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AGENDA

A Divisdo de Ouvidoria do SUS vem participando ativamente de varias iniciativas em andamento na

Secretaria Municipal da Salude, demonstrando a importdncia dos dados e a experiéncia da Rede de
Ouvidorias SUS da Cidade de S&o Paulo junto a gestdo.

Foram realizadas diversas reunides com a equipe da Secretaria Municipal de Inovacao e Tecnologia
(SMIT), objetivando adequar as pendéncias e realizar os ajustes finais para que o Sistema Integrado de
Gestao de Relacionamento com o Cidadao (SIGRC) entre em operagdo para atender a Rede de Ouvidorias
SUS. O SIGRC é um sistema de registro e de tratamento de demandas de cidaddos da Prefeitura Municipal

de S&o Paulo. Em junho, havera oficinas com as Unidades de Ouvidoria da Rede para alinhar fluxos e
processos de trabalho, necessarios para a utilizacdo do SIGRC.

23/04

REDE DE ef :!:?
OUVIDORIAS a2

Numero 5-ano 5



ABR"., 2025 NUCLEO DE GES?II'\\I(I)SI;(()) Egr?ﬁé'c'?ﬁéﬁg?ﬁﬁ’é]
BOLETIM OUVIDORIA EM DADOS

38° COSEMS-SP

De 09 a 11 de abril de 2025, a ouvidora Rosane Fretes Fava, Maria Lucia Bom Angelo e a residente
Dora Alves Guimaraes Aaltonen, da Divisdao de Ouvidoria do SUS, participaram do 38° Congresso de
Secretarios Municipais de Saude do Estado de Sao Paulo (COSEMS-SP) e da 212 Mostra de
Experiéncias Exitosas.

O Congresso aconteceu na cidade de Santos - SP, no Santos Convention Center, com participantes
das equipes das Secretarias de Saude de todo o Estado de Sao Paulo, autoridades, representantes da
Secretaria Estadual de Salude, Ministério da Saude, Organizacdo Pan-Americana da Saude (OPAS) e
patrocinadores do evento, somando mais de 3.000 pessoas.

O Congresso teve como tema a Era Digital do SUS, com conferéncias e palestras versando sobre a
transformacgao digital e o impacto no Sistema Unico de Salde (SUS). Na Mostra de Experiéncias
Exitosas, trés posteres foram apresentados pela Divisdo de Ouvidoria do SUS. O pdster referente ao
Pré-Projeto do Guia para Acreditacdo Institucional de Ouvidorias foi indicado ao 14° Prémio David
Capistrano.

A participacdo no evento foi bastante produtiva, possibilitando a troca de experiéncia entre diferentes
realidades de municipios de diversos portes populacionais.

38° COSEMS
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38° COSEMS-SP

38° Congresso de Secretarios Muni

e 212 Mostra de Experiéncias Exitosas.

ipais de Salude do Estado de Sdo Paulo (COSEMS-SP)

TRABALHOS APRESENTADOS NA 212 MOSTRA DE EXPERIENCIAS EXITOSAS:

° Relatorios Trimestrais das Ouvidorias da Rede de Ouvidorias SUS na Cidade de Sao

Paulo

Autores: Rosane Jacy Fretes Fava, Maria Lucia Bom Angelo, Adriana Fernanda Peres, Leonardo
Vicente Oguchi e Dora Guimaraes Aaltonen
° Guia para Acreditacdo Institucional de Ouvidorias (indicado para o 14° Prémio David

Capistrano)

Autores: Dora Guimardes Aaltonen, Maria Lucia Bom Angelo e Rosane Jacy Fretes Fava
° Ferramenta de Avaliacdao da Qualidade nos Processos de Trabalho da Ouvidoria SUS

de

SP

Autores: Leila Tufano, Silvia de Fatima S. R. Pereira, Andrea de Melo Senes, Eliane C. L.
Nascimento, Rosely Massaroto C. de Mello e Sandra Regina Panachi.
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rimestre, 59 do 22 trimesire, 59 do 3¢ rimestre &
S8 no ¢ rimesire

A mior g aprendida foi que & possive nsttic
uma cullura de gestio por evidéncia baseada em
dados o a omprometida com
wanipatinia, condzens com 3. Wit
preconizada,

A populagdo bencficada com o5 rolatérios
rimestras. inclu: muricipes, gestores _das

" zgé’é?ﬁ‘ﬂmos
‘ FERRAMENTA DE AVALIACAO DA 25 égu"m"’ﬂs
sus‘.\ QUALIDADE NOS PROCESSOS DE TRABALHO

DA OUVIDORIA SUS DE SP
éclmnz DE

Autores:Leila Tufano, Sk de Fitima Souto Rocha Pereira,
Andrea de Melo Senes, Eliane Cardoso Lins Nascimento, tosemsise
Rosely Massaroto Canuto de Mello, Sandra Regina Panachi

= Sonucls o ool o it
us,

4 o
complementando o Solstim Mensal Owsidoria em
Dados, os relaisrios semestais ¢ o8 relatdrios

+ Levantamento Histérico: Revisia dos processas de

A Divisio de Ouvidoria do SUS da Secretaria Muricipal
da Saide (SWIS/SP) tem papel essencil na gestio da
Rede de Ouvidorias SUS em S3o Paula

A Plnilha de Avaliagéo da Qualidade (PAC destacarse
como forramenta chave para monitorar © aumentar 3
assertividade dos dados registrados, promovendo uma

0 oojetivo desto cstudo ¢ analsar 2 experitnca da
Rede de Owidorias SUS de S0 Paulo o
implementagio da Planiha de Avalisgio da Qualidade
(PAQ), destacandio come  ferramenta contriauiparai

Melhorar a qualdade das manifestacdes
regstradas;

0 estudo busca evidendar 3 imporiinda da
autoavaliagio na gestio das owidorias e os mpacios
positivos da PAQ na malhoria dos senvgos prestados,
visando atender 3s dermandas ¢ garanti 3 qualidat no
atendimento 3 poplgc.

A esquisa foi realzada por meio de

Otimizara gestso das demandas dos ususrios o
sus.

A anslise busca verificar o5 impactos da PAQ na
melhoria do pracesso de gestio das manifestaghes,
promovenda maissficéncia  Lransparéncia,

===

U de Sk Paulo. A metodologia nclui

implantagio da PAQ_na Autarquia Hospitalr

Muricipal (AHM) entre 2008 2020,

ekl o o, s kot
i st oo da P de Aakacio

Continuada (PAC) 10 mplemeiagio

Eotnturs dn PAQ: enincsodon einciss

componentes da PAQ, como 45 divistes entre a

i
+ " RedughodeInconsisténclas nos rogitros;
+ Aprimoramenta da ualdade das respostas

icadores estratégicos para a gestdo
das manifestagdes.

A ferramenta contibui pera o aumento da
assertividade nos dados_registracos, faciliando o

Municipal da Sadce, na pdgina cletronica da Divisdo unidades de saude, equipes de ouidoria ca fede
e Ouvidoria o SUS, pla Assessoria de Comuricagio de Quidorias SUS.

2 qusitra ¢ 3 releringa ticnico-admnsiatia 2 Rede de

iede & composss por 58 umdades de Ouridoria descentralzadas
5 de 13082020, que reorganzou  Secretana Mancipal ca Saide,
1 3 estruura a Rede de Ovwidoras SUS 6 cciade

AMI&Fw—-‘ﬂeuhiu%!NV%M:WQWM&#ENM\M—M
| Petsons''s ot ma aceqeaca 1o imbia G SUS, ends 3 ssmnseazis o8
randesis i & Gouovends & s koo, ob oma 0 spesns 1o S e bes
e e mbrt e s e
o sus s tearon
rsocaes G sabab da R o Ooiri: s v pekle Saakinds ¢ sompromtils som o8
Brncipon s areraes o SUS

Forant o G v 3 ousbicace o wxpin a3 qaiteaglo pra curas s, e ce ararer um
regisiro sprofundado do Fabaho em e

RIS e o R Qe

Consideracoes Finais

05 Relatdris Trimastrais das Unidades de Quvidoria s documentos cancisos, com foco estratégico,  tém por objetivo
divulgar 0s prncipai resultados finalsicos lcanados, destacando o pancrama indidualzado de cada uma das 58
da cidad ds S0 Pao. N paric de sities istricas

Ao analsar o i 5 ouvi paditesde
o t popaci tendii pls . F posshe flrecn oportunidades de i . podem pacar
imais satsfagio e tendimento aos direitos dos usurios.

A publicizagin desses dados pode oferecer subsidios para que 0s Grgios westores da Secetaria Muricipal da Saide
anher as demandas ¢ percencdes dos usudrios da rede municipa da saide @ prosonham melharias sobre as

necessidads da populag.

Além diso, serve como forma de avaiagdo inerna, 0 56, pod ser utzado pelas prépias owidorias  as unidaces do.

200 s prncrar ua i v Bestaao de <o, A v G930 3 ERTGos T aresntado melor

qualca

o e R @%‘ﬂﬂw

i g Ok 4505

Plarilha de Avaliagéo da Qualidade de Insercio e ade | | nstiucional de Ouvidorias do SUS em 2018 comprovou a
Resposta. eficicia da metodologia, mostrando avangs na gestio

+ becnadunts intisho s npocisdaracios (Il dm ki 1 ebore o stendmertn b
melhoria da qualidads das manifestagies, na | | populacdo.

et do dadon s ounivagio st cos
A pesaisa foi qualitatva, focanda nos avangos & reflexos
Promovidos pelaimplementagio da PAQ.

Consideragées Finais

positiva na qualidade do SUS@ no atendimenta 3 populagdo.
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POsteres apresentados na 212 Mostra de Experiéncias Exitosas do COSEMS-SP
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AGENDA

01/04: 32 Reunidao do Grupo de Trabalho - GT de implementacdao do Programa de Acreditacao,
Integridade e Qualidade da Rede de Ouvidorias SUS no Municipio de Sao Paulo. As pautas foram
sobre aprovacao de documentos para formalizacdo do Curso de Capacitagao para Avaliadores: Documento
de Apoio ao Curso e atualizacdo do Manual de Ouvidoria SUS do Municipio; Documentacdo do cadastro e
termos dos instrutores/docentes; Critério para a elaboragdo do Edital de chamamento das IES e Sociedade
Civil para integrar o Comité de Acreditacdo e Carta Convite para as pastas que irdo integrar o Comité. Da
Ouvidoria Geral do Municipio, participaram: a Ouvidora Geral, Maria Lumena Balaben Sampaio, Andrey
Soares de Araujo, Bianca Marli Siqueira de Freitas, Ivony Lessa, Mariana Peixoto Alves, Rafael Salman Frid e
Wesley da Silva. Da Divisdao de Ouvidoria do SUS da Secretaria Municipal da Saude participaram: a ouvidora
da Divisao de Ouvidoria, Rosane Jacy Fretes Fava, Adriana Fernanda Peres, Dora Alves Guimaraes Aaltonen,
Leonardo Vicente Oguchi, Maria Lucia Bom Angelo e Silvia de Fatima Souto Rocha Pereira.

03/04 - Reunidao: Equipe do Nucleo Técnico
(NUT) da Divisao de Ouvidoria do SUS, com o
objetivo de informar as atualizacdes sobre a
implantagcdo do novo Sistema Integrado de
Gestdo de Relacionamento com o Cidadao
(SIGRC) e os novos fluxos de trabalho associados
a sua utilizagdo como: funcionalidades do novo
sistema; alinhamento sobre 0s fluxos
operacionais; esclarecimento de duvidas,
orientagdes técnicas e proximos passos para a
implantagdo.

04/04 - Reunidao com os Assistentes de
Gestao Participativa dos territorios, na sala
de reunido do Conselho Municipal de Salde, para
apresentacao do novo Sistema Integrado de
Gestdo de Relacionamento com o Cidadao
(SIGRC) e alinhamento de fluxos de Ouvidoria na
Secretaria Municipal da Saude, com apresentacao
da ouvidora da Divisao de Ouvidoria, Rosane
Fretes Fava.

04/04 - Reuniao online com os ouvidores da
Rede de Ouvidorias SUS com o objetivo de
apresentar as novidades relacionadas a
implantagdo do novo Sistema SIGRC, esclarecer
duvidas, fornecer orientagdes técnicas e alinhar os
proximos passos para a efetiva implementacao.

+ Silvia, Leila, Rosne, Joao e eonardo '
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Capacitacao Central SP156 sobre SIGRC

07 A 11/04: A capacitagdo aconteceu na Central de Atendimento telefénico da prefeitura - SP156,
localizada na regido da Mdoca e teve o objetivo de fornecer atualizacGes sobre o atendimento ao cidadao e
preparar a equipe para a utilizagdo do novo Sistema Integrado de Gestao do Relacionamento com o Cidaddo
(SIGRC), no ambito da Ouvidoria Sus.
Com o publico estimado de 40 operadores, foi ministrada por Silvia Rocha Pereira e Leila Tufano, da Divisdo
de Ouvidoria do SUS, Jodo Victor de Jesus Procépio, da Secretaria Municipal de Inovagdo e Tecnologia
(SMIT) e Ismael Morais, analista de treinamento sénior da empresa BRBPO.

Principais temas abordados:

1. Introducdo a Ouvidoria SUS e contextualizacdo sobre a inclusdo dos servigos no sistema SIGRC;

2. Ganhos esperados com a utilizacdo do SIGRC, destacando melhorias na organizagao, rastreabilidade e
tratamento das manifestagdes;

3. Demonstragdo dos novos formularios de registro de manifestagées;

4. Orientagdes sobre como diferenciar os diferentes tipos de manifestagao: Reclamacado - SUS, Vigilancia ou
COSAP; Sugestdo; Denuncia de Vigilancia Sanitaria/Saude do Trabalhador; Solicitagdo - SUS ou solicitagao
HSPM e Elogio;

5. Momento para esclarecimento de duvidas e troca de experiéncias;

6. OrientagGes sobre como acessar os videos e materiais de apoio do SIGRC;

7. Canal de contato para duvidas e suporte.

Silvia e Ismael Operadores da Central de Atendimento SP 156
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AGENDA

15/04 - Encontro de Ouvidorias Municipais da
Saide da Rede do Departamento Regional de
Saude (DRS1) Grande Sdo Paulo. O encontro foi
realizado na sede da Secretaria de Estado da Saude de
Sao Paulo. Foi um encontro de compartilhamento de
experiéncias, discusséo de boas praticas e
fortalecimento da comunicacdao entre as Ouvidorias
Municipais de Saude do Estado.

Na foto, o ouvidor de DRS1, Hugo Adolfo Paris
Francisco, da Divisdao de Ouvidoria, Maria Lucia Bom
Angelo, a Ouvidora Geral da Secretaria Estadual de
Saude, Patricia Camargo Ferreira e Luis Carlos Pereira.

Hugo, Maria Lucia, Patricia e Luis Carlos

29/04 - Reunido da Divisao de Ouvidoria com
Cerimonial da Secretaria Municipal da Saude e a
mestre de Cerimobnias do evento, para
tratativas sobre a comemoragdo dos 20 anos da
Divisdo de Ouvidoria do SUS e fechamento dos
detalhes da programagdao. Com a ouvidora
Rosane Fretes Fava, Denize Calvo Costa, Beatriz
Piauilino, Adriana Peres, Rita Barelli e Maria
Lucia Bom Angelo.

Denize, Beatriz, Adriana, Rosane, Rita e Maria Lucia
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SEGAO “FALA, OUVIDOR!”

Ouvidora Paula Aparecida Pereira
HM DR. ALEXANDRE ZAIO - VILA NHOCUNE
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Paula e Victor Paula na Ouvidoria H.M. Dr. Alexandre Za

Na segdo “Fala, Ouvidor!” deste més, convidamos Paula Aparecida Pereira, ouvidora do Hospital Municipal
Dr. Alexandre Zaio - Vila Nhocuné.

Nascida na Zona Leste de Sdo Paulo e atualmente morando na Vila Matilde, Paula € formada em
Farmacia. E servidora na Secretaria Municipal da Saude (SMS) da Prefeitura de Sdo Paulo ha 11 anos e
exerce a fungdo de ouvidora ha 4 anos.

E mae de Victor Muneyuki Furuguem, que tem 31 anos e é formado em Design. Nas horas vagas, Paula
gosta de ler e nadar.

“Desde o inicio de minha jornada na SMS, exerci fungGes em setores criticos e, ao atuar na Ouvidoria,
percebi a oportunidade de orientar o cidaddo adequadamente, assegurando um atendimento digno, a
preservacao de seus direitos e a compreensdo de seus deveres.”, diz a ouvidora.

O publico atendido no hospital é especialmente o idoso (cardiopatas, desnutridos e com dificuldade de
locomocdo, devido a sequelas causadas por patologias diversas) e publico infantil (doencas
respiratorias).

As demandas de ouvidoria decorrentes sdo relacionadas a demora no atendimento e pedido de
ambuladncia. Na experiéncia como ouvidora na unidade, relembra um atendimento marcante, de uma
paciente em isolamento por Covid, transferida para o Hospital de Campanha e a filha pedia para vé-la. A
Ouvidoria interviu para que a filha pudesse ter contato com a mae, mesmo a distancia. Foi um caso
marcante e retrato do momento da pandemia, pois a mde da paciente estava em um quadro bastante
critico e ndo sabia se retornaria para casa.

Localizado na Zona Leste de Sdo Paulo, precisamente no bairro de Artur Alvim - Vila Nhocuné, foi
inaugurado em 20 de novembro de 1990 e ainda com funcionamento parcial, foi concluido em meados de
1991 com complementagdo do quadro de funcionarios e equipamentos. Hoje o Hospital Municipal Dr.
Alexandre Zaio é um dos hospitais que compdem a rede de unidades disponiveis para a populagao da Zona
Leste. Neste momento, conta com uma média de atendimento em seu Pronto Socorro de 12.250 pacientes
ao més, disponibilizando exames e acompanhamento médico para pacientes que necessitam de
atendimento de urgéncia.
O Hospital Alexandre Zaio é o primeiro hospital da rede municipal a introduzir o trabalho da Comissdo de
Combate ao Racismo Institucional, com palestras, atividades e orientagdes aos servidores da unidade.
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Ouvidoria na Comunicacao Interna da Secretaria Municipal da Saude

A Rede de Ouvidorias SUS da Cidade de Sdo Paulo vem obtendo destaque nas comunicagdes veiculadas
pelos meios digitais. Em 8 e 10 de abril, houve divulgacdo do 38° COSEMS. A Capital levou mais de 600
experiéncias exitosas e foi elogiada na abertura do evento.

O Boletim Conecta de 24 de abril publicou no Comunicado Saude a divulgacdo dos Relatérios Trimestrais
das Unidades de Ouvidoria do 4° trimestre de 2024.

| Terga-feira, 8 de Abril de 2025 | Horério: 14:00 Compartine: © f X in | Quinta-feira, 10 de Abril de 2025 | Horério: 15:10 Compartilhe: f X in
Capital leva mais de 600 experiéncias exitosas ao 38° Participagéo da Salide da capital & elogiada na abertura
Congresso de Secretarios de Satde do Estado de Sdo do 38° Cosems

Paulo Em seu primeiro dia, Congresso de Secretérios de Saide do Estado de Sao Paulo teve

palestras, cursos, mostra de trabalhos inscritos e espago para Pics

Os trabalhos irdo concorrer ao 14° Prémio David Capistrano; evento tera ainda a
iciy de técnicos e dos i em cursos e rodas temiticas

de 600 proje

LEIA MASS:

08 de abril - Noticias Saude 10 de abril - Noticias Saude

[ B COMUNICADOSAUDE
b

Ouvidoria divulga relatérios
trimestrais do 4° trimestre de 2024

ADivisto de o5 Relo-
torios

estapresonte.

os relotos que apon- o

saude. naintegra, clique no fink: 3

oes0n

24 de abril - Comunicado Saude
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CIDADE DE SAO PAULO

Como entrar em contato com
a3 Rede de Ouvidorias SUS da
cidade de Sao Paulo ?

Central telefonica SP 156
recebe chamadas gratuitas, 24 horas por dia.

Acesse o formulario web pelo QR Code
ou pelo link:

http://ouvprod02.saude.gov.br/ouvidor/CadastroDemandaPortal.do

Procure uma Unidade de Ouvidoria ;g__g
localizada em uma das Supervisoes
Técnicas de Saude (STSs)

Horario: das 10h as 16h

E também nos Hospitais Municipais
Horario: das 8h as 16h

Link:

https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/saude/ouvidoria/index.php?p=267328
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DESTAQUES

PAGINA DA OUVIDORIA NO SITE DA SMS

Buscando a transparéncia de dados e o fomento da Ouvidoria como ferramenta de gestao,
os seguintes documentos foram disponibilizados na pagina da Ouvidoria.

RE LATO RIOS

RELATORIOS TRIMESTRAIS

https://capital.sp.gov.br/web/saude/w/ouvidoria/369174

BOLETIM OUVIDORIA EM DADOS

https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/saude/ouvidoria/index.php?p=323017
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Prefeito do Municipio de Sao Paulo
Ricardo Nunes

Secretario Municipal da Saude
Luiz Carlos Zamarco

Secretario Adjunto
Mauricio Serpa

Chefe de Gabinete
Luiz Artur Vieira Caldeira

Secretaria Executiva de Regulagao, Monitoramento, Avaliacao e
Parcerias - SERMAP
Benedicto Accacio Borges Neto

Coordenadoria de Controle Interno — COCIN
Antonio Carlos Franco

Divisao de Ouvidoria do SUS
Rosane Jacy Fretes Fava

Rede de Ouvidorias da Secretaria Municipal da Saude

Elaboracao — Equipe Técnica Divisao de Ouvidoria
Ouvidora Rosane Jacy Fretes Fava
Ana Claudia da Silva
Joao Batista Nazareth Aguiar
Leila Tufano
Maria Lucia Bom Angelo
Silvia de Fatima Souto Rocha Pereira

Tratamento de dados: Leonardo Vicente Oguchi
Nicleo de Gestao do Conhecimento - NUG - Divisao de Ouvidoria
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