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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 SJ[: Descrigdo: Permite que todo cidadéo participe da gestéo da cidade junto & Prefeitura, a partir da
0 @ solicitacéo de servicos, fiscalizacdo, denuncias, elogios, reclamacdes e sugestoes.

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

|
Links: Android & 10S &

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/

PREFEITURA

PROTOCOLOS 156 SECRETARIA DE SAUDE 12 quadrimestre (TOTAL 25.560)

Linha do tempo de janeiro a abril de 2024

Total Mensal
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Tipos de protocolos:
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PROTOCOLOS PENDENTES 156 - 12 QUADRIMESTRE (TOTAL 183)
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Total Protocolos Total Protocolos Total Protocolos Total Protocolos

Saide Caltide Salde Sadde

Janeiro Fevereiro = Margo i Maio

PROTOCOLOS 156 PENDENTES POR DIRETORIA DE JANEIRO A ABRIL/2024.

rotocolos por Diretoria
DASS
GAB 55

DAPRIS

DRC

DS

[EELY

ACOES
Toda segunda feira, na reunido de diretoria é sinalizado o status dos protocolos e passada as
pendencias ao Diretores.

Construcao de protocolo da Ouvidoria da Saude de SIC.

Reunides com os representantes do 156 e Portal de Indicadores com apontamentos das
demandas em atraso e alinhamento junto ao URBAN quando for falha de sistema.
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PROTOCOLO 156 - ACOMPANHAMENTO DIARIO 2023

A =

Total Diretoria Total

Por Diretoria —
DA 301
DAB 3132
DAS 10.851
DHE 2.095
DRC 1.891
DVS 7.192
GAB S5 91
Total 25.558

Pendentes Diretoria Pendente

Por Diretoria  —
DA 5
DAB 15
DAS 39
DHE 4
DRC 9
Dvs 5
GAB SS 25
Total 152

Respondidos +  Diretoria Concluida Respondidas Total

Concluidos o 5 z =
DAB 3.107 10 3117
DAS 10.690 72 10.762
DHE 2.087 4 2.091
DRC 1.878 4 1.882
DvVsS 7.168 19 7.187
GAB SS 48 18 66
ouv 5 5
Pendentes Diretoria Pendente
Fora do Prazo DAB 0
DHE 2
DRC 4
DVS 1
GAB SS 23
Total 40

ATENDIMENTOS NA OUVIDORIA COM ABERTURA DE PROTOCOLO DE 156

OQUVIDORIA Protocolo Aberto 156

OUVIDORIA Protocolo sem resposta 156

Janeiro 60 Janeiro 12
Fevereiro 39 Fevereiro 23
Margo 56 Marco 41
Abril 41 Abril 4
Total: | 196 |[Total: 80

RELATORIO QUADRIMESTRAL - PERIODO
JANEIRO A ABRIL/24

Protocolo aberto 156 196
Protocolo sem resposta 156 3
Protocolo respondido 156 193

Total geral

392
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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 -
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 rdpidos, 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-SIC onde sdo registrados os atendimentos e acompanhados pela equipe da
Ouvidoria.

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

SISTEMA OUVIDORIA /E-SJC (RA) Total: 1286 REGISTROS DE ATENDIMENTOS (2024)

Quantidade Atendimentos

rcorréncias
e
_
=

Janeiro Fevereiro Margo A
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MODELO DE ACOMPANHAMENTO DE RESPOSTA: OUVIDORSUS e OUVIDORSES

RELATARID DE HSTORICO
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PEDIDO DE INFORMACOES VIA 156.

Os pedidos de INFORMACAO n3o 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 ndo gera uma solicitacdo de servico para a secretaria. Por isso é
muito importante manter a Central 156 e a Ouvidoria da Saude informada sobre as atividades realizadas
pela secretaria. Em situacdes 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 12 QUADRIMESTRE 2024 (TOTAL 81.93)

Pedidos de Informagdes por Més

233 21759

18738
18.101

g

_@ Més | Anp

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

Pedidos de Informacgdes por Subdivisdo

gy Assunto
CENTRAL DE AGENDAMENTOS
FARMACIA CENTRAL
UBS - UNIDADE BASICA DE SAUDE
URBAM - CENTRAL DE AGENDAMENTOS
HOSPITAL VETERINARIO
PRESTADCORES DE SERVICO DA SAUDE
HOSPITAIS
UNIDADE DE ESPECIALIDADES MEDICAS | - UES
CCZ - CENTRO DE CONTROLE DE ZOONOSES
CAPS - CENTRO DE ATENGCAD PSICOSS0OCIAL

Pedidos de Informagdes por Subdivisdo

gﬂ Assunto

UPA - UNIDADE DE PRONTO ATENDIMENTO
ANINAIS

UNIDADE DE ESPECIALIDADES MEDICAS Il - UES
55 - SECRETARIA DA SAUDE

AME - AMBULATORIO MEDICO DE ESPECIALIDADES
ALMOXARIFADO DA SAUDE

ANBULATORIO DA MULHER

EANDEMIA COVID 19

UNIDADE DE REABILITAGAD

VIGILAMCIA SANITARIA

Pedidos de Informagdes por Subdivisdo

ﬂ Assunto

VIGILANCIA EPIDEMIOLOGICA

DRC - DEP. REGULACAC E CONTROLE (LEIA TEXTO EXPLICATIVO)
SAMU 192 - SERVICO DE ATEMDIMENTO MOVEL DE URGENCIA
OUVIDORIA DA SAUDE (APENAS A QUVIDORIA PODE USAR ESTE ASSU._.
SERVICO DE FISIOTERAFIA

PROGRAMA PILOTO DE VACINACAQO POLIVALENTE

CRMI - CENTRO DE REFEREMCIA MOLESTIAS INFECCIOSAS

USF - UNIDADE DE SAUDE DA FAMILIA

CEREST - CENTRO DE REFEREMNCIA DE SAUDE DO TRABALHADOR

CTP - CENTRO DE TRATAMENTO E PREVEMNCAO EM TISIOLOGIA, DERM.

ATENDIMENTO VIA WHATSAPP

BAMCO DE LEITE

FAMME

TELEATENDIMENTO MEDICO

DFS - DEPARTAMENTO DE POLITICAS DE SAUDE

COAS - CENTRO DE ATENCAO E APOIO AQ SORO POSITIVO
UNIDADE DE PROMTO ATENDIMENTO A SAUDE MENTAL

10

4254
3.435
2.520
2.048
1.923
878
855
548

260
237
231
218
197
196
175
140
129
100

a9
a0
79
76
G2
52
44
32
16

= o w1 O

32577
30.456
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INDICES DE SATISFAGAO — 12 QUADRIMESTRE 2024

Os indices de satisfacdo sdo indicadores capazes de mensurar qual sentimento quando o usuario
usa o servigo publico de Saude. Os indices estao diretamente ligados a qualidade de atendimento de
uma organizagao, e podem determinar o sucesso ou processo que podem ser aprimorados.

Indice de Satisfagdo Quantidade por Resposta

Ao 2004 Satisfagao Qtde %
N&o Informou 793 21,99%
Safisfeito 2,684 74 41%
Inzafisieito 130 3,60%
Total 3.607 100,00%
Proporgao da Pesquisa ./
Respostas Qtde d %
Sem resposta 20220 84 8/ %
Safisfeito 2.684 11.26%
N&o Informou 793 3,33%

Pesquisa reazada e 3607 prolocols nsatisteito 130 0.55%

Total 23833 100,00%

11
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OUVIDOR SUS

O sistema eletrénico 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 onde o
cidadao faz suas solicitagbes relacionadas a Saude.

O acesso da Ouvidoria da Saude 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,

Milena Coelho
Ouvidora em Satide SJC

12
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