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AGENDA

A Divisdo de Ouvidoria do SUS vem participando ativamente de varias iniciativas em andamento na
Secretaria Municipal da Saude, demonstrando a importancia dos dados e a experiéncia da Rede de
Ouvidorias SUS da Cidade de Sao Paulo junto a gestao.

06/03 - Reunido sobre treinamento online do Sistema Integrado de Gestao de Relacionamento com o
Cidadao - SIGRC com a equipe da Divisao de Ouvidoria do SUS.

Equipe da Divisdo de Ouvidoria

11/03 - Reunido on line com o Grupo de Trabalho do Programa de Acreditacdo, Integridade e Qualidade
da Ouvidoria, sobre desenvolvimento do Manual para Orientagdo e Capacitacdo dos Responsaveis por
Acbes de Ouvidoria, com a Ouvidora Geral do Municipio, Maria Lumena Balaben Sampaio, a Ouvidora da
Divisdo de Ouvidoria do SUS da SMS, Rosane Fretes Fava, Adriana Peres, Silva Rocha Pereira, Dora Alves

Aaltonen e Maria Lucia Bom Angelo.

Adriana, Silvia, Dora e Maria Lucia (presencial) e Maria Lumena,
Rosane e Ivony (online)
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AGENDA

14/03 Leonardo, Leila, Silvia, Jodo guiar, Luiz, Maria, Marjorie,
Rafael, Thami, Rafael, Jodo Victor, e Rogério.

11/03 Leonardo, Leila e Jodo

11 e 14/03 - Reunidoes da Divisao de Ouvidoria com Secretaria Municipal de Inovagdao e
Tecnologia (SMIT), para tratativas sobre o Sistema Integrado de Gestdo de Relacionamento com o
Cidadao (SIGRC).

dia 11 : Leonardo, Leila e Jodo

dia 14 : Leila Tufano Baptistoni, Maria Cristina Lucchesi, Jodo Aguiar, Jodo Victor de Jesus Procopio,
Leonardo Vicente Oguchi, Luiz Carlos Paranhos, Marjorie Louise Mendes Greco, Rafael Martins Fialho;
Robert Aparecido dos Santos, Rogerio Ferreira da Fonseca, Rosane Jacy Fretes Fava, Silvia de Fatima
Souto Rocha Pereira e Thami Moreira Passos

14/03 - Reunidao com a Ouvidoria
Geral do Municipio - OGM sobre
manual Ouvidoria e Acreditacdo do
SUS. Da OGM, participaram Maria
Lumena Balaben Sampaio e Ivony
Lessa e da Divisao de Ouvidoria do
SUS, participaram a ouvidora Rosane
Fretes Fava, Maria Lucia Bom Angelo,
Silvia Rocha Pereira e Adriana Peres.

T on0209

Adriana, Maria Lucia, Silvia, Maria Lumena,
Rosane e Ivony
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Dia Nacional do Ouvidor

19/03 - Dia Nacional do Ouvidor - A Controladoria Geral do Municipio (CGM) e a Ouvidoria Geral do
Municipio (OGM) celebraram o Dia Nacional do Ouvidor com o evento “Ouvidoria: Qualidade na escuta,
exceléncia na gestdao”. O evento teve o intuito de fomentar a cultura da melhoria continua dos servicos
prestados. Como um dos temas centrais, a celebracdo destacou a implementacdo do Programa de
Acreditagdo, Integridade e Qualidade da Rede de Ouvidorias SUS. Na ocasido, a Ouvidora da SMS Rosane
Fretes Fava participou da mesa de debate “Dimensdes do Programa de Acreditacao, Integridade e Qualidade
da Rede de Ouvidorias SUS do Municipio”, proferindo palestra sobre “A importancia da autoavaliacao das
Unidades da Rede de Ouvidorias SUS”

Com a presenca do Secretario da Saude, Luiz Carlos Zamarco e do Controlador Geral do Municipio, Daniel
Falcdo, a data também marcou a assinatura da portaria n® 01/2025/CGM/SMS que rege a criagdo do Curso
de Capacitacdo Multidisciplinar para Avaliadores em Acreditacdo em Ouvidoria da Saude, bem como o
Comité Consultivo Multidisciplinar a Acreditacdo, numa parceria entre CGM e a Secretaria Municipal da
Saude (SMS).

O Secretario de Saude, Luiz Carlos Zamarco, destacou a qualidade de atendimento a populacdo e citou a
Ouvidoria como um canal de extrema importancia “... o investimento ndo foi s6 criar novos equipamentos,
foi investir na nossa qualidade de atendimento para nossa populacdo e para trazer qualidade. E importante
a gente ter um canal de comunicagdo aberto, porque quem vai fazer a validacdo do nosso trabalho, se nds
estamos correspondendo as expectativas, € a populacdao que vai falar se ndés estamos atendendo a sua
necessidade. A Ouvidoria € um canal muito importante, que faz essa comunicacdo e que traz essa
avaliagao”.

assinatura da portari
Zamarco e Dr. Daniel Falcdo.

mesa de debate sobre o Programa de Acreditagdo

membros da Associagao Brasileira de Ouvidores - ABO
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ENOuvSUS 2025

Conceigdo Rezende (Ouvidora Geral do SUS) , Maria Lucia, Silvia,
Patricia Camargo Ferreira (Ouvidora da Secretaria Estadual da
Salde de S&o Paulo) e professora Rosa Souza (FIOCRUZ)

Delegacdo do Estado de S&o Paulo no ENOuvSUS 2025 Maria Lucia e Silvia

19 a 21/03 ENOuvSUS 2025 - a Divisdao de Ouvidoria do SUS da Cidade de Sdo Paulo participou do
Encontro Nacional da Ouvidoria-Geral do SUS 2025 - ENOuvSUS2025, em Brasilia, que reuniu participantes
de ouvidorias SUS de todo o Brasil. O objetivo principal do encontro foi construir os principios da Politica
Nacional de Ouvidorias do SUS, as diretrizes para o Sistema e a Rede Nacional de Ouvidorias do SUS, e a
Educacgdo Permanente para as ouvidorias do Sistema Unico de Satde. O evento contou com a presenca de
aproximadamente 650 participantes, incluindo ouvidores, gestores, conselheiros de salde e autoridades.

Durante o encontro, Maria Lucia Bom Angelo apresentou o trabalho intitulado “Relatorios Trimestrais das
Unidades de Ouvidoria da Rede de Ouvidorias SUS da cidade de Sao Paulo: transparéncia na gestdo”, que
foi selecionado para apresentacdo oral e representou a regido Sudeste, entre os 15 trabalhos escolhidos.
Além da apresentagdo oral, o trabalho também foi exibido em formato de poster.

A participagdo no ENOuvSUS2025 permitiu conhecer experiéncias da Ouvidoria-Geral do SUS e FIOCRUZ, e
o intercambio com outros ouvidores e proporcionou conteldos para aprimorar a transparéncia, acesso a
informacgao e participacao social.
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AGENDA

24/03 - Reunido sobre o evento em
comemoragdo aos 20 anos de Ouvidoria SUS,
com Danielle Menezes da Silva da Assessoria
de Comunicacdo ASCOM/SMS e a ouvidora
Rosane Fretes Fava e Maria Lucia Bom Angelo,
da Divisao de Ouvidoria do SUS / SMS.

- ‘

- 25/03 - Reunido do Comité da Politica
de Atendimento ao Cidadao (PAC) -
Estavam presentes representantes da
Assessoria de Planejamento (ASPLAN/SMS) e
da Assessoria de Comunicagao (ASCOM/SMS)
e também representantes indicados pelas
Secretarias Executivas. Da Divisdo de
Ouvidoria, participaram Silvia Rocha e Jodo
Aguiar. O encontro discutiu estratégias para
a disseminagdo da Politica de Atendimento a
todos os servidores, servidoras, prestadores
de servicos e usuarios dos servicos de saude.

o ) N .

André, Joicy Tamires, Marcio, Sandra, Regige, Dener, Silvia, Jodo,
Marcos, e Luiz

28/03 Reunidao de alinhamento entre a
Secretaria Municipal de Inovacdao e Tecnologia
(SMIT), sobre o Plano de Contingéncia de
implantacdo do Sistema Integrado de Gestdo
de Relacionamento com o Cidaddao - SIGRC,
Médulo Ouvidoria SUS.

Leonardo, Silvia, Rosane, Jodo e Leila
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SECAO “FALA, OUVIDOR!”

Marilia Aparecida Amaral Galindo
Ouvidora do Hospital Municipal Dr. Arthur Ribeiro de Saboya - HMARS

Ribeiro de Saboya

Tigo, Angela, Marilia e Giseli H.M. Arthur Valter, Marilia, Arthur e Juliana

A Ouvidora Marilia Aparecida Amaral Galindo, Assistente Social de formacdo, é nascida em S&o Paulo,
Capital e moradora no bairro do Tatuapé. Ha 25 anos, atua na Prefeitura de Sdo Paulo. Iniciou no servigo de
Ouvidoria da Autarquia Hospitalar Municipal ha 21 anos. Durante 15 anos, esteve no Hospital Municipal Dr.
Alipio Correa Netto. Desde 2019 atua como ouvidora no H.M. Dr. Arthur Ribeiro de Saboya.
E viGva, tem um filho, Arthur e dois netos, Valter e Juliana. Seu Hobby é ouvir rock e fazer trabalhos em
artesanato em materiais independentes.
A equipe de Ouvidoria do HMARS é composta pela Ouvidora, a Assistente Administrativa de Gestdo Giseli
Leopoldi Konopa, o Técnico em Ouvidoria, Tiago Canassa e a Acolhedora que atua no Servico de
Atendimento ao Usudrio — SAU, Angela Cristina Sant’Anna, que é um apéndice da Ouvidoria.
O HMARS ¢ unidade referenciada, caracterizada por atendimento de urgéncia/emergéncia, portanto as
demandas de Ouvidoria tém perfil de situacGes criticas, onde os manifestantes estdo fragilizados.
A Ouvidoria do HMARS destaca-se pelo atendimento presencial, com a equipe localizada na entrada do
hospital, o que facilita o acesso e acolhimento dos usuarios. “Priorizamos esse formato de atendimento,
pois ele permite a coleta de informagdes precisas e uma compreensao das necessidades e expectativas dos
manifestantes”, diz Marilia.
Nestes 20 anos de atuacdo, foram iniUmeros os casos que poderia citar,
porém, os atendimentos na pandemia de Covid 19 foram os mais
marcantes. “Tinhamos 100 leitos de referéncia para Covidl9 e a
Ouvidoria HMARS permaneceu atendendo presencialmente, sem sala,
pois o Pronto Socorro foi isolado. Atuamos no corredor, com acolhimento
a todos que nos procuravam”, relata.
“Ndo escolhi trabalhar na Ouvidoria, foi a Ouvidoria que me escolheu.
Abracei esta tarefa e me apaixonei pela oportunidade de desenvolver
este trabalho extremamente gratificante. Tenho diversos cursos em
Ouvidoria, Mediacao de Conflitos e Certificacdo em Ouvidora pela
Associacdo Brasileira de Ouvidores (ABO) e MBA em Gestdo Estratégica  Artesanato em caixa utilizando
L . “ , ;. pecgas de bijuteria
em Ouvidorias na Area da Saude”, completa Marilia.

O Hospital Municipal Dr. Arthur Ribeiro de Saboya (HMARS) foi inaugurado em 25 de maio de 1981. Esta
localizado no territério abrangido pela Coordenadoria Regional de Saude Sudeste, no distrito do
Jabaquara, que contém area de 14.06 Km2 e populacdo de 223,780 habitantes (fonte: pagina PMSP/SMS).
Em 2025 o HMARS completou 44 anos. Atualmente, conta com 207 leitos, nas especialidades: Clinica
Médica, Clinica Cirdrgica, Buco Maxilo, Psiquiatria, Pediatria, Ortopedia e Neurocirurgia, com 30 leitos de
UTI Adulto, 08 leitos de UTI Pediatrica e 04 de UTI Neonatal.
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Ouvidoria na Comunicacao Interna da Secretaria Municipal da Sadde

A Rede de Ouvidorias SUS da Cidade de Sao Paulo vem obtendo destaque nas comunicacgdes veiculadas
pelos meios digitais. No més de marco, a Assessoria de Comunicagdo ASCOM/SMS publicou de forma
ampla, por meio de Comunicacdo Interna, Intranet e Boletim Conecta, a pesquisa “Percepcao sobre a

Rede de Ouvidorias do Sistema Unico de Saude (SUS) da cidade de S3o Paulo, como ferramenta de
gestdo da Secretaria Municipal da Saude”.

COMUNICADO SAUDE

CIDADE DE
SAO PAULO
Salos

COMUNICADO SAUDE

A OUVIDORIA
QUER TE OUVIR!

A Secretaria Municipal da Saude
(SMS) vai realizar uma pesquisa de
percepcdo sobre a Rede de Ouvidorias
do Sistema Unico de Saude (SUS) da
cidade de Séo Paulo, como ferramenta
de gestdo da SMS.

+ Gestor da Rede Municipal
de Saude

« Trabalhador do edificio-sede
da SMS (todos)

« Colaborador da Rede de
Ouvidorias do SUS

Disponivel a partir do dia 17 de margo.

6 de margo - Comunicado Saude

CIDADE DE

COMUNICADO SAUDE

A OUVIDORIA
QUER TE OUVIR!

Ultimos dias para responder a
pesquisa ‘Percepcao sobre a Rede de
Ouvidorias do Sistema Unico de Saude
(SUS) da cidade de S&o Paulo como
ferramenta de gestdo da Secretaria
Municipal da Saude (SMSY

+ Gestor da rede municipal de saude

+ Trabalhador do edificio-sede
da SMS (todos)

+ Colaborador da Rede de
Ouvidorias do SUS

Acesse o QR
Code até o dia
28 de margo:

26 de margo - Comunicado Saude

REDEDE o ¥
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CIDADE DE
SAO PAULO
Saio

A OUVIDORIA
QUER TE OUVIR!

Comeca hoje (17) e vai até sexta-feira
(28), a pesquisa de percepcdo sobre a
Rede de Ouvidorias do Sistema Unico
de Saude (SUS) da cidade de Séo
Paulo, como ferramenta de gestdo da
Secretaria Municipal da Saade (SMS).

+ Gestor da rede municipal de saude
+ Trabalhador do edificio-sede
da SMS (todos)

+ Colaborador da Rede de
Ouvidorias do SUS

Para responder
a pesquisa,
acesse o QR
Code até o dia
28 de margo:

25 de margo - Comunicado Saude

&

CIDADE DE
SAO PAULO
i

COMUNICADO SAUDE

A OUVIDORIA
QUER TE OUVIR!

A pesquisa ‘Percepgdo sobre a Rede
de Ouvidorias SUS da cidade de Sao
Paulo como ferramenta de gestao
para a Secretaria Municipal da Saude
(SMS) foi prorrogada até 10 de abril,
quinta-feira.

« Gestor da rede municipal de saude

« Trabalhador do edificio-sede
da SMS (todos)

+ Colaborador da Rede de
Ouvidorias do SUS

Responda até
o final do dia
10 de abril:

28 de margo - Comunicado Saude
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Ouvidoria na Comunicacao Interna da Secretaria Municipal da Saude

O Calendario Saude destacou o “Dia do Ouvidor”, comemorado em 16 de marco, agradecendo aos
ouvidores pelo empenho. A Controladoria Geral do Municipio deu destaque a data com evento
comemorativo e assinatura da portaria n®1/2025/CGM/SMS, que rege a criacao do Curso de Capacitacao
Multidisciplinar para Avaliadores em Acreditacdo em Ouvidoria da Saude, bem como o Comité Consultivo
Multidisciplinar a Acreditacdo, numa parceria entre CGM e a Secretaria Municipal de Saude (SMS), em

19 de marco.

CALENDARIO SAUDE

16 de margo

CIDADE DE
gﬂlﬁo PAULO

DIA DO
OUVIDOR

A ouvidoria promove @ conex@o entre
@ gestéo e os cidadGos que utilizam
os servigos publicos. Na cidade de Sao
Paulo. os ouvidores atendem uma mé-
dia 10 mil manifestacdes mensais. Esse
retorno da populagdo auxilia a Secre-
taria Municipal da Saude (SMS) na pré-

g P P

A SMS valoriza e agradece o empenho
de todos os ouvidores e ouvidoras que
integram a Rede de Ouvidorias do Sis-

tema Unico de Saude (SUS).
-
EEEE
T
o]

Aproxime o celular do
BO@BO00 saudeprefsp  profeitura.sp.gov.br/saude sus+ ‘ww
=

para acessar o boletim
idoria em Dados

o

PREFEITURA DE
O PAULO

Controladoria Geral do Municipio

Acesso a Informacdo
Participacéo Social
Quadro de Servicos

A Controladoria Geral do
Municipio

Quem é Quem

Agenda do Controlador
Coordenadorias

Administragdo e Finangas

Auditoria Geral

Corregedoria Geral

Defesa do Usuario do Servico
Piblico

Ouvidoria Geral

Promocio da Integridade e

Boas Praticas

Protecdo de Dados Pessoais &
Privacidade

Imprensa
Noticias
Publicacdes

Parcerias

Legislacio

QR Code ou acesse o link
16 de margo - Calendario Saude

h

m

ttps://capital.sp.

ov.br/web/controladoria
emorado-pela-cam-e-sms#:~:text=Na%20quarta%2C%2019%20de%20mar%C3%A70

Inicio > Secretarias > Controladoria Geral > Dia nacional do ouvidor & comemorado

Orgdos Pablicos -  Servigos  Noticias

Procurar... Q

- Transforme parte Clique aqui e saiba o passoa passo

do seu/R apagarem  emfumcadprefeiturasp.gov.br

& futuro para criangas a%unl
eadolescentes. 00 PAIRO.
Exibindo 1 - 1 de 1 resultados. 1

| Quinta-feira, 20 de Marco de 2025 | Horario: 13:57 Compartiihe: © § X in

Dia Nacional do Ouvidor € comemorado pela CGM e
SMS

Ouvidores prestigiam o evento com palestra e mesd de debate

Na quarta, 19 de marco, a Controladoria Geral do Municipio (CGM) e a Ouvidoria Geral celebraram o Dia Nacional do
Ouvidor com o evento “Ouvidoria: Qualidade na escuta, exceléncia na gestdo”. O evento teve o intuito de fomentar a
cultura da melhoria continua dos servicos prestados, mediante a escuta ativa das manifestagdes dos cidaddos sobre a
prestacdo de servicos puiblicos. Para tanto, a 4o publiciza a 30 de Programa de

Integridade e Qualidade da Rede de Ouvidorias SUS.

20 de margo - Controladoria Geral do Municipio

eral/w/dia-nacional-do-ouvidor-%C3%A9-co

e

scuta%2C%20excel%C3%AANcia%20na%20gest%C3%A30%E2%80%9D.
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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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