~ OUVIDORIA

| M“ DA CIDADE

RELATORIO

DO 2° TRIMESTRE DE

2026

RELATORIO ESTATISTICO E GERENCIAL
OUVIDORIA DA CIDADE DE SANTO ANDRE

S| U | @

ESCUTA DIALOGO E TRANSPARENCIA FOCO EM
ATIVA RESPEITO E ETICA RESULTADOS

—

e o Yot ¥

66

Trabalhamos para

2.
2533
]

ouvir, dialogar e transformar
cada manifestagéo em
melhores servigos
para a populagdo.

3
Qealided

a3
v \“'

fodidlad.aid.d.
R
Laamtd.

gl 3333333333

Rua Dona Elisa Flaquer, 37 \. \
Centro - Santo André/SP 11 4433-0162 29 trimestre de 2026

Relatério referente ao



)( OUVIDORIA
- DA CIDADE

7N

S A N T © A N DRE

APRESENTACAO

O presente relatério, foi estruturado de forma
analitica, apresentando as manifestacoes recebidas
pela Ouvidoria da Cidade de Santo André em seus
diversos canais de entrada e seus desdobramentos;
bem como atividades realizadas no periodo.

Esse relatério atende o disposto na Lei 10.879/25 e,
tem por objetivo manter ativa a missao desta
Instituicao, em disponibilizar informagodes relevantes
ao Executivo Municipal, que auxiliem no
aprimoramento dos processos e servicos prestados
ao cidadao andreense.
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Ronaldo Martim
OUVIDOR GERAL DA CIDADE DE SANTO ANDRE

Alexandre Vieira
OUVIDOR GERAL ADJUNTO

Relatério referente ao primeiro trimestre de 2026.

Rua Dona Elisa Flaquer, 37
% 11 4433-0162
Centro - Santo André/SP ‘ @
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RESUMO EXECUTIVO

2° TRIMESTRE DE 2026

Abril, Maio e Junho
@ \
1. TOTAL DE 2. TEMPO MEDIO 3. COMPARATIVO 4. VARIAGAO EM RELACAO
MANIFESTAGCOES DE RESPOSTA 1° TRIMESTRE AO 1° TRIMESTRE DE 2026

6.173 9,3 -247

Manifestacgdes manifestacdes

registradas v
O,
DE 2026 DE 2026 -3 ’ 85%
CQ—D i Manifestacées

| de reducao

dias uteis ‘

O O ©) 1°TRIMESTRE ~ 2° TRIMESTRE
oor

~ N
No segundo trimestre de 2026, a Ouvidoria da Cidade de Santo André
registrou 6.173 manifestagdes, recebidas por meio de seus diversos canais

de atendimento. Em comparacéo ao primeiro trimestre do mesmo exercicio,
observou-se uma redugdo de 247 registros, equivalente a 3,85%, indicando
estabilidade na demanda pelos servicos disponibilizados a populagao.

O tempo médio de resposta foi de 9,3 dias uteis, evidenciando o compromisso
da Ouvidoria com a celeridade, a eficiéncia e o cumprimento dos prazos
estabelecidos na legislagdo vigente.

Os indicadores apresentados reforcam o papel estratégico da instituicdo
no fortalecimento da transparéncia, da participagdo cidada e do
aperfeicoamento continuo dos servigos publicos municipais.

Rua Dona Elisa Flaquer, 37
0 Centro - Santo André/SP ’ Q 11 4433-0162

Relatério referente ao segundo trimestre de 2026.
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INDICE DE RESOLUTIVIDADE

2° TRIMESTRE DE 2026
Abril, Maio e Junho

O indice de resolutividade representa o percentual de manifestagdes concluidas
com solucéo efetiva ao cidadao no periodo.

76,88«

(/ RESOLUTIVIDADE 9 o

( ) ) DAOUVIDORIA 2° TRIMESTRE DE 2026
DE SANTO ANDRE

Manifestagées resolvidas com
solucao efetiva ao cidadao.

——o COMPARATIVO 2° TRIMESTRE o—

2° TRIMESTRE DE 2025 EVOLUGAO 2° TRIMESTRE DE 2026

78,52% . -1,64 o 76,88
I e RRRRRHHR
R

Manifestacdes resolvidas com ] Manifestagdes resolvidas com

solugdo efetiva ao cidadao. evolucado negativa no solugdo efetiva ao cidadao.
indice de resolutividade.

~ N
O indice de resolutvidade reflete o compromisso da Ouvidoria Geral da
Q Cidade de Santo André em promover solugdes efetivas as demandas da

a No segundo trimestre de 2026, observamos uma queda de -1,64 pontos
percentuais em relagdo ao mesmo periodo de 2025, o que refor¢ca nosso
compromisso em promover a melhoria dos processos, o acompanhamento

\_ das demandas e a resposta cada vez mais qualificada ao cidadao.
@ 11 4433-0162

populagdo, atuando de forma integrada com os érgao e secretarias municipais.
0 Rua Dona Elisa Flaquer, 37 ’
Centro - Santo André/SP

Relatério referente ao segundo trimestre de 2026.
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TIPOS DE MANIFESTACOES

2° TRIMESTRE DE 2026
Abril, Maio e Junho

A seguir, demonstramos os tipos de manifestagdes recebidas pela Ouvidoria
da Cidade de Santo André no segundo trimestre de 2026, classificadas conforme
a tipologia utilizada pelo sistema.

DISTRIBUICAO PERCENTUAL

TIPO DE MANIFESTACAO | QUANTIDADE | REPRESENTATIVIDADE 2*TRIMESTRE DE: 2026
P — - 1,08%

0,21%
Solicitacao 2.904 47,02%
@ Reclamaess 1.909 30,90%
11,81%
Informacgao 730 1,81% 47,02%
Sugestao 358 5,80%
30,90%
@ Deniheia 192 3,11%
@ Elogio 67 1,08% B Solicitagdo 47,02%
B Reclamagio 30,90%
I Informagao 11,81%
@ Nao Classificada 13 0,21% B Sugestio 5,80%
I Dentincia 3,11%
. Elogio 1,08%
6.1 73 1 00% Nao Classificada 0,21%
; R

As Solicitagoes e Reclamagdes concentram 77,92% das manifestagdes
recebidas no segundo trimestre de 2026, refletindo o papel da Ouvidoria
como canal direto de comunicagcdo entre o cidadao e a Administragao
Municipal para requerimentos e apontamentos de melhorias.

Q As Informacgdes representam 11,81% dos atendimentos, demonstrando
a importancia da Ouvidoria como fonte de orientagcdo e esclarecimento
sobre servicos e procedimentos municipais.

Sugestdes, Denuncias e Elogios somam 9,99% das manifestagdes,
contribuindo para o aprimoramento continuo das politicas publicas, para
o fortalecimento da transparéncia e para o reconhecimento das boas
praticas dos servigcos municipais.

Rua Dona Elisa Flaquer, 37
0 Centro - Santo André/SP G 44530162

Relatério referente ao segundo trimestre de 2026.
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ENCAMINHAMENTOS

2° TRIMESTRE DE 2026

Abril, Maio e Junho
1o

A Ouvidoria da Cidade de Santo André realiza o tratamento adequado de cada manifestagao,
garantindo o direcionamento correto as areas competentes ou prestando o atendimento

necessario ao cidadao. -
DISTRIBUICAO PERCENTUAL
2° TRIMESTRE DE 2026
QUANTIDADE REPRESENTATIVIDADE ] 0.00%

Orientado 2.587 41 ,91 %

Pronto Atendimento 345 5 ,59%

Programado 2.528 40,95% 40,95% ﬁ\/

Protocolo Encaminhado 713 11,55%

@ ildfirids 0 0,00%
. B Pronto Atendimento 5,59%

TOTAL 6.173 100% B Programado 40,95%

M Protocolo Encaminhado 11,55%

B Indeferido 0,00%

¥ DESCRICAO DOS ENCAMINHAMENTOS KB

Manifestagoes em que o cidadao recebe informacdes, esclarecimentos ou orientagdes sobre
servigos, procedimentos ou direitos, sem necessidade de abertura de demanda formal.

B Orientado 41,91%

ORIENTADO

PRONTO ATENDIMENTO
Manifestacoes solucionadas de imediato pela equipe da Ouvidoria, por meio de esclarecimentos,
consulta a sistemas ou contato direto com a area responsavel.

PROGRAMADO
Manifestacées que dependem de acdes ou providéncias futuras pelas areas competentes,
com prazo estabelecido para retorno ao cidadao.

PROTOCOLO ENCAMINHADO

Manifestacoes formalizadas e encaminhadas as secretarias e 6rgaos responsaveis para analise,
providéncias e resposta ao cidadao.

INDEFERIDO

Manifestacdes que ndo atendem aos critérios de admissibilidade previstos em lei ou que ndo possuam
elementos minimos para seu prosseguimento.

L F
Rua Dona Elisa Flaquer, 37
0 Centro - Santo André/SP @ 11 4433-0162

Relatério referente ao segundo trimestre de 2026.
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CANAIS DE ACIONAMENTO

2° TRIMESTRE DE 2026
Abril, Maio e Junho

A tabela abaixo apresenta os canais de entrada utilizados pelo cidadao para acionar
a Ouvidoria da Cidade de Santo André no segundo trimestre de 2026.

CANAL DE ACIONAMENTO QUANTIDADE REPRESENTATIVIDADE

Telefone 1.637 26,44%
E-mail 1137 18,36%
Presencial 185 2,99%
WhatsApp 1.240 20,02%
Colab 606 9.78%
Ouvidoria da Satide Presencial 142 2,29%
Ouvidoria da Saide Telefone 169 2,73%

Redes Sociais 69 1.,11%

Web Site 967 15,61%

o
=
o
®
e

Ouvidoria MPSP 21 0,34%

TOTAL 6.173 100%

~

Os dados demonstram a diversidade de canais disponiveis para que o cidadao
andreense possa se comunicar com a Ouvidoria Geral. O TELEFONE foi o canal
mais utilizado no segundo trimestre de 2026, representando 26,44% do total de
manifestacdes, seguido pelo WhatsApp (20,02%) e e-mail(18,36%).

Essa variedade de canais refor¢ca nosso compromisso com a acessibilidade,
a inclusdo e a transparéncia no relacionamento com a populagéo.

Rua Dona Elisa Flaquer, 37 | @
Centro - Santo André/SP 11 4433-0162

Relatério referente ao segundo trimestre de 2026.
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ACIONAMENTO POR MIDIAS SOCIAIS

2° TRIMESTRE DE 2026
Abril, Maio e Junho

]
A tabela abaixo apresenta o volume de manifestagoes recebidas por meio das midias
digitais disponibilizadas pela Ouvidoria da Cidade de Santo André.
CANAL } QUANTIDADE | REPRESENTATIVIDADE

@ e 1.240 20,02%

[( ) Redes Sociais o
@ ﬁ (Instagram e Facebook) 69 1:11 /°

Web Site
(www.santoandre.sp.gov.br) 967 1 5,61 %

36,74%

~
No segundo trimestre de 2026, foram registradas 2.276 manifestacdes por meio
das midias sociais e digitais, representando 36,74% do total de atendimentos da
Ouvidoria da Cidade.

O WhatsApp foi o canal mais utilizado, com 1.240 registros (20,02%), consolidando-se
como a principal via de comunicagao direta e agil entre o cidadao e a Ouvidoria.

O Web Site registrou 967 manifestagées (15,61%), por meio do formulario eletrénico
disponivel no portal oficial da Prefeitura de Santo André.

As Redes Sociais (Instagram e Facebook) somaram 69 manifestagdes (1,11%),
reforcando seu papel como canal complementar de escuta, interagao e divulgacao.

Esses dados evidenciam a relevancia dos canais digitais para a ampliacao do acesso,
da participacao cidada e da transparéncia na gestao publica.

Rua Dona Elisa Flaquer, 37
: 11 4433-0162
0 Centro - Santo André/SP l @

Relatdrio referente ao segundo trimestre de 2026.
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ACIONAMENTOS
POR AREA

22 TRIMESTRE DE 2026
Abril, Maio e Junho

Apresentamos abaixo o percentual de manifestagdes

recebidas por area da Prefeitura de Santo André
no 22 trimestre de 2026. DEPARTAMENTO DE TRIBUTOS

SECRETARIA DA SAUDE

SEC. ADM INOVAGAO E TECNOLOGIA

DEPARTAMENTO DE
CONTROLE URBANO

DEPTO. AREAS VERDES

SECRETARIA DE EDUCAGAO

SEC. MANUTENGAO E SERVICOS
URBANOS

SEMASA

VIGILANCIA SANITARIA

DEPTO. TRANSITO

No segundo trimestre de 2026, as trés areas mais acionadas foram:
Departamento de Tributos (20%), Secretaria da Saude (19%)
e Secretaria de Administragao Inovacdo e Tecnologia (18%).

Juntas, essas trés areas concentram 57% das manifestagoes recebidas
no periodo.

Os dados demonstram os principais temas de interesse da populagéo
e subsidiam o planejamento de acdes e melhorias na prestacdo dos
servigos publicos.

Rua Dona Elisa Flaquer, 37
Centro - Santo André/SP | G 11 4433-0162

Relatério referente ao segundo trimestre de 2026.



AREAS MAIS ACIONADAS

OUVIDORIA
DA CIDADE

SANTO ANDRE

VIA WHATSAPP

2° TRIMESTRE DE 2026

Abril, Maio e Junho

Apresentamos abaixo as demandas das 10 areas mais solicitadas
via WhatsApp no 2° Trimestre de 2026.

1% SECRETARIA DA SAUDE 31%
B DEPARTAMENTO DE TRIBUTOS 19%
B semasa 14%
B sATRANS 9%
MANUTENGAO E SERVICOS 8%
URBANOS =
@ VIGILANCIA SANITARIA 6%
SEC. ASSUNTOS JURIDICOS 5%
DEPTO. AREAS VERDES 4%
@ SEC. EDUCAGAO 3%
DEPTO. TRANSITO 1%
-
No 2° trimestre de 2026, o WhatsApp consolidou-se como um dos principais
canais de comunicagao entre a populagdo e a Ouvidoria da Cidade.
A area da Saude lidera as demandas via WhatsApp, com 31% do total,
seguida pelo Departamento de Tributos (19%) e pela SEMASA (14%).
Juntas, as trés primeiras areas concentram 64% das solicitagdes realizadas
por meio deste canal.
Esses dados reforgam a importancia do WhatsApp como ferramenta agil e
efetiva para o acolhimento e encaminhamento das demandas da populagéo.
N

0 Rua Dona Elisa Flaquer, 37 |
Centro - Santo André/SP

e 11 4433-0162

Relatério referente ao segundo trimestre de 2026.
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COMPARATIVO DOS CANAIS DE ATENDIMENTO

2° TRIMESTRE 2025 x 2026
Abril, Maio e Junho

Anadlise comparativa da quantidade de manifestacdes recebidas por canal de atendimento
no 2° trimestre de 2025 (abr, mai e jun) em relacao ao 2° trimestre de 2026 (abr, mai e jun).

EVOLUCAO DOS CANAIS DE ATENDIMENTO - 2° TRIMESTRE 2025 x 2026

—@— 2° TRIMESTRE 2025 —&— 2° TRIMESTRE 2026

569
339 467

Telefone WhatsApp E-mail Web Site Colab Presencial duvi i s Rede: Ouvidoria

s 5 6 &

2° TRIMESTRE 2025 2° TRIMESTRE 2026 VARIACAO VARIACAO
EANALDE ATENDIMENTO (ABR, MAI E JUN) (ABR, MAI E JUN) ABSOLUTA PERCENTUAL

O Telefone 1.380 1.637 +257 +18,62% 1+
® whatsapp 339 1.240 +901 +265,78% 4
© Emai 722 1137 +415 +57,48% 4
Web Site 569 967 +398 +69,95% 4
@ colab 467 606 +139 +29,76% 1
© Presencial 211 185 -26 -12,32% ¥
@ oOuvidoria da Satde Telefone 276 169 -107 -38,77% %
Ouvidoria da Satide Presencial 161 142 -19 -11,80% ¥
e Redes Sociais 95 69 -26 -27,37% ¥
@ Ouvidoria MPSP -48,78% ¥

TOTAL 4.307 +1.866 +43,33%

ANALISE COMPARATIVA

+ O total de manifestagdes apresentou crescimento de 43,33% no 2° trimestre de 2026 em relacao
ao mesmo periodo de 2025, passando de 4.307 para 6.173 registros.

Os maiores destaques positivos foram o WhatsApp (+265,78%), o Web Site (+69,95%)
e o E-mail (+57,48%), evidenciando a consolidacido dos canais digitais como principais
meios de relacionamento com a populagéo.

O Colab também apresentou crescimento expressivo (+29,76%), enquanto o Telefone
registrou aumento de +18,62%.

Em contrapartida, houve reducdo nos atendimentos Presenciais (-12,32%), na Ouvidoria da
Saude Presencial (-11,80%), na Ouvidoria da Saude por Telefone (-38,77%), nas Redes Sociais
(-27,37%) e nas manifestacdes encaminhadas pela Ouvidoria MPSP (-48,78%).

Os indicadores demonstram uma forte migracao da populagdo para os canais digitais, reforcando
a estratégia da Ouvidoria de ampliar o acesso aos servigos publicos por meios eletrénicos,

com maior agilidade, transparéncia e eficiéncia.

Rua Dona Elisa Flaquer, 37
0 Centro - Santo André/SP e 11 4433-0162

Relatdrio referente ao segundo trimestre de 2026.
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PESQUISA DE _
SATISFACAO EEEEER

A Ouvidoria da Cidade de Santo André realiza
pesquisas de satisfacdo com o objetivo de avaliar ’

continuamente a qualidade do atendimento e dos
servigos prestados, sempre buscando aprimorar (MEDIA GERAL)
a experiéncia do cidadao. . >

7

/
2 3 4 5

NADA POUCO MUITO SUPEROU AS
SATISFEITO SATISFEITO SATISFEITO SATISFEITO EXPECTATIVAS

1% 12% 40% 32%

N
/ ~
PESQUISA ELETRONICA - GOOGLE m
ﬁ Avaliagdo da Ouvidoria
da Cidade de Santo André '}
a RRISEg DE 5 ESTRELAS
Referente ao
2° trimestre de 2026
N P
\
OBSERVAGAO

As pesquisas foram realizadas de maneira presencial na sede da Ouvidoria
e vias WhatsApp. Os demais canais de atendimento estdao em implantagao.

Rua Dona Elisa Flaquer, 37 Relatério referente ao
@ Centro - Santo André/SP @ Uk staotz 2° trimestre de 2026
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FICHA TECNICA

OUVIDORIA DA CIDADE DE SANTO ANDRE

R

OUVIDORIA GERAL 1 — ELABORAQAO
Ronaldo Martim =74 DO RELATORIO
Ouvidor Geral da Cidade de Santo André Ouvidoria da Cidade

de Santo André
Alexandre Domingues Vieira .

Ouvidor Geral Adjunto COORDENAGAO GERAL
. Ronaldo Martim

o ASSESSORIA ESPECIAL A
0Qo COORDENAGAO TECNICA

O
Kelly Lzsak Dree'r Alexandre Domingues Vieira
Assessora Especial

Douglas Leugi Goularti EQUIPE TECNICA
Assessor Especial Kelly Izsak Dreer
i Douglas Leugi Goularti

GESTAO ADMINISTRATIVA Diego de Siqueira Semeao
Diego de Siqueira Seme3o Amanda Cavalcante de Tomim
Gerente Rosana Scolari

Amanda Cavalcante de Tomim Carlos Alberto Barbosa de Jesus

Encarregada Vinicius Rossi Custédio

Rosana Scolari

Encarregada 66 Os cargos e a composicao da equipe

foram organizados conforme a pagina

@ ATENDIMENTO AO CIDADAO oficial “Quem Somos” da Ouvidoria

da Cidade de Santo André e
Carlos Alberto Barbosa de Jesus D oclimentos institucionais 9

Atendimento

Vinicius Rossi Custédio
Atendimento

PROGRAMA ANDREENSE '
DE QUALIFICACAO (PAQ) o T

Betania Cegala 3
Coordenacao do PAQ o bl i i i

L  RELATORIO ESTATISTICO — 2° SEMESTRE DE 2026

Rua Dona Elisa Flaquer, 37 www.santoandre.sp.gov.br/ouvidoria
; 11 4433-0162
Centro - Santo André/SP ouvidoria@santoandre.sp.gov.br
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ESCUTA ATIVA « DIALOGO + TRANSPARENCIA « RESULTADOS

Rua Dona Elisa Flaquer, 37 www.santoandre.sp.gov.br/ouvidoria
9 Centro - Santo André/SP \‘ g2 0lae ‘ @ ouvidoria@santoandre.sp.gov.br
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