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Relatorio - Manifestacao

Secretaria de Ciéncia, Tecnologia e Inovacgéo

Hemocentro de Campinas/Unicamp

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

Secretaria de Ciéncia, Tecnologia e Inovacgéo

ORGAOS

Quantidade

1 |Hemocentro de Campinas/Unicamp

789

Total:

789

Total por Orgéo
800
6001

400 +
200




Tipo de Manifestacao

Tipo Quantidade

Dendncia 1
Elogio 20
Outros 701
Reclamacéo 44
Solicitacdo de Informacéo 5
Sugestao 18

Total: 789

Total por Tipo

B Dendncia
Elogio
+5.58% B Cutros
. — o B Reclamacio
68.83% — 0.63% Solicitacdo de Informacio
Il Sugestio
2.28% ?
0.13%
2.53%
Forma de Contato
Tipo de . . A .
! ~ Presencial Telefone Email Correspondéncia | Sistema Outros Total
Manifestacéo
Denlncia 0 0 1 0 0 0 1
Outros 0 0 1 700 0 0 701
Elogio 18 0 2 0 0 0 20
Sugestao 13 0 5 0 0 0 18
Reclamacéo 22 2 19 0 1 0 44
Solicitacdo de 0 0 4 0 1 0 5
Informacgéo
Total 53 2 32 700 2 0 789




Forma de Contato

Il OUTROS
SISTEMA .
/B.72% B CORRESPOMDENCIA
/ BN PRESENCIAL
88.72% 4.06% EMaIL
Il TELEFOME
0.25%
0.25%
Tema Geral
Tema Geral Dendncia | Elogio | Outro |Reclamacgéo | Informacgao | Sugestédo | Total
Acesso 0 0 0 0 0 0 0
Atendimento 0 20 0 10 0 1 31
Competéncia de outro érgado 0 0 0 0 0 0 0
Comunicacéo 0 0 0 0 0 0 0
Conduta do Servidor/ 1 0 0 1 0 0 2
funcionario/ estagiario/ gestor
Danos Materiais e/ou Pessoais 0 0 0 0 0 0 0
Descumprimento de ordem 0 0 0 0 0 0 0
judicial
Fiscalizagédo 0 0 0 0 0 0 0
Fornecimento de produtos/ 0 0 1 1 0 0 2
materiais / insumos
Infraestrutura 0 0 0 4 0 4 8
Irregularidades (projetos, obras, 0 0 0 0 0 0 0
contratos, licitagdes)
Legislacéo 0 0 0 0 0 0 0
Outros 0 0 700 0 0 0 700
Patrimoénio publico 0 0 0 0 0 0 0
Politicas publicas 0 0 0 0 0 0 0
Posicionamentos técnicos 0 0 0 3 2 0 5
(parecer/laudo/relatério/certidao)
Procedimentos 0 0 0 25 3 13 41
Taxas/Pagamentos 0 0 0 0 0 0 0
Total 1 20 701 44 5 18 789




Tema Geral

BN Acesso
Atendimento
B Competéncia de outro ongdo

0.63% B Comunicacio
Condutado Servidor! funcionariaf
5.20% estagiario/ gestor
| Il Danos Materiais efou Pessoais
' Descumprimento de ordem judicial
| I Fiscalizacio
| .
Fornecimento de produtos’
|3.93% B ateriais finsumos
B8 729 | [ | Infraestrl_Jtura o
| Irregularidades {projeios,
[ obras, contratos, licitaghes)
' . B L egizlacio
0.25% QOutros
I Patrimdnio poblico
I Politicas publicas
Pnsicinnamentnstémims
(| - (parecer/audolrelatdriol/cetiddon)
[} .
|'p 250 Procedimentos
|I I Taxas/Pagamentos
1.01%
Concluséo
. . Encaminhada Em
Tipo de . Solucionada andamento
. ~_ | Solucionada . Encerrada | Improcedente a outro Total
Manifestac&o Parcialmente Oraso ou Em
g Andlise
Denlncia 1 0 0 0 0 0 1
Elogio 20 0 0 0 0 0 20
Outros 701 0 0 0 0 0 701
Reclamacéo 44 0 0 0 0 0 44
Solicitagao 5 0 0 0 0 0 5
de
Informacgéo
Sugestao 17 0 0 0 0 1 18
Total 788 0 0 0 0 1 789




93.87%

10.13%

Conclusao

I B ANDAMENTO OU EM ﬁ.Nﬁ'.LISME
EMCAMINHADA A OUTRO ORGAD

I IMPROCEDENTE

Bl ENCERRADA
PARCIALMENTE
E COLUCIONADA

Obs 1: A maioria das manifestacdes registradas em OUTROS séo as solicitacGes especificas
do servico, como: carteirinha de doador, exames laboratoriais pds doacédo de sangue, cadastro
de medulla 6ssea e carteirinha de doador de medulla éssea, locais e pontos de doacao, horarios
e informagdes gerais e dlvidas especificas do atendimento ao doador e paciente.

Manifestagdes mais frequentes e/ou relevantes

Periodo

Orgio

Manifestacio mais frequente
elou mais relevantes

Recomendacgbes

Dificuldades

17/2023 - 2° semestre
2022 - (01/07/2022 a
31M1272022)

Hemocentro de
Campinas/Unicamp

1) Demora no atendimento
(permanéncia no servigo /
agendamento)

2) Infraesrutura moveis velhos e ar
condicionado gquebrado

3) Comentarios, reclamacbes de
procedimentos que qualificam
inaptiddo para doar sangue

néo se aplica

Atender a solicitacio do cidadioe,
uma vez gue seus pedidos sdo em
grande maioria, para desconsiderar
situacbes de inaptiddo de candidatos
a doacao.

Falta de informacao no formulario
para responder (e-mail errado,
telefone invalido, Endereco
incompleto & nome incompleto para
acessar o servico de atendimento)
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Relatério - Pesquisa de Satisfacao

Secretaria de Ciéncia, Tecnologia e Inovagao
Hemocentro de Campinas/Unicamp
Periodo: 01/07/2023 a 31/12/2023

Total de manifestagoes respondidas pela Ouvidoria: 173

Total de pesquisas respondidas pelo Cidadao: 29

Dificuldade para entrar em contato

Dificuldade
Sim 26
Nao 3
Total: 29
Dificuldade

B Sim
MEo

89.66% = S

v 10.34%

Consideracao sobre o atendimento

Atendimento

Muito Bom 18
Bom 4
Regular 2

Ruim
Muito Ruim 4
Total: 29




Atendimento

I Muito Bom

Bom
13.79% I Regular
o EE Ruim
T6.90% Muito Ruim
3459
62.07T% —— 13.79%
Conclusao do atendimento
Conclusao
Atendida 15
Atendida Parcialmente
Nao Atendida
Discordo da solugao 2
apresentada
Total: 29
Conclusao
24 14% N stendida
Atendida Parcialments
g 17.24% B MEo Atendida

B Discordo dasolucdo apresentada

6.90%
51.72% "

Satisfacao do Cidadao

Satisfagao
Satisfeito 21
Parcialmente Satisfeito 3
Insatisfeito 5
Total: 29




T241%—— -

Satisfagio

10.34%
__17.24%

N =atisfeito

Parcialmente Satisfeito

I |nsatisfeito

Tempo de Resposta

Resposta

de 1 a 10 dias 10

de 11 a 20 dias 2

de 21 a 30 dias 1

Mais de 31 dias 3
Resposta imediata - no mesmo dia 13
Total: 29

Resposta
44 83%

I 1 a 10 dias
11 a 20 dias

I 71 a 30 dias

I Mais de 31 dias
Respostaimediata

Importancia da Ouvidoria na conclusao da

manifestacao
Importancia
Sim 21
Nao 8
Total: 29




Importancia

I Sim
I MEo
27.59%
T241% —
Utilizaria novamente a Ouvidoria?
Utilizagao
Sim 23
Nao 6
Total: 29
Utilizagio
I Sim
I MEo

20.69%
I —




Avalie o seu GRAU de SATISFACAO com o Canal de Atendimento ao Cliente:

B NOTA SATISFACAC @ % PERCENTUAL

10

Media da satisfagdo com o Canal de Atendimento ao Cliente - 2° Semestre 2023

SATISFACAO |nOTA ol 1| 2| 3| 4| 5| & 7| 8| 9 10
CAC - Comissdo de
riremeeondll ) 3] of 2 1] of 2| o] 1] 3] of 17] 29 7.5
Cliente MEDIA ol o] 4| 3| of 10] 0 24| 0[170| 218




