Relatério - Manifestacao
2° SEMESTRE DE 2020

Secretaria de Desenvolvimento Economico

Hemocentro de Campinas/Unicamp
Periodo: 01/07/2020 a 31/12/2020

Secretaria de Desenvolvimento Economico

14/01/2021 11:41 AM

ORGAOS

Quantidade

1 |Hemocentro de Campinas/Unicamp

1326

Total:

1326

Total por Orgéo

1400
1200 +
1000
800 +
600
400
200 1




Tipo de Manifestagao

Tipo Quantidade
Dendncia 1
Elogio 11
Outros 1228
Reclamagéao 45
Solicitagado de Informacéao 27
Sugestao 14
Total: 1326
Total por Tipo
I Dendncia
Elogio
B Cutros
P—- - B Reclamacgio
92.67 % — Solicitacio de Informacso
I Cugestdo
Forma de Contato
Tipo de Manifestagdo| Presencial Telefone Email Correspondéncia | Sistema | Outros Total
Denuncia 0 0 0 0 1 0 1
Elogio 11 0 0 0 0 0 11
Outros 0 0 0 1228 0 0 1228
Reclamacgao 19 1 21 4 0 0 45
Solicitagdo de 3 1 22 1 0 0 27
Informagao
Sugestao 8 0 6 0 0 0 14
Total 41 2 49 1233 1 0 1326
Forma de Contato
Il OUTROS
SISTEMA .
3.09 % B CORRESPOMDEMCIA
BN PRESENCIAL
0200 % — 3.70 % EMAIL
Il TELEFOME
fu' 15 %

0.08 %




Tema Geral

Tema Geral Denuncia Elogio Outro Reclamacgéo | Informagdo | Sugestao Total
Acesso 0 0 0 0 0 0 0
Atendimento 0 1" 0 7 3 0 21
Competéncia de 0 0 0 0 0 0 0
outro 6rgéo
Comunicagao 0 0 0 0 1 0 1
Conduta do 0 0 0 0 0 0 0
Servidor/
funcionario/
Danos Materiais 0 0 0 0 0 0 0

e/ou Pessoais

Descumprimento 0 0 0 0 0 0 0
de ordem judicial

Fiscalizagcédo 0 0 0 0 0 0 0
Fornecimento de 0 0 0 0 0 0 0
produtos/ materiais
/ insumos
Infraestrutura 0 0 0 0 0 1 1
Irregularidades 0 0 0 0 0 0 0
(projetos, obras,
contratos,
Legislagao 0 0 0 0 1 0 1
Outros 0 0 1228 0 0 0 1228
Patriménio publico 0 0 0 0 0 0 0
Politicas publicas 0 0 0 0 0 0 0
Posicionamentos 0 0 0 0 0 0 0
técnicos
(parecer/laudo/
relatério/
certidao)
Procedimentos 1 0 0 38 22 13 74
Taxas/ 0 0 0 0 0 0 0
Pagamentos

Total 1 11 1228 45 27 14 1326




Tema Geral

B Acesso
Atendimento
B Competéncia de outro orgdo
I Comunicacio
Conduta do Servidor/ funcionano/
558 % estagiariol gestor
I Danos Materiais elou Pessoais
Descumprimento de ordem judical
BN riscalizacio
Fornecimento de produios!

1.58 % B ateriais finsumas
a2 61 % I Infraestrutura
Irreqularidades {projetos,
0.08 % obras, contratos, licitaghes)
\._‘ -f /-"/ B | cgislacio
r Outros

BN FPatriménio piblico
B Politicas publicas
|| - F'Dsiu:i-:unament-:-stémims
(parecerflaudodrelatoriol/cefidio)

[ Procedimentos
I Taxas/Fagamentos

Obs 1.: A maioria das manifestagdes registradas em OUTROS séo as solicitagdes especificas do
servigo como: carteirinha de doador, exames laboratoriais pés doacéo, cadastro de medula dssea
e carteirinha de doador de medula, locais e pontos de doagéo, horarios e informacdes gerais e
duvidas especificas do atendimento ao doador e paciente.

Conclusao

Denuncia 1 0 0 0 0 0 1

Elogio 11 0 0 0 0 0 11
Outros 1228 0 0 0 0 0 1228

Reclamagéao 45 0 0 0 0 0 45

Solicitagao 27 0 0 0 0 0 27

Sugeso 14 0 0 0 0 0 14
Total 1326 0 0 0 0 0 1326




Conclusao

I EM AMDAMENTO OU EM .-l'-'-.f_*l.ﬂ'-.LISE
| ENCAMINHADA A OUTRO ORGAD
BN IMPROCEDEMTE
BN ErNCERRADA
PARCIALMENTE
B COLUCIOMADS

100.00 %

Pesquisa de Satisfacao do Canal de
Atendimento ao Cliente

B NOTA SATISFACAD W %

PERCENTUAL
NOTA 0 1] 2| 3| 4] &| 6| 7| 8| 9] 10
QTD 1 4| 1| o] 4] 1| 5| 4| 2| e 7| 32 69
MEDIA 0 1] 2| 0] 16] &| 30[ 28| 16| 54| 70[222

Obs 2.: A Pesquisa de Satisfagao do 2° semestre com indice calculado de 6,9, teve queda em
relacdo ao semestre anterior (8,2), devido a maioria das reclamacgoes / sugestdes ndo poderem
ser atendidas por motivos justificaveis tecnicamente na legislagado, ou por solicitagdes de alteragéo
em procedimentos de trabalho que nao sao possiveis conforme legislagdo vigente do servigo de
Hemoterapia, portanto, discordam da solugéo apresentada.



