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1



indice
OUVIDORIA DA SAUDE ........ccoeeenmnernerresassesseseessenssssssssssssssasssssesssssssssssasssssasssas 03
SOLICITACOES COM PROTOCOLOS 156 SS / TIPO DE PROTOCOLO........c.covevnen- 04
SOLICITACOES COM PROTOCOLOS 156 SS / TIPO DE PROTOCOLO.......ccccverrvene 05
PROTOCOLOS POR DIRETORIA. ....ccceuerernernenennssesesnsssssensanssssssesesnsnssasssssesssnsnsanas 06
PROTOCOLOS 156 ACOMPANHAMENTO MENTAL/2025........cccornrerurmesusessennns 07
TIPO DE DEMANDAS SEM GERAR PROTOCOLO 156 .....c.courueresuemesnerssssussesssassnens 08
SISTEMA QUVIDORIATESIC. .ossscnessssssmissssosisissonossirsssonessmsiiiasmssasssiarssssossnsussrvnss 09
PEDIDOS DE INFORMACDES. .ccuuussinissssassanissssissasssssnsvsrisnpissssssinisvosssvsssssisamnuiss 08
PEDIDOS DE INFORMAGCOES POR SUBDIVISAQ ......cccocermnmsesessnsarsssssssesssscsssssassens 10
BUVIDORIA SUS .cnmsismmssissusssmssossneiom oo o s oo esssss s ppinyeumnessuion 11



JARELL PREFEITURA
@4 SAO JOSE DOS CAMPOS

OUVIDORIA DA SAUDE

Considerando o Decreto n2 11.535/2004 que regulamenta a Ouvidoria da Saide no ambito da
Secretaria de Salde e também a Portaria n® 03/GP-DFAT/2026 a contar de 09 de fevereiro de 2026 que
nomeia a Sra. Rosangela Aparecida Machado Rosa como ouvidora da saude, temos os seguintes
indicadores para acompanhamento.

Atendimentos/demandas presenciais (orienta¢des, solicitagdes, requisi¢des, 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 informagdes 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 comunicagdo com 0s
municipes:

1) Telefénico (156),

2) E-mail;

3) Pela internet no site da Prefeitura (http://central156sic.ipplan.org.br/index2.asp),

4) 156 SIC App ;
156 SJC

]56 SJ[: | Descrigéo: Permite que todo cidaddo participe da gestdo da cidade junto a Prefeitura a partir da
| e o e I solictacao de senvicos, fiscalizago, denincias, elogios, reclamagdes € sugestoes

Compatibilidade: Requer Android 4 1 ou posterior - Requer 0 108 9.0 ou posterior
Links: Android & 105 &

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

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

Fonte: https://www.sic.sp.gov.br/servicos/governanca/aplicativos-para—celularl
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SOLICITAGOES COM PROTOCOLOS 156 — SECRETARIA DA SAUDE 1 @ QUADRIMESTRE (TOTAL 20.223)
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Solicitagdes por Ano Total de protocolos por dia da semana

20223

i I I I = D L1
qua seg ter qui sex sab
S

@ CONCLUIDOS @PENDENTES @ RESPONDIDCS dom

TIPO DE PROTOCOLOS 156

1 Tipos de Protocolo )
Tipo Solicitagéo Qtde %

DENUNCIA 83 0,43%
ELOGIO 748 3,64%
RECLAMACAQO 13902 67,75%
SOLICITACAO 5469 28,08%
SUGESTAO 21 0,10%
Total 20223 100,00%
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SOLICITAGOES COM PROTOCOLOS 156 — OUVIDORIA 1 ¢ QUADRIMESTRE (TOTAL: 9)

r = -
Solicitages por Ano = = || Total de protocolos por dia da semana

L sex sab gua qut seg ter

@ CONCLUIDOS @PENDENTES @ RESPONDIDOS

TIPO DE PROTOCOLOS 156

Tipos de Protocolo  © = &

Tipo Solicitacago  Qtde

DENUNCIA 1 11.36%
ELOGIO 2 24,62%
RECLAMACAO - 42,63%
SOLICITACAO 2 21,39%
Total 9 100,00%




PREFEITURA
SAO JOSE DOS CAMPOS

PROTOCOLOS 156 PENDENTES, CONCLUIDOS E RESPONDIDOS POR DIRETORIA DE JANEIRO A
ABRIL/2026.

'
T

(Solicitagc")es por Status

76713.79%!)

3614 (17.87%)

15842 (78.34%)

@ CONCLUIDOS @PENDENTES @ RESPONDIDOS

\ v,
(et : : 3
Solicitagdes por Diretoria
& Mil 7230
6 Mil
; 3733
4 Mil 3418 3071
2 Mil il
- - ot 4
0 Mil e
DASS DAPRIS DGHE GAB S8 ouv
\. _4
ACOES

Habilidades de articulacdo e interlocugdo interna e externa.

Habilidades de negociagdo e intermediagdo entre as unidades administrativas e os cidad3os.

Conhecimento basico de planejamento, orgamento e gestdo publica.

Conhecimentos especificos sobre o papel das ouvidorias e sobre sua organizagdo e seu

funcionamento.

e Conhecimento sobre a atuacdo do 6rgdo ou entidade, especialmente sobre os seus principais
processos e publicos-alvo.

e Postura ética e proativa.

e Conhecimento sobre a politica de satide e os servigos prestados pelo SUS.

6



L. PREFEITURA

e |

7 SAO JOSE DOS CAMPOS

PROTOCOLO 156 - ACOMPANHAMENTO MENSAL (2026)

JAN/2026 — DASS/DA/DAPRIS/DHE/DRC/GAB SS/OUV/DVS/DGHE/DAB/DGS

Solicitagdes por Status

102 (2.08%)

4766197.23%)

L @CONCLUIDOS @ PENDENTES @ RESPONDIDCS

(" SOUCITACOES DENTRO £ FORA DO PRAZO

8811(17,97%|

4021182.03%)

@ DENTRO DO PRAZC @FORA DO PRAZC

FEV/2026 — DASS/DA/DAPRIS/DHE/DRC/GAB SS/OUV/DVS/DGHE/DAB/DGS

>
Solicitagdes por Status

22315.13%)

4072 193.7%)

@CONCLUIDOS @PENDENTES & RESPONDIDCS

-

(;CLICFYAC(BES DENTRO E FORA DO PRAZO

685 (15.76%)

3661 (84.24%)

@ DENTRO DO PRAZO @FORA DO PRAZO

\

MAR/2026 — DASS/DA/DAPRIS/DHE/DRC/GAB $5/0UV/DVS/DGHE/DAB/DGS

Solicitagdes por Status ) SOLICITAGOES DENTRO E FORA DO PRAZO
—_—
783114 73&?& e 967 (18.26%!
4425 (3.55%) 4329 (81.74%)
L @CONCLUIDOS @PENDENTES @ RESPONDIDOS @ DENTRO DO PRAZO @ FORA DO PRAZO
> .
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ABRIL/2026 — DASS/DA/DAPRIS/DHE/DRC/GAB SS/OUV/DVS/DGHE/DAB/DGS
Solicitagdes por Status Y\ ([ SOUCITAGOES DENTRO £ FORA DO PRAZG R
594 (10.46%) 508 (8.95%)
2579 145.41%)
2506 (64 13%)
5171 9105%)
@ CONCLUIDOS @PENDENTES RESPONDIDOS @ DENTRO DO PRAZO @FORA DO PRAZC
— . A

ATENDIMENTOS DA OUVIDORIA (Registros de atendimento/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 —
informagBes pessoais) ou é orientagdo para o atendimento da necessidade do paciente, sendo
orientado dos fluxos e locais, ou casos urgentes com necessidades de retorno rdpidos, como por
exemplo, os casos encaminhados ao Previna.

Em Marco de 2023 os RA’s deixaram de ser alimentado na planilha Excel e comegou a ser usado o
sistema Ouvidoria/e-SIC onde sdo registrados os atendimentos e acompanhamentos pela equipe da
Ouvidoria. Através desses dados podemos nortear sugestdes para o melhor atendimento ao municipe,
que sdo apresentadas nas reunides semanais junto ao Gabinete da Secretdria em conjunto com as
Diretorias.
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SISTEMA OUVIDORIA / e-SJC (RA) Total: 2.538 REGISTROS DE ATENDIMENTO

mendcdas

Oco

laneiro Feverairo Marco Abr

PEDIDO DE INFORMAGOES VIA 156.

Os pedidos de INFORMAGAO n3o 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 n3o gera uma solicitagdo de servigo ara a secretdria. Por isso € muito importante manter a
Central 156 e a Ouvidoria da Saude informada sobre as atividades realizadas pela secretdria. Em
situagbes em que a divida do municipe ndo pode ser sanada pelo atendente do sistema 156, é aberto
uma SOLICITACAO de servico e encaminhado ao 6rgdo responsavel.
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OUVIDOR SUS
O sistema eletrénico OuvidorSUS foi idealizado pelo Ministério da Satude - MS por solicitagdo 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 missdo institucional.
Através do 136 ou site : http://ouvprod02.saude.gov.br/ouvidor/CadastroDemandaPortal.do cidad3o
faz suas solicitagdes relacionadas a Saude.
A Ouvidoria da Salde de S3o José dos Campos, tem acesso somente para inserir respostas dos
protocolos recebidos pelo sistema.

Atenciosamente,

retério de Sa(de
| gpcretana de Satde / PSJC

Ouvidora em Satide SJC
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