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Relatério: Ouvidoria Secretaria da Satide — Maio a Agosto de 2025
Orgdo: Prefeitura de S3o José dos Campos - SP

Periodicidade: Quadrimestral

Prefeito: Anderson Farias Ferreira
Secretdrio: George Zenha

Ouvidora da Saude: Helen Oliveira
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OUVIDORIA DA SAUDE

Considerando o Decreto n? 11.535/2004 que regulamenta a Ouvidoria da Salde no ambito 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 saude, temos os seguintes indicadores para
acompanhamento.

Atendimentos/demandas presenciais (orientagdes, solicitacdes, requisicdes, etc...) na Secretaria
da Salde/Ouvidoria que podem (ou ndo) se desdobrar em abertura de processo administrativo ou

protocolo no sistema 156.
A elaboragdo deste relatorio contou com o acesso de alguns sistemas, relatérios internos
informatizados ou manuais, bem como informagdes disponibilizadas no website e Portal da Transparéncia

da Prefeitura de Sdo José dos Campos.

A Prefeitura de Sdo José dos Campos possui diversos canais disponiveis de comunicagdo com os
municipes:

1) Telefénico (156),
2) E-mail ;

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

4) 156SJC App ;

| ' h 156 SJC

| E o ; PRI

[ ]56 SJC Descrigdo: Permita que todo cidaddo participe da gestdo da cidade junto a Prefeilura, a pantir da
@ @ e solicitacéio de servicos, fiscalizaco, denuncias, elogios, reclamacbes e sugestoes

i

Compatibilidade; Requer Android 4.1 ou posterior - Requar 0 i0S 9 0 ou posterior
Links: Android e 10S &f

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

6) OrientacBes e informacgbes 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/

(VS )



PROTOCOLOS 156 SECRETARIA DE SAUDE 22 quadrimestre (TOTAL: 19.373)

LINHA DO TEMPO DE MAIO A AGOSTO 2025

5429

4729

4484

80-25

Tipos de protocolos:

TIPOS DE PROTOCOLOS

Tipo Solicitagdo ~ Qtde %
DENUNCIA ™ N 0.16%
ELOGIO 1.070 5.52%
RECLAMACAO 14439  7453%
SOLICITACAC 3813  1968%

SUGESTAO 20 0,106%
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PROTOCOLOS PENDENTES 156 - 22 QUADRIMESTRE:

PROTOCOLOS PENDENTES 156
2 5 16
ma-25 jun-2s k25

PROTOCOLOS PENDENTES POR DIRETORIA DE MAIO A AGOSTO 2025
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PROTOCOLOS 156 CONCLUIDOS POR DIRETORIA DE MAIO A AGOSTO/2025.

£y Direforia
DASS |

& 3.061

ACOES
® As segundas feiras, em reunido de diretoria & sinalizado o
pendéncias aos Diretores.

® Protocolo da Ouvidoria da Sadde de SIC.

ReuniGes frequentes com os representantes do 156 e Portal de Indicadores com apontamentos
das demandas em atraso e alinhamento junto ao URBAN gquando possivel falha de sistema.

status dos protocolos e passada as

»
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PROTOCOLO 156 - ACOMPANHAMENTO MENSAL 2025

F RN EIYiMg

Dentro do Prazo Fora do Prazo
DASS 313 2
DAPRIS 617 171
DHE 95 4
DVS 228 3
DRC 64 1
DA 13 1
GAB SS 19 1
ouv 3 1
maio/2025
Dentro do Prazo Fora do Prazo
DASS 380 4
DAPRIS 254 88
DHE 45 2
DVS 305 6
DRC 49 5
DA 23 2
GAB S5 6 1
ouv 1 2
jun/2025
Dentro do Prazo Fora do Prazo
DASS 633 -
DAPRIS 331 3
DHE 44 2
DvVs 187 8
DRC 33 -
DA 3 1
GAB S5 18 8

ouv . 1
j jul/2025
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Dentro do Prazo Fora do Prazo

DASS 407 -
*  DAPRIS | 350 29
DHE 37 3
DVS 155 12

DRC 159 <

DA 12 A

GAB SS 16 .
ouvV . 1

ago/2025

-

ATENDIMENTOS DA OUVIDORIA (Registros de atendimentos/RA) SEM GERAR PROTOCOLO 156

Os atendimentos presenciais, por telefone e por e-mail e oficios que ndo demandam a abertura de
protocolo no sistema 156, sejam eles, por algum impedimento legal (lei de protecdo de dados -
informagGes 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
encaminhados ao Previna.

Em marco de 2023 os RA’s deixaram de ser alimentado na planilha Excel e comecou a ser usado o sistema
Ouvidoria/e-SJC onde s3o registrados os atendimentos e acompanhados pela equipe da Ouvidoria.
Através desses dados podemos nortear sugestBes para o melhor atendimento ao municipe, que s3o
apresentadas nas reunides semanais junto ao Gabinete da Secretiria em conjunto com as Diretorias.
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SISTEMA OUVIDORIA /E-SIC (RA) Total: 1.303 REGISTROS DE ATENDIMENTOS

Maio Junho Jutho Agosto

PEDIDO DE INFORMAGOES VIA 156.

Os pedidos de INFORMACAO ndo geram protocolos de solicitagdo de  servigo.
Ao receber uma demanda por pedido de INFORMAGAO que consiga resolver com a base de conhecimento
. disponivel, esta demanda ndao gera uma solicitacdo de servico para a secretaria. Por isso & muito
importante manter a Central 156 e a Ouvidoria da Saude informada sobre as atividades realizadas pela

secretaria. Em situagdes em que a duvida do municipe ndo pode ser sanada pelo atendente do sistema
156, € aberto uma SOLICITAGAO de servigo e encaminhado ao orgdo responsavel.
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PEDIDOS DE INFORMAGCOES 2¢ QUADRIMESTRE 2025 (TOTAL: 19,373)

LINHA DO TEMPO DE MAIO A AGOSTO 2025

PEDIDOS DE INFORMAGOES - POR SUBDIVISAO

Pedidos de Informagdes por Subdivisio

D Assunlo

CENTRAL DE AGENDAMENTOS

FARMACIA CENTRAL

UBS - UNIDADE BASICA DE SAUDE

URBAM - CENTRAL DE AGENDAMENTOS
HOSPITAL VETERINARIC

CCZ - CENTRO DE CONTROLE DE ZOCNCSES
HOSPITAIS
PRESTADORES DE SERVICO DA SAUDE
UNICADE DE ESPECIALIDADES MEDICAS | - UES
CAPS - CENTRO DE ATENGAD PSICOSSOCIAL

10

e
[3285
f21se
| 1787
176
{1178
750
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VIGILANCIA EPIDEMIOLOGICA

UPA - UNIDADE DE PRONTO ATENDIMENTO
l VIGILANCIA SANITARIA
UNIDADE DE REABILITAGAO

-DEP. REGULAGAO E CONTROLE

Pedidos de Informagdes por Subdiviséo

@ Aswto ‘

ALMOXARIFADO DA SAUDE
SAMU 192 - SERVIGO DE ATENDIMENTO MOVEL DE URGENCIA
PANDEMIA COVID 19

PROGRAMA PILOTO DE VACINACAO POLIVALENTE

UPA - SAUDE MENTAL FRANCISCA JULIA

CRIA - CENTRO DE REFERENCIA MOLESTIAS INFECGIOSAS
USF - UNIDADE DE SAUDE DAFAMILIA

SERVICO DE FISIOTERAPIA
CARTAO SUS

ATENDIMENTO VIA WHATSAPP

Pedidos de Informagbes por Subdivisdo

474

|

o

21

181
150
I 1”
112

-t
<=
=

CEE R

21
121

@ Assunto
OUVIDORIA DA SAUDE (APENAS A OUVIDORIA FODE USAR ESTE ASSU
\ TELEATENDIMENTO MEDICO
VACINACAO MULTIPLA PARA CAES

CTP - CENTRO DE TRATAMENTO € PREVENGAO EM TISIOLOGIA DERM.
CEREST - CENTRO DE REFERENCIA DE SAUDE DO TRABALHADOR
BANCO DE LEITE

FAMDAE

UNIDADE DE PRONTO ATENDIMENTO A SAUDE MENTAL
DFS - DEPARTAMENTO DE POLITICAS DE SAUDE
AMBULANCIA

NoW O

o
3
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Pedidos de InformagSes por Subdivisso

o
CEREST - CENTRO DE REFERENCIA DE SAUDE DO TRABALHADCR 10
BANCO CE LETE $

FAMME 9

UNIDADE O£ FRONTO&?EWAEN}'OAS‘\L{EHENTAL 4

»  DFS.DEPARTAMENTO DE POLITICAS DF SAUDE 3
AMBULANCIR 2

CONSELHOS 2
CDAS-CEHT’RODEA?ENQAQEWOAOSOROPO&?WO 2
ESCALADEMEDICOS 1

GACC - GRUPO DE ASSISTENCIA A CRIANGA COM CANCER 1

INDICES DE SATISFAGCAQ - 2¢ QUADRIMESTRE 2025

Quantidade por Resposta

Satisfagao Qide T

Satsteto 1376 58.75%

Nao Intormou 863 3 a5%

Insatsieno 103 &.40%

Total 2342 100,00%

Proporgéo da Pesquisa .~

Respostas Qde / %

Sem resposta 16600 87 6a%

Satsteto v 1376 7.26%

o N0 Informou 853 4.565%

Pesauisa reaizada em 2 342 protocoios Insatistedo 103 0.54%

Total 18.942 160,00%

Atalizacdo automatica e didria

Atvalizasfio avrambrca = dideia



OUVIDOR SUS

O sistema eletrdnico OuvidorSUs foi idealizado pelo Ministério da Satde - MS por solicitagdo da QOuvidora-
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://ouvprod02.saude.gov.br/ouvidor/CadastroDemandaPortal.do onde o
cidaddo faz suas solicitacdes relacionadas a Satde. _

O acesso da Ouvidoria da Satde de S3o 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 nove OuvidorSUS.

Atenciosamente,

."-I - a v
C"{f SN L,-Q (AL
Helen Oliveira
Ouvidoria Secretaria de Saude SJC




