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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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COORDENADORIA REGIONAL DE SAUDE SUL
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AGENDA

18 de maio - Curso de Enfrentamento ao Assédio Moral e Sexual, organizado pelo Centro de Formacao
em Controle Interno da Controladoria Geral do Municipio. A Divisao de Ouvidoria esteve presente, sendo
representada por Jodo Aguiar.

Assédio Moral e Sexual

18 de maio de 2026

CONTROLE PREFEITURA DE
INTERNO SAO PAULO

Curso de Enfrentamento ao Assédio Moral e Sexual

22 de maio - Reuniao online do Conselho Municipal de Politicas para LGBTIA+, com participacao de
Joao Aguiar, da Divisao de Ouvidoria.

Joado Aguiar
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AGENDA

27 de maio - Autoavaliacao das unidades de ouvidoria da Coordenadoria Regional de Saude Sul Etapa
do Programa de Acreditacao, Integridade e Qualidade da Rede de Ouvidorias SUS, em que as equipes
de ouvidoria respondem a um questiondrio baseado nos padroes de referéncia do Manual de
Acreditacao das Ouvidorias SUS do Brasil, da Fundagcao Oswaldo Cruz, tragcando um diagndstico da
ouvidoria da unidade e planos de acao para melhoria.

Equipes da Divisdo de Ouvidoria e das unidades de ouvidoria: CRS Sul, STS Campo Limpo, STS Capela do Socorro, STS M’'Boi Mirim e STS
Parelheiros.
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FALA, OUVIDOR!

Camila Costa Bosco
Hospital Municipal Dr. Moysés Deutsch - M'Boi Mirim

Neste més, convidamos a ouvidora do Hospital Municipal Dr. Moysés Deutsch -M’Boi Mirim, Camila Costa Bosco. Nascida
em Séao Paulo e residente no Capdo Redondo, Camila é formada em Jornalismo, com pés-graduacdao em Experiéncia do
Paciente e Gestdo em Saude. Seu maior hobby é viajar, conhecendo as belezas do Brasil. Atua no Hospital desde 2013,
desenvolvendo sua trajetdria profissional em diferentes dreas da instituicdo. Atualmente, atua no setor de Experiéncia
em Saude, que é composto pela Ouvidoria, Hospitalidade, Conselho Consultivo de pacientes e familiares e Certificacoes.

A Ouvidoria do Hospital Municipal M'Boi Mirim é composta por uma equipe de quatro Assistentes Administrativos:
Matheus Falcdo, Pedro Bittencourt, Alessandra Ferreira e Franciele Camargo, responsdveis pelo atendimento aos
usudrios, acolhimento das manifestacdes e conducgao dos processos relacionados a Ouvidoria. A equipe é coordenada por
Michele Zuppa, Coordenadora de Experiéncia em Saude, e conta com o apoio de Aline Pedroso, Gerente de Pratica,
Qualidade e Seguranca, que atuam no fortalecimento da cultura de escuta qualificada, da melhoria continua dos
processos e da promog¢ao de uma assisténcia centrada na pessoa. O maior nimero de atendimentos é feito a usuarias
gestantes ou relacionado a doencas respiratdrias. Por se tratar de um hospital de portas abertas, com elevada demanda
de atendimentos de urgéncia e emergéncia, a maior parte das manifestacdes recebidas pela Ouvidoria refere-se ao
tempo de espera para atendimento médico no Pronto-Socorro.

Camila relata que um dos atendimentos que mais marcou sua trajetdria na Ouvidoria foi de uma paciente de 22 anos que
deu entrada na instituicdo com graves queimaduras internas, decorrentes da administracdo inadequada de um
medicamento em uma Unidade Bésica de Saude (UBS). O que mais a impactou nesse caso foi a idade da paciente e a
gravidade das consequéncias de uma conduta inadequada. Camila conta que os pais procuraram a Ouvidoria ndo com a
intencao de registrar uma reclamacao, visto que o ocorrido nao era de responsabilidade do hospital, mas em busca de
acolhimento, escuta e orientagdo em um momento de extrema fragilidade. Infelizmente, dois dias apds a internacéao, a
paciente veio a 6bito em decorréncia da gravidade do seu quadro clinico. Algumas semanas apéds o falecimento, os pais
retornaram a Ouvidoria apenas para agradecer pelo acolhimento e pela atencdo que receberam durante todo o processo.
“Apesar da tristeza desse desfecho, esse atendimento reforgou para mim o verdadeiro papel da Ouvidoria. [...] Esse gesto
evidenciou que, muitas vezes, o que as pessoas mais necessitam ndo é apenas uma resposta ou uma solugao imediata,
mas alguém que as escute com respeito, empatia e humanidade”, afirma Camila.

Ao ser indagada sobre os motivos para trabalhar na Ouvidoria da Saude, Camila afirmou: “E essa possibilidade de
acolher, orientar e fazer a diferenca na experiéncia das pessoas, especialmente em momentos de grande vulnerabilidade,
que motiva nosso trabalho didrio e fortalece o compromisso de oferecer um atendimento pautado na empatia, no respeito
e na busca continua pela melhoria da qualidade do cuidado”.

ST R e

9 .
m’boi

. o
mirim
HOSPITAL MUNICIPAL
DR. MOYSES DEUTSCH

Camila, em viagem Camila e equipe, em frente ao HM M’Boi Mirim

Hospital Municipal Dr. Moysés Deutsch - M’Boi Mirim

O Hospital Municipal M'Boi Mirim foi inaugurado em 2008 como resultado de uma importante mobilizagao e
reivindicacao da populacdo da regiao, que demandava a ampliagao do acesso aos servigcos de saude.
Caracteriza-se como um hospital de portas abertas, prestando atendimento de urgéncia, emergéncia e
internacao, com o compromisso de oferecer assisténcia integral, humanizada e de qualidade a populacao dos
distritos de M'Boi Mirim e Jardim Angela.
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A Soade olcangou a nota 8 no ovaliago dos boos
proticos do Prefeilura de SO0 Poulo em requisilos
do Plano de Matas 2025-2028 O Progroma de Inte-
gridade e Boas Praticas (PIBP) estd inserido no eixo
"Capital do Futuro”. e o objetivo é aprimorar 6 com
pliance ipal, que 580 pr e

pora gorontic que todos os 6rgaos ajom em confor-
midade com padrdes Slicos © legais

A Controledoria Geral do Munkipio (CGM) recebe
relalonos perfodicamente. © PrOXMo sera enviado
om 15 do maio. Posteriormente, & ferla uma avaliogao
semestral A evoluco das boas praticas esta clos-
sificada em lrés niveis progressivos. Padronizado
Ipolticos basicas), Integrodo (praticas rotineiras) e
Gerenciodo (monitoromento @ qualificocdo con-
tinual O IM-PIBP integro o Indice de Governanco @
Intagridode #GU. que monitora a maturidade de 58
unidodes da administracdo em pilkares essenciols,
€Omo lronsparéncia & ouvidoria, por exemplo.

O PIBP foi criado, em 2017, e ampado em 2025
pora autorquics e fundogdes. seguindo o legis-
lacto vigente "Mais do que umo ferramenta de
1i5€0#20¢00, 0 progroma busca a melhoria continuo

Comunicagdo s

da gestdo de recursos, g
e eficiéncio 6 odministracao municipaf como um
todo”. axplica o secretoro-executivo de Reguingao.
Monitoramento, Avaliagao e Parcerias da Secreta:
ria Municipal da Saude (SMS), Benedicto Accacio
Borges Neto
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pal do Saude

por
O avango das melas ¢ mensurodo pefo hdcador de
Maturidade (M) do programa, que avaba cinco eixos
estrotégicos: Comprometimento da Alta Administro
o0, Cultura pora Integridode. Tronsparéncia Gestao
de Riscos @ ntegridade Pubkca A mata @ que. ote
2028, tod:

tagoo, hidratagao e vacing

Nuvis-ABér hecid
Rede ColaboraAPS

De quarta-feira (6) até sexta-feira (8], a SMS parlicipou do 3* Enconlro
Nacional da Rede ColaboraAPS, em Brosiia (DF). A iniciativa dos Nicleos
de Vigllancio em Soide na Atencdo Basica INuvis-AB) foi reconhecida pela
Fundagdo Oswalkdo Cruz [Flocruz) por organizar o viglancia em $00de nas
Unidades Basicos do Soude IUBSs) da maior cidode do Brasil O secrelano
Luiz Carlos Zamarco, equipes da Coordenadoria de Atenco Basica (CAB) e

no indicador. "0 PIBP n&o é ap .mas  daC de Vig Soude (Covisal esti- m
uma pora uma Verom no progr . que

cerca de 500 experiéncios inovadoras am 1odo o pais o
o ética E doper o

da dedicacdo de coda um de nds. de operfeicoar o3

fhuncs de trabalho ¢ garantir @ transparéncia. O envol-

dle todos nas oG : oque fora

com que a SMS continue evokindo como referéncia
o ficlenta”. ofirma o
cipal da Soude. Luiz Carlos Zomarco.

Confira a mensagem
do gestor para a rede:
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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!

PREFEITURA DE
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BOLETIM OUVIDORIA EM DADOS Maio, 2026

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 SUS 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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