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OUVIDORIA DA SAUDE

32 QUADRIMESTRE /2025

Relatorio: Ouvidoria Secretaria da Saude — Setembro a Dezembro de 2025
Orgdo: Prefeitura de So José dos Campos — SP
Periodicidade: Quadrimestral

Prefeito: Sr. Anderson Farias Ferreira
Secretaria: George Lucas Zenha

Ouvidora da Saude: Rosangela Ap. Machado Rosa
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OUVIDORIA DA SAUDE

Considerando o Decreto n? 11.535/2004 que regulamenta a Ouvidoria da Saude no ambito da
Secretaria de Saude e também a Portaria n? 001/GP/2021 a contar de 08 de novembro de 2022 que
nomeia a Sra. Milena Guimaraes Coelho como ouvidora da saude, temos os seguintes indicadores para
acompanhamento.

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

A elaboragdao deste relatério contou com o acesso de alguns sistemas, relatérios internos
informatizados ou manuais, bem como informag¢bes 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 comunica¢do com os
municipes:

1) Telefonico (156),
2) E-mail;

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

4) 156SJC App ;

156 SJC
156 SJE Descrigdo: Permite que todo cidadéo participe da gestéo da cidade junto & Prefeitura, a partir da
0 @ solicitacéo de servicos, fiscalizacdo, denuncias, elogios, reclamaces e sugestoes.

Compatibilidade: Requer Android 4.1 ou posterior - Requer 0105 9.0 ou posterior

——
Links: Android &2 105 &

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

6) Orientacdes e informacdes 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/



http://central156sjc.ipplan.org.br/index2.asp
https://www.sjc.sp.gov.br/servicos/governanca/aplicativos-para-celular/
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SOLICITAGOES COM PROTOCOLOS 156 — SECRETARIA DA SAUDE 3 2 QUADRIMESTRE (TOTAL 16.955)

-
Solicitacdes por Ano

16955

2025

@ CONCLUIDOS @PENDENTES ¢ RESPONDIDOS

g .
Total de protocolos por dia da semana
3 Mil
ter seg qua qui sex sab dom

2 Mil

1 Mil

0 mil

TIPO DE PROTOCOLOS 156

Tipos de Protocolo
Tipo Solicitacdo Qtde %
DENUNCIA 32 0,10%
ELOGIO 972 5,62%
RECLAMACAO 12171 75,25%
SOLICITACAO 3755 18,96%
SUGESTAO 25 0,07%
Total 16955 100,00%
B v,
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Solicitacdes por Ano O = B || Total de protocolos por dia da semana
2

2025

@ CONCLUIDOS
N

2
Total de protocolos por Dia

1

0

24/09/2025 01/12/2025 17/12/2025

TIPO DE PROTOCOLOS 156

- ~
Tipos de Protocolo
Tipo Solicitacdo | Qtde
ELOGIO 1 98,65%
RECLAMACAOQ 2 1,35%
Total 3 100,00%
M s




PROTOCOLOS 156 PENDENTES, CONCLUIDOS E RESPONDIDOS POR DIRETORIA DE SETEMBRO A
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DEZEMBRO/2025.

k.

-
Solicitagdes por Status

3981(2.35%)

16368 (96,54%)

@CONCLUIDOS @PENDENTES ¢ RESPONDIDOS

6 Mil

4 Mil

2 Mil

0 Mil

-
Solicitagdes por Diretoria

6498

2994
2458 2374
1330
- 112 104 20 3
- —
DASsS DAPRIS DGHE DGs GAB 5SS D& ouv

ACOES

Habilidades de articulacdo e interlocucdo interna e externa.
Habilidades de negociacdo e intermediacdo entre as unidades administrativas e os cidadaos.
Conhecimento bdasico de planejamento, orcamento e gestdo publica.
Conhecimentos especificos sobre o papel das ouvidorias e sobre sua organizacdo e seu

funcionamento.

processos e publicos-alvo.

Postura ética e proativa.
Conhecimento sobre a politica de salde e os servicos prestados pelo SUS.

Conhecimento sobre a atuagdo do drgao ou entidade, especialmente sobre os seus principais
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PROTOCOLO 156 - ACOMPANHAMENTO MENSAL (2025)

SET/2025 — DASS/DA/DAPRIS/DHE/DRC/GAB SS/OUV/DVS/DGHE/DAB/DGS

P
Solicita¢ées por Status

15(0,33%)

4496 1(99.51%)

@CONCLUIDOS ¢ RESPOMNDIDOS @PEMNDENTES

IFSOLICIT&LQ(A)E,S DENTRO E FORA DO PRAZO

211 (4.67%)

4307 195.33%)

@ DENTRO DO PRAZO @FORA DO PRAZO

e . A,
OUT/2025 - DASS/DA/DAPRIS/DHE/DRC/GAB SS/OUV/DVS/DGHE/DAB/DGS
fSoIicitagc")es por Status O B - 'rsoummgéEs DENTRO E FORA DO PRAZO
73 (1.56%) 662 (14,12%)
4028 (85,88%)
4562 (97.27%)
@CONCLUIDOS ¢ RESPONDIDOS @ PENDENTES @ DENTRO DO PRAZO @FORA DO PRAZO
S i S

NOV/2025 — DASS/DA/DAPRIS/DHE/DRC/GAB SS/OUV/DVS/DGHE/DAB/DGS

.
Solicitagdes por Status

8612.12%)

3916 (96.5%)

@CONCLUIDOS @ PENDENTES @ RESPONDIDOS

-

(SOUOTAG(A)ES DENTRO E FORA DO PRAZO

T790(19.47%)

3268 (80.53%)

@ DENTRO DO PRAZO @FORA DO PRAZO
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DEZ/2025 — DASS/DA/DAPRIS/DHE/DRC/GAB SS/OUV/DVS/DGHE/DAB/DGS

7
Solicitagbes por Status

40110,51%)

78275199,25%)

@CONCLUIDOS @ PENDENTES

RESPONDIDOS

-

SOLICITAGOES DENTRO E FORA DO PRAZO

6004 17.61%)

72861 (92.39%)

@ DENTRO DO PRAZO @FORA DO PRAZO

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 —
informacdes 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 Margo de 2023 os RA’s deixaram de ser alimentado na planilha Excel e comegou a ser usado o
sistema Ouvidoria/e-SJC 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.

SISTEMA OUVIDORIA / e-SIC (RA) Total: 1.570 REGISTROS DE ATENDIMENTO

Setembro

Outubro

Mowvembro Cezembro
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PEDIDO DE INFORMAGCOES VIA 156.

Os pedidos de INFORMACAO n3o geram protocolos de solicitacdo de servico. Ao receber uma demanda
por pedido de INFORMACAO que consiga resolver com a base de conhecimento disponivel, esta
demanda ndo gera uma solicitacdo de servico ara a secretdria. Por isso é muito importante manter a
Central 156 e a Ouvidoria da Saude informada sobre as atividades realizadas pela secretdria. Em
situagdes em que a duvida do municipe ndo pode ser sanada pelo atendente do sistema 156, é aberto

uma SOLICITACAO de servico e encaminhado ao érgdo responsavel.

PEDIDOS DE INFORMAGOES 32 QUADRIMESTRE 2025 (TOTAL: 17.073)

UBS - UNIDADE BASICA DE SAUDE - ATENDIMENTO - USS - UNIDADE Asica De saUDE - ATenoimenTo |2 3
UES | - UNIDADE DE ESPECIALIDAES MEDICAS | o0 UES | - UNIDADE DE ESPECIALIDADES MEDICAS I - AGENDAMENTO DE CON... | ias
DRC - DEP. REGULACAO E CONTROLE - AGENDAMENTO DE CIRURGIAS E EXAMES (REGULADCS) - DRC - DEP, REGULACAO E CONTROLE - AGENDAMENTO DE CIRURGIAS £ ... |z 5
ANIMAIS - AVALACAD PARA RECOLHIMENTO DE CAES E GATOS - ANIMAIS - AVALIACAQ PARA RECOLHIMENTO DE CAes E catos [
UES | - UNIDADE DE ESPECIALIDADES MEDICAS | - EXAMES {NAO REGULADOS) - UES | - UNIDADE DE ESPECIALIDADES MEDICAS | - EXAMES (NAO REGULADOS) [ e
UNIDADE DE ESPECIALIDADES MEDICAS | - UES - AGENDAMENTO BE CONSULTA EsPECIALZADA e
DRC - DEP, REGULAGAO £ CONTROLE - AGENDAMENTO DE CIRURGIAS £ BXAMES (REGULA00s) [z
UBS - UNIDADE BASICA DE sAUDE - ATeNoiveNTo.
USS - UNIDADE BSICA DE SAUDE - AGENDAWMENTO DE CONSULTA BASICA - USS - UNIDADE BASICA DE SAUIDE - AGENDAMENTO 0E ConsuLTa Bisica. |
UNIDADE DE REABILITAGAO - AGENDAVIENTO - UNIDADE DE REABILTAGAD - acenoavenTo e
UNIDADE DE ESPECIALIDADES MEDICAS |- UES - Exawes (Nio recuLaoos) [y
UNIDADE DE ESPECIALIDADES MEDICAS | - UES - AGENDAMENTO DE CONSULTA ESPECIALIZADA - UES | - UNIDADE DE ESPECIALIDADES MEDICAS | - AGENDAVENTO DE cons... i
UPA - UNIDADE DE PRONTO ATENDIMENTO - ATENDIMENTO - UPA - UNIDADE DE PRONTO ATENDIMENTO - ATenoivenTo [ sion
Z0OSSANITARUA - AVALIAGAO DE INFESTAGAO - ESCORPIOES - ZOOSSAMITARIA - AVALIACAO DE INFESTACAO - escorpiCes | stsl
HOSPITAL MUNICIPAL - CIRURGIAS - HOSPITAL MUNICIPAL - CIRURGIAS I
HOSPITAL MUNICIPAL - - HOSPITAL MUNICIPAL - T
ANIMAIS - AVALIAGAO PARA RECOLHIMENTO DE CAESE GaTos [l
HOSPITAL DE CLINICAS SUL - ATENDIMENTO - HOSPITAL DE CLINICAS SUL - ATENOIMENTO | Eaaa
UNIDADE DE ESPECIALIDADES MEDICAS | - UES - EXAMES (NAO REGULADOS) - UES | - UNIDADE DE ESPECIALIDADES MEDICAS | - ExaMES (Ao RecuLanos) ST
DRC - DEP, REGULACAOE CONTROLE - AGENDAMENTO DE CONSULTA ESPECIALIZADA (REGULADA) - ORC - DEF. REGULAGAO € CONTROLE - AGENDAMENTO D consuia ... |NEaN
UBS - UNIDADS BASICA DE SAUDE - MEDICAMENTO BASICO - USS - UNIDADE BASICA De SAUDE - MeDicavenTo sésico EanN
HOFTALMED - ATENDIMENTO - HOFTALMED - ATenoivenTo [iESY
UBS - UNIDADE BASICA DE SAUDE - AGENDAMENTO DE CONsULTA BésicA |IINiEEN
CRISTALINK - CONSULTAS - CRISTAUNK - CONsuLTas |Gl
UNIDADE DE REABILITAGEO - AGENDAMENTO. | iSEN
ANIMAIS - APREENSAO DE ANIMAL DE GRANDE PORTE - ANIMAIS - APREENSAQ DE ANIMAL DE GRANDE PORTE - |IIINTEEN
ZOOSSANITARIA - RECOLHIMENTO DE MORCEGOS - ZOOSSANITARIA - RECOLHIMENTO DE MoRCEGOS  |IIIINEEN
DASS - CENTRAL DE . DASS - CENTRAL D M- o m
CRISTALINK - GIRURGIAS - CRISTALINK - CRURGIAS. NI
FARMACIA CENTRAL - FALTA DE MEDICAMENTO - FARMACIA CENTRAL - FALTA DE MepcameNTo |INEN
HOSPITAL MUNICIPAL - CRURGias RN
HOSPITAL MUNICIPAL - ATENDIMENTO. |INNHEN
UPA - UNIDADE DE PRONTO ATENDIMENTO - ATENDIMENTO. [N
ARBOVIROSES - DENUNCIA IMOVEIS RESIDENCIAIS - ARBOVIROSES - DENUNCIA IMOVE'S Resioenciars BRI
ANIMAIS - ATUALIZAGED CADASTRAL PARA CASTRAGAD - ANIMALS - ATUALIZAGAO CADASTRAL PARA CaSTRACAO. [INEEN
CUNICA GINK - ATENDIMENTO - CLINICA CINK - ATENDIMENTO: [IINGEN

UNIDADE DE REABILITAGHO - AGeNDAMENTO SN

ANIMALS - R A oz cranoe rorTe |GG

ZOOSSANITARIA - RECOLHIMENTO DE MORCEGOS - Z00SSANITARIA - RECOLHIMENTO D MORCEGOS |INEESN

DASS - CENTRAL DE E DASS - CENTRAL DE - AceNDAVENTO. [N

CRISTALINK - CRURGIAS - CRISTALINK - CRURGIAS  |INRERN
FARMACIA CENTRAL - FALTA DE MEDICAMENTO - FARMACIA CENTRAL - FALTA DE MEDICAVENTO | NEN
HOSPITAL MUNICIPAL - UGS I
HOSPITAL MUNICIPAL - ATENDIVENTO. |OEN
UPA - UNIDADE DE PRONTO ATENDIMENTO - ATENDIVENTO. [N
ARBOVIROSES - DENGNCIA IMOVEIS RESIDENCIAIS - ARBOVIROSES - DENUNCIA IMGVESS ResiDenciass |GG
LZAGH PARA CASTRAGA - ATUALIZAGR io
CLINICA CINK - ATENDIMENTO - CLINICA CINK - ATENDIMENTO -
CENTRO DE ATENCAO PSICOSSOCIAL - CN (CENTRO NORTE] - AGENDAMENTO - CENTRO DE ATENGEO PSICOSSOCIAL - CN (CENTRO NORTE) - AGENDAMENTO. [JIEN
UBS - UNIDADE BASICA DE SA(DE - EXAMES LABORATORIAIS - UBS - UNIDADE BASICA DE SAUDE - EXAMES LABORATORIAIS  [JISENI
VIGILANCIA SANITARIA EM ESTABELECIMENTOS DE ALIMENTOS - SUPERMERCADO - VIGILANCIA SANITARIA £M ESTABELECIMIENTOS DE ALIMENTOS - SUPERMERCADO

CRSTAUNK - Consuas [IINGON
UES Il - UNIDADE DE ESPECIALIDADES SUL - QUALIDADE DO ATENDIMENTO - UES Il - UNIDADE DE ESPECIALIDADES SUL - QUALIDADE DO ATENDIMENTO. [JIEH
ALMOXARIFADO DA SAUIDE - FRALDA GERIATRICA - QUALIDADE - ALMOXARIFADO DA SAUDSE - FRALDA GERIATRICA - QUALIDADE [JEBI]
ANIMALS - CASTRAGAO - Animass - casTracio. ISR
HOSPITAL DE cLiNICAS suL - ATEnDIMENTO IS

DE COMBATE A RUA/BAIRRO - - A DENGUE
HOSPITAL PIO I - ATENDIMENTO - HOSPITAL PIO Xl - ATENDIMENTC ISR
UBS - UNIDADE BASICA DE SAUDE - ATENDIVENTO GERENCIAL - UBS - UNIDADE 84SICA DE SAGDE - ATENDIMENTO GeRenciaL [
ZOOSSANITARIA - AVALIACAO DE INFESTACAD - EsCORPICES [JSEI
UBS - UNIDADE BASICA DE SAGDE - RECURSOS MATERAIS - UBS - UNIDADE BASICA DE SAUDE - RECURSOS MATERIASS ]
cusTALNK - RURGIAS (SN
DRC - DEP. REGULAGAO E CONTROLE - AGENDAMENTO DE CONSULTA ESPECIALIZADA (REGULADA) [
HOSPITAL VETERINARIO - CADUNICO - VERIFICAGA DE CADASTRO - HOSPITAL VETERINARIO - CADUNICO - VERIFICAGAO DE CADASTRG [
ANIMAIS - ADOGAO DE MEDIO E GRANDE PORTE - LISTA. DE ESPERA - ANIMAS - ADOGAO DE MEDIO E GRANDE PORTE - isTA DE £spera, [JBI
ANMAss - CasTrRACEO [N
VIGILANCIA SANITARIA EM ESTABELECIMENTOS DE ALIMENTOS - LANCHONETE BAR, QUIOSQUE - VIGILANCIA SANITARIA EM ESTABELECIMENTOS DE ALIMENTOS - LANCHON... B
UES | - UNIDADE DE ESPECIALIDADES MEDICAS | - ATENDIMENTO - UES | - UNIDADE DE ESPECIALIDADES MEDICAS | - ATENDIMENTC GGl
FARMACIA CENTRAL - FALTA DE MEDICAMENTO [
HOSPITAL PIO XI - AGENDAMENTO DE GONSULTA DE RETORNO - HOSPITAL PIO Xi - AGENDAMENTO DE CONSULTA DE RETORNG [l
UBS - UNIDADE BASICA DE SAUDE - MEDICAMENTO 84Sico. [l
AMBULATORIO DA MULHER - ATENDIMENTO - AMBULATGRIO DA MULHER - ATENDIMENTC. [l
ANIMAIS - APREENSAO DE ANIMAL DE GRANDE PORTE [l

o 500 1000 1500

@ CONCLUIDOS @ PENDENTES ®RESPONDIDOS
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DOCUMENTO OFICIAL
MOBILE 156 SIC
0 Ml 5 Mil 10 Mil
@ CONCLUIDOS @ PENDENTES @ RESPONDIDOS
\ b,

OUVIDOR SUS
O sistema eletronico OuvidorSUS 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 missao institucional.
Através do 136 ou site : http://ouvprod02.saude.gov.br/ouvidor/CadastroDemandaPortal.do cidadado
faz suas solicitacdes relacionadas a Saude.
A Ouvidoria da Saude de Sdo José dos Campos, tem acesso somente para inserir respostas dos
protocolos recebidos pelo sistema.

Atenciosamente,

| Saude
Ouvidora em Satide SJC » de Saude | PSIC

10
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