05/07/2022 11:38 AM

Relatorio - Manifestacao

Secretaria de Desenvolvimento Econdmico

Universidade de Sao Paulo

Periodo: 01/01/2022 a 30/06/2022

Secretaria de Desenvolvimento Econdmico

ORGAOS

Quantidade

1 |Universidade de Sao Paulo 565

Total:| 565

Total por Orgédo

600

400

200

Tipo de Manifestacéo



Tipo Quantidade

Denuncia 45

Elogio 5

Outros 54

Reclamacao 423

Solicitacdo de Informagéo 24

Sugestao 14

Total: 565

Total por Tipo
[ Denuncia
] Elogio
74.87 % — 4.25 % I Outros
Il Reclamagéo
/2_48 % Solicitagéo de Informacéo
/ Il Sugestao
7.96 %
0.88 %
- 956%
Forma de Contato
Tipo de Presencial Telefone Email Correspondéncia | Sistema Outros Total
Manifestacéo
Denuncia 0 0 11 3 31 0 45
Elogio 0 0 0 0 5 0 5
QOutros 0 0 17 2 35 0 54
Reclamacéo 0 0 52 5 366 0 423
Solicitagéo de 0 0 2 0 22 0 24
Informacéo

Sugestao 0 0 1 0 13 0 14
Total 0 0 83 10 472 0 565







Forma de Contato

1.77 % [ OUTROS
SISTEMA
I CORRESPONDENCIA
Il PRESENCIAL
83.54 % ~ 14.69 % EMAIL
Il TELEFONE
Tema Geral
Tema Geral Dendncia Elogio Outro Reclamacéo | Informacdo | Sugestdo Total
Acesso 0 1 6 45 14 1 67
Atendimento 0 2 14 127 0 0 143
Competéncia 0 0 2 10 0 0 12
de outro 6rgédo
Comunicagéo 0 0 2 27 3 2 34
Conduta do 18 2 0 22 0 0 42
Servidor/
funcionario/
estagiario/
gestor
Danos 18 0 3 32 1 0 54
Materiais e/ou
Pessoais
Descumpriment 0 0 0 0 0 0 0
o de ordem
judicial
Fiscalizacéo 0 0 0 0 0 0 0
Fornecimento 0 0 0 0 0 0 0
de produtos/
materiais /
insumos
Infraestrutura 0 0 3 44 0 2 49
Irregularidades 1 0 0 0 0 0 1
(projetos,
obras,
contratos,
licitacBes)
Legislacéo 2 0 0 3 0 0 5
Outros 1 0 17 25 5 4 52
Patriménio 4 0 2 9 0 0 15
publico
Politicas 0 0 1 3 0 0 4
publicas







Posicionament 0 0 0 0 0 0 0
os técnicos
(parecer/laudo/
relatério/certida
0)
Procedimentos 1 0 4 75 1 2 83
Taxas/Pagame 0 0 0 1 0 3 4
ntos
Total 45 5 54 423 24 14 565
Tema Geral
I Acesso
Atendimento
I Competéncia de outro 6rgao
Il Comunicagéo
Conduta do Servidor/ funcionario/
estagiario/ gestor
8.67 % 0.18 % Il Danos Materiais e/ou Pessoais
Descumprimento de ordem judicial
/,,,,,0.88 % I Fiscalizacdo

Fornecimento de produtos/

9.20 % B | teriais / insumos
I |nfraestrutura
2.65 % Irregularidades (projetos,
o obras, contratos, licitagdes)
0.71 % Il Legislagéo
| Outros
| [ Patriménio publico
| I Politicas publicas
14.69 % P
J | . Posicionamentos técnicos
212 %! 10.71 % (parecer/laudo/relatério/certidéo)
“ Procedimentos
0, | 0,
25.31% 11.86 % I Taxas/Pagamentos
Concluséo
Tipo de . Encaminhada Em
Manifesta | Solucionada Solucionada Encerrada | Improcedente a outro andamento Total
= Parcialmente P ou Em
cao Orgédo -
Andlise
Dendncia 0 0 44 0 0 1 45
Elogio 0 0 5 0 0 0 5
QOutros 0 0 51 0 0 3 54
Reclamag 0 0 375 0 0 48 423
ao




Solicitagéd 21 0 0 3 24
ode
Informacéa
o
Sugestao 14 0 0 0 14
Total 510 0 0 55 565
Concluséao

90.27 %\

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

9.73 %




Periodo

Orgio

Manifestacdo mais frequente e/ou mais
relevantes

Recomendagdes

Dificuldades

14/2022 - 12 semestre 2022 -
(01/01/2022 a 30/06/2022)

Universidade de Sao Paulo

a) Manifestagdes relacionadas ao retorno as
atividades presenciais: Manifesta¢des de
estudantes, pais de estudantes, docentes e
funcionarios sobre a utilizacdo de mascaras
faciais nos espacos fechados dos campi e sobre
a exigéncia de vacinacdo/dose de reforco;

b) ManifestacGes referentes ao atendimento de
alimentacgado e transporte nos campi, no retorno
presencial as atividades;

c) ManifestacGes relacionadas a moradia
estudantil, campus da Capital;

d) Demandas e reclamacdes associadas ao
servico de saude nos campi;

Outras Manifestagdes relevantes, mas de menor
frequéncia:

e) Reclamagdes com morosidade de servicos e
tratamento dispensado a usuarios de servicos.

f) ManifestagGes de racismo, misoginia e

preconceito;
g) ManifestagBes de conflitos entre servidores;

a) Foi instituida Comissdo Assessora de Saude
da Reitoria, que lanca comunicados frequentes
a comunidade da Universidade de S3o Paulo,
instruindo e determinando procedimentos,
conforme o momento do cenario
epidemioldgico. A referida comissao divulga
boletins na pagina "RetornoSeguro" da
Universidade de Sdo Paulo, considerando as
evidéncias cientificas disponiveis quanto a
eficdcia de mascaras e do reforgo vacinal e o
quadro epidemioldgico.

b) Houve preocupacdo da Universidade em
limitar o contato social no retorno as atividades
nos campi, havendo adogdo de estratégias que
minimizassem a possibilidade de contégio,
incluindo estabelecimento de limites de
individuos por unidade de espago, adogdo de
mascaras faciais e medidas sanitarias
especificas. Determinou-se a entrega de
refeicdes a domicilio para atender casos
especificos na moradia estudantil. Reavaliou-se
a frequéncia e disponibilidade do transporte
oferecido a comunidade.

c) Atendendo a moradores e seus
representantes, estabeleceu-se rotina de
comunicagdo com a gestdo para discussdo de
problemas, principalmente associados a
seguranca, infraestrutura e perfil de ocupacao
das unidades. AgGes especificas foram
discutidas e implementadas para garantir a
seguranca pessoal e patrimonial, dentro de
estratégia de parceria e colaboracdo entre
moradores e a gestdo. A Superintendéncia de
seguranga instruiu os moradores sobre a
utilizagdo do aplicativo de seguranga do campus
e sobre as acOes necessarias particulares a cada
tipo/natureza de ocorréncia. Detectou-se os
problemas de infraestrutura e estabeleceu-se
rotina de zeladoria, reparos e aprimoramento.
Iniciou-se processo de construcdo de lavanderia
comunitaria, aprimorou-se o servi¢co de rede
sem fio. Foram discutidas novas estratégias para
sele¢do de moradores e ocupac¢do das unidades.
Com a aprovacdo da nova Pro-Reitoria de
Inclusdo e Pertencimento, instituiu-se didlogo
permanente para garantir o bem-estar dos
moradores da moradia e demais membros da
comunidade da Universidade.

d) A Superintendéncia de Saude estabeleceu
processo de avaliagdo de pedidos de excegdo as
normas sanitarias adotadas na Universidade; o
referido érgdo organizou a relagdo e fluxo entre
as prestadoras de servicos de saide dos campi

do interior e as UBAS locais.
e) Foi instituida comunicagdo célere dos fatos

aos dirigentes, para tomada de providéncias
urgentes;

f) Estabeleceu-se canal com a nova Pré-Reitoria
de Inclusdo e Pertencimento para rapida

comunicagao de fatos e tomada de medidas;
g) Adotou-se rotina de agendamento de

reunides conciliatérias e mediagdo.




05/07/2022 11:35 AM

Relatorio - Pesquisa de Satisfacédo

Secretaria de Desenvolvimento Econdmico
Universidade de Sao Paulo
Periodo: 01/01/2022 a 30/06/2022

Total de manifestacdes respondidas pela Ouvidoria: 565

Total de pesquisas respondidas pelo Cidaddo: 24

Dificuldade para entrar em contato

Dificuldade
Sim 1
Nao 23
Total: 24
Dificuldade
I Sim
Méo
95.83 %
P —4 17 %

Consideracao sobre o atendimento

Atendimento

Muito Bom

Bom

Regular

Q| o] w| ©

Ruim




Muito Ruim 8
Total: 24

Atendimento

I tuito Bom
o Bom
2083 % — % 33.33 % Il Reqular
Il Ruim
Muito Ruim

12.50 %

3333%

Conclusao do atendimento

Concluséo
Atendida 0
Atendida Parcialmente 0
Nao Atendida 0
Discordo da solucéo 0

apresentada
Total: 0
Conclusao
I stendida

Atendida Parcialmente
I MiEo Atendida
B Discordo dasolucio apresentada

Satisfacao do Cidadéao




Satisfacao

Satisfeito

Parcialmente Satisfeito

Insatisfeito

ol o] o ©

Total:

Satisfacio

N Satisfeito
Parcialmente Satisfeito
I |nsatisfeito

Tempo de Resposta

Resposta

de 1 a 10 dias

de 11 a 20 dias

de 21 a 30 dias

ol O] o] ©

Mais de 31 dias

Resposta imediata - no mesmo dia

Total:

Resposta

N 1 a10dias
11 a 20 dias

I 21 a 30 dias

I ais de31 dias
Respostaimediata




Importancia da Ouvidoria na conclusédo da
manifestacao

Importancia
Sim 12
Nao 12
Total: 24
Importancia
50.00 % . Sim
Mao
Utilizaria novamente a Ouvidoria?
Utilizagcéo
Sim 20
Nao 4
Total: 24
Utilizagao
B Sim
Méo

83.33% —

16.67 %




11/01/2023 09:16 AM

Relatorio - Manifestacao

Secretaria de Desenvolvimento Econdmico

Universidade de Sao Paulo

Periodo: 01/07/2022 a 31/12/2022

Secretaria de Desenvolvimento Econdmico

ORGAOS

Quantidade

1 |Universidade de Sao Paulo 656

Total:| 656

Total por Orgédo

800

100.00 %

600

400

200

Tipo de Manifestacéo



Tipo Quantidade
Dendncia 50
Elogio 6
Outros 56
Reclamacao 491
Solicitacdo de Informagéo 43
Sugestao 10
Total: 656
Total por Tipo
[ Denuncia
Elogio
74.85% 6.55 % I Outros
Il Reclamagéo
.1.52 % Solicitagéo de Informacéo
! P Il Sugestao
p 7.62 %
0.91 %
- 854%
Forma de Contato
Tipo de Presencial Telefone Email Correspondéncia | Sistema Outros Total
Manifestacéo
Dendncia 0 0 10 0 40 0 50
Elogio 0 0 1 0 5 0 6
Outros 0 0 10 2 44 0 56
Reclamacéo 0 0 64 7 420 0 491
Solicitagéo de 0 0 7 0 36 0 43
Informacéo
Sugestao 0 0 0 0 10 0 10
Total 0 0 92 9 555 0 656







Forma de Contato

1.37 % I OUTROS
| SISTEMA
‘ I CORRESPONDENCIA
Il PRESENCIAL
84.60 % 14.02 % EMAIL
- BN TELEFONE
Tema Geral
Tema Geral Dendncia Elogio Outro Reclamacéo | Informacdo | Sugestdo Total
Acesso 0 0 6 28 27 2 63
Atendimento 0 1 5 92 2 1 101
Competéncia 1 0 6 14 4 0 25
de outro 6rgédo
Comunicagéo 0 0 1 27 4 0 32
Conduta do 13 5 3 54 0 0 75
Servidor/
funcionario/
estagiario/
gestor
Danos 26 0 4 63 0 1 94
Materiais e/ou
Pessoais
Descumpriment 0 0 0 0 0 0 0
0 de ordem
judicial
Fiscalizagao 0 0 0 0 0 0 0
Fornecimento 0 0 0 0 0 0 0
de produtos/
materiais /
insumos
Infraestrutura 0 0 0 54 0 3 57
Irregularidades 1 0 0 0 0 0 1
(projetos,
obras,
contratos,
licitacBes)
Legislacéo 0 0 0 6 0 0 6
Outros 1 0 26 23 3 1 54
Patrimoénio 6 0 1 39 0 0 46
publico
Politicas 0 0 0 5 1 0 6
publicas







Posicionament 0 0 0 0 0 0 0
0s técnicos
(parecer/laudo/
relatério/certida
0)
Procedimentos 2 0 3 80 2 2 89
Taxas/Pagame 0 0 1 6 0 0 7
ntos
Total 50 6 56 491 43 10 656
Tema Geral
I Acesso
Atendimento
I Competéncia de outro 6rgao
Il Comunicagéo
Conduta do Servidor/ funcionario/
estagiario/ gestor
8.69 % 0.15% Il Danos Materiais e/ou Pessoais
\ Descumprimento de ordem judicial
\ _091% I Fiscalizacdo
\ Fornecimento de produtos/
8.23 % B | teriais / insumos
I |nfraestrutura
) 7.01 % Irregularidades (projetos,
/ obras, contratos, licitagdes)
14.33 %~ 0.91 % B Legislacdo
. Outros
0, |
11.43 % ) | [ Patriménio publico
\ I Politicas publicas
4.88 % 13.57 % P
| . Posicionamentos técnicos
3.81 % 1.07 % (parecer/laudo/relatério/certid&o)
“ Procedimentos
0, | 0,
15.40 % 9.60 % I Taxas/Pagamentos
Concluséo
Tipo de . Encaminhada Em
Manifesta | Solucionada Solucionada Encerrada | Improcedente a outro andamento Total
= Parcialmente P P ou Em
Gao Orgdo Andlise
Dendncia 0 0 41 0 0 9 50
Elogio 0 0 6 0 0 0 6
QOutros 0 0 54 0 0 2 56
Reclamag 0 0 425 0 0 66 491
ao




Solicitagéd 0 0 43 0 0 0 43
ode
Informacéa
o
Sugestao 0 0 10 0 0 0 10
Total 0 0 579 0 0 77 656
Conclusédo
I EM ANDAMENTO OU EM ANALISE
ENCAMINHADA A OUTRO ORGAO
88.26 %, I IMPROCEDENTE

\ Il ENCERRADA
PARCIALMENTE

Il SOLUCIONADA

11.74 %




Periodo

Orgio

Manifestagdo mais frequente e/ou mais
relevantes

Recomendagdes

Dificuldades

17/2023 - 22 semestre 2022 -
(01/07/2022 a 31/12/2022)

Universidade de Sao Paulo

Organizagdo da moradia estudantil, campus da
Capital;

Prazos para Registros e Revalidagdo de Diplomas;

Servicos de Assisténcia a Saude nos campi do
interior,

Utilizagdo de espagos de lazer no Quadrilatero,
campus capital;

Transporte nos campi.

Maior associacdo entre as Ouvidorias, Orgdos
Centrais e Dire¢do de Unidades (houve iniciativa
para estabelecer fluxo continuo de comunicagdo
e didlogo);

Ampliagdo da comunicagdo da Gestdo Central
com a comunidade (assembleias, reunides,
publicacdo e ampla divulgacdo de agdes e
politicas, consultas a categorias de membros da
comunidade);

Democratizacdo dos espacos de lazer nos campi;

Instauragdo de condigdes ideais de atuagao das
ouvidorias das Unidades (item ja contemplado)

Acdes de aprimoramento realizadas:
estabelecimento de pagina e formulario online
intuitivos; transferéncia fisica do servigo de
Ouvidoria para espaco amplo, equipado,
acolhedor e acessivel;

Estabelecimento de rotina e fluxo entre
ouvidorias das unidades e ouvidoria geral;
comunicacgdo direta com gestores centrais e das
unidades que compdem a Universidade.

Necessidade premente de contratagdo de
funcionario, garantindo a ndo interrupgdo ou
intermiténcia (férias e licengas) dos servigos
prestados;




11/01/2023 09:12 AM

Relatorio - Pesquisa de Satisfacédo

Secretaria de Desenvolvimento Econdmico
Universidade de Sao Paulo
Periodo: 01/07/2022 a 31/12/2022

Total de manifestacdes respondidas pela Ouvidoria: 656

Total de pesquisas respondidas pelo Cidadao: 26

Dificuldade para entrar em contato

Dificuldade
Sim 5
Nao 21
Total: 26
Dificuldade
80.77 % . =im

MEo

_./_____...--19.23%

Consideracao sobre o atendimento

Atendimento

Muito Bom

Bom

Regular

~N| B A

Ruim




Muito Ruim 3
Total: 26

Atendimento

—26.92 % I tuito Bom
Bom
1538 % ——— = Il Reqular
Il Ruim
Muito Ruim
15.38 % 11.54 %
L
3077 %

Conclusao do atendimento

Concluséo
Atendida 0
Atendida Parcialmente 0
Nao Atendida 0
Discordo da solucéo 0

apresentada
Total: 0
Conclusao
I stendida

Atendida Parcialmente
I MiEo Atendida
B Discordo dasolucio apresentada

Satisfacao do Cidadéao




Satisfacao

Satisfeito

Parcialmente Satisfeito

Insatisfeito

ol o] o ©

Total:

Satisfacio

N Satisfeito
Parcialmente Satisfeito
I |nsatisfeito

Tempo de Resposta

Resposta

de 1 a 10 dias

de 11 a 20 dias

de 21 a 30 dias

ol O] o] ©

Mais de 31 dias

Resposta imediata - no mesmo dia

Total:

Resposta

N 1 a10dias
11 a 20 dias

I 21 a 30 dias

I ais de31 dias
Respostaimediata




Importancia da Ouvidoria na conclusédo da

manifestacao

Importancia
Sim 15
Nao 11
Total: 26
Importancia
B Sim
Méo
42 31 %
5769 % ———
Utilizaria novamente a Ouvidoria?
Utilizagcéo
Sim 20
Nao 6
Total: 26
Utilizagao
B Sim
Méo

7692 % ——

23.08 %




