23/01/2024 11:40 AM

Relatério - Manifestacao

Secretaria de Ciéncia, Tecnologia e Inovagao
**(INATIVO)** - Universidade de Sao Paulo
Periodo: 01/01/2020 a 30/06/2020

Secretaria de Ciéncia, Tecnologia e Inovagao

ORGAOS

Quantidade
1 |Universidade de Sao Paulo 484

Total:| 484

Total por Orgédo
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Tipo de Manifestagao



Tipo Quantidade
Dendncia 54
Elogio 3
Outros 38
Reclamagao 261
Solicitagdo de Informacao 66
Sugestao 62
Total: 484
Total por Tipo
[ Denuncia
Elogio
13.64% [l Outros
i Il Reclamagéo
53.93% - 12.81% Solicitag&o de Informagéo
_— Il Sugestdo
11.16%
0.62%
o 7.85%
Forma de Contato
Tipo de Presencial Telefone Email Correspondéncia | Sistema Outros Total
Manifestagéo
Elogio 0 0 0 0 3 0 3
QOutros 0 0 14 0 24 0 38
Sugestao 0 0 9 1 52 0 62
Dendncia 0 0 5 0 49 0 54
Solicitagéo de 0 0 3 0 63 0 66
Informacéao
Reclamagéao 2 0 37 0 222 0 261
Total 2 0 68 1 413 0 484







Forma de Contato

0.21% I OUTROS

| SISTEMA

L 0.41% BN CORRESPONDENCIA

Il PRESENCIAL
85.33% e 14.05% EMAIL

Il TELEFONE

\ /

Tema Geral
Tema Geral Denuncia Elogio Outro Reclamagéo | Informagdo | Sugestao Total
Acesso 0 0 1 26 30 3 60
Atendimento 0 0 4 44 9 2 59
Competéncia 0 0 3 17 3 0 23
de outro 6rgéo
Comunicagao 1 1 1 8 5 2 18
Conduta do 4 1 1 28 0 0 34
Servidor/
funcionario/
estagiario/
gestor
Danos 37 0 1 23 2 1 64
Materiais e/ou
Pessoais
Descumpriment 0 0 0 0 0 0 0
o de ordem
judicial
Fiscalizacédo 0 0 0 2 0 0 2
Fornecimento 0 0 0 0 0 0 0
de produtos/
materiais /
insumos
Infraestrutura 0 0 0 30 0 1 31
Irregularidades 1 0 0 1 0 0 2
(projetos,
obras,
contratos,
licitagdes)
Legislagéo 0 0 0 7 1 0 8
Outros 0 0 16 3 9 25 53
Patriménio 11 1 1 3 1 0 17
publico
Politicas 0 0 3 17 2 10 32
publicas







Posicionament 0 0 0 0 1 0 1
os técnicos
(parecer/laudo/
relatério/certida
0)
Procedimentos 0 0 7 46 3 18 74
Taxas/Pagame 0 0 0 6 0 0 6
ntos
Total 54 3 38 261 66 62 484
Tema Geral
I Acesso
Atendimento
I Competéncia de outro 6rgao
Il Comunicagéo
1.65% Conduta do Servidor/ funcionario/
| estagiario/ gestor
041% | Il Danos Materiais e/ou Pessoais
| Descumprimento de ordem judicial
6.40% \ 10.95% I Fiscalizacdo
‘\ Fornecimento de produtos/
-~ 3.51% B | teriais / insumos
o o Il Infraestrutura
0.41% ~ 6.61% Irregularidades (projetos,
/ o obras, contratos, licitagdes)
/ 0.21% Bl Legislacdo
/ Outros
o/ / 0,
13.22% \ 15.29% [ Patriménio publico
7 02% ‘ 1.24% I Politicas publicas
. (o] . (o]
‘ . Posicionamentos técnicos
3.72%' | 12.40% (parecer/laudo/relatério/certidao)
\ .
Procedimentos
o/ |
4.75% I Taxas/Pagamentos
12.19%
Conclusao
Tipo de . Encaminhada Em
- . Solucionada andamento
Manifesta | Solucionada . Encerrada | Improcedente a outro Total
50 Parcialmente Orado ou Em
¢ ¢ Analise
Dendncia 0 0 41 0 0 13 54
Elogio 0 0 3 0 0 0 3
Outros 0 0 35 0 0 3 38
Reclamag 0 0 242 0 0 19 261
ao




Solicitaga 66 0 0 0 66
ode
Informaca
o
Sugestao 62 0 0 0 62
Total 449 0 0 35 484
Concluséao

7.23%

[ EM ANDAMENTO OU EM ANALISE
ENCAMINHADA A OUTRO ORGAO
[l IMPROCEDENTE
Il ENCERRADA
PARCIALMENTE
Il SOLUCIONADA




Periodo

Orgdo

Manifestagdo mais frequente e/ou mais
relevantes

Recomendagoes

Dificuldades

09/2020 - 12 semestre 2020 -
(01/01/2020 a 30/06/2020)

Universidade de Sdo Paulo

1) Duvidas da comunidade interna (alunos),
em relagdo as aulas dos cursos de
graduacdo e pds-graduagdo, bem como
assisténcia social durante a pandemia
coronavirus (covid-19); Tais demandas
ocorreram principalmente no més de
margo, ou seja, na transi¢do das aulas
presenciais para aulas online; 2) Duvidas da
comunidade interna (funcionarios técnico-
administrativos e docentes) em relagdo aos
procedimentos de teletrabalho adotados
pela Universidade em razdo da pandemia
coronavirus (covid-19) 3) Pedido de
informagdes gerais da comunidade externa
sobre os servicos oferecidos pela
Universidade.

Sobre os itens 1 e 2 das manifesta¢des mais
frequentes, foram tomadas providéncias
imediatas por parte da Administragdo da
Universidade, com agdes institucionais em cada
segmento (académico, administrativo, social,
acesso ao campus etc). Destacamos, a criagdo do
portal A USP e a COVID-19
(https://jornal.usp.br/coronavirus/) Quanto ao
item 3, a OQuvidoria Geral em parceria com um
orgdo interno (Escritério de Gestdo de
Indicadores de Desempenho Académico - EGIDA
USP) estdo desenvolvendo a Carta de Servicos da
USP. A previsdo é que esse portfdlio em
plataforma digital esteja disponivel aos cidaddos
no segundo semestre de 2020,




18/01/2022 05:02 PM

Relatério - Pesquisa de Satisfacao

Secretaria de Desenvolvimento Economico
Universidade de Sao Paulo
Periodo: 01/01/2020 a 30/06/2020

Total de manifestagoes respondidas pela Ouvidoria: 484

Total de pesquisas respondidas pelo Cidadao: 12

Dificuldade para entrar em contato

Dificuldade
Sim 1
Nao 11
Total: 12
Dificuldade
B Sim
M&o
91.67 %
/ —8.33 %

Consideracao sobre o atendimento

Atendimento

Muito Bom

Bom

Regular

[ I O] Y=Y RN

Ruim




Muito Ruim 1
Total: 12

Atendimento

A I ruito Bom
— Bam
; —— 16.6T % I Regular
Il Ruim
E Muito Ruim
T~8.33 %
f833% —— 8.33 %

Conclusao do atendimento

Concluséo
Atendida 0
Atendida Parcialmente 0
Nao Atendida 0
Discordo da solugao 0

apresentada
Total: 0
Conclusao
I stendida

Atendida Parcialmente
I MEo Atendida
B Discordo dasolucdo apresentada

Satisfacao do Cidadao




Satisfacado

Satisfeito

Parcialmente Satisfeito

Insatisfeito

ol o] o ©

Total:

Satisfacio

N Satisfeito
Parcialmente Satisfeito
I Insatisfeito

Tempo de Resposta

Resposta

de 1 a 10 dias

de 11 a 20 dias

de 21 a 30 dias

o| o] o ©

Mais de 31 dias

Resposta imediata - no mesmo dia

Total:

Resposta

N 1 a10 dias
11 a 20 dias

I 21 a30dias

I 1ais de 31 dias
Respostaimediata




Importancia da Ouvidoria na conclusao da manifestacao

Importancia
Sim -
Nao -
Total: =
Importancia
B sim
MEo
33.33 %
GG BT %____________
Utilizaria novamente a Ouvidoria?
Utilizaggo
Sim -
Nao .
Total: -
Utilizagao
B sim
MEo

8333 % — 16.67 %




29/06/2021 09:36 AM

Relatorio - Manifestacao

Secretaria de Desenvolvimento Econdmico

Universidade de Sao Paulo

Periodo: 01/07/2020 a 31/12/2020

Secretaria de Desenvolvimento Econdmico

ORGAOS

Quantidade
1 |Universidade de Sao Paulo 481

Total:| 481

Total por Orgédo

500

400

300

200

100

Tipo de Manifestacéo



Tipo Quantidade
Denlncia 28
Elogio 3
Outros 39
Reclamacao 321
Solicitacdo de Informagéo 69
Sugestao 21
Total: 481
Total por Tipo
[ Denuncia
Elogio
14.35 % I Outros
o Il Reclamagéo
66.74 % — 437 % Solicitagéo de Informacéo
/ Il Sugestao
4 5.82 %
0.62 %
811 %
Forma de Contato
Tipo de Presencial Telefone Email Correspondéncia | Sistema Outros Total
Manifestacéo
Denuncia 0 0 4 0 24 0 28
Elogio 0 0 0 0 3 0 3
Outros 0 0 11 0 28 0 39
Reclamacéo 0 0 57 0 264 0 321
Solicitagéo de 0 0 4 0 65 0 69
Informacéo
Sugestao 0 0 4 0 17 0 21
Total 0 0 80 0 401 0 481







Forma de Contato

[ OUTROS

SISTEMA
I CORRESPONDENCIA
Il PRESENCIAL

83.37 % 16.63 % EMAIL
Il TELEFONE

Tema Geral
Tema Geral Dendncia Elogio Outro Reclamacéo | Informacdo | Sugestdo Total
Acesso 0 0 7 19 36 3 65
Atendimento 0 0 1 85 6 2 94
Competéncia 1 0 3 10 6 1 21
de outro 6rgédo
Comunicagéo 1 2 1 22 8 1 35
Conduta do 7 0 0 11 0 0 18
Servidor/
funcionario/
estagiario/
gestor
Danos 12 0 3 35 1 0 51
Materiais e/ou
Pessoais
Descumpriment 0 0 0 1 0 0 1
o de ordem
judicial
Fiscalizagao 0 0 0 0 0 0 0
Fornecimento 0 0 0 0 0 0 0
de produtos/
materiais /
insumos
Infraestrutura 1 0 3 53 0 5 62
Irregularidades 1 0 0 2 0 0 3
(projetos,
obras,
contratos,
licitacBes)
Legislacéo 1 0 0 6 3 0 10
Outros 2 0 18 39 5 4 68
Patriménio 2 0 0 1 0 1 4
publico
Politicas 0 0 0 7 1 2 10
publicas







Posicionament 0 0 0 1 0 0 1
os técnicos
(parecer/laudo/
relatério/certida
0)
Procedimentos 0 1 2 26 3 2 34
Taxas/Pagame 0 0 1 3 0 0 4
ntos
Total 28 3 39 321 69 21 481
Tema Geral
I Acesso
Atendimento
I Competéncia de outro 6rgao
Il Comunicagéo
Conduta do Servidor/ funcionario/
estagiario/ gestor
12.89 % 0.62 % Il Danos Materiais e/ou Pessoais
\\ Descumprimento de ordem judicial
‘\\ /2.08 % I Fiscalizacdo
\ . Fornecimento de produtos/
|/ 14.14 % materiais / insumos
N y Il nfraestrutura
0.21 % / 0.83 % Irregularidades (projetos,
o / — o obras, contratos, licitagdes)
10.60 %~ r | 2.08 % B Legislacdo
[T Outros
0, | | 0,
3.74 % | - 021% [ Patriménio publico
| || I Politicas publicas
7.28 % 707 % P
J [ - Posicionamentos técnicos
4.37 %! | 10.83% (parecer/laudo/relatorio/certidso)
|
o | o Procedimentos
19.54 % 13.51 % I Taxas/Pagamentos
Concluséo
Tipo de . Encaminhada Em
Manifesta | Solucionada Solucionada Encerrada | Improcedente a outro andamento Total
x Parcialmente P ou Em
cao Orgédo -
Analise
Denlncia 0 0 23 0 0 5 28
Elogio 0 0 3 0 0 0 3
Outros 0 0 39 0 0 0 39
Reclamag 0 0 304 0 0 17 321
&o




Solicitagéd 68 0 0 1 69
ode
Informacéa
o}
Sugestao 21 0 0 0 21
Total 458 0 0 23 481
Conclusédo
I EM ANDAMENTO OU EM ANALISE
ENCAMINHADA A OUTRO ORGAO
I MPROCEDENTE
. Il ENCERRADA
95.22 %// 4 PARCIALMENTE

Il SOLUCIONADA

4.78 %




Periodo

Orgdo

Manifestagdo mais frequente e/ou mais
relevantes

Recomendagobes

Dificuldades

11/2021 - 22 semestre
2020 - (01/07/2020 a
31/12/2020)

Universidade de Sdo Paulo

1) Demandas relacionadas a expedicdo de
diplomas (comunidade interna e externa). Em
virtude da suspensdo do atendimento
presencial, houve acimulo e tempo maior para
atendimento desse servigo. 2) Demandas
referente a lentiddo ou falta de acesso a
internet na moradia estudantil. 3) Duvidas em
geral da comunidade uspiana sobre o retorno
parcial as atividades presenciais que foi
implementado a partir de 6/11/2020 conforme
orientagdo do Plano USP.

1) A Secretaria Geral da USP, érgao interno
responsavel pelo servico de expedigao de
diplomas, sensivel ao acimulo das solicitagGes
referentes aos diplomas, e em consonancia ao
Plano USP para Readequac¢do do Ano Académico,
adotou agdes para agilizar o servigo. 2) A obra
para a instalagdo da rede teve inicio em
23/11/2020. No primeiro semestre de 2021, a
obra devera estar totalmente concluida,
contemplando todos os apartamentos dos blocos
A,B,C,D,E FeG.




21/01/2021 04:23 PM

Relatorio - Pesquisa de Satisfacédo

Secretaria de Desenvolvimento Econdmico
Universidade de Sao Paulo
Periodo: 01/07/2020 a 31/12/2020

Total de manifestagdes respondidas pela Ouvidoria: 481

Total de pesquisas respondidas pelo Cidadao: 30

Dificuldade para entrar em contato

Dificuldade
Sim 14
Nao 16
Total: 30
Dificuldade

53.33 % N =im
M&o

46.67 % —

Consideracao sobre o atendimento

Atendimento

Muito Bom

Bom

Regular

| W] w| ©

Ruim




Muito Ruim 9
Total: 30

Atendimento

I ruito Bom

— Bom
20,00 % — 30.00 % Bl Regular
Il Ruim
) Muito Ruim
10.00 % —
10.00 %

3000 %

Conclusao do atendimento

Conclusao
Atendida 0
Atendida Parcialmente 0
Nao Atendida 0
Discordo da solucéo 0

apresentada
Total: 0
Conclusao
I stendida

Atendida Parcialmente
I MEo Atendida
B Discordo dasolucdo apresentada

Satisfacao do Cidadéao




Satisfacéo

Satisfeito

Parcialmente Satisfeito

Insatisfeito

ol o] o ©

Total:

Satisfacio

N Satisfeito
Parcialmente Satisfeito
I Insatisfeito

Tempo de Resposta

Resposta

de 1 a 10 dias

de 11 a 20 dias

de 21 a 30 dias

o| o] o ©

Mais de 31 dias

Resposta imediata - no mesmo dia

Total:

Resposta

N 1 a10 dias
11 a 20 dias

I 21 a30dias

I 1ais de 31 dias
Respostaimediata




Importancia da Ouvidoria na conclusédo da manifestacéao

Importancia
Sim 14
N&o 16
Total: 30
Importéancia
53.33 % . sim
Mao

46.67 % —

Utilizaria novamente a Quvidoria?

Utilizagcéo
Sim 26
N&o 4
Total: 30
Utilizagao
BN =im
Méo

B6.67 % —o—
13.33 %




