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O presente relatério, foi estruturado de forma
analitica,  apresentando as  manifestagdes
recebidas pela Ouvidoria da Cidade de Santo
André em seus diversos canais de entrada, bem
como seus desdobramentos. Esse relatorio
atende o disposto na Lei 10257/19 e, tem por
objetivo manter ativa @ missao desta Instituigéo,
em disponibilizar informagbes relevantes ao
Executivo  Municipal, que  auxiliem  no
aprimoramento  dos processos e  Servigos
prestados ao cidadao andreense.
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1. Comparativo entre Trimestres

Comparativo entre o 3° Trimestre dos anos de 2023, 2024 e 2025, levando-se em
consideracao apenas o total de acionamentos:

32 Tri-2023

39 Tri- 2024

39 Tri-2025

Comparativo de Trimestres

3700

3800

3900 4000 4100 4200

4300

4400

4500

‘%)*15

ORIA
DA CIDADE

S ANTO A NDRE




2. Demonstrativo de Acionamentos

Apresentamos abaixo, um demonstrativo de manifestagbes mensais, recebidas na
Ouvidoria, durante o 3° Trimestre de 2025. Nesse periodo, foram realizados um total de
4389 atendimentos pelos diversos canais da Ouvidoria;
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3. Formas de Acionamentos

Considerando as manifestagdes recebidas em suas formas de acionamentos, o 3°
Trimestre de 2025 foi distribuido conforme quadro abaixo:

3° TRIMESTRE /2025

Telefone

COLAB

Email

WhatsApp

Web Site

Ouvidoria da Saude Telefone

Redes Sociais

Presencial

Ouvidoria da Saude Presencial
0800 e Praca de Atendimento
Ouvidoria MPSP

TOTAL

1301
1184
506
339
306
274
165
145
109
34
26

4389

30%
27%
1%
8%
7%
6%
4%
3%
2%
1%
1%
100%
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4. Encaminhamentos

As manifestacOes recebidas foram encaminhadas da seguinte forma:

3° TRIMESTRE /2025
ORIENTADOS 2199 50%
PRONTO ATENDIMENTO 794 18%
PROGRAMADOS 700 16%
PROTOCOLO ENCAMINHADO 696 16%
INDEFERIDOS 0 0%

TOTAL 4389 100%

Descrevemos a seguir, as situagdes contidas dentro de cada um dos encaminhamentos:

a. - Orientados
¢ Agendamentos para atendimento junto a Prefeitura e suas Autarquias;
e (Casos que envolvam servigos publicos Estaduais ou Federias.
e Decretos de Lei;

b. - Pronto Atendimento

e Pedidos de reconsideracdo de multas de transito;

e Processos de poda que envolvam a ENEL;

e Reclamagdes por faltas d’agua, ou vazamento de agua que envolvam a
SABESP;

e Pedidos de emissao de guias para pagamento de IPTU;

- Programados

e Solicitagbes ja encaminhadas as areas pela Ouvidoria, mas que necessitardo
de um prazo superior a 20 dias para serem solucionadas.

d. - Processos Abertos

e Solicitagbes que demandaram a abertura de processo administrativo junto ao
Executivo Municipal.

- Indeferidos

e Solicitages ndo pertinentes ao servigo publico;

e Solicitages ndo veridicas ou com dados inconsistentes;

e Duplicidade de solicitagdes feitas;

e Demandas que ainda estejam no prazo para atendimento.
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5. Acionamentos por Area

Apresentamos nesse grafico, as 10 areas mais acionadas no 3° Trimestre de 2025:

32 Trimestre de 2025
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6. Canais Digitais

Neste 3° Trimestre de 2025, foram recebidos via Web Site 306 acionamentos; em Redes
Sociais 165 e via WhatsApp 339, totalizando assim, 810 atendimentos prestados pelos
Canais Digitais, conforme demonstrado no grafico abaixo:

Canais Digitais

B WhatsApp
B Web Site

[ Redes Sociais

Apresentamos abaixo as areas das demandas recebidas, via WhatsApp neste 3° Trimestre:
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