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h COMO UTILIZAR?

Este Boletim é um documento eletronico publicado mensalmente pela Divisao de
Ouvidoria do SUS, pertencente a Coordenadoria de Controle Interno (COCin) da
Secretaria Executiva de Regulacao, Monitoramento, Avaliacao e Parcerias (SERMAP)
da Secretaria Municipal da Saude de Sao Paulo (SMS). Contém os dados mais
relevantes das manifestacoes de ouvidoria dos usuarios do SUS e dos pedidos de
informacao pelo Servico de Informacado ao Cidadao (SIC). Na secado Agenda,
apresenta as atividades, eventos, reunidoes e premiacoes das quais a Divisao de
Ouvidoria participou no més.

Dados

Rede de Ouvidorias SUS -dados gerais
Servico de Informacao ao Cidadao (SIC)
Coordenadorias Regionais de Saude (CRS)

Rede Hospitalar Municipal ,, =
Hospital do Servidor Publico Municipal (HSPM) N

Servigo de Atendimento Mdével de Urgéncia g O A e e e
(SAMU)

Botao “Saiba mais: Clique aqui” ‘

/
Utilize para ter acesso a graficos mais Salba malils.
detalhados sobre o assunto descrito naquela Clique Aqui
secao. \:

Agenda e Secao “Fala, Ouvidor!” e

A Agenda contém as principais atividades
das quais a Divisao de Ouvidoria participou
no més. A secao “Fala, Ouvidor!” traz, em
cada edicao, um Ouvidor da Rede de
Ouvidorias SUS contando sua trajetdria.
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: . Na Rede de Ouvidoria, em média sédo
A cada 5 reclamacdes 1 elogio € feito registradas 220 manifestacodes por dia.
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Manifestacdes recebidas
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Saiba mais:
Clique Aqui

PREFEITURA DE
SAO PAULO

51,3%

Solicitacoes

Reclamacoes 34,9%

Elogios 6,6%

Dentncias 6,7%

Informacoes 0,4%

Sugestoes 0,2%
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COORDENADORIA REGIONAL DE SAUDE SUL
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: o Na Coordenadoria Regional Sul, em média
A cada 4 reclamacdes 1 elogio € feito sdo registradas 46 manifestacées por dia.
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Solicitacoes 53,3%

Reclamacoes 34,4%

Elogios 8,4%
Dentncias 4,0%
Informacoes 0,0%
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AGENDA

02 de abril - Reuniao para alinhamentos a respeito do Sistema Integrado de Gestao e Relacionamento
com o Cidadao (SIGRC), com a ouvidora Rosane Fretes Fava, Leonardo Oguchi, Leila Tufano e Silvia
Rocha Pereira, da equipe da Divisao de Ouvidoria.

Leonardo, Rosane, Silvia e Leila.

09 de abril - Reuniao técnica de alinhamento e ajustes do médulo SIGRC Ouvidoria SUS, com a
participacao da equipe da Divisdo de Ouvidoria do SUS e representantes do Consdércio Metasix. Durante a
reunido, foram discutidos os ajustes necessarios no médulo SIGRC Ouvidoria SUS, contemplando a
andlise de melhorias funcionais, adequacdo dos fluxos operacionais, tratamento das demandas
identificadas pela equipe técnica, validacao de requisitos, esclarecimento de duvidas e definicao dos
encaminhamentos para implementacdo das evolucées do sistema, visando ao aperfeicoamento dos
processos de registro, tramitacdo e acompanhamento das manifestacoes.

Equipes da Divisao de Ouvidoria do SUS e do Consércio Metasix
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AGENDA

09 de abril - Reuniao de planejamento sobre a capacitacao para os operadores da Central Telefonica
SP156, com Leonardo Oguchi, Leila Tufano, Jodo Aguiar, Silvia Rocha Pereira e Rosely de Mello.

Leonardo, Leila, Joao, Silvia e Rosely

10 de abril - Reuniao para esclarecimento de duvidas relacionadas ao indicador Q2 dos contratos de
gestao (relacionado ao prazo de resposta as demandas de ouvidoria), com a equipe da Organizagao
Social de Saude Associacdo Saude da Familia (ASF), e Jodo Gabriel Ferreira, Leonardo Oguchi, Leila
Tufano e Isabelle Rocha.

Joao Gabriel, Leonardo, Leila e Isabelle
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AGENDA

09 de abril - 39° COSEMS A Divisao de Ouvidoria do SUS esteve presente no 39° Congresso de
Secretarios Municipais de Saude do Estado de Sao Paulo, com exposicao de 4 posteres na 22 Mostra
de Experiéncias Exitosas dos Municipios, com os seguintes temas:
° Ferramenta interativa de consulta da Ouvidoria SUS: Criando lagos entre o cidadao e os servigos
e  Guia de Informacao da Ouvidoria SUS da cidade de Sao Paulo: Facilitacao de acesso e trabalho

em rede
° Repositério da Rede de Ouvidorias SUS: apoio técnico e estratégia de qualificacao do

atendimento
e Construcao e implantacdo do Mddulo Ouvidoria SUS na plataforma SIGRC: Modernizacao,
unificacao e facilitacao de processos
0O encontro que teve como tema “O SUS e o Envelhecer: Estratégia para uma longevidade digna e com
equidade”, contou com diversas conferéncias e palestras versando sobre os desafios do
envelhecimento populacional e seu impacto na organizacao, cuidado e financiamento da saude publica.

tosemssp

Consideracdes Finais

Maria Angélica e Rosane

2 dos canas e standmen, Serecendo 3 sutanama do
e

reporoess vt e s ke e 10

SP_ PORTAL DE ATENE o
156 PREFEITURA DE SAO PAULO s

| Metodologia |

Consideracbes Finais

S
156

PREFEITURA DE "
SAO PAULO Numero 4 -ano 6




BOLETIM OUVIDORIA EM DADOS Abril, 2026

AGENDA

14 de abril - Capacitacao para os operadores da Central Telefonica SP156, para utilizacado do Sistema
SIGRC e atendimento aos usudrios do SUS. A capacitacao foi realizada por Silvia Rocha Pereira.

Operadores da Central SP156.

16 de abril - Certificacao das unidades de ouvidoria: aprendizados e caminhos A Equipe da Divisao de
Ouvidoria realizou uma dindmica de grupo com as unidades de ouvidoria que foram certificadas pelo
Programa de Acreditacao, Integridade e Qualidade da Rede de Ouvidorias SUS . O objetivo foi ouvir as
equipes sobre o processo de acreditacao e seus principais aprendizados, tracando em conjunto futuros
caminhos para as ouvidorias certificadas e para o Programa de Acreditacdao em si.

Equipe da Divisao de Ouvidoria e equipes das unidades CRS Centro, STS Sé, STS Santa Cecilia, CRS Oeste, STS Lapa/Pinheiros e HSPM.
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AGENDA

22 de abril - Reuniao sobre apresentacao do Premia Sampa 2026 A Divisao de Ouvidoria foi finalista
no Premia Sampa 2026, com o projeto “Construcao e implantacao do Mdédulo Ouvidoria SUS na
plataforma SIGRC: Modernizacao, unificacao e facilitacao de processos”. Uma das etapas de avaliacao
foi a apresentacao do projeto a banca avaliadora.

Matheus, Dora, Silvia, Leonardo e Rosane.

23 de abril - Reuniao do Nucleo Técnico (NUT) da Divisao de Ouvidoria, destinada ao alinhamento e a
atualizacao técnica da equipe acerca de projetos institucionais, normativos e melhorias dos processos
de trabalho. Na oportunidade, também foram compartilhados os principais assuntos tratados durante a
capacitacado realizada com a equipe da Central SP 156, incluindo orientacdes operacionais,
esclarecimentos de fluxos de trabalho e outros informes relevantes para a qualificagcao do atendimento
e do registro das manifestacoes na Ouvidoria do SUS.

A

Leila, Julio, Silvia, Maria Eduarda, Expedita, Jhonatas, Rosely, Ary, Rosane, Eliane, Brianna,
Maria Auxiliadora, Clarissa, Andrea, Jodo e Sandra.
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AGENDA

23 de abril - Reuniao do Comité de Integridade e Boas Praticas, coordenada pela Coordenadoria de
Controle Interno (COCIN), com a participacdo de membros que integram o Comité da Secretaria
Municipal da Saude (SMS), incluindo: Coordenadoria de Gestdo de Pessoas (COGEP); Secretaria
Executiva de Gestao Administrativa (SEGA); Divisdao de Ouvidoria do SUS; Secretaria Executiva de

Regulacao, Monitoramento, Avaliacdo e Parcerias (SERMAP); Assessoria de Comunicacado (ASCOM);
Assessoria de Planejamento (ASPLAN).

Equipes da COCIN, Divisao de Ouvidoria, COGEP, SEGA, SERMAP. ASCOM e ASPLAN.

27 de abril - Reuniao com os Residentes em Gestao Publica da Divisdo de Ouvidoria, para
planejamento da elaboracao dos Trabalhos de Conclusao de Residéncia (TCR).

Isabelle, Leonardo, Jodo, Silvia, Maria Eduarda e Matheus
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AGENDA

28 de abril - Gravacao do video para etapa do Premia Sampa 2026 Como finalista do Premia Sampa
2026 pelo projeto “Construcao e implantagcao do Mdédulo Ouvidoria SUS na plataforma SIGRC:
Modernizacao, unificacao e facilitacdo de processos”, a Divisdo de Ouvidoria efetuou a gravacao de um
video, a ser apresentado na premiacao, descrevendo o projeto.

Rosane e equipe da Assessoria de Comunicagao

PREFEITURA DE "
SAO PAULO Numero 4 -ano 6




BOLETIM OUVIDORIA EM DADOS Abril, 2026

FALA, OUVIDOR!

Rafael Teixeira de Oliveira
Hospital Municipal Doutor Fernando Mauro Pires da Rocha - Campo Limpo

s = s

Gabriel e Isabelle (filhos), Thiago (genro e o neto Joao Pedro no colo),
Maristela e Rafael Nicole (filha), Rafael, Gislene (esposa), Maria Alice (neta), Izilda (mae) e
Samuel (pai).

Maria Alice e Jodo Pedro (netos)

Na secao “Fala, Ouvidor!” do més de abril, convidamos o ouvidor Hospital Municipal Doutor Fernando Mauro
Pires da Rocha-Campo Limpo (HMCL), Rafael Teixeira de Oliveira.

Trabalhando ha 11 anos na PMSP e ha 10 anos em Ouvidoria, é ouvidor do HMCL ha 6 anos. Formado em
Administracao de Empresas, com especializacdo em Ouvidoria na Area da Salide, Gestao Publica e Ciéncias
da Religido e também, bacharelando. E morador do Parque Santo Antonio, bairro vizinho do hospital. Tem
como hobby a leitura e exerce atividades religiosas.

Na equipe de Ouvidoria do Hospital, conta com Maristela “profissional maravilhosa, impar em acolhimento,
um “anjo sem asas”, afirma Rafael.

Rafael considera seu maior patriménio a sua familia: a esposa Gislene, os trés filhos Nicole, Isabelle e
Gabriel, genros (Thiago e René) e os netos Maria Alice e Joao Pedro.

A Ouvidoria é atualmente o principal canal de comunicagao do usuario com o hospital, exercido com
acolhimento e andlise criteriosa das demandas. As situagcdes pontuais em sua maior parte sao resolvidas
com informacao relevante e os devidos registros para as providéncias, contribuindo para os indicadores da
instituicao. A maior demanda é solicitacao de cirurgia, especialmente ortopédica, por ser hospital de
referéncia para a regiao.

Rafael relembra que “foram muitos trabalhos interessantes, mas destaco ndo uma demanda, mas uma
época em que ficamos suspensos de atividades presenciais. O atendimento e acolhimento por telefone foi
fundamental, fazendo a diferenca para o municipe, nos mais diversos tipos de atendimento”. A Ouvidoria “é
um trabalho que me traz muito significado, pelo fato de todos os dias atendermos diferentes pessoas, com
necessidades diferentes e podermos dar voz a elas em suas mais diversas demandas. Quando realizamos o
acolhimento, percebemos o alivio das pessoas ao serem ouvidas”, diz Rafael.

Completa o Ouvidor: “Creio que o trabalho de Ouvidoria vem sendo credibilizado e que falta para a
populacao saber melhor da existéncia da Ouvidoria e sua funcao, que é justamente fortalecer sua cidadania
e o exercicio da mesma. Por conta disso, temos ampla divulgacao na unidade e grande procura, mas ainda
aquém da realidade. Nisso, digo que “tudo” devia se transformar em registros de demanda, para termos um
retrato real do que ocorre, de fato”.

Supervisao Técnica de Saude Guaianases

O Hospital Municipal Fernando Mauro Pires da Rocha HMFMPR é um Hospital Geral Secundario e presta atendimento
tercidrio em algumas especialidades e é referéncia em Neurocirurgia,, Traumatologia, Gestacdo de alto risco e

Psiquiatria.
Possui 307 leitos e atende uma populacao de cerca de 2,5 milhdes de habitantes, com atendimento porta referenciado e
demandas da Rede de Urgéncia e Emergéncia (RUE).

Conta com as seguintes especialidades em Clinica médica, Cirurgia geral e especialidades, Neurocirurgia, Ortopedia,
Bucomaxilofacial, Pediatria, Psiquiatria, Oftalmologia, Neonatologia, Neurologia e Ginecologia e obstetricia.
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OUVIDORIA NA MIDIA

s COMUNICADO SAUDE

v

SAUDECASTSP Seidacess?
CHEGA AO 100° EPISODIO

O SaudeCastSP. langado em julho de 2025, estd na mostra do 39°
Congresso de Secretarios Municipais de Saude do Estado de Sao
Paulo (Cosems/SP) como experiéncia de sucesso de comunica¢do
em saude da Prefeitura de Sdo Paulo. Até aqui, mais de 52 mil pessoas
ja assistiram os episodios no canal do YouTube.

Nesta semana, foi ao ar o 100° episédio, em que conversamos com
a Solange Cervera, ouvidora na Coordenadoria Regional de Saude
(CRS) Sudeste, sobre o preparo das equipes para escuta qualificada
a partir das necessidades e sugestdes dos usudrios do sistema de
saude da capital.

Acesse a playlist
no YouTube:

Siga a SMS nas redes sociais: GEHBOM @saudeprefsp | prefeitura.sp.gov.br/saude

Comunicado Satide -10/04
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PARA REGISTRAR SUA MANIFESTACAO
SR EinE Q COMO ENTRAR EM CONTATO COM

OUVIDORIAS ai

A REDE DE OUVIDORIAS SUS DA
CIDADE DE SAO PAULO?

Para registrar sua manifestacao,
TELEFONE é necessario estar cadastrado no
Portal SP156 ou Gov.br.
CENTRAL TELEFONICA SP 156
Recebe chamadas gratuitas, 24 horas por dia.

Ao ouvir as opgoes, aguarde ouvir a opcao “5” e digite “5” (Ouvidoria de Saide ou Ouvidoria Geral do Municipio)
e apos ouvir opcao “1”, digite “1” (Fazer elogios, criticas e sugestées na Ouvidoria SUS)

(@) iwrerver

Vocé pode acessar o Portal SP156 de duas formas:

Aponte a
camera para Ou acesse W Ry,
o Q RCOde pE|0 Iin k' saude/w/internet-ouvidoria
ao lado:

PRESENCIAL Segunda a sexta-feira

Procure uma Unidade de Ouvidoria nos locais abaixo:
Supervisoes Técnicas de Saude Hospitais Municipais
Horario das 10h as 16h Horario das 8h as 16h

Aponte a
CémEI'a pafa OU acesse LINK: https://prefeitura.sp.gov.br/
o QRCode pe|° link: web/saude/w/presencial-ouvidoria
ao lado:

A Rede de Ouvidorias SUS é um meio de comunicacao entre os cidadaos e a
administracao publica. Utilize os canais oficiais e exerca sua cidadania!
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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://prefeitura.sp.gov.br/web/saude/w/relatorios-ouvidoria-sus

Boletim Ouvidoria em Dados

https://prefeitura.sp.gov.br/web/saude/w/ouvidoria/boletim-ouvidoria-em
-dados
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h 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 Regulacao, 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
Leonardo V. Oguchi
Maria Lucia Bom Angelo
Silvia de Fatima Souto Rocha Pereira

Tratamento de dados: Leonardo Vicente Oguchi
Nucleo de Gestao do Conhecimento (NUG) - Divisdo de Ouvidoria

Criacao e Diagramacao: Maria Lucia Bom Angelo, Leonardo V. Oguchi,
Adriana Fernanda Peres, Dora Alves Guimaraes Aaltonen.
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