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COMO UTILIZAR?

Este Boletim & um documento eletrénico publicado mensalmente pela Divisao de Ouvidoria
do SUS, pertencente a Coordenadoria de Controle Interno (COCin) da Secretaria Executiva de
Regulacao, Monitoramento, Avaliagao e Parcerias (SERMAP) da Secretaria Municipal da Sadde
de Sao Paulo (SMS). Contém os dados mais relevantes das manifestacdes de ouvidoria dos
usuarios do SUS e dos pedidos de informacao pelo Servico de Informacao ao Cidadao (SIC). Na
secao Agenda, apresenta as atividades, eventos, reunioes 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)
Servico de Atendimento Movel de Urgéncia (SAMU)

Botdo “Saiba mais: Clique aqui” '

Utilize para ter acesso a graficos

mais detalhados sobre o0 assunto Salba mals.:
descrito naquela secao. Clique aqui

Agenda e Secao “Fala, Ouvidor!” -

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 trajetoria.
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DADOS DE ATENDIMENTO
REDE DE OUVIDORIAS SUS
\ \

12500 B SIGRC @ Ouv.sus

9328  ggg5 8877 9314

86048857 g5
TELEFONE /
PRESENCIAL

ELETRONICO(INTERNET)

0 2000 4000 6000 jan
- m

ASSUNTOS RECORRENTES NO MES MEDIA MENSAL DE DEMANDAS ANO A ANO

12.000

11.000

CONSULTA
10.000

PROFISSIONAL 9.000

CONSULTA/EXAME/CIRURGIA 8.000

EXAME 7.000

CIRURGIA 6.000

5.000
2 300 1000 200 2000 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025

(n) J ano)/

C N

Na Rede de Ouvidoria, em média sao registradas
196 manifestacgdes por dia.

-
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N
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A cada 4 reclamacgoes 1 elogio € feito

S DA )
Manifestacoes recebidas Solicitacdes 53,0%
OUTUBRO, 2025 Reclamacées 32,2%
*
( ?268 . Elogios 8,9%
*dados esfera = u
municipal) Sal ba mals. Denlincias 5,4%
C|ICIue AQL" Informacoes 0,2%
Sugestoes 0,3%
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Dados Transparéncia Passiva - Sistema Eletronico
do Servico de Informacao ao Cidadao (e-SIC)
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Pedidos de Informacao no Més O tempo médio para resposta de um pedido
72 de informacgao via e-SIC é de 32 dias.
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Na Coordenadoria Regional Sul, em média sao
registradas 43 manifestacdes por dia.
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COORDENADORIA REGIONAL DE SAUDE
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Na Coordenadoria Regional Sudeste, em média sao
registradas 32 manifestacdes por dia.
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Na Coordenadoria Regional Leste, em média sao
registradas 39 manifestacdes por dia.
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Na Coordenadoria Regional Norte, em média sao
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Na Coordenadoria Regional Oeste, em média sao
registradas 9 manifestagdes por dia.
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Na Coordenadoria Regional Centro, em média sao
registradas 5 manifestagdes por dia.
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AGENDA

A Divisdo de Ouvidoria do SUS vem participando ativamente de varias iniciativas em andamento na
Secretaria Municipal da Saude (SMS), demonstrando a importancia dos dados e a experiéncia da Rede de
Ouvidorias SUS da Cidade de S&o Paulo junto a gestdo.

02 de outubro: Reunidao sobre a Intranet da SMS com apresentagao das melhorias, orientacdes sobre os
testes, ambiente de homologagdo e alinhamentos sobre manual do usuario, com Viviana Naves Ferreira Pereira,
Silvia de Fatima Souto Rocha Pereira, Leila Tufano Baptistoni, Leonardo Vicente Oguchi, Joao Aguiar, a ouvidora
Rosane Jacy Fretes Fava e Othavio Carvalho Losovoi.

Leila, Rosane, Leonardo, Othavio, Viviana, Silvia e Jodo

08 de outubro - Monitoramento das acoes do Programa de Integridade e Boas Praticas - PIBP
2025-2028, andamento das acgdes relacionadas ao PIBP, com Antonio Carlos Franco, Aparecido Duarte de
Oliveira, Cassia Carlin Malteze, Luiz Carlos Paranhos, Nivia da Silva Siqueira, Patrick Rodrigues Andrade, a
ouvidora Rosane Jacy Fretes Fava, Giovanna Solimani Arcas e Vinicius Neves Mendes.

O Programa de Integridade e Boas Praticas (PIBP) consiste em um conjunto de mecanismos e
procedimentos internos destinados a detectar e prevenir fraudes, atos de corrupcao, irregularidades e
desvios de conduta, bem como a avaliar processos objetivando a melhoria da gestdo de recursos, para
garantir a transparéncia, a lisura e a eficiéncia.

Nivia, Giovanna, Cassia, Rosane,
Dr. Franco, Patrick, Luiz e Vinicius

REDE DE o ¥ , - . B
OUVIDORIAS al NUmero 10 - ano 5




' OUTUBRO, 2025 NUCLEG DE GESTAG DO CONHECIMENTO (NUG)
BOLETIM OUVIDORIA EM DADOS

AGENDA

Outubro de 2025 - Plantdao de Duvidas sobre o Sistema Integrado de Gestdo de Relacionamento
com o Cidadao (SIGRC) - Consiste em um servigo de atendimento personalizado aos ouvidores da Rede
de Ouvidorias SUS, trazendo orientagdes e esclarecimentos detalhados sobre o Sistema SIGRC,
estabelecendo uma agenda permanente para garantir acesso rapido e facil a Rede de Ouvidorias.
Operacionalmente, o ouvidor agenda seu horario na plataforma, optando pela modalidade online ou
presencial. O servico é reforcado pelo suporte via e-mail e WhatsApp para questdes técnicas rapidas. No
més de outubro, houve 850 atendimentos pelos canais citados. Leila Tufano é a responsavel pelo Plantéo.
Outras atividades de suporte estdo em andamento: manutencdo do repositério, elaboracdao de
procedimentos, manutencdo de manuais, controle da planilha de atualizacdo de usuarios, alinhamentos
semanais com a empresa Metasix.

Leila Tufano Baptistoni

Sandra Regina Panachi & 2

Leila e Sandra da Divisdo de Ouvidoria e Marcela Surian e Davi Guim, do HM Gilson de
Leila da Divisdo de Ouvidoria, Rosa e Cassia M. de Carvalho, em atendimento online no Plantdo de Duvidas SIGRC

Nilvea, da ouvidoria da STS Freguesia do

O/Brasiléndia, em atendimento

presencial no Plantdo de Duvidas SIGRC Assuntos principais nos atendimentos

realizados no Plantdo de duvidas:

Problemas no login (configuragao)
Procedimentos e fluxos

Moédulo Chat

Moédulo Resolugao

Médulo MINP - Relatérios

D0 5> LI =
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AGENDA

Reunides Sistema SIGRC - Ouvidoria SUS da Cidade de SP (Divisao de Ouvidoria do SUS + SMIT
+ Consorcio Metasix)

03 de outubro - com Leila Tufano Baptistoni, Leonardo Vicente Oguchi, Rosane Jacy Fretes Fava, Silvia de
Fatima Souto Rocha Pereira, Jodo Aguiar, Othavio Carvalho Losovoi, Felipe Almeida, Elisson Rosa, Renato
Reis, Renan Guiot, Paula Leonardis, Rogerio Ferreira da Fonseca e Marcus Vinicius Silva de Souza.

08 de outubro - com Leila Tufano Baptistoni, Rosane Jacy Fretes Fava, Othavio Carvalho Losovoi, Elisson
Rosa, Silvia de Fatima Souto Rocha Pereira, felipe almeida, Renato Reis, Renan Guiot e Paula Leonardis.

Leila, Rosane, Silvia e Othavio Leila, Leonardo, Rosane, Silvia e Othavio

10 de outubro - Reunidao de alinhamento com a Divisao de Ouvidoria do SUS, com a
Coordenadora de Assisténcia Hospitalar, Dra. Flavia Maria Porto Terzian, Kelly Mayumi Ikeda Faleiros, a
ouvidora da Divisdo de Ouvidoria do SUS Rosane Jacy Fretes Fava, o Coordenador de Controle Interno
Dr. Antonio Carlos Franco, Dr. Henrique Oti Shinomata e Silvia de Fatima Souto Rocha Pereira.

Dra. Flavia, Kelly, Rosane, Dr. Franco, Dr. Henrique e Silvia
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OUTUBRO, 2025 NUCLEO DE GESTAO DO CONHECIMENTO [NUG)
BOLETIM OUVIDORIA EM DADOS

AGENDA

16 a 17 de outubro - Seminario Regional Sudeste “Implantacdo e Implementagdo de
Ouvidorias do SUS”. Participaram do evento a ouvidora da Divisao de Ouvidoria do SUS, Rosane Jacy
Fretes Fava e Maria Lucia Bom Angelo, coordenadora do Nucleo de Gestdo de Conhecimento da Divisdo
de Ouvidoria. O evento foi realizado em Vitéria (ES) e promovido pela ENSP/Fiocruz, em parceria com a
Ouvidoria-Geral do SUS. O encontro reuniu ouvidorias municipais, estaduais e hospitalares da regiao
Sudeste (SP, MG, RJ e ES). Teve como propésito fortalecer a gestdo, a transparéncia e a participagao
social no Sistema Unico de Saude, discutindo estratégias para aprimorar o papel das Ouvidorias como
espacos de escuta qualificada e didlogo, visando o alinhamento de acgles estratégicas para a
consolidagdo das ouvidorias do SUS e a construgdo de uma Politica Nacional de Ouvidorias do SUS.

Implantagéo e
Implementagéo de

~SUS

Oficina Regi ¥
Implantagdo e Implementagao
de Ouvidorias do SUS
Vamos juntas/os fortalecer a
gestao e a participacao social no
Sistera Unico de Satde (SUS)!

Sotombroal

Grupo de trabalho com a participagdo de Rosane e Maria Lucia e
representantes de outras ouvidorias

Rosane e Maria Lucia
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OUTUBRO, 2025 NUCLEG DE GESTAG DO CONHECIMENTO (NUG)
SECAO “FALA, OUVIDOR!”

Magda Priscila Alves Barbosa
Hospital Municipal Infantil Menino Jesus

“Trabalhar na Ouvidoria da Saude é isso: ser
ponte. E estar a disposicao das pessoas nos seus
momentos mais vulneraveis e, ainda assim,
encontrar forga para ajuda-las a seguir. E, acima
de tudo, escolher cuidar — mesmo quando o
cuidado ndo é clinico, mas profundamente
humano”. Magda Barbosa

—

Mag‘da Magda e Camila

Nesta edicao, Magda Priscila Alves Barbosa, Ouvidora do Hospital Municipal Infantil Menino Jesus,
compartilha sobre a rotina de acolhimento e gestio de demandas que impactam diretamente a
populacao.

Nascida em Montes Claros (MG), moradora de Sdo Bernardo do Campo, Magda é graduada em Pedagogia.
Cursou MBA em Psicologia Organizacional e Gestdo de Pessoas, e MBA em Gestdo Estratégica em Ouvidoria
PUblica e Privada. E mae de Rafaela, de 19 anos, e da cadelinha Amora. Nas horas vagas, gosta de viajar, ler,
fazer esportes e ficar com a familia aos finais de semana. Trabalha na Ouvidoria do hospital hd 5 anos. No
setor, conta com uma assistente de Ouvidoria, Camila Zaine Cruz Schopf.
Por se tratar de hospital pediatrico, as solicitagdes mais recorrentes envolvem questdes de salde das mais
variadas, desde queixas relacionadas a duvidas sobre a conduta adotada, condigcdes cronicas e até situacdes
de maior complexidade. No hospital, sdo atendidas as familias de criangas em pré e pds-transplante de
figado, com doengas gastrointestinais, com problemas de pé torto congénito e em tratamento de fenda
palatina, entre muitas outras condicdes que exigem cuidado, orientacdo e acolhimento.
Diante dos frequentes atrasos de pacientes no ambulatério, a Ouvidoria atua como intermediadora entre as
familias e as equipes de salde. “O setor realiza um atendimento acolhedor e orientativo, buscando solugGes
viaveis junto aos responsaveis para garantir uma resposta adequada a cada demanda apresentada”, conta.
Com relacdo as situacbes conflitantes na Ouvidoria, relatou o caso de acolhimento de uma mae que, apds
perder a consulta de Gastroenterologia por atraso, buscava com urgéncia o laudo de biépsia para sua filha de
3 anos com baixo peso. Diante da gravidade do quadro e do estado emocional da mae, o setor se mobilizou
junto as areas responsaveis, conseguindo a liberacdo imediata do laudo e a antecipacdo da consulta (antes
prevista para fevereiro de 2026). A intervencdo foi resolutiva, gerando a gratiddo da usuaria.
De acordo com Magda, “Trabalhar na Ouvidoria da Salde é isso: ser ponte. E estar a disposicdo das pessoas
nos seus momentos mais vulnerdveis e, ainda assim, encontrar forca para ajuda-las a seguir. E, acima de
tudo, escolher cuidar — mesmo quando o cuidado ndo é clinico, mas profundamente humano.”
Ainda de acordo com a ouvidora, “o trabalho na Ouvidoria deve ir muito além de uma simples escuta ou
mediacdo de conflitos. E preciso ter um olhar atento, sensivel e um senso de urgéncia apurado, pois lidamos
diariamente com as dores, insegurangas e angustias de maes e familias que buscam respostas, acolhimento
e direcionamento em momentos de fragilidade”.

Hospital Municipal Infantil Menino Jesus
Situado na Rua dos Franceses, 250, no tradicional bairro da Bela Vista, em Sao Paulo, destaca-se como
referéncia nacional em atendimento pediatrico. A instituicdo oferece assisténcia altamente especializada a
criancas e adolescentes em multiplas areas da salde, com énfase na exceléncia e na humanizacao do
cuidado, visando proporcionar acompanhamento integral aos pacientes e as suas familias. O hospital dispde
de 92 leitos, distribuidos entre unidades de internacgdo, UTI pediatrica e areas de cuidados especializados. E
referéncia no pais no tratamento gratuito de malformacdes congénitas e no cuidado especializado de
pacientes com sindrome do intestino curto (SIC) e doencas hepaticas graves.
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Ouvidoria na Midia

Em outubro, a Coordenagao de Epidemiologia e Informacdo (CEInfo) publicou o Boletim Saude em Dados,
que contém uma secgdo a respeito dos dados da Rede de Ouvidorias SUS.

& moms COMUNICADO SAUDE

CEINFO DIVULGA

BOLETIM DE EM DADOS 2025

AC de e (CEInfo) publicou o boletim
Saude em Dados 2025. O material retne informagdes sobre nascimentos,
mortes, doencas e a estrutura do Sistema Unico de Saude (SUS) na capital.

A edicdo desse ano destaca ao
populacional, como proporcdo de idosos, longevidade, indice de envelhe-
cimento e razio de dependéncia. O objetivo & subsidiar a organizagdo das
politicas publicas de satde no municipio.

B8B0D saudeprefsp prefeitura.sp.gov.br/saude

07/10 - Comunicado Saude
’ Boletim CEinfo 29
SAUDE EM DADOS

ife o idas/regi: (n), razdo (/10 mil i ), meio de icagdo (%), ti ia (%)
Coordenadoria Regional de Satde e Supervisdo Técnica de Saude/instancia de ocorréncia. Municipio de Sdo Paulo, 2024.

Manifestagdes Melo de comunicagSo (%) Tipologia (%)
Instincia de ocorréncia oformagBo®
Total (n) ":”"" U0ma|  qeicione | FormdleloWsh | presenciat | CRA/Corres- et rdwl Y, Eogio®  Denincia® il
[ 2758 91 6 n2 23 18 77 0 107 03
Santa Ceclia 1386 105 860 15 12 13 29 82 82 o7
s 1n ot 82 110 2t 24 %65 91 82 12
Lese ns6 25 29 a 18 o8 7 17 21 os
Cidade Tadentes 2308 23 954 13 0 08 s 16 10 10
Emeiino Mataazzo 2358 102 %05 68 2 o¢ 02 76 16 0s
Gusisnases 2607 162 947 18 11 os 27 168 19 0s
tsim Pautita 154 19 916 o 29 0s 850 20 26 os
taquera as0s s a4 50 11 0s s 2e 28 0s
Si0 Mateus 17 ot 23 P 28 0s 897 79 19 0s
Sso Neguel so1s s 25 as 15 0s w2 17 19 03
Norte 1301 ns a1 o 22 o7 =4 P 2 06
Casa Verde/Cachoeiinha 2706 133 a4 53 0s 0t 02 7 26 0s
freguesia do OfRrasiindia 21 156 as 51 08 07 07 as 32 os
perus 110 a6 29 4 25 04 w74 98 2 0t
Peuba 16m 126 924 4 16 04 25 7 21 07
Santana/iacans 156 152 8 as 0s 12 850 0 56 os
Via Masia/Vila Guilherme 207 125 58 60 75 07 w99 61 3¢ os
Oeste 5515 123 02 %0 06 1 02 & a6 os
Butants 2692 110 24 6 01 os 88 51 53 03
Lapa/Pinheiros 2 18 61 15 03 15 78 76 17 0s
2107 156 24 64 03 08 %3 79 “ o8
Ipiangs 1202 151 27 61 0 08 6 78 0 07
Mooca/Arcandua/Formoss/Canio o0 1 %07 80 o 10 24 8 75 0s
perna o 184 a2 sa 03 o7 202 6s 23 07
Vil Mcana/lsbsguara 263 158 0.1 8 0 13 na 110 83 14
Vi Prudente/Sspopemba e 07 922 54 os 0s 296 73 25 07
sal 25146 108 920 ss 06 06 o7 94 2 o5
Campo Limpo sa36 28 14 2 07 os 861 11 23 0s
Capeia dosocorro 227 B4 61 48 os os 917 60 18 0s
Mo Miim 058 6s 28 63 0s 04 831 s 13 0s
Puceneiros 17 76 22 45 0s 0 093 78 15 0s
Santo AmaroCidade Ademac ses 114 21 sa 0s 0s a3 2 33 07
Outras® 25.055 = s24 156 ns 95 857 16 14 12
Municipio de S0 Pauio 110481 155 a7 0 6 26 5 s u os
Nota: (1) Razio de manite relagio 0 total de atencs ’  embors também poss indica insaifagB, necessariament, contém um requerimento
- 2 contratuds
o
¢ s Coontnatote A Rege nterna;

Segdo do Boletim Saide em Dados
https://prefeitura.sp.gov.br/documents/d/saude/boletim ceinfo saudedados 2025crs v2
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https://prefeitura.sp.gov.br/documents/d/saude/boletim_ceinfo_saudedados_2025crs_v2

PARA REGISTRAR SUA MANIFESTACAO
L Q COMO ENTRAR EM CONTATO COM

OUVIDORIAS a:

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 Saiude ou Ouvidoria Geral do Municipio)
e apos ouvir opcao “1”, digite “1” (Fazer elogios, criticas e sugestées na Ouvidoria SUS

(&) iNterner

Vocé pode acessar o Portal SP156 de duas formas:

Aponte a
camera para Ou acesse https://prefeitura.sp.gov.br/web/
o Q R c o d e P E| o “ nk' saude/w/internet-ouvidoria
ao lado:

PRESENCIAL Segunda a sexta-feira

Procure uma Unidade de Ouvidoria nos locais abaixo:

Supervisoes Técnicas de Saude
Horario das 10h as 16h

Hospitais Municipais
Horario das 8h as 16h

Aponte a
camera pafa OU acesse LINK: https://prefeitura.sp.gov.br/
o QRCOde pelo 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!

| | o PREFEITURA DE
SUSHEM  ouisoRRs iR SAO PAULO
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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: refeitura.sp.gov.br/web/saude/w/relatorios-ouvidoria-sus

BOLETIM OUVIDORIA EM DADOS

https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/saude/ouvidori
a/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
Nucleo de Gestao do Conhecimento - NUG - Divisao de Ouvidoria

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




