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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)

Botao “Saiba mais: Clique aqui”

Utilize para ter acesso a graficos Saiba maiS'

mais detalhados sobre o0 assunto

descrito naquela secao. Cligue agui

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.

REDE DE e: + ?
OUVIDORIAS ad NUmero 9 - ano 5




SETEMBRO, 2025

DIVISAO DE OUVIDORIA DO SUS

NUCLEO DE GESTAO DO CONHECIMENTO [NUG)

BOLETIM OUVIDORIA EM DADOS

DADOS DE ATENDIMENTO
REDE DE OUVIDORIAS SUS

MEIOS DE ATENDIMENTO NO MES )

[ Ouv.sus [l SIGRC

CENTRAL 156 /
PRESENCIAL 6512

PORTAL 156 479 169 648
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Devido @ mudanca de sistema em 16/09/2025, nesta
edicao os graficos contém dados do OuvidorSUS e
Sistema Integrado de Gestao do Relacionamento com o
Cidadao (SIGRC).

B SIGRC @ Ouv.sus
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PROBL REALIZAGAO C/EIC 209 - (Solicitagao)
EXAME 169 - (Solicitagé@o) 9.000
CRURGIA 155 - (Reclamagéo)
ASSISTENCIA A SAUDE 2325 8.000
GESTAO 7.000
VIGILANCIA SANITARIA
PROD. SAUDE/CORRELATOS 6.000
ASSISTENCIA ODONTOLOGICA
5.000
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\_ (n) J \_ (ano) J
g N ([ N
- . Na Rede de Ouvidoria, em média sao registradas
A cada 3 reclamacgoes 1 elogio é feito i ~ )
239 manifestacoes por dia.
S AN J

Manifestacoes recebidas

SETEMBRO, 2025
71607

(*dados esfera

municipal) Saiba maiS:
Clique Aqui

Solicitacoes 57,2%
Reclamacoes 29,4%
Elogios 9,6%
Deniincias 3,1%

Informacoes 0,4%

Sugestoes 0,3%
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' SETEMBRO, 2025
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BOLETIM OUVIDORIA EM DADOS

Dados Transparéncia Passiva - Sistema Eletronico
do Servico de Informacao ao Cidadao (e-SIC)

PEDIDOS DE ACESSO A INFORMACOES MES A MES

150
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\ jan fev ~mar abr mai  jun

jul ago set out nov dey

ASSUNTOS RECORRENTES NO MES

Gestao
Assisténcia a Satde
Vigiléncia em Saude
Assisténcia
Farmacéutica
Vigiléncia Sanitaria
Demais Assuntos

0 10 20 30

PEDIDOS DE INFORMACOES NO MES, POR AREA

Sec. Exe. Al Bisica
Espec. Vig. Salude -

Sec. Exe. Gestdo
Administrativa - SEGA

Sec. Exe. Atengdo
Hospitalar - SEAH

Sec. Exe. Reg. Monit
Aval. Parcerias -

*Encaminhados/
Indeferidos

Ass.de Planejamento

Demais Areas

40 0 10 20 30 40 50
- AN J
C N ([ M
Pedidos de Informacdo no Més O tempo médio para resposta de um pedido de
92 informacao via e-SIC é de 14 dias.
AV X J

Recurso
12 Instancia
Recursal
2? Instancia
Recursal
32 Instancia
Recursal
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COORDENADORIA REGIONAL DE SAUDE
SUL

MEIOS DE ATENDIMENTO NO MES )

W Ouv.sus [ SIGRC

CENTRAL 156 /

PRESENCIAL 1408

PORTAL 156

0 500 1000 1500

Devido @ mudanca de sistema em 16/09/2025, nesta
edicao os graficos contém dados do OuvidorSUS e
Sistema Integrado de Gestao do Relacionamento com o
Cidadao (SIGRC).

MANIFESTACOES MES A MES N
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8 Ouv.sus [l SIGRC
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A cada 3 reclamacgoes 1 elogio é feito
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Na Coordenadoria Regional Sul, em média sao
registradas 52 manifestagoes por dia.

A )

Manifestacoes recebidas

SETEMBRO, 2025
1556 *

(*dados esfera
municipal)

Saiba mais:
Clique Aqui

Solicitacoes 59,4%

Reclamacoes 27,8%
Elogios 10,7%
Deniincias 1,7%
Informacoes 0,3%

0,2%

Sugestoes
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BOLETIM OUVIDORIA EM DADOS

COORDENADORIA REGIONAL DE SAUDE
SUDESTE

Devido @ mudanca de sistema em 16/09/2025, nesta
edicao os graficos contém dados do OuvidorSUS e
Sistema Integrado de Gestao do Relacionamento com o

Cidadao (SIGRC).
MEIOS DE ATENDIMENTO NO MES N MANIFESTACOES MES A MES N
I Ouv.sus | [ SIGRC 2000 B SIGRC @ Ouv.sus
1475 1466 1489 1453 1406
— = | 2941106
1000
PORTAL 156 331125 00
0 250 500 750 1000 1250 (}an fev mar abr mai jun jul ago set
(més)
N (m
ASSUNTOS RECORRENTES NO MES MANIFESTA(;()ES PpR SUPERVISAO TECNICA DE
SAUDE (STS) NO MES
8 Ouv.sus [l SIGRC
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30 - (Reclamagéo)
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EXAME
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A cada 4 reclamacgoes 1 elogio € feito

2 N
Na Coordenadoria Regional Sudeste, em média sao
registradas 40 manifestagoes por dia.

A )

Manifestacoes recebidas

SETEMBRO, 2025
1199*

(*dados esfera
municipal)

Saiba mais:
Clique Aqui

Solicitacoes 61,1%

Reclamacoes 27,9%
Elogios 6,8%
Deniincias 3,8%
Informacoes 0,3%

0,1%

Sugestoes
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BOLETIM OUVIDORIA EM DADOS

COORDENADORIA REGIONAL DE SAUDE
LESTE

MEIOS DE ATENDIMENTO NO MES )

0 Ouv.sus [ SIGRC

CENTRAL 156 /
PRESENCIAL 1391

PORTAL 156 28 108

0 500 1000 1500
N )

Devido @ mudanca de sistema em 16/09/2025, nesta
edicao os graficos contém dados do OuvidorSUS e
Sistema Integrado de Gestao do Relacionamento com o
Cidadao (SIGRC).

MANIFESTACOES MES A MES N
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- . Na Coordenadoria Regional Leste, em média sao
A cada 2 reclamacgoes 1 elogio é feito i ) ~ i
registradas 50 manifestagoes por dia.

A )

Manifestacoes recebidas

SETEMBRO, 2025
1499*

(*dados esfera
municipal)

Saiba mais:
Clique Aqui

Solicitacoes 58,6%

Reclamacoes 25,9%
Elogios 13,7%
Deniincias 1,3%
Informacoes 0,3%

0,3%

Sugestoes
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COORDENADORIA REGIONAL DE SAUDE
NORTE

MEIOS DE ATENDIMENTO NO MES )

[ Ouv.sus [l SIGRC

CENTRAL 156 /
PRESENCIAL 99

Devido @ mudanca de sistema em 16/09/2025, nesta
edicao os graficos contém dados do OuvidorSUS e
Sistema Integrado de Gestao do Relacionamento com o
Cidadao (SIGRC).
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~ P Na Coordenadoria Regional Norte, em média sao
A cada 4 reclamacgoes 1 elogio € feito i ) - i
registradas 36 manifestacdes por dia.
S DA )

Manifestacoes recebidas
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1066 *

(*dados esfera
municipal)

Saiba mais:
Clique Aqui

Solicitacoes 60,2%

Reclamacoes 29,9%
Elogios 6,9%
Deniincias 2,7%

Informacoes 0,2%

Sugestoes

0,0%
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COORDENADORIA REGIONAL DE SAUDE
OESTE

MEIOS DE ATENDIMENTO NO MES )

0 Ouv.sus [ SIGRC
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PORTAL 156
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Devido @ mudanca de sistema em 16/09/2025, nesta
edicao os graficos contém dados do OuvidorSUS e
Sistema Integrado de Gestao do Relacionamento com o
Cidadao (SIGRC).
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Na Coordenadoria Regional Oeste, em média sao
registradas 11 manifestacdes por dia.
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Manifestacoes recebidas

SETEMBRO, 2025
328*

(*dados esfera
municipal)

Saiba mais:
Clique Aqui

Solicitacoes 58,5%

Reclamacoes 28,0%
Elogios 4,9%
Deniincias 8,2%

Informacoes 0,0%

Sugestoes

0,3%
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BOLETIM OUVIDORIA EM DADOS

COORDENADORIA REGIONAL DE SAODE Devido & mudanga de sistema em 16/09/2025, nesta
edicao os graficos contém dados do OuvidorSUS e
CENTRO Sistema Integrado de Gestao do Relacionamento com o

Cidadao (SIGRC).
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Na Coordenadoria Regional Centro, em média sao
registradas 5 manifestagdes por dia.

A cada 3 reclamacgoes 1 elogio é feito

S DA )
Manifestacoes recebidas Solicitacdes 50,3%
SETEMBRO, 2025 Reclamacées 30,5%
1517 :
Elogios 9,9%
(*dados esfera = -
municipal) Sal ba mals: Denlncias 8,6%
Clique Aqui Informacdes 0,7%
Sugestoes 0,0%
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NUCLEO DE GESTAO DO CONHECIMENTO (NUG)

BOLETIM OUVIDORIA EM DADOS

REDE HOSPITALAR MUNICIPAL

Devido @ mudanca de sistema em 16/09/2025, nesta
edicao os graficos contém dados do OuvidorSUS e
Sistema Integrado de Gestao do Relacionamento com o

Cidadao (SIGRC).
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A cada 3 reclamacgoes 1 elogio é feito

C N
Na Rede Hospitalar, em média sao registradas 18
manifestacoes por dia.
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Manifestacoes recebidas

SETEMBRO, 2025
528*

(*dados esfera
municipal)

Saiba mais:
Clique Aqui

Solicitacoes 29,9%

Reclamacoes 50,6%
Elogios 18,8%
Deniincias 0,6%

Informacoes 0,0%

Sugestoes

0,2%
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' SETEMBRO, 2025 NUCLEO DE GESTAO DO CONHECIMENTO [NUG)
Devido a mudanca de sistema em

16/09/2025, nesta edigao os graficos

BO LETI M 0 UVI DO R IA E M DADOS contém dados do OuvidorSUS e Sistema
Integrado de Gestao do Relacionamento
com o Cidadao
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REDE DE é t ?
OUVIDORIAS at Fonte Ouv.sus - 14/10/2025 - SIGRC 05/12/2025 Numero 9-ano 5


https://docs.google.com/spreadsheets/d/e/2PACX-1vQ2MIYfpn9uGKomVDnRlU-kFuBPkU_U3gesjTWeub1yJf81eXtllqxDHqhZeAx6uvxsLgtU8nzB8ggF/pubhtml

' SETEMBRO, 2025 NGCLEO DE GESTAG DG CONHECIMENTO NUG)
BOLETIM OUVIDORIA EM DADOS

AGENDA

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

Sistema Integrado de Gestao e Relacionamento com o Cidaddo (SIGRC) - Reunides aconteceram
nos dias 01, 04, 09, 12 de setembro, com a Divisdo de Ouvidoria do SUS da Secretaria Municipal da Saude
e Secretaria Municipal de Inovacao e Tecnologia (SMIT), com pautas dedicadas a implantagao definitiva do
novo sistema na Rede de Ouvidorias SUS da Cidade S3o Paulo, iniciado no dia 16 de setembro

Envolvidos no projeto:

Da Secretaria Municipal de Inovacdao e Tecnologia - SMIT: Thami Moreira Passos, Marjorie Louise
Mendes Greco, Robert Aparecido dos Santos e Rafael Martins Fialho.

Da Divisao de Ouvidoria da SMS: a ouvidora Rosane Jacy Fretes Fava, Leonardo Oguchi, Silvia Rocha
Pereira , Leila Tufano, Jodo Aguiar e Othavio Losovoi.

Da empresa BRBPO Tecnologia e Servigos S.A.: Felipe Almeida e Elisson Rosa

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

o REDE D £3)
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BOLETIM OUVIDORIA EM DADOS

AGENDA

02 e 04/09 - Capacitacao Multidisciplinar para Avaliadores em Acreditacdo em Ouvidorias da Saude:curso
preparatério para formagdo de avaliadores para o Programa de Acreditacdo, Integridade e Qualidade,
coordenado pelo Centro de Formagao em Controle Interno (CFCI), com aulas ministradas por integrantes
da Ouvidoria Geral do Municipio e Divisao de Ouvidoria do SUS.

Rosane, Dora, Silvia, Jodo, Adriana, Maria Lucia e Jodo, Adriana, Maria Lucia, Leonardo, Rosane, Dora
Leonardo e Silvia

02/09 - Reunidao da Divisdo de Ouvidoria com a Escola Municipal de Salde sobre reestruturacdo do
curso "Ouvidoria SUS". O curso, via Plataforma Moodle, visa capacitar tecnicamente os profissionais
de saude na area.

A atualizagcdo do curso é necessaria devido a migracao do sistema de registro de manifestaces Ouvidor
SUS para o Sistema Sistema Integrado de Gestdo de Relacionamento com o Cidadado (SIGRC).

*

OUVIDORIA SU@ ¢

Leonardo, Leila e Rosane Apresentagao do projeto

o REDE D £3)




' SETEMBRO, 2025 NGCLEO DE GESTAG DG CONHECIMENTO NUG)
BOLETIM OUVIDORIA EM DADOS

AGENDA

05/09 - Projeto Institucional Marco da Gentileza - Com a coordenagdo da Escola Municipal de Saude e
Assessoria de Comunicagdo, a reunido teve participacdao da Coordenagdao de Gestao de Pessoas, Divisao de
Ouvidoria e demais secretarias da Secretaria Municipal da Salde, com objetivo de instituir diretrizes, praticas
e agdes permanentes que promovam a gentileza, a escuta ativa e a linguagem nao violenta entre
profissionais da saude e usuarios.

Maria Lucia e Rosane Maria Lucia e Rosane

03 e 24 de setembro - Processo de autoavaliacdo de ouvidorias, etapa do Programa de
Acreditacao, Integridade e Qualidade da Rede de Ouvidorias SUS da Cidade de Sao Paulo, realizado
pela Divisdo de Ouvidoria do SUS em parceria com a Controladoria Geral do Municipio (CGM) e Ouvidoria
Geral do Municipio (OGM). Este programa utiliza o Sistema de Avaliacdo da Rede de Ouvidorias (SARO) para
a autoavaliacdo e tem como objetivo aprimorar a gestao e a qualidade dos servigos da Rede de Ouvidorias
do SUS, por meio de um diagndstico baseado nas percepgdes da equipe, para que cada Unidade estabeleca
planos de melhoria e fortalega o papel das Ouvidorias na saude publica. A ouvidora Rosane Fretes Fava e
Maria Lucia Bom Angelo da Divisao de Ouvidoria apresentaram os objetivos do programa e instrugdes para a
autoavaliacdo. Leonardo Oguchi, Dora Alves Guimarades, Adriana Peres da Divisao de Ouvidoria e Camila
Costa Amorim, da Diretoria de Tecnologia da Informagao e Comunicacdo (DTIC), aplicaram a autoavaliacao
nas seguintes unidades de ouvidoria, que compareceram ao edificio-sede da SMS:

03 de setembro:

Coordenadorias Regionais de Saude (CRSs) Centro e Oeste

SupervisGes Técnicas de Salde (STSs):Sé, Santa Cecilia, Lapa/Pinheiros e Butanta

SAMU

24 de setembro:

HM Ignacio Proenca de Gouvéa, HM Arthur Ribeiro de Saboya, HM Guarapiranga,

HM Dr. José Soares Hungria, HM Brasilandia e HMME Dr Mario de Moraes Altenfelder Silva.

Maria Lucia, Glaucia, Lucia, Dora e Adriana Camila e Glaucia Equipes das ouvidorias de seis Hospitais

REDEDE o ¥ ,
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Operacao Assistida na Central SP156

16 a 18 de setembro - Operacao assistida na Central SP156, realizada para acompanhar o inicio do
funcionamento do Sistema Integrado de Gestdo do Relacionamento com o Cidaddo (SIGRC), em seu novo
moddulo desenvolvido para registro de demandas de ouvidoria SUS.
Com o objetivo de fortalecer o atendimento ao cidadao e acompanhar a equipe de atendimento da Central
SP156 na utilizacdo do SIGRC, no ambito da Ouvidoria SUS, a equipe da Ouvidoria SUS esteve
presencialmente na operagao assistida de implantagdo do novo sistema, juntamente com as equipes da
Secretaria Municipal de Inovacdo e Tecnologia (SMIT) e do Consoércio BRBPO.
Na operacdo, foram verificadas as funcionalidades do sistema, com o propdsito de assegurar o pleno
funcionamento na pratica e garantir que os operadores da Central estejam preparados para utiliza-lo de
forma eficiente. Também foram reforcadas as orientacdes quanto a utilizacdo dos materiais de apoio
disponiveis.
A acdo possibilitou a identificagdo de falhas e inconsisténcias, o levantamento de sugestdoes de
aprimoramento e ajustes a partir das manifestagdes apresentadas pelos cidaddaos, bem como a adequagao
dos materiais de apoio e das Cartas de Servigo. Além disso, foram registradas boas praticas observadas, com
vistas a sua replicacdo na Rede de Ouvidorias SUS.
Na Secretaria Municipal da Salude (SMS), a equipe da Ouvidoria SUS prestou suporte técnico aos
profissionais da Rede de Ouvidorias do SUS.
Participaram da Operagao Assistida:
Assessoria de Planejamento: Luiz Carlos Paranhos
Divisdao de Ouvidoria da SMS: Leila Tufano, Leonardo Oguchi e Othavio Losovoi
Assessoria e monitoramento presencial na Central SP156:

° Divisao de Ouvidoria: Silvia Rocha Pereira e Joao Aguiar;

° Empresa BRBPO Tecnologia e Servigos S.A.: Felipe Almeida e Elisson Rosa;

° Equipe de Supervisao e Capacitagdo da Central SP156: Ismael Morais, Miguel e Karina

° Secretaria Municipal de Inovagdo e Tecnologia (SMIT): Thami Moreira Passos e Robert Aparecido dos

Santos.

Robert, Elisson, Jodo, Silvia, Felipe e equipe Silvia, Luiz e equipe
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AGENDA

19 de setembro - 35 anos do SUS - Comemoragao com fotos realizadas pela Assessoria de Comunicagao
(ASCOM) com servidores do Gabinete da Secretaria Municipal da Saude junto a painel comemorativo
instalado no hall de entrada do edificio-sede, destacando o SUS como escolhido pela quinta vez como melhor
servico publico do municipio, segundo pesquisa do Instituto DataFolha. Abaixo, servidores da Divisdo de
Ouvidoria com a ouvidora Rosane Jacy Fretes Fava.

Leila, Rosely, Jodo, Rosane, Dora, Ary, Fernanda Leonardo, Ana
Claudia, Adriana, Othavio, Silvia, Maria Lucia e Clarissa.

24 de setembro - Evento na Escola Municipal de Administragdo Publica de Sdo Paulo (EMASP) com a
Secretaria Municipal de Relagdes Internacionais (SMRI) Angela Gandra e a Secretaria adjunta Municipal de
Gestdo (SEGES) Regina Silvério e o consul Geral da Coldmbia em Sdo Paulo, Fabian Romero Aponte, para
cerimdnia de assinatura de acordo de cooperagdo para implementagdo do Curso de Espanhol para 73
servidores da Prefeitura de Sdo Paulo de diversas secretarias municipais. Da Divisdao de Ouvidoria,
participaram os alunos do curso, Maria Lucia Bom Angelo e Jodo Aguiar.

Ligia da EMASP, Joao Aguiar, professor Carlos Rincon, Maria Lucia, consul da Colémbia Fabian Romero Aponte,
cOnsul da Coldmbia Fabian Romero Aponte e Maria Lucia professor Carlos Rincon e Jodo Aguiar

Alunos do curso de Espanhol para Servidores da
PMSP com o cénsul da Coldmbia Fabian Romero
Aponte e a Secretaria Municipal de RelagGes
Internacionais Angela Vidal Gandra Martins, a
Secretaria-Adjunta Municipal de Gestdo, Regina
Maria Silvério e o Coordenador da EMASP,
Bruno Martinelli.
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AGENDA

26 de setembro - Evento 52 edigdao do Prémio Hely Lopes Meirelles de Gestdao Publica 2025, concedido em
Sessdo Solene pela Camara Municipal de Sao Paulo. Da Divisao de Ouvidoria estiveram presentes a ouvidora
Rosane Fretes Fava e Maria Lucia Bom Angelo. A Ouvidoria do SUS foi finalista na categoria Projetos iniciados
e/ou em andamento, concorrendo com o Programa de Acreditagdo, Integridade e Qualidade da Rede de
Ouvidoria SUS da Cidade de S3o Paulo, recebendo certificado pela iniciativa, que é realizada em parceria
com a Controladoria Geral do Municipio e Ouvidoria Geral do Municipio. O prémio, instituido pela Resolugdo
no 23/2017, é uma forma de reconhecimento de gestores publicos municipais que tiveram destaque com a
implementacao de projetos de aprimoramento das atividades na cidade de Sao Paulo e reconheceu 22
iniciativas de diversas secretarias municipais.

Maria Lucia e Rosane e demais equipes certificadas

29 de setembro - Reunido com a Ouvidora Substituta da Coordenadoria Regional de Saude Sudeste, Magda
Nitoli Olcerenko. Teve como objetivo alinhar agdes relacionadas ao fechamento de manifestagdes no sistema
Ouvidor SUS, apoio a gestdo da Rede de Ouvidorias, identificacdo de problemas de login no novo sistema
SIGRC adotado a partir de setembro pela Rede de Ouvidorias SUS e melhoria da qualidade das respostas
com uso de linguagem simples.

Também foram abordados o alinhamento com a Gestdo Participativa, orientacdes sobre protocolos de
regulacdo, divulgacdao dos canais oficiais e o fortalecimento da aproximacao com a rede, com apoio técnico e
operacional. Participaram Jodo Aguiar e Silvia Rocha Pereira, da Divisdao de Ouvidoria.

Jodo, Magda e Silvia
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SEGAO “FALA, OUVIDOR!”

Rosemeire Ferreira da Silva de Andrade
Ouvidoria da Supervisao Técnica de Saude Cidade Tiradentes

Nesta edicdo, Rosemeire Ferreira da Silva de Andrade, Ouvidora da Supervisdo Técnica de Saude
Cidade Tiradentes, compartilha sobre a rotina de acolhimento e gestio de demandas que
impactam diretamente a populacao

A ouvidora atua no servico publico de saude ha 23 anos. Parte significativa dessa dedicagdo foi na
Ouvidoria: ha 11 anos dedica-se a essa funcdo essencial de comunicacdo entre o cidaddo e o servico de
salde.

A equipe que gerencia o fluxo de trabalho da Ouvidoria na Supervisdo de Saude conta também com Rodrigo
Colado Grigaliunas.

Rosemeire assim define o trabalho realizado na Ouvidoria da Supervisdo Técnica de Saude: “O trabalho é
centralizar o fluxo de informacdes da Ouvidoria. Recebemos as demandas pelo Sistema Ouvidor SUS,
analisamos e encaminhamos para as unidades de saude da regido de Cidade Tiradentes. Apds a resposta
dos gestores das unidades de salde, analisamos e concluimos os casos para a equipe da Coordenadoria
Regional de Saude Leste, além de registrar todos os atendimentos presenciais.”

A ouvidora relata que as questdes mais recorrentes que chegam a unidade de ouvidoria que coordena tém
sido sobre o novo fluxo de entrega de fraldas e demora no atendimento. O publico mais atendido é de
idosos, geralmente devido a espera por alguma especialidade.
Rosimeire conta sobre uma demanda que exemplifica a importancia do trabalho da ouvidoria no territério:
“Recentemente, atendi uma municipe idosa com consulta de oftalmologia agendada em Santo Amaro. Ela
nao queria ir devido a distancia de sua casa. No atendimento, consegui convencé-la a ir a consulta. Ela
compreendeu, sorriu, agradeceu e garantiu que iria. Esse tipo de acolhimento e orientacdo é a esséncia do
nosso trabalho.”

Apds tantos anos, sua principal motivacdao para trabalhar na Ouvidoria do SUS é acolher o municipe e, ao
receber e analisar as demandas, garantir que as Unidades de Salude orientem e, sempre que possivel,
sanem cada questdo. “Saber que o canal de Ouvidoria contribui para que os cidaddos sejam contemplados
com o que esperam me traz grande satisfagao”, diz Rosemeire.

Rosemeire Ferreira e Rodrigo Colado

Supervisao Técnica de Salude Cidade Tiradentes

A Supervisdao Técnica de Saude Cidade Tiradentes pertence a Coordenadoria Regional de Salde Leste. Esta
localizada na regiao de Cidade Tiradentes e faz parte da Subprefeitura de Cidade Tiradentes.

Na regido, atuam como parceiras a OSS Santa Marcelina. A populacdo aproximada € de 242.408 habitantes,
sendo que 70,3% utilizam o SUS como recurso de salde.

REDE DE ef t!
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SETEMBRO, 2025
BOLETIM OUVIDORIA EM DADOS

Secretaria Municipal da Saiade (SMS)

Em setembro, a Divisdo de Ouvidoria esteve presente no Comunicados Salude, com o Boletim Ouvidoria em
Dados, Comemoragao dos 35 anos do SUS e Implementagao do Sistema SIGRC. No Boletim Conecta, foi
divulgado o Sistema SP156

) BOLETIM
wr CONECTA

sAOPAULO  COMUNICADO SAUDE
e

“ Cada vez mais temos
a tecnologia como aliada
na promogdo de uma saude
publica mais eficiente e
centrada no cidaddo. ,,

Luiz Carlos Zamarco,

BOLETIM OUVIDORIA EM DADOS
DIVULGA MANIFESTAGOES DE JULHO

O Boletim Ouvidoria em Dados apresenta as interagdes entre municipes e os
candis oficiais da Saude em julho, g i ,media

de 286 por dia e 12 por hora. Esta edigdo traz os testes e apresentacdes do
Sistema Integrado de Gestao de Relacionamento com o Cidaddo (SIGRC),

a reunido para implementagdo do novo repositério de material de apoio da

Rede de Ouvidorias, além de outras atudlizagdes. Politica de Atendimento dé autonomia
. ao cidaddo
OUVIDORIA DA SAUDE PASSA A INTEGRAR 4 estrutwagao da Poltica de Atendimento ao
Cidadao (PAC) na SMS se deu a partir da instau-
LRI ARL 1ag80 do Comité de Governanca da Pollica. "0
A Rede de Ouvidorios SUS SMS-SP agora  canais, como pelo portal SPIS6, ~ comite tem sido eficaz para fortalecer a gestao
integra o plataforma SPI6 da Prefeitura central telefonica ou presencial- nesse sentido, ¢ importante acompanhar as
de Sao Paulo. Resuitado da parceria entre - mente. Entre 0 beneficios estio  demandas da Ouidoria e da Central 156 com
a SecretariaMunicipal da Soude (SMS) com ainda a quaificacto do formu-
a Secretaria Municipal de Inovacao e Tec-  [ario de recebimento de informa-
nologia (Smit),a mudanca aprimora o aten-  coes, anexacao de documentos e
dimento a0 cidadao com @ unificacto e o encaminhamento das deman-
andlise nteligente de dados."Cadavezmals das para os setores apropriados

Na seg@o Fala Ouvidor, Simone Margareth Pera Fernandes, ouvidora da

B ade (STS) Casa Verde/C: i nazonanorte.

as areas técnicas’, explica a coordenadora da
Assessoria de Planejamento (Asplan), Fernanda
Aguiar. A drea lidera a implantacao e a dissemi-
nacao da PAC que, em 2024, promoveu a revisao,

OUVIDORIAS a:

EM DADOS

08800 saudeprefsp prefeitura.sp.gov.br/saude e 8 SRS

03/09 Comunicado Saude

Shopauio COMUNICADO SAUDE
e[ < DAS OUVIDORIAS SUS ENTRA
EM OPERAGAO NA TERGA-FEIRA (16)

Com o objetivo de agilizar e qualificar o atendimento aos usudrios da capital,
o Sistema Integrado de Gerenciamento do Relacionamento com o Cidadao
(SIGRC) comega a funcionar na terga-feira (16) em Sao Paulo.

Integrado ao SP156, o SIGRC, da Ouvidoria SUS, registra, gerencia e trata

manifestagdes em uma unica plataforma oficial da Prefeitura de Sao Paulo.
Aadogao da atend @

Municipio (CGM) e fortalece a Rede de Ouvidorias SUS, que passa a operar
de forma centralizada e padronizada.

+ Centralizacdo das informagdes em um
Gnico sistema
+ Unificacéo das ferramentas de suporte

- Formuldrios com campos obrigatorios " |
que qualificam as demandas

+ Anexagdo de documentos ao registro

damanifestagdo Ay ( )
+ Encaminhamento automatizado para
s setores responsaveis - »

+ Acompanhamento em tempo real do
status das manifestagdes x
+ Interagdo agil com o cidaddo para
complementagéo de dados
+ Monitoramento dos prazos e resposta

+ Gestao da qualidade das respostas
com relatérios e checklists

0BBOB saudeprefsp prefeitura.sp.gov.br/saude e

16/09 Comunicado Saude

emmenor adequagao e suspensao das cartas de servicos.

BOLETIM 8o de uma saude publica mais eficiente  © processamento. Neste ano, mapeia todos os servicos ofertados
OUVIDORIA & centrada no cidadao’, disse o secretario A centralizagdo das informactes  pela SMS para o Portal 156, para amplar o ndmero
de digital  dar mais autonomia o

sisténcia das demandas, melhora - cigadao nos canais de atendimento. No dltimo dia

 Luiz Carl
Desde 16 de setembro, o Sistema Integrado
o

i

23, @ Asplan recebeu nota maxima na avaliacao

600 (SIGRC) gerencia e trata de manifesta-  dados e identifica padroes outen-
coes de municipes em relacao a todos s~ déncias nas manifestacdes paraa
6rgaos e pastas. A expectativa é de ganho  tomada de decistes e a melhoria
em agiidade e qualidade das respostas continua dos servicos. O SIGRC
dadas & populagdo, uma vez que. com a faciita o acompanhamento das
transicgo, todas as manifestacoes relacio- - atualizagdes em tempo real até o
nadas & Saude sao centralizadas em uma  solucao da demanda’, expiica o
tnica base de dados, as demandas sdo  diretora da Divisdo de Ouvideria
registradas e por diversos  doSUS, R retos Fava,

mentacao do plano de acao do ciclo.

Saiba mais sobre a PAC:

& SIS COMUNICADO SAUDE

SUS 35 ANOS: CONFIRA A
CELEBRAGAO NA GALERIA
DE FOTOS

Na sexta-feira (19), profissionais da
Saude comemoraram os 35 anos do
Sistema Unico de Saude (SUS) com fotos
diante do painel criado para destacar
as conquistas dos paulistanos, que o
elegeram, pelo quinto ano consecutivo,
“o melhor servico publico”, segundo a
pesquisa do Instituto Datafolha.

Acesseagaleriade T s
fotos pelo QR Code:

E

OEBOD saudeprefsp prefeitura.sp.gov.br/saude s amnﬁﬂ;

22/09 Comunicado Saude
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SETEMBRO, 2025
BOLETIM OUVIDORIA EM DADOS

Secretaria Municipal da Saiade (SMS)

Em setembro, a Divisdo de Ouvidoria esteve presente no Comunicados Saude, com o Boletim Ouvidoria em
Dados e canais oficiais da Ouvidoria SUS. No LinkedIn, foi divulgado o 1° encontro de estagiarios da SMS .

NOVIDADE!

Conheca o novo portal da
Rede de Ouvidorias SUS!

https://prefeitura.sp.gov.br/web/saude/ouvidoria

CIDADE DE SAO PAULO
FALE COM
A OUVIDORIA
 worens

eoeor 8) i =
OUVIDORIAS &7 e

«
SERVIGO DE ¢
INFORMACAD

A0 ci0AD0

18/09 Comunicado Saude
Portal Rede de Ouvidorias SUS: https:

&  Post

a— S emasp.prefsp e 2 outros

®-Q 2V W
spinternacional @A Secretaria Municipal de Relagdes
Internacionais (SMRI), em parceria com a Secretaria
Municipal de Gestdo (SGM), participou hoje, dia 24, da
ceriménia simbdlica de assinatura do acordo de
cooperagéo para a implementacéo do Curso de
Espanhol para Servidores da Prefeitura de Sao Paulo. A
iniciativa, realizada em parceria com o Consulado-Geral
da Colémbia, vai capacitar dezenas de servidores de
diversas dreas como Salide, Educacéo, Cultura e
Assisténcia Social na lingua de Cervantes, refor¢cando
nossa capacidade de atendimento e integragdo com a
comunidade internacional e aos inimeros imigrantes
latino-americanos que hoje vivem em nossa cidade.
Agradecemos ao consul Fabian Romero Aponte e ao
professor Carlos Humberto Rincén Zabala pela
parcerial' > me

24/09 Instagram
https://www.instagram.com/p/DO -N4-kVhZ/?img in

dex=3&igsh=YTZwY2FgMWI2NWtp

refeitura.sp.gov.br/web/saude/ouvidoria

CGM-SP participa da 5° edigédo do Prémio Hely Lopes
Meirelles de Gestao Pablica

Iniciativas finalistas reforgam o compromisso com a melhoria continua da administragéo

municipal

A Controladoria Geral do Municipio de S80 Paulo (CGM-SP) marcou presenca na 5° edicao do Prémio Hely Lopes
Meirelles de Gestao Publica, concedido pela Camara Municipal de Sao Paulo em sessao solene realizada no Gitimo dia
26 de setembro, no Plenario 1° de Maio. O evento homenageia gestores e servidores pablicos que desenvolvem
projetos inovadores para aprimorar a administragao municipal.

Neste ano, a CGM-SP esteve entre os 22 finalistas com iniciativas que representam avangos nas agendas de
integridade, governanca, protecéo de dados pessoais & inovagao:

Diagnstico de Maturidade em Protegao de Dados Pessoais — ferramenta que avalia o nivel de aderéncia dos érgéos
da Prefeitura & Lei Geral de Protecéo de Dados (LGPD), X a ea no
tratamento das informagdes.

indice de ca & de Integ (ia) - inovadora que mensura a qualidade da gestao pblica em
dimensces como auditoria, e a0 cidadao, & melhoria continua

Programa de Acreditagao, Integridade e Qualidade da Rede de Ouvidorias do SUS — desenvolvido em parceria com a
Secretaria Municipal da Satde, certifica as ouvidorias do sistema de saide com base em padroes de qualidade,
integridade e atendimento a0 usuario.

Programa de Integridade e Boas Praticas (PIBF) 2021-2024 — consolida a politica de integridade, estruturando planos
& mecanismos voltados & ética, & prevengao de eso da cultura org

A participagéo da CGM-SP no prémio reforca a relevancia das politicas de integridade e de controle interno para a
cidade de S2o Paulo. As iniciativas finalistas demonstram o esforco continuo da instituicao em entregar resultados
concretos & populagéo, com servigos pblicos mais transparentes, eficientes e confiaveis.

Na edicéo de 2025, os prémios foram concedidos ao Projeto ModeraSP. da Secretaria Municipal da Salde, na
categoria Projetos Iniciados e/ou em Andamento, e ao projeto Isengao de IPTU para Aposentados, da Secretaria
Municipal da Fazends, na categoria Projetos Finalizados,

Comunicado CGM

CGM-SP participa da 52 edicdo do Prémio Hely Lopes
Meirelles de Gestdo Publica - Controladoria Geral do

Municipio - Prefeitura

REDEDE o ¥
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https://prefeitura.sp.gov.br/web/controladoria_geral/w/cgm-sp-participa-da-5%C2%AA-edi%C3%A7%C3%A3o-do-pr%C3%AAmio-hely-lopes-meirelles-de-gest%C3%A3o-p%C3%BAblica
https://prefeitura.sp.gov.br/web/controladoria_geral/w/cgm-sp-participa-da-5%C2%AA-edi%C3%A7%C3%A3o-do-pr%C3%AAmio-hely-lopes-meirelles-de-gest%C3%A3o-p%C3%BAblica
https://prefeitura.sp.gov.br/web/controladoria_geral/w/cgm-sp-participa-da-5%C2%AA-edi%C3%A7%C3%A3o-do-pr%C3%AAmio-hely-lopes-meirelles-de-gest%C3%A3o-p%C3%BAblica
https://prefeitura.sp.gov.br/web/saude/ouvidoria
https://www.instagram.com/p/DO_-N4-kVhZ/?img_index=3&igsh=YTZwY2FqMWJ2NWtp
https://www.instagram.com/p/DO_-N4-kVhZ/?img_index=3&igsh=YTZwY2FqMWJ2NWtp

PARA REGISTRAR SUA MANIFESTACAO
LIS Q COMO ENTRAR EM CONTATO COM

OUVIDORIAS at

A REDE DE OUVIDORIAS SUS DA
CIDADE DE SAO PAULO?

I”ara regi§trar sua manifestacao,
TELEFONE Portal SP1S6 ou Govbr,
CENTRAL TELEFONICA SP 156
recebe chamadas gratuitas, 24 horas por dia.

Ao ouvir as opgdes, aguarde ouvir a opgao “5” e digite “5” (Ouvidoria de Salide ou Ouvidoria Geral do Municipio)
e apos ouvir opcao “1”, digite “1” (Fazer elogios, criticas e sugestdes na Ouvidoria SUS

(&) iNterner

Vocé pode acessar o Portal SP156 de duas formas:

Aponte a
cémera para Ou acesse https://prefeitura.sp.gov.br/web/
0 QRcode pelo Iink' 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
cémera para OU acesse LINK: https://prefeitura.sp.gov.br/
0 Q RCOde pelo “ n k: 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 exer¢a sua cidadania!

| | e PREFEITURA DE
SUSEEM  ouviboRiAs it SAO PAULO

NUmero 9-ano 5



' SETEMBRO, 2025 NGCLEO DE GESTAG DG CONHECIMENTO NUG)
BOLETIM OUVIDORIA EM DADOS
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.

RE LATO RIOS

RELATORIOS TRIMESTRAIS

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

BOLETIM OUVIDORIA EM DADOS

https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/saude/ouvidoria/index.php?p=323017

REDE DE e‘_ ;',:!
OUVIDORIAS ad NUmero 9 -ano 5


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

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.




