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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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3 . Na Rede de Ouvidoria, em média sédo
A cada 6 reclamacdes 1 elogio € feito registradas 223 manifestacdes por dia.
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Manifestacdes recebidas
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TRANSPARENCIA PASSIVA
SERVICO DE INFORMAGAO AO CIDADAO (SIC)
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COORDENADORIA REGIONAL DE SAUDE SUL
\
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) L Na Coordenadoria Regional Sul, em média
A cada 7 reclamacdes 1 elogio € feito sao registradas 48 manifestacoes por dia.
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Na Coordenadoria Regional Sudeste, em
A cada 6 reclamacoes 1 elogio € feito média sdo registradas 37 manifestacoes por
dia.
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Na Coordenadoria Regional Leste, em média
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AGENDA

09 de junho - Premia Sampa 2026 A premiacao é organizada pela Secretaria Municipal de Gestao, por
meio da Escola Municipal de Administracdo Publica de Sao Paulo e busca reconhecer iniciativas
inovadoras na administracao municipal, estimulando a cultura de inovagao no setor publico. A Divisao de
Ouvidoria participou de dois projetos premiados:
° 3° lugar na Categoria Processos Internos: Construcao e implantacao do Médulo Ouvidoria SUS
na plataforma SIGRC: Modernizacao, unificacao e facilitacdo de processos;

° 3° lugar na Categoria Linguagem Simples (Projeto executado em parceria com a Controladoria
Geral do Municipio): Programa de Acreditacao, Integridade e Qualidade da Rede de Ouvidorias
SUS -Caminho da qualidade como politica municipal.

Servidores representantes das iniciativas premiadas em 3° lugar

Secretario Adjunto da SMS, Mauricio Serpa e Equipes da Divisdo de Secretdrio Adjunto da SMS, Mauricio Serpa e equipes da Divisao de
Ouvidoria do SUS, Controladoria Geral do Municipio e da Metasix Ouvidoria do SUS e da Metasix

PREFEITURA DE .
SAO PAULO Numero 6 -ano 6




BOLETIM OUVIDORIA EM DADOS Junho, 2026

AGENDA

10 de junho - Reuniao online, com participagao de Joao Aguiar

FISIOTERAPIA

« Continuidade da reabil
 Demora no acesso A fi

40 pos-alta (principal demanda)
ia ambulatorial e domiciliar

* Pacientes AVC) sem reabilitagiio em tempo oportuno
* Aumento do risco de sequelas, perda funcional e reinternacdes

amentos (oxig ama hospitalar)

ntes traqueostomizados e com baixo nivel de consciéncia dificultam a desospitalizacio

TERAPIA OCUPACIONAL X

Camila Buen.

Claudia de C. Ayub e ¥ Marcia Cri... @

« Fragilidade da rede de cuidados apés a alta

11 de junho - Reuniao de alinhamento interno do Nucleo Técnico da Divisdao de Ouvidoria, com a
participacao de Expedita Wild, Isabelle Rocha, Andrea Senes, Joao Aguiar, Silvia Pereira, Leila Tufano,
Maria Eduarda Machado, Sandra Panachi, Maria Auxiliadora, Ary Barbosa, Julio de Souza.

Expedita, Isabelle, Andrea, Joao, Silvia, Leila, Maria Eduarda, Sandra, Maria Auxiliadora, Ary e Julio
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AGENDA

16 de junho - Reuniao da equipe técnica de gestao interna do SIGRC da Divisao de Ouvidoria, com
Leila Tufano, Rosane Fretes, Joao Aguiar, Silvia Pereira, Maria Eduarda Machado e Ronan Spindola.

i
|

Leila, Rosane, Joao, Silvia, Maria Eduarda e Ronan

16 de junho - Reuniao do Nucleo de Gestao do Conhecimento (NUG) da Divisdao de Ouvidoria para
planejamento e ajuste de fluxos de trabalho, com Maria Lucia Bom Angelo, Adriana Peres, Dora Alves
e Matheus Morélia.

Maria Lucia, Adriana, Dora e Matheus
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AGENDA

18 de junho - Pré-Conferéncia Municipal de Satide de Sao Paulo - As Conferéncias de Salde, ao lado
dos Conselhos de Saude, sdo instancias colegiadas obrigatérias, instituidas pela Lei n° 8.142, de 28 de
dezembro de 1990. As Conferéncias de Saude devem reunir-se ao menos a cada quatro anos, com a
representacao dos varios segmentos sociais, para avaliar a situacao de salde e propor as diretrizes
para a formulacdo da politica de saude nos niveis correspondentes, sendo convocadas pelo Poder

Executivo ou, extraordinariamente, por estas ou pelo Conselho de Satde. A Divisdo de Ouvidoria esteve
presente, representada por Joao Aguiar.

=

José Ivan, Joao e Fabio Salles
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AGENDA

18 de junho - Reuniao do Nuicleo Técnico (NUT) da Divisao de Ouvidoria, com Jodo Aguiar, Leila Tufano,
Silvia Pereira, Isabelle Rocha, Maria Eduarda Bernardes e Ronan Spindola.

Isabelle, Maria Eduarda, Ronan, Silvia, Leila e Joao

19 de junho - Reuniao da equipe do Nuicleo de Gestao do Conhecimento (NUG) da Divisdo de Ouvidoria
para planejamento da Pesquisa de Satisfacao dos Usudrios da Rede de Ouvidorias SUS da cidade de
Sao Paulo, com Rosane Fretes, Maria Lucia Bom Angelo, Matheus Morélia, Adriana Peres e Dora Alves.

Dora, Adriana, Matheus, Maria Lucia e Rosane
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AGENDA

23 de junho - Reuniao com a equipe da empresa Metasix, para melhorias no SIGRC. Da Divisao de
Ouvidoria, estavam Rosane Fretes, Silvia Pereira, Leonardo Oguchi, Leila Tufano, Jodo Aguiar, Jodo
Gabriel Ferreira e Ronan Spindola. Da empresa Metasix, Elison Rosa e Felipe Almeida.

Silvia, Joao, Elison, Felipe Almeida, Leonardo, Ronan, Jodo Gabriel, Leila e Rosane

23 de junho - Reuniao online da Divisao de Ouvidoria com Metasix para discussao de fluxos do SIGRC

Leila, Jodo, Rosane, Silvia e Jodo Gabriel
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AGENDA

25 de junho - Reuniao de planejamento sobre o Curso de Capacitacao para a Rede de Ouvidorias SUS,
com Rosane Fretes, Maria Lucia Bom Angelo, Adriana Peres, Dora Alves, Matheus Morélia, Jodo Aguiar,
Leila Tufano, Silvia Pereira, Maria Eduarda Machado e Isabelle Rocha.

Leila, Joao, Silvia, Maria Eduarda, Isabelle, Matheus, Dora, Maria Lucia, Rosane e Adriana

25 de junho - Reuniao online do Nucleo Técnico (NUT) e do Nucleo de Qualidade da Divisao de
Ouvidoria com Metasix, para alinhamento sobre melhorias do SIGRC com Rosane Fretes, Leonardo
Oguchi, Silvia Pereira, Jodo Aguiar, Leila Tufano, Ary Marques, Andrea Senes, Maria Auxiliadora, Joao
Gabriel Ferreira, Brianna Santo e Jhonatas de Souza.

Leila, Jhonatas, Jodo Gabriel, Brianna, Maria Auxiliadora, Andrea, Ary, Rosane, Jodo, Maria Eduarda, Silvia e Leonardo
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AGENDA

26 de junho - Reuniao para apresentacao das inovacoes do sistema SIGRC para equipe interna da
Divisao de Ouvidoria.

Joao Gabriel, Rosane, Silvia, Jodo, Leonardo, Ronan, Sandra e Leila

30 de junho - Reuniao da Divisao de Ouvidoria com os ouvidores da Coordenadoria Regional de Satide
Norte e Supervisoes Técnicas de Saude da regiao, para alinhamentos das rotinas e fluxos de trabalho.

XXXXX XXX XXX XXX XXX XXX XXX
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FALA, OUVIDOR!

. Marco Antoénio dos Santos
Coordenadoria Regional de Saude Sul

Com o intuito de valorizar os ouvidores da Rede de Ouvidorias SUS e mostrar sua trajetéria,
apresentamos mais um “Fala, Ouvidor”, que este més entrevistou Marco Anténio dos Santos, Ouvidor
da Coordenadoria Regional de Saude (CRS) Sul. Nascido no bairro da Lapa, em S&o Paulo, Marco mora
no Jardim Umuarama, regido de Campo Grande, Zona Sul. Formado em 1984 em Ciéncias Sociais e
Politica pela Fundacao Escola de Sociologia e Politica de Sao Paulo (FESPSP), com Especializagdo em
Saude Publica pela Faculdade de Saude Publica da USP, fez Mestrado em Ciéncias da Saude pela
UNIFESP. Sua tese abordou “A trajetéria da criagao e implantacao da Ouvidoria na Coordenadoria
Regional de Saude Sul”. Nas horas livres, pratica atividades fisicas, vai ao cinema, assiste novelas e
doramas. Casado com Angela ha 37 anos, tem dois filhos, Anna e Gabriel e é avd de Felipe e Benicio.

A sua trajetdria profissional foi construida no servico publico. Ingressou na Prefeitura de Sao Paulo em
1980. Atuou como Educador em Saude Publica em Unidade Basica de Saude (UBS) e depois como
assessor de gabinete na Supervisdo Técnica de Saude (STS) Capela do Socorro. Em 2010, foi convidado
para assumir a interlocucdo da Gestdo Participativa da CRS e representacao regional no Conselho
Municipal de Saude da SMS até 2015, quando assumiu a direcao da drea de Recursos Humanos da CRS,
permanecendo por 4 até 2018. Em seguida, voltou a atuar como técnico no Centro de Convivéncia e
Cooperativa (CECCO) Santo Amaro até a sua aposentadoria em fevereiro de 2021. Trés meses depois, foi
convidado para participar da equipe da Area Técnica da Satde da Populacdo Negra da SMS, onde
permaneceu até fevereiro de 2025. Marco atuou na Ouvidoria em em dois momentos: o primeiro em
2002, quando fez parte da comissao de implantacdo da ouvidoria da saide na CRS Sul, permanecendo
até 2010 e num segundo momento, de 2025 até os dias de hoje.

A equipe de ouvidoria conta com mais quatro profissionais: Elaine, lolanda, Méarcia e Maria Paula, que
trabalham de forma integrada com os interlocutores das Ouvidorias das cinco STSs do territério. As
demandas mais frequentes sdo sobre acesso a consultas e exames, principalmente consultas com
especialistas, demora na regulacao e nas filas, falta de vagas, medicamentos e insumos e questdes
relacionadas ao atendimento nas unidades de saude.

“O que mais me marca na Ouvidoria sdo as situagoes em que o cidadao procura o servico porque nao
conseguiu resolver sua necessidade pelos caminhos habituais. Nesses casos, precisamos ouvir com
atencao, entender o problema, buscar informacdes junto as areas responsaveis e procurar uma resposta
para o cidadao. Isso mostra que a Ouvidoria nao é apenas um lugar para registrar reclamacoes. E
também um espaco de escuta, orientagao, didlogo e busca de solugoes.”, afirma Marco.

] 2 i

Marco Anténio Marco e equipe da CRS Sul

Coordenadoria Regional de Saude Sul

A Coordenadoria Regional de Saude Sul (CRS Sul) possui um territério amplo e diversificado, com
aproximadamente 654,7 km?, correspondendo a cerca de 43% do territério do Municipio de Sdo Paulo, com
uma populacao de 2.692.193 habitantes. A regiao apresenta diferentes realidades sociais e conta com as
Supervisoes Técnicas de Saude de Parelheiros, M'Boi Mirim, Campo Limpo, Capela do Socorro e Santo
Amaro/Cidade Ademar.
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OUVIDORIA NA MIDIA

BOLETIM

ot CONECTA

SAUDE TEM QUATRO INICIATIVAS
RECONHECIDAS NO PREMIA SAMPA 2026

A Soide esteve entre os reconhecidos no Premia
Sampa 2026, durante a ceriménia, na tersa-feira (9),
na sala do conservatério da Praca das Artes. Além

Premia Sampa

Evento bienal que reconhece as iniciativas inova-
doras no municipio, organizado pela Secretaria
Municipal de Gestdo (Seges). o Premia Sampa

dos entre os da categoria cinco Larga Escala. Inicia-
Linguagem Simples, o projeto "Linha de Cuidado do - tivas Locais, Processos Internos, Politicas Publicas
AVC360° pel e Li Simples. Nesta edicéo, 185 projetos
foram inscritos, avaliados por uma banca técnica

Premiados da SMS por pblicos SRR

1° lugar na categoria Iniciativas Locais, com o
projeto “Tendas PET no SUS - Vigilancia em
Salde e Cuidado Animal em Altas e Baixas
Temperaturas™;

1° lugar na categoria Larga Escala. com o pro-
jeto "Avanga Saide Escolar Oftalmologia”,
desenvolvido em parceria com a Secretaria
Municipal da Educagdo (SMEL

3°lugar nacategoria Processos Internos. como
projeto “Construgdo e Implantagdo do Médulo
Ouvidoria SUS na plataforma SIGRC™;

3° lugar na categoria Linguagem Simples,
com o projeto “Programa de Acreditagdo,
Integridade e Qualidade da Rede de Ouvi-
doria SUS™, realizado em parceria com a
Controladoria Geral do Municipio (CGM).

especialistas externos.
Todos os semifinalistas foram homenagea-
dos com certificados, e os vencedores de cada
categoria receberom troféus. Além disso, os trés
melhores projetos de cada modalidade foram
contemplados com bolsas integrais de estudo,
ofertadas por instituicées parceiras como o
de e Novas
Phorte. o Instituto de Pesquisas Tecnolégicas
(IPT). a Fundagao Escola de Sociologia e Politica
de Sao Paulo (Fespsp). a Fundag&o Dom Cabral,
a Fundagéo Escola de Comércio Alvares Pente-
ado [Fecap) e a Fundagéo Vanzolini.

“Esses reconhecimentos reforgam © compro-

misso continuo da SMS com a exceléncia. a

transparéncia e a ampliagéo do acesso a uma

saude publica de qualidade para a populagdo
5 ou o secretario-adj

da Saude, Mauricio Serpa., durante a ceriménia.

PRODUCAO: Comunicagéio interna | Ascom Secretaria Municipal da Sadde - R. Dr. Siqueira Compos, 176 - Liberdade - S80 Paulo - SP - Tel: T 5461-9062/9063
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|promisso continuo da SMS com a exceléncia,
a transparéncia e a ampliagdio do acesso
a uma satde publica de qualidade para a

24

Secretario-adjunto

Conhega as iniciativas premiadas

As “Tendas PET do SUS", desenvolvidas pela
Coordenadoria de Vigiléncia em Satde (Covisa),
fazem o acolhimento dos animais da populagdo
em situagéo de rua.

O Avanga Saude Escolar - Oflalrnologw & um

Edigdo 281]15 de junho de 2026

© VOCE VIU?

SMS inicia quarta fase da acreditagdo ONA em UBSs

Na ultima segunda-feira (8), a Saude realizou a reunido de alinha-
mento parcu o inicio da quarta fase do processo de acreditagéo da
O i de Ac (ONA), nas L Basicas
de Saude (UBSs) da capital. O encontro marca os trés anos do inicio
desse processo no municipio de Sdo Paulo, que ja certificou 389
das 482 uni do de a 80,7% das uni-

o que cor

dades submetidas a essa iniciativa inédita no mundo. no dmbito da
atencdo basica em saude. Saiba mais pelo QR Code.

Prefeitura oferta acolhimento, prevencgdo a violéncia e

g que leva
aratuito e éculos a estudantes da L municipal.
A parceria entre a Soude e Educacdo municipais
tem o objetivo de prevenir problemas de visGo,
diagnostica-los e traté-los para evitar a eva-
s8o escolar, além de melhorar o rendimento e a
autoestima dos alunos em sala de aula
A construgao e implantagdo do “Médulo Ouvidoria
SUS” na plataforma do Sistema Integrado de Ges-
tdo do Relacionamento com o Cidaddo (SIGRC)
centralizou o atendimento e a gestdo de deman-
das em satde na cidade. A iniciativa modernizou
permi Ges, elogios.
sugestdes e dentincias reglslrudos pelo 156 sejam
unificados na base de dados.
O "Prog de A e Qua-
lidode da Rede de Ouvidorias SUS™ & uma
iniciativa desenvolvida em parceria da Controla-
doria Geral do Municipio (CGM) com a SMS para
elevar o padréo de qualidade, transparéncia e
seguranga dos servigos de saude.

idado aos idosos na capital

A prefeitura oferece acolhir Go e cuidado i nas unidades
de saude e, para fortalecer as agaes de prevencas, acolhimento @ protecdo oo
idoso, SMS refora, neste Dia Mundial de Conscientizaggo da Violéncia contra
a Pessoa ldosa, a importancia da identificagdo precoce de riscos ao idoso e o
acompanhamento integral pela rede municipal de satde.

Na capital, 0s casos de violéncia séo pelas itiprofis-
sionais das UBSs e dos servicos especializados, além dos Nucleos de Prevencao
da Viokéncia (NPVs), que otuam na identificagao, acolhimento, notificagdo e
construgao do plano de cuidado das vitimas. Saiba mais pelo QR Code.
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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 Vicente Oguchi
Maria Lucia Bom Angelo
Silvia de Fatima Souto Rocha Pereira

Tratamento de dados: Leonardo Vicente Oguchi e Ronan Spindola
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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