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USEH L SAO JOSE DOS CAMPOS

OUVIDORIA DA SAUDE

Considerando o Decreto n® 11.535/2004 que regulamenta a Ouvidoria da Satide no 4mbito da
Secretaria de Salde e também a Portaria n? 001/GP/2021 a contar de 08 de novembro de 2022 que
nomeia a Sra. Milena Guimaries Coelho como ouvidora da salde, temos os seguintes indicadores para
acompanhamento.

Atendimentos/demandas presenciais (orienta¢des, solicitacdes, requisi¢des, etc...) na Secretaria
da Saiude/Ouvidoria que podem (ou n3o) 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 informacées disponibilizadas no website e Portal da

Transparéncia da Prefeitura de S30 José dos Campos.

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

1) Telefénico (156),
2) E-mail ;

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

4) 156SIC App ;
. 156 SJC

!
i ]56 SJC i Descrigdo: Permite que lodo adadio participe da gestdo da cidade junto & Prgfe::ura a parlir da
{ | solicitacio de servigos, fiscalizacdo, denincias, 810gi0s, reciamacdes e sugesties

i
e@e Compatibilidade: Raguer Android 4 1 cu posterior - Raguer 0i0S 9.0 ou postesior

Links: Androd & 108 ¢

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

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

Fonte: https:[{www.sic.sg.gov.br[servicos[governanca/aplicativos~para-celuIar/
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PROTOCOLOS 156 SECRETARIA DE SAUDE 2¢ quadrimestre (TOTAL 19.302)

Linha do tempo de maio a agosto de 2024
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Total Protacolos Total Protocolos Total Protocolos Total Protocolos

Salide

AGOSTO

Satide Saude Satide

MAIO JUNHO JULHO

PROTOCOLOS 156 PENDENTES POR DIRETORIA DE MAIO A AGOSTO/2024.

Hrotocolos por Diretoria

DASS
DAPRIS
DS

DHE [
DRC
GAB SS

2.8,

PROTOCOLOS 156 CONCLUIDOS POR DIRETORIA DE MAIO A AGOSTO/2024.

18.464

Total Protocalos

Sadde

ACOES

pendencias aos Diretores.
® Protocolo da Quvidoria da Satide de SJC.

5

As segundas feiras, em reunido de diretoria é sinalizado o status dos protocolos e passada as

Reunies 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 156 - ACOMPANHAMENTO DIARIO 2024

Atualizadn em 17/08/2024 SUMIULG La vt mEe e
Oados 2004
Pur Dirstors  Dirstorta Ictet " Respondidos+ Diretoria  Conclufda Respondidas Total
I b
23: | fmao :.i: Conchidos DAS 19501 520 20,021
i - ‘”:5 o ovs 10753 147 10,900
e i E DAB 6178 T 6356
DRE I 4“205 s DHE 4083 19 4202
DAC | 3"?: gﬁ:: DRC 3545 93 3738
| DA 403 1 404
gf:,ss [ bt L GAB 8§ 137 137
' i oy 6 6
Total 44.707 1.057 45.764
Pendentes - Por Diretoria Total por Tipo
Diretoria Fora do Prazo No Prazo Total Tipo Protocolo. Total %
u s b
DAS 1008 1.008 RECLAMAGAD 33137 70,0%
DAB 19 154 173 SOLCITAGAD 12100 256%
Dvs 1 155 156 ELOGIO 1928 4,1%
DHE 4 % 103 SUGESTAQ 72 02%
DRC 9 45 54 DENUNCIA M 02%
GAB 55 12 2 34
DA 125002
oy 3 3
Total 45 1.499 1544

ATENDIMENTOS NA OUVIDORIA COM ABERTURA DE PROTOCOLO DE 156

QUVIDORIA Protocolo Aberto 156 OUVIDORIA Protocolo sem resposta 156
Maio 40 Maio 0
Junho 50 Junho 0
Julho i lulhe 2
Agosto 38 Agosto 28
%t_a!: 147 Total: 30

RELATORIO QUADRIMESTRAL - PERIODO MAIO
_ A AGOSTD/24
Protocolo aberto 156 147
Protocolo sem resposta 156 30
| Protocolo respondido 156 117
Total: 254
6



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 -
informagdes 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 mar¢o de 2023 os RA’s deixaram de ser alimentado na planilha Excel e comecou a ser usado o
sistema Ouvidoria/e-SIC onde s3o registrados os atendimentos e acompanhados pela equipe da
Ouvidoria.

Através desses dados podemos nortear sugestbes para o melhor atendimento ao municipe, gue sdo
apresentadas nas reunides semanais junto ao Gabinete da Secretaria em conjunto com as Diretorias.

SISTEMA OUVIDORIA /E-SIC (RA) Total: 1238 REGISTROS DE ATENDIMENTOS

Maio Junho Julho Agosto



B PREFEITURA
.4 SAO JOSE DOS CAMPOS

MODELO DE ACOMPANHAMENTO DE RESPOSTA: OUVIDORSES

As solicitagdes do Ouvidor/SES chegam com um login e senha de acesso através de e-mail encaminhado
pela DRS XVII para o e-mail ouvidoriasms@sijc.sp.gov.br
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PEDIDO DE INFORMAGQGES VIA 156.

Os pedidos de INFORMACAO ndo geram protocolos de solicitagdo de  servico.
Ao receber uma demanda por pedido de INFORMACAO que consiga resolver com a base de
conhecimento disponivel, esta demanda n3o gera uma solicitagdo de servigo para a secretaria. Por isso &
muito importante manter a Central 156 e a Ouvidoria da Salde informada sobre as atividades realizadas
pela secretaria. Em situa¢des 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 responsével.

PEDIDOS DE INFORMACOES 22 QUADRIMESTRE 2024 (TOTAL 84.699)

Pedidos de Informagdes por Més &3

21.404 22.012

747

Pedidos de Informagao realizados através da Central 156
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PEDIDOS DE INFORMAGOES - POR SUBDIVISAO

Pedidos de informag¢&es por Subdivisdo

ﬁ Assunto

CENTRAL DE AGENDAMENTOS
FARMACIA CENTRAL
UBS - UNIDADE BASICA DE SAUDE

URBAM - CENTRAL DE AGENDAMENTOS  [iil 3.259

HOSPITAL VETERINARIO il 2.576
HOSPITAIS [l 1.856
PRESTADORES DE SERVICO DA SAUDE f 1688

UNIDADE DE ESPECIALIDADES MEDICAS | - UES f784
CCZ - CENTRO DE CONTROLE DE ZOONOSES [ 690
CAPS - CENTRO DE ATENGAO PSICOSSOCIAL [ 525

Pedidos de Informagdes por Subdivisdo

&y Assunla
AME - AMBULATORIO MEDICO DE ESPECIALIDADES | 238
S8 - SECRETARIA DA SAUDE |225
AMBULATORIO DA MULHER | 199
UPA - UNIDADE DE PRONTO ATENDIMENTO || | 189
ANIMAIS 158
UNIDADE DE REABILITAGAO 154
PANDEMIA COVID 19 [134
ALMOXARIFADO DA SAUDE |18
SAMLU 182 - SERVICO DE ATENDIMENTO MOVEL DE URGENCIA [100
VIGILANCIA SANITARIA. |94

Pedidos de informagdes por Subdivisdo

£% Assunto

PROGRAMA PILOTC DE VACINACAD POLIVALENTE

SERVICO DE FISIOCTERAPIA

DRC - DEP. REGULAGCAD E CONTROLE (LEIA TEXTO EXPLICATIVO)
VIGILANCIA EPIDEMIOLOGICA

CUVIDORIA DA SAUDE (APENAS A OUVIDORIA PODE USAR ESTE ASSU,
CRMI - CENTRO DE REFERENCIA MOLESTIAS INFECCIOSAS

USF - UNIDADE DE SAUDE DA FAMILIA

CEREST - CENTRO DE REFERENCIA DE SAUDE DO TRABALHADOR
ATENDIMENTO VIA WHATSAPF

BANCO DE LEITE

TELEATENDIMENTO MEDICO

COAS - CENTRO DE ATENCAO E AFOIO AQ SORO POSITIVO

CTP - CENTRO DE TRATAMENTO E PREVENCAO EM TISIOLOGIA, DERM..
FAMME

UNIDADE DE PRONTO ATENDIMENTO A SAUDE MENTAL
CONSELHOS

DPS - DEPARTAMENTC DE POLITICAS DE SAUDE
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iNDICES DE SATISFACAO — 22 QUADRIMESTRE 2024

Os indices de satisfacdo sdo indicadores capazes de mensurar qual sentimento quando o usuério
usa o servico publico de Salide. Os indices estdo diretamente ligados a qualidade de atendimento de
uma organizacdo, e podem determinar o sucesso ou processo que podem ser aprimorados.

Indice de Satisfagéo

Ano. 2024

Pesquisa realizada em 6.982 protocolos

Atualizaggo automatica e didria

Quantidade por Resposta

Satisfagdo . Qtde
Salisfeito ' 5202
N&o Informou 1.554
Insatisfeito 227
Total : 6.983
Propor¢do da Pesquisa .#
Respostas Qtde !
Semresposta | 40.274
Safisteito : 5202
Nao Informou 1.554
Insatisfeito 227
Total 47.257

11

74.50%
22 25%
3.25%

100,00%

85.22%
11.01%
3.29%
0.48%
100,00%

e
e T



QUVIDOR SUS

O sistema eletrénico QuvidorSUs foi idealizado pelo Ministério da Saude - 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 missdo institucional.

Através do 136 ou site : http://ouvprod02.saude.gov.br/ouvidor/CadastroDemandaPortal.do onde o
cidaddo faz suas solicitagdes relacionadas a Saltide.

O acesso da Ouvidoria da Saldde 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 novo OuvidorSus.

Atenciosamente,




