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Ouvidoria - Relatorio 1° Semestre de 2024

«

1042

91,22% 61,49% 19,92

Resolutividade indice de satisfacao Média de Tempo em dias

Total de manifestacoes

Manifestacoes recebidas por més Forma de Contato Caracteristica das
manifestacoes

189 SIS _ 604 Informacéo _ 506
182 E-mail - 425 Reclamacgdo _ 411
11
2

199

63

161 Dentincia . 101

\ Telefone

148 Carta

Elogio I 14

Sugestao | 10

janeiro fevereiro marco abril maio junho
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CETESB DO ESTADO

«

Ouvidoria - Relatorio 1° Semestre de 2024

Informacao ® Reclamacdo ®Sugestao

Tipo de manifestagdo  °®Denincia ®Elogio

96 90
88
82 82 84
Categoria Quantidade
v

Informacao 506 55 >7 52
Reclamacao 411
Dentncia 101
Elogio 14 21
Sugestio 10 18 15 18 12 17
Total Tosz i 0 Oup o e i E

janeiro fevereiro marco abril maio junho

Demandas recebidas por més

19\82 189

\148
janeiro fevereiro marco abril maio junho
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Ouvidoria - Relatorio 1° Semestre de 2024

CETESB DO ESTADO
[ ] [ ] . . - . . .
Melo de I‘eceblmento Carta ® E-mail ®Sistema © Telefone
120 117
93 91
Forma de contato Quantidade 83
V'S
Carta 2 68 69 64
E-mail 425 59 61
Sistema 604
Telefone 11
Total 1042
2 3 4 1 1 1 1
janeiro fevereiro marco abril maio junho

Demandas recebidas por més

1 189
182
\3 161

\148

abril maio junho

janeiro fevereiro margo
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GOVERNO
CETESB DO ESTADO

Ouvidoria - Relatorio 1° Semestre de 2024

«

Tema Geral

Elassificagéo técnica Dentincia Elogio Informacdo Reclamacdo Sugestiao Total
Acesso 2 2
Atendimento 5 10 1 1 17
Competéncia de outros 6rgaos 2 8 4 1 15
Comunicagao 5 12 2 1 20
Conduta do servidor/ funcionario/estagiario/gestor 6 4 10
Fiscalizacao 13 2 8 1 24
Fornecimento de produtos/materiais/insumos 1

Infraestrutura 1

Outros 1 1 11 9 22
Politicas publicas 1 1
Posicionamentos técnicos (parecer/ laudo/ relatério/ certidao) 4 4
Procedimento operacional 78 3 447 381 6 915
Taxas/ pagamentos 1 7 2 10

Total 101 14 506 411 10 1042
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Ouvidoria - Relatorio 1° Semestre de 2024

«

Servicos Incamodo de poluentes | 20
Morosidade na analise de processo _ 163
Normas e procedimentos | 135
Sistematizaczo [ 110
Processos administrativos _ 98
outros NN s
Licenciamento Ambiental _ 68
Institucionais _ 59

Solicitacao de Dados - 14

Financeiro l 4

Multas I 3

Recursos Humanos I 3
Juridico [ 2

Projetos I 2

Qualidade do Ar || 2
Areas Contaminadas I 1
Canal de Dentincias I 1

Qualidade das Aguas | 1
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Ouvidoria - Relatorio 1° Semestre de 2024

«

ConCIusao das ® Solucionada parcialmente ®Solucionada ® Improcedente © Encerrada ® Encaminhada para out... ® Em analise

manifestacoes 99

87 86

82

73
57
Status Quantidade >3
~ 42 4 41
Solucionada 480
Solucionada parcialmente 182 3 27 27 30 3 25
Encerrada 154 2
Em analise 142 12 1 IS 14 16 1 12
Encaminhada para outro 6rgao 73 . i 4 . 3 8‘ 1 3
Improcedente 11

Total 1042 janeiro fevereiro marcgo abril maio junho
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GOVERNO

«

CETESB DO ESTADO
Pesquisa de satisfacao
q g Considera o atendimento Quantidade
recebimento na Ouvidoria:
A

Teve dificuldade para entrar Quantidade Muito Bom 32
em contato com a Bom 10
R Ouvidoria? Regular 22
N3o 83 Ruim 10
Sim 37 Muito Ruim 46
Total 120 Total 120

Sim - Muito Bom

37 (30,83%)

Nao 83 (69,1...) —

Muito Ruim
46 (38,33%)

Ruim 10 (8,33%) —/

(32 (26,67%)

~—Bom 10 (8,33%)

'— Regular 22 (18,33%)




Ouvidoria - Relatorio 1° Semestre de 2024

’ SAO
PAULO
CETESB DO ESTADO

«

Pesquisa de satisfacao

A sua manifestacao foi:

Atendida
Atendida parcialmente
Discordo da solucao apresentada
Nao atendida
Total

Discordo da solucao apresentada
14 (11,67%) _

Atendida parcialmente
15 (12,5%)

Atendida 32 (26,67%) —

Quantidade

32
15
14
59
120

~_Nao atendida
59 (49,17%)

Com relacao a resposta ficou: Quantidade
A

Insatisfeito 80
Parcialmente satisfeito 9
Satisfeito 31

Total 120

Parcial... 9 (7,5%) —

Satisfeito
31 (25,8...) 4

__Insatisfeito
80 (66,6...)
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Ouvidoria - Relatorio 1° Semestre de 2024

«

CETESB DO ESTADO
Pesquisa de satisfacao
Quanto tempo demorou para receber Quantidade
resposta? . L. . .
v A atuacao da Ouvidoria foi  Quantidade Utilizaria a Ouvidoria novamente? Quantidade
De 1 a 10 dias 56 importante para a conclusédo ] v
Mais de 31 dias 26 da sua manifestacgio? Sim 67
. . - Nao 53
Resposta imediata 16 Si 1

. im > Total 120
De 11 a 20 dias 14 ~

. Nao 69
De 21 a 30 dias 8 Total 120

Total 120
Resposta imediata .
Mais de 31 dias /" 1333% Sim 42,5% —
21,67% L
~_Naéo
44,17%
De 21 a 30 dias
6,67%
De 11 a 20 dias ~
11,67% \ N&o 57,5% Sim 55,83% —/

- De 1 a 10 dias 46,67%




