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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 informacoes relevantes
ao Executivo Municipal, que auxiliem no
aprimoramento dos processos e servigos prestados
ao cidadao andreense.

M@- Mﬁ/‘j{m,

Ronaldo Martim
OUVIDOR GERAL DA CIDADE DE SANTO ANDRE

Alexandre Vieira
OUVIDOR GERAL ADJUNTO

Rua Dona Elisa Flaquer, 37
0 Centro - Santo André/SP @ 114433-0162

Relatorio referente ao terceiro trimestre de 2026.
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RESUMO EXECUTIVO

32 TRIMESTRE DE 2026

1. TOTAL DE 2. TEMPO MEDIO
MANIFESTACOES DE RESPOSTA

4.874 9,3 T e —21,04%

Manifestacdes dias Uteis

registradas &

O O O de reducao nas
oQr o H o H
( D ) oC £5 1 SE &k manifestacdes

Manifestacdes

3. COMPARATIVO 4. VARIACAO EM RELACAO

22 x 32 TRIMESTRE AO 22 TRIMESTRE

F &
No terceiro trimestre de 2026, a Ouvidoria da Cidade de Santo André registrou

4.874 manifestacbes, recebidas por meio de seus diversos canais de
atendimento.

Em comparacao ao segundo trimestre de 2026, que totalizou 6.173
manifestacdes, houve redugao de 1.299 registros (21,04%). O tempo médio de
resposta foi de 9,3 dias uteis.

Os indicadores contribuem para o0 acompanhamento da demanda, a avaliacao do
desempenho institucional e o aperfeicoamento continuo dos servigos publicos
municipais.
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Rua Dona Elisa Flaquer, 37
Centro - Santo André/SP 114433-0162

Relatdério referente ao terceiro trimestre de 2026.
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INDICE DE RESOLUTIVIDADE

32 TRIMESTRE DE 2026

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

90,80%

(/ RESOLUTIVIDADE
‘ ) DA OUVIDORIA 32 TRIMESTRE DE 2026
DE SANTO ANDRE

Manifestacbes resolvidas
com solucao efetiva.

e COMPARATIVO TRIMESTRAL ¢

\
22 TRIMESTRE DE 2026 EVOLUCAO 32 TRIMESTRE DE 2026
o) o
76,88% +13,92 90,80%
e pontos percentuais D
I
indice de resolutividade ) indice de resolutividade
do trimestre anterior do trimestre atual
Evolucao positiva
\

O indice de resolutividade reflete o compromisso da Ouvidoria Geral
da Cidade de Santo André com a efetividade das respostas e com
’ 0 acompanhamento das demandas apresentadas pela populacao.
a No terceiro trimestre de 2026, o indicador atingiu 90,80%,
considerando julho (91,14%), agosto (91,14%) e setembro (90,19%).
Em comparacdao com o segundo trimestre (76,88%), houve avanco

de 13,92 pontos percentuais, reforcando o aperfeicoamento continuo
dos processos e a qualidade do atendimento ao cidadao.

e

Rua Dona Elisa Flaquer, 37
0 Centro - Santo André/SP | @ 114433-0162

Relatério referente ao terceiro trimestre de 2026.
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TIPOS DE MANIFESTACOES

32 TRIMESTRE DE 2026

Distribuicdo das manifestacdes registradas pela Ouvidoria Geral
da Cidade de Santo André entre julho e setembro de 2026.

DISTRIBUICAO PERCENTUAL

32 TRIMESTRE DE 2026

TIPO DE MANIFESTAGCAO QUANTIDADE PARTICIPACAO

. Reclamacdo - 50,20%
. Solicitacao — 22,70%
. Elogio - 11,00% OUVIDORIA
2026
. Denuncia — 8,60%
. Sugestao - 6,90%
= — 0,
. Informac&o 0,65% B Reclamacio 50,2%
B Solicitacao 22,7%
TOTAL 4.874 100%* B Elogio 11%
[ Dendncia 8,6%
Sugestao 6,9%
Informacao 0,65%
é ™

Reclamacdes (50,2%) e Solicitacdes (22,7%) representam
72,9% das manifestacdes do terceiro trimestre, evidenciando
a importancia da escuta e do encaminhamento das demandas.

Elogios (11%), Denlncias (8,6%) e Sugestdes (6,9%)
contribuem para avaliar, proteger direitos e aperfeicoar

continuamente os servicos publicos municipais.

* Percentuais informados somam 100,05% por arredondamento.

Quantidades por tipo dependem de confirmacao da planilha.

- S

Rua Dona Elisa Flaquer, 37
0 Centro - Santo André/SP ‘ @ 114433-0162

Relatdrio referente ao terceiro trimestre de 2026.
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ENCAMINHAMENTOS

32 TRIMESTRE DE 2026

A OQuvidoria 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.

32 TRIMESTRE DE 2026

e Orientado 2.856 58,60%
@ Pronto Atendimento 369 7,57%
Programado 1.013 20,78%
° Protocolo Encaminhado 636 13,05%
Indeferido 0 0,00%

- Orientado 58,60%

[ Pronto Atendimento 7,57%

[ Programado 20,78%

- Protocolo Encaminhado 132,05%

Indeferido 0,00%

® DESCRIGAO DOS ENCAMINHAMENTOS ®
ORIENTADO

Manifestagées em que o cidaddo recebe informacgoes, esclarecimentos ou orientagdes sobre
servigos, procedimentos ou direitos, sem necessidade de abertura de demanda formal.

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

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

PROTOCOLO ENCAMINHADO

Manifestagoes formalizadas e encaminhadas as secretarias e érgaos responsaveis para analise,
providéncias e resposta ao cidadao.

INDEFERIDO

Manifestagtes que ndo atendem aos critérios de admissibilidade previstos em lei ou que ndao possuam
. elementos minimos para seu prosseguimento.
& 7 ;

Rua Dona Elisa Flaquer, 37 11 4433-0162
Centro - Santo André/SP -
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CANAIS DE ACIONAMENTO

32 TRIMESTRE DE 2026

Julho, Agosto e Setembro

A tabela apresenta os canais utilizados pela populagao para acionar a Ouvidoria Geral
da Cidade de Santo André no terceiro trimestre de 2026.

CANAL DE ACIONAMENTO QUANTIDADE REPRESENTATIVIDADE
Telefone 1.407 28,87%
WhatsApp 836 17,15%
E-mail 831 17,05%
Web Site 706 14,49%
COLAB 534 10,96%
Salde - Telefone 234 4,80%
Saude - Presencial 140 2,87%
Presencial 151 3,10%
Redes Sociais 20 0,41%
Ouvidoria MPSP 15 0,31%

®
@
®
®
®
©
@
©®
®
&)

-

No terceiro trimestre de 2026, o Telefone foi o canal mais utilizado, com 1.407
manifestacbes (28,87%), seguido pelo WhatsApp, com 836 (17,15%), e pelo
E-mail, com 831 registros (17,05%).

A diversidade de canais fortalece a acessibilidade, a inclusdo e a transparéncia
no relacionamento da Ouvidoria Geral com a populacao andreense.

Rua Dona Elisa Flaquer, 37 | Centro - Santo André/SP 11 4433-0162
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ACIONAMENTO POR MIDIAS SOCIAIS

3° TRIMESTRE DE 2026

Julho, Agosto e Setembro

Manifestacbes recebidas por canais digitais e midias sociais da Ouvidoria Geral
da Cidade de Santo André no terceiro trimestre de 2026.

QUANTIDADE REPRESENTATIVIDADE

O oo 836 17,15%
@ Redes Sociais (Instagram e Facebook) 20 0,41 o/o

706 14,48%

32,05%

PARTICIPACAO DOS CANAIS DIGITAIS

53,52% 45,20% 1,28%

WhatsApp Web Site Redes Sociais

ANALISE DOS RESULTADOS

No trimestre, os trés canais somaram 1.562 manifestacdes, equivalentes a 32,05%
dos 4.874 registros da Ouvidoria. O WhatsApp foi o canal digital mais utilizado,
com 836 atendimentos (17,15% do total geral), seguido pelo Web Site, com 706
(14,48%), e pelas redes sociais, com 20 manifestacdes (0,41%).

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

Relatorio referente ao terceiro trimestre de 2026.
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RELATORIO TRIMESTRAL DE ATIVIDADES 2026 | OUVIDORIA GERAL DE SANTO ANDRE

3° TRIMESTRE DE 2026
JULHO | AGOSTO | SETEMBRO

o ||

| ACIONAMENTOS POR AREA

DISTRIBUIGAO DAS MANIFESTAGCOES POR SECRETARIA E ORGAO MUNICIPAL

AREA / SECRETARIA QUANTIDADE PERCENTUAL ///

@ Secretaria de Saude 1.024 21,00% 9,009
Egclsé?ui‘:ggptacao 828 17,00% |'II 4 874
o Administracao, Inovagao 633 14.00% -
e T ol 00% MANIFESTACOES
0 Desen_vu!*:.'rimento Urbano 487 10,00%
e Habitagéo
@ Educagdo 244 5,00% y
A O
7= k!
l,_j,-:!é Mobilidade Urbana 195 4,00%
; @ Secretaria de Saude
d@p Demais Secretarias e Orgéos 1.413 29,00% @ Receita e Captagio de Recursas
.

Administracéo, Inovagéo e Tecnologia
TOTAL 4.874 100% Desenu_c.':rwmento Urbano e Habitacfio
Educacao
@ Mobilidade Urbana
@ Demais Secretarias e Orgéos

| DESTAQUE DAS PRINCIPAIS AREAS

Principal drea de acionamento do trimestre,

com manifestacaes relacionadas a atendimentos,
agendamentos, exames, medicamentos e
servicos da rede municipal.

ADMINISTRAGAO, INOVACAO
E TECNOLOGIA
Manifestagbes relacionadas a recursos humanos,

servigos administrativos, sistemas municipais
e atendimento ao cidadao.

EDUCAGAO 5,00%

|..| Manifestagbes relacionadas a matriculas,

transporte escolar, infraestrutura das unidades
e servicos da rede municipal de ensino.

il ANALISE DOS DADOS

No 3° trimestre de 2026, a Secretaria de Salide foi a area mais acionada pelos cidaddos, concentrando 21,00% das manifestagdes
do periodo, seguida pela Receita e Captagao de Recursos, com 17,00%, e pela Secretaria de Administracao, Inovagao e Tecnologia,

com 14,00%.

Juntas, essas trés areas representam 52,00% de todos os acionamentos realizados no trimestre.

As Secretarias de Desenvolvimento Urbano e Habitagao (10,00%), Educagdo (5,00%) e Mobilidade Urbana (4,00%) também se destacaram

entre os principais temas das manifestaces.

As demais secretarias e 6rgaos municipais, somados, representaram 29,00% do total, demonstrando a ampla atuagdo da Ouvidoria
na mediacdo entre o cidad3o e os diversos servigos prestados pela Prefeitura de Santo André.

OUVIDORIA GERAL DE SANTO ANDRE |  DIALOGO, TRANSPARENCIA, PARTICIPACAO E RESULTADOS

SECRETARIA DE SAUDE

(Y

G

— 1

RECEITA E CAPTAGAO DE RECURSOS 17,00%

Demandas sobre tributos municipais,
parcelamentos, emissdo de guias, isengoes
e demais servicos da receita.

DESENVOLVIMENTO URBANO 10,00%
E HABITACAO
Demandas sobre obras, fiscalizacdo, uso e

ocupacao do solo, habitacio e reqularizagdo
fundiaria.

MOBILIDADE URBANA

Demandas sobre transporte publico, transito,
sinalizacdo, fiscalizagdo e servicos de
mobilidade.

3° TRIMESTRE DE 2026 | PAGINA 9
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COMPARATIVO DOS ATENDIMENTOS
3° TRIMESTRE 2025 x 2026

Comparacgao das manifestacdes recebidas entre julho e setembro de 2025 e 2026.

3° TRI 2025 3° TRI 2026 VARIACAO

4.389 4.874 +11,05%

EVOLUCAO MENSAL DOS ATENDIMENTOS

1.952

1.701

1.278
1.159

JULHO AGOSTO SETEMBRO
Il 2025 Il 2026
MES 2025 2026 VARIACAO
Julho 1.159 1.701 +542 (+46,76%)
Agosto 1.278 1.560 +282 (+22,07%)
Setembro 1.952 1.613 -339 (-17,37%)
TOTAL 4.389 4.874 +485 (+11,05%)

ANALISE COMPARATIVA

O terceiro trimestre de 2026 registrou 485 atendimentos a mais que 2025 (+11,05%).
Julho apresentou o maior crescimento (+46,76%); agosto avangou 22,07%,
enquanto setembro apresentou reducéo de 17,37% em relagdo ao ano anterior.

OUVIDORIA DA CIDADE DE SANTO ANDRE | RELAT6RIO DO 3° TRIMESTRE DE 2026




)( OUVIDORIA
" DA CIDADE

S ANT © A N D R E

7N

COMPARATIVO DOS CANAIS
DE ATENDIMENTO

32 TRIMESTRE DE 2025 x 2026

Evolucao do volume de manifestacbes por canal de acionamento.
—_— 2025 — 2026

1400

1050

700

350

o < N «° W 90”& o & 2 X N na
(o7.Y,7.18 2025 2026 VAR. ABS. VAR. %
Telefone 1.301 1.407 +106 +8,1%
WhatsApp 339 836 +497 +146,6%
E-mail 506 831 +325 +64,2%
Web Site 306 706 +400 +130,7%
COLAB 1.184 534 -650 -54,9%
Saude Tel. 274 234 -40 -14,6%
Presencial 145 151 +6 +4,1%
Saude Pres. 109 140 +31 +28,4%
Redes Soc. 165 20 -145 -87,9%
MPSP 26 15 -11 -42,3%
0800/Praca 34 0 -34 -100,0%
TOTAL 4.389 4.874 +485 +11,05%

ANALISE COMPARATIVA

Crescimento geral de 11,05%. WhatsApp, Web Site e E-mail avangaram;
enquanto COLAB e Redes Sociais registraram reducao.

OUVIDORIA GERAL DA CIDADE DE SANTO ANDRE ¢ 32 trimestre de 2026
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ACOES DESENVOLVIDAS
PELA OUVIDORIA GERAL

32 TRIMESTRE DE 2026 | JULHO

11 1 RENOUV

REGISTROS DE ACOES AGCOES ITINERANTES DESTAQUE DO MES

VOLUME DE ATIVIDADES REGISTRADAS POR MES

OUVIDORIA ITINERANTE

1 acao(0es) registrada(s) neste més. Locais: Vila Linda.

RENOUV | ARTICULACAO NACIONAL

Participacao nos cinco grupos de trabalho da RENOUV.

Integracao nacional e articulagao técnica em cinco frentes de trabalho.

OUTRAS ENTREGAS E PARTICIPACOES

® Semindrio AquiNao!: mais de 100 servidores capacitados
® CONSEGs: participacao em cinco regiées da cidade

® Capacitacao EGEA / NEP Mulher e acao na Oliveira Lima
® Colegiado, vistoria de acessibilidade e visita institucional
® Relatoério do 29 trimestre entregue as autoridades

® Artigo no Diario do Grande ABC (31/07)

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

Relatério referente ao terceiro trimestre de 2026



)( OUVIDORIA
v DA CIDADE

S ANT @ A N D R E

0.

f/\

ACOES DESENVOLVIDAS
PELA OUVIDORIA GERAL

32 TRIMESTRE DE 2026 | AGOSTO

23 1 RENOUV

REGISTROS DE ACOES AGCOES ITINERANTES DESTAQUE DO MES

VOLUME DE ATIVIDADES REGISTRADAS POR MES

OUVIDORIA ITINERANTE

1 acao(0es) registrada(s) neste més. Locais: Centro / Oliveira Lima.

RENOUV | ARTICULACAO NACIONAL

Atuacdao em LGPD, Diagndstico e Maturidade e Interseccionalidade.

Trés frentes tematicas identificadas nos registros do més.

OUTRAS ENTREGAS E PARTICIPACOES
® Lancamentos: Acolhe+, Protege+ e Capacita+

® CONSEGs: participacao em seis regides

® CapacitacOes e acdes sobre a Lei Maria da Penha
® Participacao no Congresso Brasileiro de Ouvidorias
® Entrevistas sobre os 27 anos da Ouvidoria Geral

® Repercussao na imprensa e veiculos institucionais

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

Relatério referente ao terceiro trimestre de 2026
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ACOES DESENVOLVIDAS
PELA OUVIDORIA GERAL

32 TRIMESTRE DE 2026 | SETEMBRO

12 5 RENOUV

REGISTROS DE ACOES AGCOES ITINERANTES DESTAQUE DO MES

VOLUME DE ATIVIDADES REGISTRADAS POR MES

OUVIDORIA ITINERANTE

5 acao(bes) registrada(s) neste més. Locais: Vila Tibirica, Utinga, Jardim
Cristiane, Campestre e Capuava.

RENOUV | ARTICULACAO NACIONAL

Trés reunioes de Interseccionalidade; participacdo em LGPD e Comunicacao.

Trés reunides quantificadas e mais duas frentes de trabalho citadas.

OUTRAS ENTREGAS E PARTICIPACOES

® CONSEGs: participacao em quatro regides

® Fiscalizacdes territoriais originadas nos CONSEGs

® Circuito Andreense de Empreendedorismo em Capuava
® Entrevistas sobre os 27 anos da Ouvidoria

® Encontro da CGU sobre os ODS da ONU

® Reunidao com Centro Médico Hospitalar de Santo André

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

Relatério referente ao terceiro trimestre de 2026
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PESQUISA DE SATISFACAO

32 TRIMESTRE DE 2026

Julho, Agosto e Setembro

Avaliagdo da qualidade do atendimento prestado pela Ouvidoria Geral
da Cidade de Santo André, em escalade 1a 5.

INDICE GERAL DE SATISFACAO
3 98 de 5 pontos 74% avaliaram com 4 ou 5
J

DISTRIBUICAO DAS AVALIACOES

o NADA SATISFEITO i 1%
POUCO SATISFEITO 3%
SATISFEITO 22%

o MUITO SATISFEITO ] 45%

a SUPEROU AS EXPECTATIVAS - 3 29%

T3% de avaliacGes positivas? Nao: 74% (notas 4 e 5).

Média ponderada calculada com base na distribuicic percentual informada

AVALIACAO NO GOOGLE

4,2 / 5 estrelas

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

11 4433-0162 +« Relatdrio referente ao terceiro trimestre de 2026




OUVIDORIA GERAL DA CIDADE DE SANTO ANDRE

PROTOCOLO DE RECEBIMENTO

REGISTRO DOCUMENTAL | 3° TRIMESTRE DE 2026

01 | COMPROVANTE DE PROTOCOLO

e T ——

100 "ﬂ?{o’t@- Vima Mﬁf iy n o

14 0UT 2026
(A €|10| 20 26 .
De;:; Adm do , I O\,wa..
Expediente co Gauinale E‘:I’“‘HM olo a‘\{_ﬂ O

Reprodugdo do comprovante original apresentado, sem alteragéo de conteldo.

02 | CIENCIA E RECEBIMENTO PELO COLEGIADO

Declaro, para fins de registro institucional, o recebimento deste documento
e a ciéncia do conte(ido apresentado & Coordenacao do Colegiado.

s el |
Local e data: —g‘!’b . JA(V\GLU‘-E..; 2—‘}@2@

ORDENADOR(A) DO CQLEGIADO
Assinatura

Nome: J\@M(A O\[_O\ N QO\»UG\

OUVIDORIA GERAL REGISTRO INSTITUCICNAL 3° TRIMESTRE / 2026
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SANTO ANDRE

FICHA TECNICA

OUVIDORIA DA CIDADE DE SANTO ANDRE

Ronaldo Martim =4 DO RELATORIO

Quvidor Geral da Cidade de Santo André Ouvidoria da Cidade

8 OUVIDORIA GERAL I - ELABORACAO

de Santo André
Alexandre Domingues Vieira

Ouvidor Geral Adjunto COORDENAGCAO GERAL
o Ronaldo Martim

o ASSESSORIA ESPECIAL A ]
00o COORDENAGAO TECNICA

=@arY Kelly Izsak Dreer

; Alexandre Domingues Vieira
Assessora Especial

Douglas Leugi Goularti EQUIPE TECNICA

Assessor Especial Kelly Izsak Dreer

Douglas Leugi Goularti
GESTAO ADMINISTRATIVA Diego de Siqueira Semedo

Diego de Siqueira Semedo Amanda Cavalcante de Tomim

Gerente Rosana Scolari

Amanda Cavalcante de Tomim Carlos Alberto Barbosa de Jesus
Encarregada Vinicius Rossi Custédio

Rosana Scolari

EmcarreQada "‘ Os cargos e a composicao da equipe

foram organizados conforme a pagina

@ ATENDIMENTO AO CIDADAO oficial “Quem Somos” da Ouvidoria
9

da Cidade de Santo André e
Carlos Alberto Barbosa de Jesus LR T AR A

Atendimento

Vinicius Rossi Custédio
Atendimento

PROGRAMA ANDREENSE
DE QUALIFICACAO (PAQ) o T

Betania Cegala kT ]
Coordenacgéo do PAQ = K o N

il ATORIO ESTATISTICO - 32 TRIMESTRE DE 20 S

Rua Dona Elisa Flaquer, 37 www.santoandre.sp.gov.br/fouvidoria
g 11 4433-0162
Centro - Santo André/SP ! ouvidoria@santoandre.sp.gov.br
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“Escuta, didlogo e transparéncia
para uma cidade cada vez melhor.”

A Ouvidoria da Cidade de Santo André agradece
a todos os cidadaos, servidores e parceiros institucionais
que contribuem para o aprimoramento continuo
dos servigos publicos e para o fortalecimento
da participagdo social.

Muito obrigado!

3° Trimestre
2026

&

OUVIDORIA

I DA CIDADE
SANTO ANDRE
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