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ACONTECE

A Divisdo de Ouvidoria vem participando ativamente de vérias iniciativas em andamento na SMS,
evidenciando-se a relevancia dos dados e da experiéncia da Ouvidoria junto a gestdo.

04/09 - Reunido com Comité de Governanga sobre Politica de Atendimento ao Cidaddo, organizada pela
Assessoria de Planejamento - ASPLAN/SMS. Participaram: Miriam Lavado e Ivone Lessa da ASPLAN/SMS, Dr.
Benedicto Accacio Borges Neto, Secretario-Executivo de Regulagdo, Monitoramento, Avaliacdo e Parcerias -
SERMAP, Carla Brito, da Secretaria-Executiva de Atengdo Basica, Especialidades e Vigildncia em Saulde
-SEABEVS, Jonathan Muniz da Assessoria de Comunicacdao - ASCOM/SMS, Dra. Elizabete Michelete,
Superintendente do Hospital do Servidor Publico Municipal - HSPM e Silvia de Fatima Souto Rocha Pereira, da
Divisao de Ouvidoria do SUS.

21/09 - Reunido com o Comité de Governanca sobre Politica de Atendimento ao Cidaddo - PAC, organizada
pela Assessoria de Planejamento - ASPLAN/SMS, com Miriam Lavado e Ivone Lessa da ASPLAN/SMS, Dra.
Marilande Marcolin e Dra. Flavia Maria Porto Terzian, da Secretaria-Executiva de Atencdo Hospitalar, Carla
Brito, da Secretaria-Executiva de Atencdo Basica, Especialidades e Vigilancia em Saude, Jonathan Muniz, da
Assessoria de Comunicacdo, Dra. Elizabete Michelete, Superintendente do Hospital do Servidor Publico
Municipal - HSPM e Jodo Aguiar, Silvia de Fatima Souto Rocha Pereira e Leila Tufano da Divisdo de Ouwdorla
21/09 - Reunido para apresentagdo de novo fluxo de tramitagdo dos pedidos = =
de informagdo ao Cidadao na SMS, com pontos de resposta do Servico de
Informagdao ao Cidaddao - SIC, das Secretarias-Executivas da SMS e
Assessorias/Coordenadorias do Gabinete do Secretario. Com Dr. Antonio
Carlos Franco, da COCIN, Ana Claudia Silva, Rui Macedo e Jodo Aguiar da
Divisao de Ouvidoria, Deyse Cristina Santos de Ouro e Maria Rosalia Silva da
SEABEVS, Diana Prates e Helenice Paula Oscar da SEGA, Wesley dos Santos
Lima e Leticia Pinheiro Iunes da SERMAP, Patrick Andrade da ASPLAN e
Tatiana Ferreira da Silva, da ASCOM. N —.
25/09 - Participacdo de Maria Lucia Bom Angelo, do Nucleo de Gestdo de Conhecimento da Divisdo de
Ouvidoria, no IV Encontro dos Escritérios de Qualidade e Nucleo de Seguranca do Paciente, organizado por
Maria Angélica Crevelim e Iara Cristina Silva da Coordenadoria de Atencdo Hospitalar

27/09 - Reunido com equipe do Nucleo
Técnico da Divisdo de Ouvidoria, para
alinhamentos de fluxos das demandas,
coordenada por Silvia Rocha Pereira,
coordenadora do NUT, Andrea de Melo
Senes, Fernanda F. Scholz e as estagiarias
Isabella Silva Brum, Beatriz Maria Lima de

Castro e Raissa Santana Rios.
25/09 - IV Encontro dos Escritérios de Qualidade

27/09 - Reuniao NL’JcI Técnico Ouidoria
28/09 - Reunido de Apoio Técnico com a Ouvidoria da Supervisdo Técnica
de Saude - STS da Freguesia do O/Brasilandia, com a participacdo da
ouvidora da STS, Rosa Arnold e Jodo Aguiar, Silvia de Fatima Souto Rocha
Pereira e Leila Tufano, da Divisdo de Ouvidoria do SUS.

29/09 - Reunido com Gabriela Travaini Barreto, interlocutora de Ouvidoria da
0SS Caminhos de Damasco, com Maria Lucia Bom Angelo e Adriana
Fernanda Peres, do Nlcleo de Gestdo de Conhecimento - NUG, da Divisdo de
Ouvidoria, para alinhamentos quanto a comunicagdo visual a ser utilizada nas
midias sociais para divulgacdo dos canais oficiais de acesso a Ouvidoria.

29/09 - Reunidgo com OSS Caminhos de Damasco
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DIVISAO DE OUVIDORIA PREMIADA NO QUALIHOSP 2023

Nos dias 18, 19 e 20 de setembro, a Divisao de Ouvidoria do SUS, representada por Maria Lucia Bom Angelo,
Leila Tufano e Silvia Rocha Pereira, participou do QualiHOSP 2023 e obteve premiacdo.

Com dois trabalhos apresentados, “Acreditagao Institucional de Ouvidorias SUS: Certificacdo Rede de
Ouvidorias da Cidade de Sdo Paulo” e “Boletim Ouvidoria em Dados: agilidade e transparéncia nas
informacdoes da Rede de Ouvidorias SUS”, o primeiro deles foi premiado em terceiro lugar no Eixo
Avaliacdo Externa e Qualidade do Cuidado. De autoria de Rosane Jacy Fretes Fava, Jodo Aguiar e Maria Lucia
Bom Angelo, foi apresentado em sessdo presencial por Maria Lucia Bom Angelo. O eixo envolve diferentes
aspectos relacionados a avaliacdo de politicas, programas, projetos e servicos, além de gestdo da qualidade
nas areas administrativa, assistencial e de apoio.

Com o tema: "O QUE SERA DOS SISTEMAS E SERVICOS DE SAUDE NA ERA DIGITAL?", o QualiHosp -
Congresso Internacional de Qualidade em Servigos e Sistemas de Salude é um evento com mais de 20 anos
de existéncia, promovido pelo FGVSaude - Centro de Estudos em Planejamento e Gestdo da Saude da
EAESP. O evento contribui para o debate, intercAmbio de experiéncias e divulgacdo da producdo técnica e
cientifica sobre o tema. Tem como publico-alvo pesquisadores e profissionais que atuam na area da saude
com interesse em qualidade e gestdo de servigos e sistemas. Contou com convidados palestrantes nacionais
e internacionais, com o objetivo de ampliar as discussdes e provocar um amplo debate sobre o tema.

A Acreditacdo Institucional de Ouvidorias do SUS é um processo inédito de acreditagdo, coordenado pela
Fundagdo Oswaldo Cruz - FIOCRUZ. A Divisdo de Ouvidoria do SUS passou com éxito por varias etapas
avaliativas desde 2021. A equipe de avaliagdo externa visitou a Divisdo de Ouvidoria em setembro de 2022 e
avaliou quatro dimensdes do trabalho desenvolvido: Infraestrutura, Gestdo, Processos de Trabalho e
Resultados. Entre os destaques apontados estdo: gestdo da Rede de Ouvidorias, as iniciativas de capacitacdo
da Rede de Ouvidores e suas equipes, a transparéncia de dados com novas formas de divulgacdo. A iniciativa
da acreditagdo sera estendida por toda a Rede de Ouvidorias da cidade de Sdo Paulo e consta no Plano de
Metas. Aguarda-se a homologacdo pelo Comité de Acreditacdo para entrega de Selo de Acreditacdo.

=

Quali
okl ‘Qlujoasp 2023

NTFGV EAESP T
LT NS

20/09 - Certificado de premiagao
Divisdo de Ouvidoria no
QualiHOSP 2023

20/09 - Equipe da Divisédo de
Quvidoria ladeada por Lucia
Langanke da Escola
Municipal da Saude,
Patrick Andrade, Miriam
Lavado, Andressa Galli e
- Estevao dos Santos da

Leila Tufano ASPLAM/SMS

19/09 - Presidente do
Qualihosp 2023, Dra. Laura
Schiesari e apresentadora do
trabalho premiado, Maria
Lucia Bom Angelo

20/09 - Equipe da
Divisdo de Ouvidoria
Silvia de Fatima Souto
Rocha Pereira, Maria
Lucia Bom Angelo, e
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MBA EM GESTAO ESTRATEGICA EM OUVIDORIA PUBLICA E PRIVADA

Em 27 de setembro de 2023, 22 ouvidores da Rede de Ouvidorias SUS finalizaram a 12 turma do MBA
Gestao Estratégica em Ouvidoria Publica e Privada, com apresentagdo do Projeto Aplicado em
Ouvidoria, consubstanciado na apresentacdo de artigos cientificos para a banca de avaliadores.
Iniciado em margo de 2023, o curso ocorreu na modalidade sincrona, com aulas online ao vivo, duas
noites por semana, mediadas por tecnologias.

Complementar ao MBA Gestdo Estratégica em Ouvidoria na Area da Sadade, cursado entre
Novembro de 2021 e Dezembro de 2022, que titulou 46 ouvidores da Rede em sua primeira turma e 9
servidores em segunda turma concluida em 2023, teve 192 horas/aula, o curso reforgou a posigdo
estratégica das Ouvidorias como indicador de boa governanca e fortalecimento social, com as disciplinas:
Comunicagdo e Mecanismos Alternativos de Solugdo de Conflitos; Internacionalizacdo das Agles de
Ouvidoria; Interface com a Promogdo da Integridade; Planejamento, Gestdo e Construcdo de Relatérios e
Indicadores/Metodologias Ageis; Transparéncia, Privacidade e Protecdo de Dados; Competéncias do
Ouvidor e Projeto Aplicado em Ouvidoria

Outras disciplinas como Bioética; Criatividade e Inovacdo; Estratégias e Ferramentas de Gestao;
Fundamentos, Marcos Legais e Formacdao da Ouvidoria Brasileira Publica e Privada; e Transformacao
Digital constaram no conteldo programatico do MBA anterior, resultando, em um periodo de dois anos,
em dupla titulacdo para aqueles que concluiram as duas especializagées, além da certificagdo em
Ouvidoria pela Associacdo Brasileira de Ouvidores.

Viabilizado por intermédio do Contrato Organizativo de Agdo Publica de Ensino-Saude - COAPES, que
busca fortalecer a integracdo entre ensino, servicos e comunidade no Sistema Unico de Saude (SUS),
ocorreu em parceria entre trés instituicbes de destaque: a Escola Municipal de Saude, o Centro
Universitario Sao Camilo e a Associacdo Brasileira de Ouvidores. A jornada de conhecimento e atualizacdo
contou com professores renomados e bastante envolvimento dos participantes. Os artigos apresentados
foram opcionalmente submetidos a publicagdo na Revista Cientifica da Associagdo Brasileira de
Ouvidores/Ombudsman - ABO, a ser langada em Novembro.

Da Divisdo de Ouvidoria, concluiram as duas certificacdes: Rosane Jacy Fretes Fava, Maria Lucia Bom
Angelo, Ana Claudia Silva, Adriana Fernanda Peres, Rita Barelli Souto, Leila Tufano, Silvia Rocha Pereira,
Andrea de Melo Senes, Eliane Cardoso Lins Nascimento e Rosely Massaroto Canuto de Mello. Da
Controladoria de Controle Interno, titulou-se Marco Antonio da Silva - COCIN. Da Rede de Ouvidorias,
Solange Cervera Faria e Magda Nitoli Olcerenko da CRS Sudeste; Ana Lucia Gomes Bonfim Manzano e
Kaline Laurindo de Melo, da STS Itaim Paulista; Elisa Tomé Rodrigues Ferreira, da STS Vila
Prudente/Sapopemba; Marcia Casamassimo Silva da STS Pirituba; Paula Aparecida Pereira do HM Dr.
Alexandre Zaio; Fabiane Goncalves de Paula do H. M. DR. Benedicto Montenegro; Janaina Carla de Souza
Salmeirdo e Michele Inacio de Souza Cordeiro do HM Prof. Dr. Alipio Correa Netto e Lizandra Pessoa
Gomes do HM Vereador José Storopolli.

30/08 - Parte da turma do
MBA Gestao Estratégica em
Ouvidoria Publica e Privada
apresentando os artigos
cientificos, requisito para a
conclusao da especializagéo

27/09 - Parte da turma no ultimo dia de aula do MBA
Gestao Estratégica em Ouvidoria Publica e Privada
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“FALA, OUVIDORI”

Com o intuito de valorizar os ouvidores da Rede de Ouvidorias, dar visibilidade, mostrar sua relevancia no
territorio e trazer um pouco da vivéncia da Ouvidoria, o Boletim Ouvidoria em Dados apresenta a secdo
“Fala, Ouvidor”, entrevistando a cada més um profissional Ouvidor para contar sua experiéncia e rotinas.

COORDENADORIA REGIONAL DE SAUDE LESTE - OUVIDOR RODRIGO COSTA SANTOS
3 b N ' 3 ;

|
|
|

Equipe da Ouvidoria da CRS Leste:: Parque do Carmo - Olavo Egydio Setubal

Rodrigo, Raquel, Rosa e Andrea

Rodrigo em momento de lazer

Apresentamos nesta edicdo o Ouvidor da Coordenadoria Regional de Saude CRS Leste, Rodrigo Costa Santos.
Nascido na cidade de Sdo Paulo e morador de Sdao Miguel Paulista, é formado em Analise e Desenvolvimento de
Sistemas pela Universidade Cruzeiro do Sul e pés graduado em Gestdo Estratégica em Ouvidoria na Area da
Saude pelo Centro Universitario Sao Camilo.
Cresceu vendo os pais realizando trabalhos sociais, ajudando pessoas com dificuldades, de forma generosa e
humanitaria. Assim, leva como exemplo e missdo na Ouvidoria a satisfacdo de poder ajudar o préximo. Iniciou
na PMSP em 2009 e atua na Ouvidoria da CRS Leste desde 2014.
Nas horas vagas, viaja com a esposa Patricia e os filhos Gabriel e Rafael e passeia de moto. E vice-presidente
do Lobos Guard MC, um dos Motos Clubes mais tradicionais da Zona Leste de S&do Paulo.
Além de Rodrigo, a equipe da Ouvidoria da CRS Leste é composta pelas auxiliares de enfermagem: Andrea Lira
de Freitas, na PMSP ha 19 anos, na Ouvidoria ha 3 anos; Rosa Maria Ferreira de Sousa, na PMSP ha 14 anos e
na Ouvidoria ha 2 anos e Raquel Pereira de Sousa, na PMSP ha 21 anos e na Ouvidoria ha 11 meses.

Para ilustrar um caso onde Rodrigo pode interceder de modo CARACTERIZACAO DA REGIAO LESTE

a proporcionar satisfacdo ao usuario dos servigos de saude da
regido, relata: “Faz alguns anos, recebi a visita de um casal
de idosos, que costumava ir a pé para realizar seus

A Coordenadoria Regional de Saude Leste, de
acordo com a Ultima estimativa populacional

atendimentos em uma UBS perto de sua residéncia. Porém, a
unidade de referéncia mudou e ndo seria mais a mesma,
teriam de usar transporte publico para chegar ao local.”
Os idosos, insatisfeitos com a decisdo, procuraram pela
Ouvidoria para registrar uma reclamacdao e solicitar a
recondugdao ao local de origem. Diante disso, Rodrigo avalia
que a Supervisdo Técnica de Salde foi muito eficaz e
solucionou a questao rapidamente.
No dia seguinte, o casal retornou a Ouvidoria, muito gratos
pelo atendimento da equipe.
“"A demanda era relativamente simples em relagdo ao
tamanho da gratiddo do casal, que passou a nos visitar
frequentemente na Coordenadoria”.
O diferencial deste atendimento foi o reconhecimento dos
municipes pela pronta solugdo da demanda, estabelecendo
um vinculo de confianga com a Ouvidoria.

da Fundagdo SEADE 2023, abarca uma regiao
que tem wuma populagdo de 2.545.703
habitantes (21,2% do Municipio de Sao
Paulo).

Nos ultimos anos, nota-se uma inversdo na
piramide populacional da regido, mostrando o
envelhecimento da populagdo principalmente
na faixa etaria de pessoas com 60 anos e
mais.

Em 2019, a estimativa populacional nessa
faixa etaria representou 12% da populacao
total da CRS Leste, chegando a 300.862
habitantes. Comparando 2010/2019, ha um
aumento de 45% no nimero de pessoas com
idade acima dos 60 anos, aumento esse que
se mantém na projecdo até 2040.
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OUVIDORIA NA COMUNICAGAO INTERNA DA SMS

A Rede de Ouvidoria vem obtendo destaque nas comunicacdes veiculadas pelos meios digitais da
SMS. Em setembro, houve dois Comunicados Saude.

A Divisdo de Ouvidoria da Secretaria Municipal da Saude (SMS) divulgou a nova edicdo do “Boletim
Ouvidoria em Dados”, com os indicadores e demandas referentes ao més de julho. No material, sdo
apresentados os resultados das manifestagdes recebidas pela ouvidoria e os pedidos ao Sistema de
Informagdo ao Cidadao (SIC) direcionados a SMS.

A Ouvidoria da Saude foi premiada no Congresso Qualihosp 2023, com a apresentacdo sobre o Processo
de Acreditagdo Institucional de Ouvidorias do SUS no Brasil: Certificagdo Rede de Ouvidorias do SUS na
cidade de Sao Paulo.

CIDADE DE 7 CIDADE DE
SAO PAULO SAOP.
SauDE sa0pE
<
;\

OUVIDORIA DIVUI.GA
> EM NOVA
EDIQAO DO BOLETIM

A DivisGo de Ouvidoria da Secretaria Municipal da Satde (SMS)
divulgou mais uma edicGo do Boletim “Ouvidoria em Dados” para
apresentar os indicadores e demandas do més de julho. Outro
destaque das altimas ediges é a aba “Fala, ouvidor!”, que dessa
vez trouxe as histérias das ouvidoras Solange, Magda e Vima,
da Coordenadoria Regional de Satde (CRS) Sudeste.

Para acessar naintegra, clique no link EI
ou aponte a camera do celular para o GR Code:

HOSPITAL SABOYA E OUVIDORIA SMS SA?
PREMIADOS PELA FGV POR GESTAO EM SAUDE

O Hospital Municipal Arthur Ribeiro de Saboya | Outro prémio recebido pela Secre-
(Hmars) ganhou o primeiro lugar no Congresso taria Municipal da Saude (SMS) no
Internacional de Qualidade em Servicos e Sis- | Qualihosp fol © terceiro lugar na
temas de Saude (Qualihosp) 2023 no eixo te- sessdo poster do congresso com
matico “Gestao em Saude”. A primeira posicao AR

da categoria contemplou Um grupo de QUAtTO | o de Ouvidorias SUS:

projetos da unidade de salide que apresentou Rotia ol O o e o
©0s modelos praticados para uma gestao hospi- S80 Paulo” pela Divisso de Owi-
talar agil e participativa, doria do SUS da SMS, que geren-
A premiacéo promovida pela FGVsaude - Cen- cia a rede de 60 ouvidorias des-
tro de Estudos em Planejamento e Gestao de ‘centralizadas na cidode. Os canais
Saude - da Escola de inis Empre-

sas de SGo Paulo (Ecesp). da Fundagdo Getulio 'denuncias, sugestdes, informagdes,
Vargas, promove o debate sobre a qualidade e elogios e pedidos de informacao
gestdo de servicos e sistemas com convidados sobre 0s servicos prestados pelo
nacionais e internacionais. SUS na capital.

08000 saudeprefsp  prefeltura.sp.govbrisauds SAO PAULO 08000 saudeprefsp  prefeliura.sp.gov.br/saude susn gm
Savos savos

04/09 - Comunicado Saude divulga Boletim Ouvidoria

" 27/09 - Comunicado Saude divulga prémio conferido
em Dados do més de Julho a Divisao de Ouvidoria do SUS no QualiHosp 2023
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PAGINA DA OUVIDORIA NO SITE DA SMS

Visando a transparéncia de dados e o fomento da Ouvidoria como ferramenta de gestao, os
seguintes documentos foram disponibilizados na pagina da Ouvidoria.

RELATORIOS

https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/saude/ouvidoria/index.php?p=267334

BOLETIM OUVIDORIA EM DADOS

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

LEGISLACOES

https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/saude/ouvidoria/index.php?p=267336
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