Alberto Barbosa de Jesus

Marjory Refondini
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Colegiado da

Ouvidoria

Fortalecendo o modelo unico da Ouvidoria.

Durante 2025, o Colegiado da Ouvidoria, sob Coordenacao Interina da Sra.
Andréia Pereira Dias, reuniu-se trimestralmente, de maneira hibrida para
avaliacdao de relatdrios de atendimento, relatdrios estatisticos e trabalhos
desenvolvidos pela Ouvidoria.

De maneira proativa, os atuais membros do Colegiado, apresentaram
sugestdes de melhorias para os servicos prestados pela Prefeitura durante
2025, bem como participaram de forma consciente e consistente da
atualizacdo da Lei que rege o Orgdo, contribuindo assim para a
representatividade da sociedade civil na elaboracao do texto.

Ressaltamos ainda, que o Colegiado da Ouvidoria de Santo André, é
reconhecido no Pais por sua atuacdo continua desde a criacdo do Orgéo,
sendo Unico com representacao de varios segmentos da sociedade civil
organizada a eleger o Ouvidor Geral Municipal em ambito nacional.
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Acoes da

Ouvidoria

XVIlIl Congresso Brasileiro
de Ouvidores Sido Paulo /
SP

Em novembro de 2025, a Ouvidoria de
Santo André participou do  XVIII
Congresso Brasileira de Ouvidores /
Ombudsman promovido pela
Associacao Brasileira de Ouvidores, que
aconteceu no estado de Sao Paulo.

Durante a abertura do Evento, a
Presidente da ABO Nacional Dra.
Adriana Alvim, exaltou a Ouvidoria de
Santo André por ser a Ouvidoria
Municipal mais antiga do Pais em
funcionamento continuo, convidando o
Ouvidor Geral Ronaldo Martim e o
Adjunto Alexandre Vieira a participarem
ao lado dos membros da Diretoria da
ABO da abertura oficial do evento.

Na ocasiao, Santo André foi reconhecida como referéncia de Ouvidoria
Municipal durante a oficina: A Atuacao da Ouvidoria nos trés niveis
Governamentais. O Ouvidor Geral Ronaldo Martim, palestrou sobre o modelo
de atuacao e protagonismo de Santo Andre, ao lado do Ouvidor Geral do
Estado de Sao Paulo Dr. Valmir Dias e do Diretor de Protecao e Defesa de
Servico Publico da Ouvidoria Geral da Unidao Dr. Leonardo Alamy Martins.
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Acoes da

Ovuvidoria

A Ouvidoria de Santo
André promoveu Curso
de Capacitacao para
Lideres.

Em marco de 2025, a Ouvidoria de
Santo André, em parceria com a EGEA
— Escola de Governo do Executivo
Andreense, concluiu mais uma turma
do Curso de Lideranca Exponencial
junto a Secretaria de Assisténcia
Social.

@) curso foi ministrado nas
dependéncias do Cine Teatro de
Variedades Carlos Gomes, tendo
como facilitador o Ouvidor Geral
Adjunto Alexandre Vieira.

O Curso foi ministrado em quatro
encontros, com objetivo de apoiar a
construcao de uma lideranca plena,
entregando ferramentas cotidianas
que levam uma nova consciéncia
sobre o papel do lider e a ampliagcao
das competéncias para liderar
PESS0As € Procerssos.

Ao todo, 29 servidores participaram,
onde por fim, a Diretora da Secretaria
Sra. Desirre destacou a relevancia do
conteudo para o aprimoramento das
atividades na area.
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Prémio Ouvidorias

Brasil 2024

Pelo segundo ano consecutivo, a Ouvidoria de
Santo André recebeu o Prémio Ouvidorias Brasil
promovido pela ABRAREC - Associacao Brasileira
da Relacdes Empresa Cliente.

O evento de premiacao aconteceu
nas dependéncias da ESPM - SP, e
contou com diversas Ouvidorias
PUblicas e Privadas do Brasil e
exterior, reunindo na ocasiao grandes
profissionais e empresas, celebrando
a exceléncia nos trabalhos realizados
e a Iinovacao na experiéncia do
consumidor e do cidadao.

Em sua décima terceira edicdao, o
prémio contemplou Instituicées que
contribuiram para o fortalecimento
das OQuvidorias no Pais, sendo a
Ouvidoria de Santo André a unica
Instituicao Publica a receber dois
prémios; o Destaque Empresa e o de
Melhor Case com Amplitude de
Atendimento e Inovacao.

“A Ouvidoria tem sido uma grande aliada na construcao de politicas publicas
que promovem a melhoria dos servicos prestados pela Prefeitura” comentou
o Prefeito Gilvan Ferreira sobre o premiacao.
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Entrevistas / Artigos

Mantendo o compromisso publico de divulgar a Instituicao e levar
informacdes relevantes aos municipes de nossa regiao, o Ouvidor Geral
Ronaldo Martim publicou junto a imprensa local, artigos informativos sobre as
atividades da Ouvidoria de Santo André nos principais canais da regiao.

A iniciativa visa ampliar a capilaridade da Instituicao na regiao, levando a varias
pessoas informacdes sobre as atividades da Ouvidoria e sobre os canais de

atendimento do Orgao.

EM 2024

Ouvidoria de Sto.André re

Namero € 15% menor do que o realizado
no ano anterior; orientagdes sio maiona

A Ouvidoria de Santo An-
dré realizou cerca de 18 mil
atendimentos em 2024, com
uma média de 1.500 registros
pot més. De acordo com o r-
A0, esse nimero ¢ 15% me-
nor do que o registrado no
ano anterior. Os dados in-
cluem atendimentos feitos en-
tre 1+ de janeiro e 27 de de-
zembro de 2024. No periodo,
mais de metade das manifesta-
s recebidas pela Ouvidoria
foram classificadas como
orientacdes (51%), seguidas
de prosto ssendimento - que

for-

das para atendimento (19%) e
s pedidas indeferidos (1%) to-
talizam as manifestagdes rece-
bidas no periodo - 05 percen-
tuais s30 semelhantes 205 re-
gistrados nos anos anteriores.
Para 2025, a fim de agilizar
ainda mais o atendimento e
permitir a gestdo estratégica
dos dados, a Ouvidoria de San-
10 André colocard em pritica
uma novidade. “Vamos priari-
zar a implantacio de um novo
sistema de gestio de ouvido-
tia, que serd 100% integrado
20 aplicativo Colab. Com tec-

530 ca

aces-
de of

(20%) - e proces-
s0s abertos (9%)
As manifestagocs programa-

NA CAPITAL

tecer inforr
120 i tomada de deciao pe-

glstra 18

SEDE. Ouwidorta atande presenciamente na Rua Eisa Fiiquer, Centro

s gestores das dreas”, adian-
10 ouvidor-geral de Santo An-
dré, Ronaldo Martim.

a IPTU, servicos de manuten-
o e sinalizagio de vias, servi-
s relacionados 3 smide € pos-
tos de atendimento, podas de
drvores, manutengio de dreas
verdes e poluicio sonora.

Em 2024, a Ouvidoria de
Santo André completou 25
anos de criacio e deu continui-
dade 30 projeto de modemiza-
o e reestruturagdo da sede
do drgio, trabalho realizado
em parceria com a Secretaria

0 e Tecnologia. O objetivo &
modernizar o érgio para que
0 usuirlo tenha maior agilida-
de no atendimento através da
desburocratizagio de proces
505, bem como proporcionar

Dentre as re-

cebidas em 2024, tiveram des-
taque as demandas referentes

a0servidorda G
nvolver um
trabalho mais eficaz em um

mil atendimentos

ambiente harmanioso.

ATENDIMENTO

A Ouvidoria de Santo An-
dré estd localizada na Rua
Elisa Fliquer, 37, no Centro.
0 atendimento 3o publico é
realizado por telefone ¢
WhatsApp, por meio do nd-
mero (11) 4437-1150, de se-
gunda a sexta, das 8h ds 17h.
J4 0 atendimento presencial
acontece de segunda a sexta,
das 10h ds 16h.

Outra opeio é acessar o por-
tal https://portais santoandre.
5p.gov.be/ounidoria/. Apds ava-

vels, que retomam a0 6rgao
com respostas pertinentes ds
manifestacbes apreses

“

Ouvidoria de Santo André recebe premiagio nacional

Iniciativa visa reconhecer as organizagées que
contribuiram para aperfeicoar este servigo

A Ouvidoria de Santo An-
dré recebeu ontem & noite 0
Prémio Ouvidorias Brasil
2024, em solenidade realiza-
dana ESPM (Escola Superior
de Propaganda ¢ Marketing)
de Sio Paulo. Na ocasido, a
instituicio andreense se des-

Ao & alok eatiia

trugio de politicas publicas
que promovem a melhoria
dos servigos prestados pela
feitura®, elogiou o prefei-
u) Gilvan Junior (PSDB).
Para Ronaldo Martim,
atual ouvidor geral de Santo
André, o prémio chega para

pais”, comemorou.
Prémio Ouvidorias Brasil
foi criado em 2012 pelos in-
tegrantes do Comité Inter-
nacional de Ouvidoria/Om-
budsman da Abrarec (Asso-
ciaglo Brasileira das Rela-
goes Empresa-Cliente), em
parceria com a ABO (Asso-
ciagio Brasileira de Ouvido-
res) e tem como propdsito
reconhecer organizagoes e
d o

piblica municipal a ser pre-
miada nessa edigio do even-
t0, pelo seu modelo tinico de
escolha do ouvidor e por pro-
mover a escuta ativa.

“Esse ¢ o primeiro prémio
recebido pela cidade em
2025. A Ouvidoria tem sido
uma grande aliada na cons-

consolidar

zados pela organizagdo. r.
um reconhecimento do em-
penho de todos aqueles que
estiveram a frente da institui-
Gio nesses 25 anos de hist6-
ria, fortalecendo assim aque-
la que é a mais antiga Ouvi-
doria Pdblica Municipal em
funcionamento continuo no

p
ra fortalecer e expandir o
instituto da Ouvidoria no
Brasil e no mundo.

Nesta edigdo, participa-

cia, Cielo, Fundagio Petro-
bras de Seguridade, TIM,
Sem Parar, Recarga Pay, en-
tre outros.

“Fico muito feliz em ver
que os trabalhos, que inicia-
mos em 1999 tém recebido
importante reconhecimento
dentre grandes empresas
atualmente. Vida longa 3 Ou-
vidoria de Santo André”, d
clarou Saul Gelman, prim
10 ouvidor do municipio.

Em 2024, a Ouvidoria de
Santo André realizou cerca e
18 mil atendimentos, com um
indice de reoluividade supe-

desco, Banco do Nordeste
do Brasil, Banco do Estado
do Rio Grande do Sul, Bra-
silSeg Seguros e Previdén-

rior a80%. Tz 2
prgehuisicy st
do palestras de prevengio
combate aos assédios nos lo-
cais de trabalho.  do Redagso

ENTREGA. Alexandre Vieira € Ronakdo Martim receberam o prémio

artigo

O valor de ouvir uma cidade

dré celebrou no dltimo dia 17, um
marco histérico: 25 anos de funciona-

nal, que André

avango digital. Mais de 51% dos aten-

‘décadas. A instituigdo se consolidou

ouline, incluindo o portal oficial ¢ o

mento ininterrupto & populacho, sen-  como modelo de gestio responsivel,  sistema unificado de manifestacdes
doreconheckda como. Ouvidoia - capaz de translormar manifesaghes - Colb, amphando o sceso, reduzin
spei-  da poplagio em do barreiras ¢ fortalecendo a cultura

melhoria mn. ]

tada dopais,

Para registrar essa trajetdeia de
compromisso, transparéncia ¢ inova:
0, foi realizado o lancamento oficial
do selo Comemorativo dos Correios
25 Anos de Atendimento a0 Publico
da Ouvidoria de Santo André, pea

€ promogio de ambientes plinact
ais mas éeicos ¢ eficientes.

Nesse periodo, a Ouvidoria regis
trou mais de 200 mil atendimentos,
entre deniincias, reclamagbes, suges-
tes, solicitagtes e elogios. Desse to-
wl,

de.

O langamento do selo comemorat
Vo representa mais do que uma sim.
ples homenagem: ¢ um reconhec

Ouvidoria de Santo André, que segue
como instrumento essencial para a

talecimento das priticas de escuta

pbli

Alnstituicio prestou homenagens

colaboradores c tam

bém aqueles que participaram da
construgho dessa historia

Osclosimboliza o aperias a hist6-

mas

vigos publicos. Celebrar 25 anos &
olhar com orgulho para o passado,

tados pelos cidadbos.
Além disso,

de refletindoa
‘capacidade da instituicho em articu
lar dreas intermas, acompanhar pro-

pre a0 laco da populacho andrecnse

também o papel de mroripdorn fipales ‘destaque do periodo ol 0 ee Sao Gl

artigo

25 anos de um modelo singular
&m»l‘l.\m«sﬂd.\dc de ap«iﬂ o continuo, cidad 05, pedo al-

utivel necesidade de omar anspo-

tou & Clmara um Projeco de Lei, que

O desafio abarcado pela Onidoria

de Santo André a0 longo desses 25

ancs foi 0 de demonstrar

andreense que ¢ uma organizacio in-

dependente ¢ sutbooma em relagio
sofrer

das. jas a esta ci-
dudania ¢ pee pocblidade docon.
‘democriticn através de priticas
mnmm as.
Diante desse contexto, fica cara a
importincia das ouvidoeias 1o senti-

. objeti in- do de permiti a escuta ativa e direta
vando a Modemizaio Administrativa  geréncias do Executivo Municipal, de-  da populacio, representando um -
dacidade. o

s da Lel 7.877/99,a cria- tados, blica brasileira no campo da gestio
idade de Santo participativ

Em dezembro desse mesmo ano, a
cidade elegeu Saul Gelman como seu

nal através de seu modelo de aniagio ¢

seriedade s agdes.
0 cidadio ocupa cada vez mais,

sode exercera fungiode representar o

estruturagho fisca ¢ treinamento de
pessoal, no dia 10 de abil de 2000, 3
Ouvidoriade Santo André realizon seu
primeio atdmeni o piblcn mar

" “alcan-

r
vos principais 1o sistema politico de-
mocritico; sistema esse, que deixou

ciedade na gestdo piblic, fortalecen-
46k demiernl' v B

Elimpacari fordyriweorsd

sim, 2 Ouvidoria Publica Municipal
‘mais aneiga do Pais, em funcionamen-

artigo

pot gl ror il sy
. socie.
cepelio passa pela aproximacdo das  Swoanar

Uma histéria de escuta e partlc1pagao

Exatos 26 anos se passaram desde
cucs tasde de 30 de g de 1999,

planilhas impressas que tramitavam

vou por unanimidade a Lel
(i

gnvam em cartas manuscritas entre-

, passou
ter voz ativa 1o acompanhamento das
politicas piblicas. Fisa transformacio
apraximou o Estado, do dia a dia das

7877/99,
de de Santo André. A propasa, encam
nhada pelo entio prefeito Celso Daniel,
hascou com 0 objetivo de aproximar a
administragho piblica da populiio ¢
dar mais transpasiineia &s relagoes en-
e o poder dade civil.

dernos da época, também por fax;
e-mail exam raros. Hoje, a reabidade &
bem diferente: vivemos a era do ‘papel
2ero), com mensagens eletzbricas, apl
cativos e edes

nando a democrada participatva mais
viva

Importantes parcerias foram firma.
das, como 4 com o Ministério Publico

da ki

manece a mesma

S aAso-
ciaglo Brasileir de Ouvidores, além
de ampliar sua presenca cidadii com

tes, empresirios, advogados,sindicals
s ¢ representantes de diversos sex
mentos da sociedade civil organizada.

et

ma tnica

Hoje, a Ouvidoria de Santo André
atua de forma modema e acessivel, re-
por aplicativos, re-

© primeiro ouvidor, senbor Saul Gek

des sociais € canais digitais, Continus

der Executivo e palestras de pr
€ combute a0s assédis nos locais de
trabalho.

Celebrar 0% 26 anos da Ouvidoria de
Saneo André ¢ reconhecer o s6 4 sua

man ¢, apds um periodo de estrunra-  sendo referéncia para outras cidades,  histora . mas e a s -
ab dilogoc . packdade de adap tem-
suas poras 20 pdblico. Desde entho,  tiipagio aiva do cid daadia po
550 26 an0s de atendimensn fnintrrup.  da idade. ral: garantir que o dadbosea ouvido,
Esse legado mostra spe 2

blica Municipal em funcionamento con-
tinwo po P
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‘mocritico de escuta ativa. O cidadsio,
que antes participava apenas escolhen-
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Ouvidoria dos Eventos

A Prefeitura promoveu durante 2025, trés grande eventos oficiais: A Feira da
Fraternidade, o Arraial Solidario e o Natal Solidario. Em todos os eventos, a
Ouvidoria de Santo André, de forma voluntaria, esteve presente como
OQuvidoria do evento, com proposito de apoio a equipe de organizacao, os
expositores e o publico presente, sempre com objetivo de orientar, apoiar e

gerar a melhor experiéncia para aqueles que ali estao. Abaixo, apresentamos
breve demonstrativo da atuacao da Ouvidoria:

QTDE. MANIFESTACOES

w FEIRA DA FRATERNIDADE = ARAIAL SOLIDARIO NATAL SOLIDARIO

EL|OGIOS, 10%
ACOES DE .
OFCIO. 2% __ DENUNCIAS, 5%

| .::_____
=~ ______-" =~
SUGESTOES, % — RECLAMACOES, 50%

Ao final de cada evento, foi encaminhado relatdrio completo para Secretaria
de Cerimonial e Eventos, Nucleo de Inovacao Social e Secretaria de Assisténcia
Social detalhando as manifestacdes e as tratativas dadas a cada uma delas.
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Mutualidade

A Ouvidoria de Santo André, entendendo a importancia dos trabalhos
sociais de nossa cidade, em parceria com o Fundo Social de Solidariedade,
promoveu acdes de arrecadacao com a finalidade de ampliar o volume de
itens arrecadados, onde o0os mesmo foram, em sua totalidade,
encaminhado para distribuicdo das entidades assistenciais cadastradas.
Abaixo, apresentamos grafico com o resultados das acdes feitas:

517

134

32

ALIMENTOS (kg) VESTUARIO (itens)
w FEIRA DA FRATERNIDADE = ARRAIA SOLIDARIO = NATAL SOLIDARIO

Ao todo, a Ouvidoria de Santo André
contribuiu com a arrecadacao de

1.040 kg de alimentos
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Agenda Institucional

Relacbes Institucionais sao fundamentais para o
crescimento das organizacdes, estreitamento de
relacdes e propdsitos compartilhados.

.~x. v
Gilvan Ferreira Ana Carolina Serra
Prefeito Municipal de Santo André Deputada Estadual - SP

Durante 2025, os Ouvidores promoveram reunides e encontros com
importantes autoridades com intuito de impulsionar acdes e parcerias
institucionais, desenvolvendo a melhoria e qualificagcao dos servigos
prestados aos cidadaos.
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Agenda Institucional

Pedrinho Botaro
Secretario de Educacgao

Fabio Picarelli
Sub Prefeito de
Paranapiacaba

José Antonio Ferreira Temistocles Telmo
Secretario de Manutengao e Obras Secretario de Seguranca Cidada

Silvana Medeiros Ver. Denis Gamba
Vice Prefeita Municipal Vereador Municipal
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Agenda Institucional

(i

cox s = = 7 ~
J ;

it
Aline Romanholli Ver. Wiliam Lago
Superintendente do COI Diretora do Procon Vereador Municipal

Adilson “Sapao” Valéria Marcelino Donizete Pereira
Presidente da Forca Secretaria da Pessoal com Secretario de Assuntos
Sindical Deficiéncia Institucionais e Comunitarios
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Agenda Institucional

0

0y

P

Dr. Leonardo Dominiquelli
Cerimonia de Posse da Presidéncia da OAB Santo André

Ver. Carlos Ferreira Comandante Maia - Corregedora Valéria
Presidente da Camara Municipal Comandante e Corregedorada GCM de Santo André
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Solenidade de 25 anos de

Atendimento ao Publico

Apesar da Lei que criou a
Ouvidoria ser datada de agosto
de 1999, a Instituicao iniciou o
atendimento ao publico em abril
de 2000, como parte dos festejos
de aniversario da cidade. Desta
forma, em 2025, a Ouvidoria
completou 25 anos de
atendimento ao publico, ocasiao
em que foi realizado um evento
no Salao Nobre Burle Marx, que
contou com a presenca de
autoridades, ex-ouvidores,
membros do colegiado da
Ouvidoria, a equipe de servidores
do Orgao, bem como autoridades
regionais e secretarios
municipais.
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O Prefeito Gilvan Ferreira
destacou: “A Ouvidoria € mais um
elo entre os Andreenses e a
Prefeitura. Representa o}
compromisso com os moradores.
Parabéns a todos que fizeram e
fazem parte  desta historia,
ajudando a construir uma cidade
ainda melhor, inovadora e
pujante.”




Solenidade de 25 anos de

Atendimento ao Publico

Na solenidade foram homenageadas diversas pessoas que contribuiram
com essa historia, como o ex-Prefeito Paulo Serra e o Dr. José Luiz Barreto,
primeiro OQuvidor Adjunto do municipio ao lado do saudoso Saul Gelman.

Durante o evento, foi realizado o 2 p
langamento do selo comemorativo Brasil

dos Correios marcando essa 0 A) Correlos 1° Porte
importante data. BT — W il

o0 ERSONALIZAIOSELOPEN

O selo traz a imagem do mapa de ' 25 ANOS DE ATENDIMENTO AO PUBLICO.
Santo André, bem como os dizeres 0 Yoy,

alusivos ao marco “25 anos de
atendimento ao publico”.

Durante o evento, a Ouvidoria
homenageou colaboradores da
instituicao e representantes do 8 Ouvipor =

colegiado, que €& composto por  EEYRGITINE

entidades que representam B i - o Anorc 2000 - 2025 [
diversos setores da sociedade civil B 7 ¢
organizada. S - |
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Analitico de

atendimentos

21,029

19,492 19,485

2021 2022 2023 2024 2025

18,587
18,027

= ATENDIMENTOS REALIZADOS

Observamos em 2025 um aumento no volume de atendimentos se
comparado com o ano de 2024 em 1,96%.

Tal crescimento se da devido a absorcao dos atendimento presenciais da
Ouvidoria do SUS apods parceria firmada com a Secretaria de Saude.

TIPIFICACAO
INFORMACOES J 4,071
DENUNCIAS 13,717
SUGESTOES 224
RECLAMACOES 110,426
ELOGIOS ¥ 149
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Comparativo trimestral

2024 - 2025

5,216

4,278 4,307 4,258 4391 4,275

loTri 20 Tri 3o Tri 40 Tri
2024 = 2025

Analisando os trimestres de 2024 — 2025, percebemos que as
demandas recebidas pela Ouvidoria apresentaram baixas
alteracdes no volume de atendimentos, o que demonstra a
continuidade dos processos e servicos prestado.
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Manifestacoes

201 1952 1904 .
1 428 1507 1585 5

JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ
= ANO DE 2025

As manifestacdes recebidas pela equipe da Ouvidoria durante o ano de
2025 foi de 18.587,onde o0 més de janeiro apresenta um maior volume de
manifestacao decorrente ao periodo de orientagcdes sobre o IPTU e
encaminhamentos de demandas junto ao departamento de areas verdes.

Os meses de setembro e outubro apresentaram um volume similar devido
a implantagcao completa do sistema de atendimento da Ouvidoria via
COLAB.

ETAPAS DE TRATAMENTO DAS MANIFESTACOES

TIPIFICAR ACOMPANHAR
- 2
ACOLHER ENCAMINHAR

- 3

RESPONDER
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Encaminhamentos

INDEFERIDOS F— O
PROGRAMADOS i} 3,716
PROTOCOLO ENCAMINHADO - 2,463
PRONTO ATENDIMENTO ¥ 3,631
ORIENTADOS T 5777

Nessa analise concluimos que 47% dos atendimentos realizados pela equipe da
Ouvidoria, foi tabulado como Orientagdes. Isso se deve ao baixo esclarecimento
dos municipes em como acionar os servicos da Prefeitura e suas Autarquias,
assim como a falta de informacdes em buscar servicos que nao sao de
responsabilidade do municipio.

Diante disso, nossa equipe orienta a forma adequada de acionar os servicos
desejados, bem como, a maneira correta de acionar a Ouvidoria em caso de
necessidade.

CINCO SERVICOS MAIS DEMANDADOS

0
0
%
%
i ioo

PODA DE ARVORE ~ PODA DE ARVORE  TAPA BURACOS - CAPINACAO E TAPA BURACOS -
- CONFLITO - CONFLITO VIASEM ONIBUS ROCAGEM VIACOM ONIBUS
SINALIZACAO EDIFICACAO
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Formas de acionamento

MINISTERIO PUBLICO = 120
WEB SITE — 2,040
REDES SOCIAIS == 481
0800 - PRACA DE ATENDIMENTO = 159

SAUDE TELEFONE wes 1,079
SAUDE PRESENCIAL == 397
COLAB 3818
WHATSAPP - 1,551
PRESENCIAL === 567
E-MAIL w— 2 835
TELEFONE 5540

1 QTDE. MANIFESTACOES

A analise dos meios de acionamento da Ouvidoria, apontam o telefone
como principal canal utilizado pelo municipe, ou seja, 29% das
manifestacoes.

O segundo canal mais utilizado pelo municipe, com 20% de acionamentos €
o COLAB, seguido do e-mail (15%), website (10%) e whatsapp (8%),
demonstrando a eficacia ha modernizacao das formas de acionamento do
Orgao.
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Ouvidoria Itinerante

Projeto Feiras Livres

O Projeto Feiras Livres teve como propodsito levar a toda area territorial da
cidade, informacdes e orientagcdes aos municipes referente as atividades da
Ouvidoria da Cidade e também sobre as formas de acionamento do 6rgao e da
Prefeitura de Santo André.

Abaixo apresentamos um mapa de calor com as feiras livres visitadas durante o
projeto, bem como dados estatisticos da conclusao do projeto.

Porte da Feira Qtde. pessoas abordadas

@ PEQUENA @ De 0 a 20 pessoas
@ MEDIA @ De 21a40 pessoas.
© GRANDE @ De 41 a 60 pessoas
A @ De 61 a 80 pessoas
o @ De 81a 100 pessoas

@ acima de 100 pessoas

Circulacao de pessoas o
o mrenso Foram visitadas

54 feiras livres

@ BAIXO
entre maio e setembro

I Luz
0 Santudrio/Naciona
N»7da Umbanda

PARANAPIACARA
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Resolucodes por setor

SEC. DE MANUTENCAO E SERVICOS
URBANOS

SEC. DE EDUCACAO

SEC. DE MOBILIDADE URBANA
SEC. DE SAUDE

NUCLEO DE INOVACAO SOCIAL

SEMASA

SEC. DE DESENVOLVIMENTO URBANO E
HABITACAO

SEC. DE ADMINISTRACAO E FINANCAS
SEC. DE ASSISTENCIA SOCIAL

S.A. TRANS

L PR
L PR
L PP
5
T
g oo
o,
g
T
g
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Principais

Manifestacoes

Destacamos abaixo 0s servicos mais procurados
durante o ano de 2025.

IPTU
* Apoio e orientacao ao cidadao para contestar valores;
* Emissaodas vias para pagamento;
* Orientacao para aquisicao de desconto para aposentados.

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

+ Departamento de manutencao e areas verdes:
* Capinacao de ruas e vielas;
e Podaem conflito com rede elétrica da Enel;
+ Remocao e destoca de arvores;
+ Plantio de novas espécies;

« Poluicao sonora:
» Excessoderuido em bares e comércios de bebidas;
* Bailes nas comunidades;
* Excessode ruido em associac¢des, bares e clubes.

« Servicos relacionados a satde e postos de atendimento:
* Marcacao de consultas;
+ Marcacao e realizacao de exames;
+ Falta de algumas especialidades médicas.
* Reagendamentos de consultas e exames;
« Cancelamentos de exames e consultas
 Falta de insumos e medicamentos.
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Programa Aqui Nao!

Programa de Prevencao e Combate aos Assédios

ASSEDIO MORAL

ADMITIDOS;
5

REGISTRADOS,

NAO
ADMITIDOS;
13
SEM
PROSSEGUIMENTO;
3
CONCLUIDOS 2
ENVIADOS CPI 2

EM ANDAMENTO 1

Nao foram registradas manifestacdes relacionadas a assédio sexual.
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Acionamentos GCM

Lei 10.879/25 - Art. 4° A Ouvidoria Geral da Cidade de Santo André é competente para
fiscalizar, investigar, auditar e propor politicas de qualificacao das atividades desenvolvidas

pelos integrantes da Guarda Civil Municipal de Santo André, nos termos da legislacao
municipal, estadual e federal, no que couber.

103

ACIONAMENTOS RESOLUCAO
QTDE. MANIFESTACOES

21%

79%

OPERACIONAL COMPORTAMENTAL
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Acionamentos

Ministério Publico - SP

MPSP

Ministério Publico

DO ESTADO DE SAO PAULO
120
100%
ACIONAMENTOS RESOLUCAO

QTDE. MANIFESTACOES

Relatdrio: 001/2026-OCSA - Pdgina 29



DA CIDADE

Sugestoes ao Executivo
Municipal

'ﬁ&?@'ﬁlﬁ_ﬁ
IURA D

SANT’D ANDRE



Sugestoes ao Executivo

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

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

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

* Ampliar a participagcao do Ouvidor Geral e Ouvidor Geral Adjunto nas
reunides de secretariado do Governo;

* Firmar agenda trimestral com Prefeito Municipal para cumprimento
de obrigacdes legais do o6rgao como: entrega de relatdrios de
atendimentos previstos em legislacao vigente e tratativa de assuntos
relevantes a prestacao de servicos publicos;

* 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 apresentacao de recursos até o vencimento da
primeira parcela;

* Propor junto ao Consorcio Intermunicipal, a criagao de um Consorcio
Intermunicipal de Ouvidorias com a finalidade de fortalecer a
Instituicao nas cidades, levando equidade na tratativa de ouvidorias
nas sete cidades da regiao;

« Promover junto a Secretaria de Assisténcia Social, setores e entidades
pertinentes, acdes de conscientizacao e apoio a moradores que
residam em regides proximas de equipamentos de acolhimento a
pessoas em situacao de rua;
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Sugestoes ao Executivo

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

+ Apresentar a Camara de Vereadores Projeto de Lei para o combate e
prevencao aos assedios nos locais de trabalho, formalizando a
Ouvidoria da Cidade de Santo André como principal canal para
recebimento de denuncias e admissibilidade das mesmas;

« Ampliar a realizacdao de seminarios de conscientizagcao e prevencao as
assédios nos locais de trabalho;

» Estabelecer processos noturnos para manutenc¢ao de vias de alto fluxo,
evitando assim maiores problemas de transito durante o dig;

« Criar painel tatil para deficientes visuais em Paranapiacaba e eventos
oficiais, como a Feira da Fraternidade, Arraid Solidario e Natal Solidario;

« Aumentar o prazo de validade de parcelas do IPTU extraidas pelo site
da Prefeitura, visto que a FMP é atualizada uma vez ao ano, e o juros
sao mensais;

«  Ampliar a “Operagao Impacto” em conjunto com as forcas policiais nas
regides onde ocorrem os bailes, com a finalidade de garantir que estes
estejam dentro dos limites legais conforme previsto no artigo quinto,
inciso XVI da Constituicao Federal;

«  Ampliar, através de acdes conjuntas com setores e Orgdo pertinentes,
a fiscalizacao de bares, adegas, associagcdes e clubes com objetivo de
mitigar infracdes e a perturbacao do sossego dos moradores da regiao;

+ Desenvolver junto a Secretaria de Desenvolvimento Econdmico e
Geracao de Emprego, agcdes de escuta ativa com comerciantes de
importantes corredores comerciais de nossa cidade, com a finalidade
de desenvolver acdes de incentivo econdmico e a mitigacao de
atividades nao autorizadas ou ambulantes;
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Sugestoes ao Executivo

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

* Proporcionar as pessoas da melhor idade atendimento personalizado,
levando em conta as dificuldades singulares que cada cidadao
apresenta;

 Ampliar, através da EGEA, cursos de capacitacao para servidores que
ocupam posicoes de chefia, proporcionando ambientes de trabalho
mais harmaonicos;

* Intensificar o fluxo de informac¢des com a Ouvidoria de todas as acdes
realizadas pela Administragcao Municipal;

* 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 de combustivel ou
uso de transporte por aplicativos;

*« Promover, junto a Secretaria de Cultura, acao de cadastro de artistas
de rua que tem por objetivo realizar manifestacao artistico-cultural em
concordancia com Decreto de Lei n.17.077 de 17 de julho de 2018;

« Promover acao ostensiva na parte alta da Vila de Paranapiacaba em
finais de semana e feriados com propodsito de coibir a agao persuasiva
de guardadores de «carros, garantindo o acesso apenas para
moradores credenciados e a seguranca e bem estar publico;

* Integrar a Ouvidoria do Saude do municipio a Ouvidoria Geral da
Cidade a fim de padronizar a prestacdao de servicos ao uUsuario,
beneficiando o cidadao no que tange manter as duas Ouvidorias num
unico local e sob a gestao do Ouvidor Geral eleito.
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Prestacao de contas
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Prestacao de Contas

2025

Relatdrio de Execucao Orcamentaria da Ouvidoria
Geral da Cidade de Santo André

01/01/2025 a 31/12/2025
Em cumprimento ao que dispde o paragrafo Unico do artigo 15 da Lei n.10.879/25,
tornamos publico o Relatdrio da Execugcao Orcamentaria e Financeira da Ouvidoria da Cidade de Santo André,
relativo ao periodo de 01/01/2025 & 31/12/2025, sob gestdo do Ouvidor Geral Ronaldo Martim.

PROJETO INICIAL ANULADO SUPLEMENTADO CONTIGENCIADO

9001-1498 R$ 4.000,00 R$ 2.657,00 R$ 134259 | R$ 0,41
9001-1499 R$ 5.000,00 R$ 5.000,00 R$

3009-1500 R$ 66.000,00 R$ 6.000,00 R$ 69.600,00 | R$ 2.400,00
9001-1501 R$ 60.000,00 R$ 17.157,00 | R$ 6.000,00| R$ 14.115,00 | R$ 57.042,00
9001-1502 R$ 15.000,00 R$ 13.500,00 R$ 1.500,00 R$

9001-1503 R$ 2.000,00 R$ 2.000,00 R$

9001-1663 R$ 10.000,00 R$ 9.851,37 | R$ 148,63
9001-1868 R$ 1.000,00 R$ 1.000,00
CIIR /5Tl  R$ 163.000,00 R$ 23.157,00 | R$ 23.157,00 | R$ 7.500,00 | R$ 94.908,96 | R$ 60.591,04

Santo André, 09 de fevereiro de 2026
Ronaldo Martim - Ouvidor Geral da Cidade de Santo André

E possivel conferir a Execucdo Orcamentdria 2025 completa, na Publicacio feita
junto aos atos oficiais do municipio ou no site

www.ouvidoria.santoandre.sp.gov.br acessando a aba transparéncia.
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Consideracoes Finais

A QOuvidoria da Cidade de Santo André, desde 1999, mantém seu
compromisso permanente com a atuacdo imparcial, éfica e
humanizada, exercendo o papel de mediadora entre o Poder PUblico e
a populacdo andreense.

Este relatdrio final ndo se restringe a apresentacdo de registros formais,
mas consolida andlises construidas a partir das manifestacées dos
cidaddos e da avdliacdo da prestacdo dos servicos publicos, com o
propdsito de contribuir para a melhoria continua desses servicos e para o
fortalecimento do exercicio da cidadania, em consonéncia com a Lei n°
13.460/2017.

As sugestoes acolhidas e as acdes implementadas ao longo do periodo
andlisado demonstraram resultados positivos, ampliando a efetividade
das respostas institucionais € promovendo avancos na qualidade do
atendimento prestado ao cidaddo.

A atuacdo desta Ouvidoria sempre esteve — e permanece — orientada
pelo interesse coletivo, reafirmando seu papel na promocdo da escuta
qualificada, da transparéncia e da participacdo social, pilares essenciais
para o aprimoramento da gestdo publica.

Por fim, reafirmamos o compromisso publico de seguir atuando com
responsabilidade, imparcialidade e zelo, investindo continuamente na
qualificacado profissional e no cuidado com o cidaddo, elemento central
da politica de atendimento ao usudrio dos servicos publicos.

EQUIPE DE GESTAO
QOuvidoria da Cidade de Santo André

2024 - 2027
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DA CIDADE
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Santo André, Fevereiro de 2026




	Slide 1
	Slide 2
	Slide 3: Glossário
	Slide 4
	Slide 5
	Slide 6: Expediente
	Slide 7: Colegiado da Ouvidoria
	Slide 8: Ações da Ouvidoria
	Slide 9: Ações da Ouvidoria
	Slide 10: Prêmio Ouvidorias Brasil 2024
	Slide 11: Entrevistas / Artigos
	Slide 12: Ouvidoria dos Eventos
	Slide 13: Mutualidade
	Slide 14
	Slide 15
	Slide 16
	Slide 17
	Slide 18: Solenidade de 25 anos de Atendimento ao Público
	Slide 19: Solenidade de 25 anos de Atendimento ao Público
	Slide 20: Dados Estatísticos  2025
	Slide 21: Analítico de atendimentos
	Slide 22: Comparativo trimestral 2024 - 2025
	Slide 23: Manifestações
	Slide 24: Encaminhamentos
	Slide 25: Formas de acionamento
	Slide 26: Ouvidoria Itinerante Projeto Feiras Livres
	Slide 27: Resoluções por setor
	Slide 28: Principais Manifestações
	Slide 29: Programa Aqui Não! Programa de Prevenção e Combate aos Assédios
	Slide 30: Acionamentos GCM
	Slide 31: Acionamentos Ministério Público - SP
	Slide 32: Sugestões ao Executivo Municipal
	Slide 33: Sugestões ao Executivo
	Slide 34: Sugestões ao Executivo
	Slide 35: Sugestões ao Executivo
	Slide 36: Prestação de contas 2025
	Slide 37: Prestação de Contas 2025
	Slide 38
	Slide 39
	Slide 40

