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Agenda

ACONTECE

4 N\
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 gestdo.

01/11, 05/11, 22/11 - Durante o més de novembro, foram realizadas reunides sobre o
desenvolvimento de ferramentas do Sistema Informatizado SIGRC (Sistema Integrado de Gestdo de
Relacionamento com o Cidadao) da Rede de Ouvidorias SUS da Cidade de Sao Paulo e a montagem da
capacitacdo para implantacao do novo sistema. Participaram a ouvidora Rosane Fretes Fava, Silvia Rocha
Pereira, Jodo Aguiar e Leonardo Oguchi da Divisao de Ouvidoria do SUS e Bruna Manali Martins e Jodo
Victor de Jesus Procépio, da Coordenadoria de Atendimento ao Cidaddao e Modernizagdo em Servigos
Publicos (CASP) da Secretaria Municipal de Inovacao e Tecnologia - SMIT.

/)

01/11 - SMIT e Divisdo de Ouvidoria 05/11 - SMIT e Divis&o de Ouvidoria

18/11 e 26/11: Reunido sobre planejamento de estrutura de fluxograma para tratamento de demandas
da Divisdo de Ouvidoria, com a Ouvidora Rosane Fretes Fava e equipe técnica da Divisdo de Ouvidoria,
Silvia Rocha Pereira, Jodao Aguiar , Maria Lucia Bom Angelo, Leila Tufano, Adriana Peres e Dora Aaltonen,
residente em Gestdo Publica.

Leila, Silvia, Jo&o, Maria Lucia, Leonardo, Adriana, Rosane e Dora Leila, Silvia, Jodo, Maria Lucia, Leonardo, Adriana, Rosane e Dora

N J
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Agenda

07/11 - Reunido com Dra. Maria Lumena Balaben Sampaio, Ouvidora Geral do Municipio de Sao Paulo -
OGM e com a sua equipe técnica Ivone Lessa, Andrey Soares de Aradjo, Bianca Marli Siqueira de Freitas
(OGM), o Diretor do Centro de Formagao de Controle Interno (CFCI), Danilo Porfirio de Castro Vieira e
Assessoria Técnica da Controladoria Geral do Municipio, Renata Figueiredo Andrade de Oliveira e Rafael
Salman Frid, sobre construcdo da parceria entre Controladoria Geral do Municipio (OGM) e Secretaria
Municipal da Saude para o Projeto de Acreditacdo da Rede de Ouvidorias SUS. Pela Divisdo de Ouvidoria
do SUS, participaram a ouvidora Rosane Fretes Fava, Maria Lucia Bom Angelo, Adriana Fernanda Peres e
Dora Alves Guimardes Aaltonen, do Nucleo de Gestdo do Conhecimento. A reunido aconteceu na
Ouvidoria Geral do Municipio, localizada na Rua Libero Badard, no centro de S&o Paulo.

Rosane, Maria Lucia, Dora , Lumena e Adriana Centro de S3o Paulo

07/11 e 18/11 - Reunides com Patricia Pallota e Moema Aparecida Silva Morais do Valle, da
Coordenadoria de Gestdo de Pessoas - COGEP e Rosane Fretes Fava e Maria Lucia Bom Angelo da
Divisdo de Ouvidoria do SUS, sobre Programa de Integridade e Boas Praticas. Na segunda reunido,
houve a participacdo da Dra. Cassia Carlin Malteze, da Coordenadoria de Controle Interno COCIN,
representante do Programa na Secretaria Municipal da Saude.

Producéo: Divisdo de Ouvidoria - Nucleo de Gestao do Conhecimento - NUG - Nimero 12 - ano 4




BOLETIM OUVIDORIA EM DADOS
Divisao de Ouvidoria do SUS

Agenda

REDEDE o ¥
OUVIDORIAS

CIDADE DE SAO PAULO

ACONTECE

25/11 e 28/11 - Reunides com grupo gestor da Divisdo de Ouvidoria do SUS sobre fluxo do Sistema
Informatizado - SIGRC (Sistema Integrado de Gestdo de Relacionamento com o Cidaddo), com a
ouvidora Rosane Fretes Fava e equipe da Divisao de Ouvidoria, Leila Tufano, Silvia Rocha Pereira,

Leonardo Oguchi e Jodao Aguiar.

25/11 - Reunido com Grupo Gestor

27/11 - 12° Férum de Pontos Focais e Politica de
Atendimento ao Cidadao. Pela Divisao de Ouvidoria
- SMS, participaram Silvia Rocha Pereira e Joao
Aguiar. O evento aconteceu no auditério Matarazzo,
Gabinete do Prefeito. Como pauta, trouxe uma
retrospectiva da implantacdo da Politica de
Atendimento ao Cidaddo (PAC) nos orgdos da
Prefeitura, além da apresentacdo de praticas
exitosas de quatro oOrgdos: SME, SPTrans,
SMCultura e Procuradoria Geral do Municipio.

No ambito da Secretaria Municipal da Satude (SMS),
a coordenacdo das acgOes relacionadas ao tema é
realizada pelo Comité de Governancga, pela qual a
Divisao de Ouvidoria/SMS participa.

Este Comité, instituido pela Portaria SMS n° 86, de
20 de fevereiro de 2024, é responsavel pela
elaboragdo e implementagdo do Plano de Agao da
PAC na SMS.

28/11 - Reunido com Grupo Gestor

{ SN

Jodo Aguiar, Silvia Rocha e demais participantes do 12° Férum
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OUVIDORIAS

CIDADE DE SAO PAULO

Secao “Fala, Ouvidor!”

Ouvidora Marcia Camargo de Oliveira
Hospital Municipal e Maternidade-Escola Doutor Mario de Moraes Altenfelder Silva - Maternidade Cachoeirinha

Eliana Medeiros e a ouvidora Marcia Camargo Fachada da Maternidade

Na secdo “Fala, Ouvidor!” deste més, a nossa convidada é a ouvidora Marcia
Camargo de Oliveira, da Maternidade Escola de Vila Nova Cachoeirinha. Natural
de S&o Paulo Capital e moradora da Freguesia do O, tem 48 anos e é formada na
area contabil, com cursos de mediacdo de conflitos e certificagdo em Ouvidoria
pela Associagdo Brasileira de Ouvidores- ABO. Casada ha 32 anos, tem dois
filhos: Gabriela, de 25 anos, formada em Biomedicina, e o mais velho Gabriel,
Técnico em Informatica, hoje com 28 anos.

Trabalha na Prefeitura ha 11 anos, sempre atuando em Ouvidoria. Por 08 anos
esteve na Ouvidoria do Hospital Municipal Doutor Arthur Ribeiro de Saboya e ha
trés anos é Ouvidora da Maternidade Cachoeirinha. Marcia tem como hobby
cuidar dos seus 5 cdes: Léo, Snoopy, Théo, Charlotte e Dom. Todos adotados,
“sdao meus amores e fazem parte da familia”, conta com orgulho.

Apaixonou-se pela Ouvidoria na area da salde, pela possibilidade de ajudar de alguma forma os usuarios
em questdes tdo importantes que a salde traz. Em sua equipe, conta com a colaboragdo da Dona Eliana
Medeiros da Silva, agente de apoio, auxiliando e acolhendo aos municipes.

As demandas mais recorrentes do hospital sdo solicitacdes de consultas e procedimentos cirlrgicos.
Atuando na ouvidoria do HMEC, relembra de um atendimento marcante de um atendimento de paciente com
indicagdo para cirurgia de bexiga. Mulher ativa, sofreu um acidente de transito e teve a sua vida impactada
por sequelas, além de ter que lidar com a dor da perda do filho no acidente. “A realizacdo do procedimento
trouxe qualidade de vida a paciente e deixa o nosso coracdo mais "quentinho" e a fez sentir-se ouvida,
valorizada e compreendida. Acredito que esta seja a principal funcdo do Ouvidor, o acolhimento”, diz Marcia.
“Trabalhar na Ouvidoria é gratificante, poder escutar o que as pacientes e seus familiares tém a dizer sobre a
experiéncia vivida em nossa unidade, de alguma forma acolher aos assuntos abordados e melhorar o
atendimento prestado, faz com que haja uma troca entre nds servidores e as pessoas que acolhemos.”

E um Hospital especializado, de administracdo publica direta da Secretaria Municipal da Saude. Iniciou suas
atividades em 04 de dezembro de 1972.
Atua na atengdo médico-hospitalar, com foco na saide da mulher e do recém-nascido, com énfase na
assisténcia as gestantes de alto risco. Realiza atendimento nas especialidades de Ginecologia Geral,
Obstetricia, Neonatologia, Endoscopia Ginecoldogica, Mastologia e Oncologia Mamaria, Planejamento
Reprodutivo e Uroginecologia. Oferece também atendimento em Praticas Integrativas e Complementares
em Saulde.
E credenciado como Hospital Amigo da Criangca desde 2002 e como Hospital de Ensino desde 2011,
habilitagdes concedidas pelo Ministério da Saude.

Léo, Snoopy, Théo, Charlotte e Dom
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Ouvidoria na Comunicacao Interna da SMS

A Rede de Ouvidorias SUS da Cidade de Sao Paulo vem obtendo destaque nas comunicacdes veiculadas

pelos

digitais.

O Comunicado Saude de 07/11 divulgou os novos sistemas e melhorias na tecnologia implementados

pelo Departamento de Tecnologia, Inovagao e Comunicacao - DTIC/SMS, sendo uma delas o sistema

SARO - Sistema de Avaliacao da Rede de Ouvidorias, a ser utilizado no processo de Acreditacdo da Rede

de Ouvidorias. A publicagdo do Relatdrio Anual de 2023, com os dados da Rede de Ouvidoria SUS e do

Sistema de Informagdo ao Cidadao e-SIC foi noticiada no Comunicado Saude do dia 08/11.

COMUNICADOSAUDE

Dtic divulga novos
sistemas e melhorias
na Saude

O Departamento de Tecnologia da Informag@o e Comunicagéo (Dtic)
destacou, na 24* edi¢do do boletim “De Olho na Tecnologia”, as iniciativas
tecnolégicas implementadas pela Secretaria Municipal da Saude (SMS),
para a modernizacgdo e otimizacdo dos servicos sGo:
+ Modernizacéo do sistema de telefonia corporativa;

« Entrega do Sistema Saro para apoio nos processos de acreditacdo e
recertificacdo das Redes de Ouvidorias;

- Novos painéis de Bl para acompanhamento dos gestores da SMS;

+ Nova rotina automdtica de vagas do Agenda Facil.

Acesse o documento na integra
pelo link ou pelo QR Code:

0880 audspratsp profituraspgovbrisauds e BINES

07/11 - Comunicado Saude

Ouvidoria divulga
relatério anual e promove
participacgao cidada

A Rede de Ouvidorias SUS divulga o relatério anual de 2023,
onde o Sistema de Informag&o ao Cidaddo, da Secretaria
Municipal da Satde (SMS) registrou

109.372 demandas e
1.318 pedidos de informacgdo.

O relatério é organizado conforme a lei n°® 13.460/2017,
que promove a participac@o e a escuta de quem utiliza
0s servicos publicos.

Clique aqui ou aponte a cGmera
do celular para o QR Code para
ler na integra.

08/11 - Comunicado Saude
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Como entrar em contato com
3 Rede de Quvidorias 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 9 @
localizada em uma das Supervisdes ~
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.

RELATORIOS

https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/saude/ouvidoria/index.php?p=267334

RELATORIOS TRIMESTRAIS

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

Produgéo: Divisdo de Ouvidoria - Nucleo de Gestao do Conhecimento - NUG - Numero 12 - ano 4

Fonte Sistema Quvidor SUS-16/12/2024


https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/saude/ouvidoria/index.php?p=267334
https://capital.sp.gov.br/web/saude/w/ouvidoria/369174
https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/saude/ouvidoria/index.php?p=323017

