23/01/2024 12:03 PM

Relatério - Manifestacao

Secretaria de Ciéncia, Tecnologia e Inovagao

Universidade de Sao Paulo

Periodo: 01/01/2023 a 30/06/2023

Secretaria de Ciéncia, Tecnologia e Inovagao

ORGAOS

Quantidade

1 |Universidade de Sao Paulo 1010

Total:| 1010

Total por Orgédo
1200
1000
800
600
400
200

100.00%

Tipo de Manifestagao



Tipo Quantidade
Denuncia 78
Elogio 4
Outros 80
Reclamagao 746
Solicitagdo de Informacao 75
Sugestao 27
Total: 1010
Total por Tipo
[ Denuncia
Elogio
73.86% 7.43% Il Outros
Il Reclamagéo
% 2.67% Solicitaggo de Informagéo
S Il Sugestao
- 7.72%
0.40%
7.92%
Forma de Contato
Tipo de . . N .
Manifestacdo Presencial Telefone Email Correspondéncia | Sistema Outros Total
Denuncia 0 0 13 0 65 0 78
Outros 0 0 21 0 59 0 80
Elogio 0 0 0 0 4 0 4
Sugestao 0 0 3 0 24 0 27
Reclamagao 0 0 72 9 665 0 746
Solicitagédo de 0 0 10 0 65 0 75
Informacgéo
Total 0 0 119 9 882 0 1010







Forma de Contato

0.89% I OUTROS
| SISTEMA
I CORRESPONDENCIA
Il PRESENCIAL
87.33% : 11.78% EMAIL
_— B TELEFONE
Tema Geral
Tema Geral Denuncia Elogio Outro Reclamagéo | Informagdo | Sugestao Total
Acesso 0 0 14 30 41 5 90
Atendimento 2 0 16 155 4 2 179
Competéncia 2 0 7 31 8 0 48
de outro 6rgéo
Comunicagao 1 0 3 53 8 2 67
Conduta do 27 2 2 52 0 0 83
Servidor/
funcionario/
estagiario/
gestor
Danos 33 0 3 55 0 0 91
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 2 0 0 2
de produtos/
materiais /
insumos
Infraestrutura 1 2 1 128 0 2 134
Irregularidades 0 0 0 1 0 0 1
(projetos,
obras,
contratos,
licitagdes)
Legislagéo 2 0 0 19 0 0 21
Outros 0 0 22 19 8 6 55
Patriménio 5 0 1 47 0 0 53
publico
Politicas 0 0 2 17 2 3 24
publicas







Posicionament 0 0 0 1 0 0 1
os técnicos
(parecer/laudo/
relatério/certida
0)
Procedimentos 5 0 8 132 4 7 156
Taxas/Pagame 0 0 1 4 0 0 5
ntos
Total 78 4 80 746 75 27 1010
Tema Geral
I Acesso
Atendimento
I Competéncia de outro 6rgao
Il Comunicagéo
Conduta do Servidor/ funcionario/
estagiario/ gestor
13.27% . 0.10% Il Danos Materiais e/ou Pessoais
\ Descumprimento de ordem judicial
0.20% \ 2.08% Il Fiscalizagéo
\\\ - Fornecimento de produtos/
5.45% materiais / insumos
I |nfraestrutura
5.25% Irregularidades (projetos,
o obras, contratos, licitagdes)
2.38% Il Legislagéo
Outros
R 0, A _
/ . 0.10% [ Patriménio publico
\ I Politicas publicas
6.63%! - 15.45% P
w‘ . Posicionamentos técnicos
4.75% '0.50% (parecer/laudo/relatério/certidéo)
‘\ Procedimentos
0, 0,
17.72% 8.91% I Taxas/Pagamentos
Conclusao
Tipo de . Encaminhada Em
- . Solucionada andamento
Manifesta | Solucionada . Encerrada | Improcedente a outro Total
~ Parcialmente P ou Em
¢ao Orgao Andlise
Denuncia 0 0 68 0 0 10 78
Elogio 0 0 4 0 0 0 4
QOutros 0 0 73 0 7 0 80
Reclamag 0 0 674 0 31 41 746
ao




Solicitaga 75 0 0 0 75
ode
Informaca
o
Sugestao 27 0 0 0 27
Total 921 0 38 51 1010
Concluséao

91.19%

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

5.05%




Periodo

Orgao

Manifesta¢do mais frequente e/ou mais
relevantes

Recomendagdes

Dificuldades

19/2023 - 12 Semestre de 2023
30/06/2023)

(01/01/2023 a

Universidade de Sdo Paulo

Critérios de bolsas e auxilios estudantis; critérios
de ingresso (heteroidentificagdo);

Infraestrutura do campus- restaurantes, moradia
estudantil e transporte; uso da drea de
esportes/lazer do Quadrilatero Sadde/Direito;

Museu do Ipiranga- limite ao nimero de
visitantes;

Atendimento no Hospital Universitario

Temos entrado em contato pessoalmente com
dirigentes e drgdos para enfatizar a necessidade
de rapidez na resposta aos usuarios, com sucesso.
Seguiremos com a estratégia, buscando suprimir
atrasos e agilizar as devolutivas;

Recomendacdo a 6rgdos para comunicar eventos,
rotinas e limitagdes aos usudrios, evitando
reclamagdes sem procedéncia, em razdo de falha
na obtencdo de informac3o.

Atraso na devolutiva por parte de alguns 6rgaos;

Utilizagdo da Ouvidoria como Canal de informagdo
geral (temos comunicado a inadequagdo de uso);




24/07/2023 09:53 AM

Relatério - Pesquisa de Satisfacao

Secretaria de Ciéncia, Tecnologia e Inovagao
Universidade de Sao Paulo
Periodo: 01/01/2023 a 30/06/2023

Total de manifestagoes respondidas pela Ouvidoria: 1010

Total de pesquisas respondidas pelo Cidadao: 32

Dificuldade para entrar em contato

Dificuldade
Sim 7
Nao 25
Total: 32
Dificuldade
78.13% . =im

MEo

——21.88%

Consideracao sobre o atendimento

Atendimento

Muito Bom

Bom

Regular

1Ny VY SN BN

Ruim




Muito Ruim

18

Total:

32

Atendimento

56.25% B Muito Bom
Bom
12.50%- Il Reqular
. \\\ . Ruim
6.25% - A Muita Ruim
343%™
T —21.88%

Conclusao do atendimento

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

apresentada
Total: 0
Conclusao
I stendida

Atendida Parcialments
I Hio Atendida

B Discordo dasolucio apresentada

Satisfacao do Cidadao




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 conclusao da

manifestacao
Importancia
Sim 10
Nao 22
Total: 32

Importancia

G5.7T3% B Sim

MEo

L

T ———31.25%

Utilizaria novamente a Quvidoria?

Utilizacao
Sim 16
Néao 16
Total: 32
Utilizagao
50.00% B Sim
MEo

50.00% ——_




23/01/2024 10:20 AM

Relatério - Manifestacao

Secretaria de Ciéncia, Tecnologia e Inovagao

Universidade de Sao Paulo

Periodo: 01/07/2023 a 31/12/2023

Secretaria de Ciéncia, Tecnologia e Inovagao

ORGAOS

Quantidade

1 |Universidade de Sao Paulo 964

Total:| 964

Total por Orgédo

1000 -
800
600
400 -

200

Tipo de Manifestagao



Tipo Quantidade
Denuncia 65
Elogio 14
Outros 138
Reclamagao 663
Solicitagdo de Informacao 60
Sugestao 24
Total: 964
Total por Tipo
[ Denuncia
Elogio
6.22% [l Outros
Il Reclamagéo
2.49% Solicitagéo de Informacéo
Il Sugestéo
6.74%
1.45%
- 14.32%
Forma de Contato
Tipo de Presencial Telefone Email Correspondéncia | Sistema Outros Total
Manifestagéo
Denuncia 0 0 15 3 a7 0 65
QOutros 0 0 22 2 114 0 138
Elogio 0 0 0 0 14 0 14
Sugestao 0 0 1 0 23 0 24
Reclamagao 0 0 84 10 569 0 663
Solicitagédo de 0 0 5 0 55 0 60
Informacgéo
Total 0 0 127 15 822 0 964







Forma de Contato

1.56%

85.27% / 13.17%

\ /

[ OUTROS
SISTEMA
I CORRESPONDENCIA
Il PRESENCIAL
EMAIL
Il TELEFONE

Tema Geral
Tema Geral Denuncia Elogio Outro Reclamagéo | Informagdo | Sugestao Total
Acesso 0 0 22 28 26 2 78
Atendimento 0 5 12 191 2 0 210
Competéncia 0 0 12 28 6 2 48
de outro 6rgéo
Comunicagao 0 0 7 57 8 4 76
Conduta do 31 7 3 71 0 0 112
Servidor/
funcionario/
estagiario/
gestor
Danos 20 0 10 62 1 0 93
Materiais e/ou
Pessoais
Descumpriment 0 0 0 0 0 0 0
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 0 0 3 69 1 4 77
Irregularidades 0 0 0 0 0 0 0
(projetos,
obras,
contratos,
licitagdes)
Legislagéo 2 0 2 21 0 1 26
Outros 3 2 54 33 13 3 108
Patriménio 1 0 3 8 1 1 14
publico
Politicas 0 0 2 6 0 3 11
publicas







Posicionament 0 0 0 3 0 0 3
os técnicos
(parecer/laudo/
relatorio/certida
0)
Procedimentos 8 0 8 81 2 4 103
Taxas/Pagame 0 0 0 5 0 0 5
ntos
Total 65 14 138 663 60 24 964
Tema Geral
I Acesso
Atendimento
I Competéncia de outro 6rgao
Il Comunicagéo
Conduta do Servidor/ funcionario/
estagiario/ gestor
1.99% Il Danos Materiais e/ou Pessoais
Descumprimento de ordem judicial
I Fiscalizag&o
Fornecimento de produtos/
A | —270% B materiais / insumos
| Il Infraestrutura
/ 11.20% Irregularidades (projetos,
o / | o obras, contratos, licitagdes)
9.65%" — | 1.45% B Legislacdo
| | Outros
0, . 0,
11.62% | g || 1.14% I Patriménio publico
| | | I Politicas publicas
7.88% - 10.31% P
| | . Posicionamentos técnicos
4.98%! - 10.68% (parecer/laudo/relatério/certid&o)
| )
‘ Procedimentos
0, | 0,
21.78% “ 0.52% Il Taxas/Pagamentos
'8.09%
Conclusao
Tipo de . Encaminhada Em
- . Solucionada andamento
Manifesta | Solucionada . Encerrada | Improcedente a outro Total
= Parcialmente P ou Em
gdo Orgdo Andlise
Dendncia 0 0 49 0 0 16 65
Elogio 0 0 14 0 0 0 14
Outros 0 0 131 0 0 7 138
Reclamag 0 0 490 0 0 173 663
ao




Solicitaga 0 0 60 0 0 0 60
ode
Informaca
o
Sugestao 0 0 24 0 0 0 24
Total 0 0 768 0 0 196 964
Conclusédo
I EM ANDAMENTO OU EM ANALISE
ENCAMINHADA A OUTRO ORGAO
79.67% I IMPROCEDENTE
Il ENCERRADA
PARCIALMENTE

Il SOLUCIONADA

—20.33%




Periodo

Orgao

Manifestacdo mais frequente e/ou mais
relevantes

Recomendagées

Dificuldades

21/2024 - 22 Semestre 2023 -
(01/07/2023 a31/12/2023)

Universidade de Sdo Paulo

-Reclamacgoes sobre agoes de permanéncia
estudantil; gestao e zeladoria da moradia
estudantil;

-Concursos de admissdo: reclamagdes sobre
politicas inclusivas, editais;

-InformacGes e reclamaces sobre adesdo a
planos de salde e servigos oferecidos;

-Reclamagdes ao Departamento de recursos
humanos: prémio, bonus, licengas,
afastamentos

-Heteroidentificagdo

- Incremento na comunicagao e da
abrangéncia das atividades, agbes, planos
e politicas da gestao;

-Implementac¢do de maior interagdo entre
orgdos que gerenciam processos afins;

-Atraso por parte de 6rgdos e unidades em
fornecer devolutiva.




23/01/2024 12:07 PM

Relatério - Pesquisa de Satisfacao

Secretaria de Ciéncia, Tecnologia e Inovagao
Universidade de Sao Paulo
Periodo: 01/07/2023 a 31/12/2023

Total de manifestagdes respondidas pela Ouvidoria: 964

Total de pesquisas respondidas pelo Cidadao: 43

Dificuldade para entrar em contato

Dificuldade
Sim 23
Nao 20
Total: 43
Dificuldade

B Sim
MEo

46.51%

53.49% v

Consideracao sobre o atendimento

Atendimento

Muito Bom 11
Bom

Regular

Ruim




Muito Ruim 25
Total: 43

Atendimento

58 14% B Muito Bom
Bom
Il Regular
Il Ruim
4.65% —__ Muito Ruim
11.63% N
T 25.58%

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 MiEo Atendida
B Discordo dasolucio apresentada

Satisfacao do Cidadao




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 conclusao da

manifestacao
Importancia
Sim 15
Nao 28
Total: 43

Importancia

65.12% Sim
Mao
388w -—
Utilizaria novamente a Ouvidoria?
Utilizacao
Sim 18
Nao 25
Total: 43
Utilizagao
58.14% Sim
Mao

4186%




