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OUVIDORIA DA SAUDE

Considerando o Decreto n? 11.535/2004 que regulamenta a Ouvidoria da Satde no 4mbito da
Secretaria de Saude e também a Portaria n2 002/GP/2025 a contar de 15 de janeiro de 2025 que nomeia

a Sra. Helen Talita de Oliveira como ouvidora da salde, temos os seguintes indicadores para
acompanhamento.

Atendimentos/demandas presenciais (orientagdes, solicitacdes, requisicdes, etc...) na Secretaria
da Saude/Ouvidoria que podem (ou ndo) se desdobrar em abertura de processo administrativo ou
protocolo no sistema 156.

A elaboracdo deste relatério contou com o acesso de alguns sistemas, relatérios internos

informatizados ou manuais, bem como informagées disponibilizadas no website e Portal da Transparéncia
da Prefeitura de Sdo José dos Campos.

A Prefeitura de S3o José dos Campos possui diversos canais disponiveis de comunicagao com os
municipes:

1) Telefénico (156),
2) E-mail ;

3) Pela internet no site da Prefeitura (http://central156sjc.ipplan.org.br/index2.asp),

4) 156SJC App ;
156 SJC

Descrigdo: Permite que todo cidadao parlicipe da gestae da cidads junto & Prefeitura, a parir da
solicitacdo de servicos, fiscalizacdo, dentincias, elogies, reclamactes e sugestoes

Compatibilidade: Requer Android 4.1 ou posterior - Requer o 108 9 0 ou posterior

Links: Android &2 10S &

5) Atendimento presencial na Rua Obidos 140 — Parque Industrial — sede da Secretaria da Salde.

6) Orientagdes e informagdes através dos telefones(12) 3943.8001, 3212.1280, 3212.1343 e
3941.1569.

Fonte: https://www.sjc.sp.gov.br/servicos/governanca/aplicativos-para-celular/
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PROTOCOLOS 156 SECRETARIA DE SAUDE 1¢ quadrimestre (TOTAL: 21.835)

LINHA DO TEMPO DE JANEIRO A ABRIL 2025

5766 5307

Tipos de protocolos:

TIPOS DE PROTOCOLOS

Tipo Solicitagdo =  Qtde %
'DENUNCIA 70 0.32%
ELOGIO 952 4.36%
RECLAMACAQ 15919 7291%
SOLICITACAQ 485  2224%
SUGESTAOD 38 0.17%
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PROTOCOLOS PENDENTES 156 - 12 QUADRIMESTRE:

PROTOCOLOS PENDENTES 156

PROTOCOLOS PENDENTES POR DIRETORIA DE JANEIRO A ABRIL 2025

g Diretona

i. .
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| PROTOCOLOS 156 CONCLUIDOS POR DIRETORIA DE JANEIRO A ABRIL/2025.

g Dirstoria
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DAB
DRC
DHE % 1764
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DA gg
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® As segundas feiras, em reunido de diretoria é sinalizado O status dos protocolos e passada as
pendéncias aos Diretores,

® Protocolo da Ouvidoria da Salde de SJC.

® Reunides frequentes com os representantes do 156 e Portal de Indicadores com apontamentos
das demandas em atraso e alinhamento junto ao URBAN quando possivel falha de sistema.
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protocolo no sistema 156, sejam eles, por algum impedimento legal (lei de protecdo de dados -
informacges pessoais) ou é orientagdo para o atendimento da necessidade do paciente, sendo orientado
dos fluxos e locais, ou casos urgentes com necessidades de retorno rapidos, como por exemplo, os casos



SISTEMA OUVIDORIA /E-SIC (RA) Total: 1.304 REGISTROS DE ATENDIMENTOS

Janeiro Fevereiro Margo Abnil

PEDIDO DE INFORMAGOES VIA 156.

Os pedidos de INFORMAGAO ndo geram protocolos de solicitagdo de  servico.
Ao receber uma demanda por pedido de INFORMAGAO que consiga resolver com a base de conhecimento
disponivel, esta demanda n3o gera uma solicitagdo de servico para a secretaria. Por isso é muito

importante manter a Central 156 e a Ouvidoria da Satde informada sobre as atividades realizadas pela
secretaria. Em situages em que a duvida do municipe n3o pode ser sanada pelo atendente do sistema

156, é aberto uma SOLICITAGAO de servico e encaminhado ao orgdo responsavel.
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PEDIDOS DE INFORMACﬁES 12 QUADRIMESTRE 2025 (TOTAL: 162.099)

Pedidos de Informacdes por Més

45711

3 M Ang

PEDIDOS DE INFORMACGCGES - poR SUBDIVISAD

Pedidos de informagdes por Subdivis3o

B Assunto
CENTRAL DE AGENDAMENTOS
FARMACIA CENTRAL
UBS - UMIDADE BASICA DE sALDE
URBANM - CENTRAL D AGENCAMENTOS  F3265
HOSPITAL VETERINARIO f31
ccz-camoaeoomnmzsezoomsss Pt
HOSPITAIS (178
msrwpqesoesaaw;omsmos {1178
wmneeﬁﬁmmsm:-uas | 750
cars-cmmonearsﬂc-iomoomcm 483
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Pedidos de Informagdes por Subdiviséio

0 Assusto
APLICATIVOS
$S - SECRETARIA DA SAUDE
AMBULATORIO DA MULHER
ACOMPANHAMENTO DE PROCESSOS
ANIMAIS
VIGILANGIA EPIDEMIOLOGICA
UPA - UNIDADE DE PRONTO ATENDIMENTO
VIGILANCIA SANITARIA
UNIDADE DE REABILITAGAO
DRC - DEP REGULAGAC E CONTROLE

Pedidos de Informagdes por Subdivisdo

£ Assunto

ALMOXARIFADO DA SAUDE

SANU 162 - SERVIGO DE ATENDIMENTO MOVEL DE URGENCIA
PANDEMIA COVID 19
PROGRAMA PILOTO DE VACINAGAO POLIVALENTE

UPA - SAUDE MENTAL FRANCISCA JULIA

CRMI - CENTRO DE REFERENCIA MOLESTIAS INFECCIOSAS

USF - UNIDADE DE SAUDE DA FAMILA

" lare

262

i3 ‘m
o

o

i

mn
1200
181
150
1138
112

B X ¥

SERVICO DE FISIOTERAPIA | 21
CARTADSUS |21
ATENDIENTO VIAWHATSAPP 19
Pedidos de Informagdes por Subdivisdo
Q) Assunto
OCUVIDORIA DA SAUDE (APENAS A OUVIDORIA PODE USAR ESTE ASSU
TELEATENDIMENTO MEDICO
VACINACAO MULTIPLA PARA CAES

CTP - CENTRO DE TRATAMENTO E PREVENGAO EM TISIOLOGIA. DERM
CEREST - CENTRO DE REFERENCIA DE SAUDE DO TRABALHADOR

BANCO DE LEITE
FAMME
UNIDADE DE PRONTO ATENDIMENTO A SAUDE MENTAL
DFS - DEPARTAMENTO DE FOLITICAS DE SAUDE © |
: J
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Pedidos de Informagdes por Subdivisdo

O Assunto
CEREST . CENTRO DE REFERENCIA DE SAUDE DO TRABALHADOR
BANCO O£ LamE
FAMME
UNIDADE D PRONTO ATENDIMENTD A SAUDE MENTAL
DFS - DEPARTAMENTO DE POLITICAS DE sAuDe
AMBULANCIA

CONSELHOS
OOAS-CENTRODEATENCAOEF\PO&ORDSOROPOSITWO

ESCALA DE MEDICOS
GACC - GRUPO DE ASSISTENCIA A CRIANGCA COM CANCER

iNDICES DE SATISFACAOQ - 1¢

P
(3

‘ﬂMNNwhtﬂ@

QUADRIMESTRE 2025

Peseutsa realizada em 2 955 PIotocoios

Atuakizacdo automatics ¢ dharia

Quantidade por Resposta

Satisfagio Qtde 5
Satstedy 2152 7185%
Nao lnformou 748 24 379
naalisfeito & 3174
Totai 2,995 100,00%

Propor¢do da Pesquisa .~

Respostas Qude

Sem resposia 18527
Satstaty 2152
Nao informou 738
intabstady 5
Totasl 21.522

Atualizacdo autemanca e dana



OUVIDOR SUS

O sistema eletronico OuvidorSUS foi idealizado pelo Ministério da Satde - MS por solicitacdo da Ouvidora-
geral do SUS e desenvolvido pelo Departamento de Informatica do SUS — DATASUS/SE/MS, de modo a
proporcionar as ouvidorias do SUS uma importante ferramenta de apoio ao desenvolvimento de sua
miss3o institucional. '
Através do 136 ou site : http://ouvprodoz.saude.gov.br/ouvidor/CadastroDemandaPorta!.clo onde o
cidaddo faz suas solicitagdes relacionadas a Saude.

O acesso da Ouvidoria da Satde de S&o José dos Campos no OuvidorSUS é somente para inserir respostas
dos protocolos recebidos pelo sistema.

No momento o OUVIDORSUS esta passando por melhorias para um novo sistema, estamos aguardando a
DRS XVII nos comunicar do treinamento do novo OuvidorSus.

Atenciosamente,

Lfn Q;{.UJ C—

Helen Oliveira
Ouvidoria Secretaria de Saude SIC




