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Ass. Parlamentar e
Gestdo Participativa

Sec. Exe. Atengéo
Hospitalar - SEAH

Demais Areas
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* Indeferidos: Por auséncia de elementos fundamentais, fora da competéncia da PMSP, fora do escopo do e-SIC. Encaminhados:
Pedidos que ndo s&o de competéncia da SMS.

O tempo médio para resposta de um
pedido de informacao via e-SIC é de
13 dias.

Fonte e-SIC - 07/11/2023
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A Divisdo de Ouvidoria vem participando ativamente de varias iniciativas em andamento na SMS,
evidenciando-se a relevancia dos dados e da experiéncia da Ouvidoria junto a gestdo.

‘ 04/10 - Reunido do "Comité de Humanizagdo - SMS/G, coordenada por
Claudia de Crescenzo da Coordenadoria de Gestdo de Pessoas, com a
- participacao de Jodo Aguiar da Divisao de Ouvidoria, Marco Antonio da Silva
muﬂlﬂ“ - COCIN, Elza Braga - APS Santa Marcelina (0OSS), 'Ana Cecilia Freitas -
A ". ““‘ MI# COGEP e demais componentes. A pauta foi o "I Seminario de enfrentamento
| a violéncia contra a mulher: o atendimento da mulher em situagcdo de
1 violéncia doméstica e familiar sob a otica da instrumentalidade e

x' *u‘

‘ Y intersetorialidade” e a proposta de projeto para implementacdo dos Nucleos
%X de Prevencao a Violéncia.

Reunido Comissao de Humanizagao

05/10 Participagdo da ouvidora Rosane Jacy Fretes Fava e de Maria Lucia Bom Angelo, da Divisdo de Ouvidoria,
no IV Encontro Estadual de Ouvidores da ABO S&o Paulo. O evento ocorreu na modalidade online e que teve
como tema “Tecnologia no atendimento da Ouvidoria e a Politica de Defesa do Usuario do Servico
Publico”. Houve explanacdo sobre a Ouvidoria no contexto do ESG, sigla em inglés que representa a
sustentabilidade ambiental, social e de governanga corporativa (Environmental, Social and Governance)

06/10 Visita do ex-estagiario Lucas, na Divisao de Quvidoria

Lucas de Oliveira Domingos Ferreira, foi estagiario em Saude Publica pela Divisdo de
Ouvidoria de SMS. Formado em Saude Publica pela Universidade de S3o Paulo,

R%dehgur]icipi atualmente é um dos responsaveis pelos processos de Ouvidoria do OuvidorSusS e

Ao idorias SU p 7

N m portal de processos Administrativos do sistema SEI, alem de atuar como agente de
retencdo no  Servico de  Assisténcia  Especializada - SAE  Penha.

O periodo de estagio na Ouvidoria da SMS/SP, de acordo com Lucas, ensinou na
pratica a oferecer os meios e acessos as informacdes em saude; atuar de maneira
hierarquica, descentralizada, em parceria com as demais instancias, introduzir os
municipes como partes identitérias e construtivas de seus territérios de origem,
respeitando os seus passados, valorizando os seus momentos e acreditando em seus
futuros enquanto cidadaos dignos e justamente respaldados pelos Direitos Humanos,
além dos meios para manutencGes e aperfeicoamentos das técnicas de educagdo
Jodo Aguiar , Rosane e o emancipatéria em salde, tornando-a como um excelente instrumento de

ex-estagiario Lucas fortalecimento da salde publica em Nnosso municipio.
Lucas diz que aprendeu muito com a histérias e as questdes dos pacientes, que
foram Uteis tanto em sua vida académica como em sua vida profissional, trazendo
desta forma, oportunidades construidas e fortalecidas pelos principios e diretrizes do
SuUsS.
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06/10 Reunido sobre novo fluxo de resposta dos pedidos de Informagao ao
Cidaddo de SMS, com a ouvidora Rosane Fretes Fava, Jodo de Aguiar, Ana
Claudia da Silva, Rui Miguel e os pontos de respostas das areas técnicas da
Secretaria Municipal da Saude.

- ‘
Jodo Aguiar , Ana Claudia da Silva ,
Rui Miguel e pontos de resposta

17/10 - Reunido para alinhamento sobre novo fluxo do Servigo de Informacdo ao Cidaddo - e-SIC, com
Débora de Lima Almeida Evangelista e Rolf Blosfeld Iorio, representantes da Secretaria-Executiva de
Atencgdo Hospitalar - SEAH, da ouvidora Rosane Fretes Fava, Ana Claudia Silva e Jodo Aguiar da Divisdo de
Ouvidoria e Tatiana Ferreira da Silva, da Assessoria de Comunicagao.

20/10 - Visita Técnica na Ouvidoria do
Hospital Cidade Tiradentes realizada pelo
Nlcleo Técnico - NUT da Divisdo de
Ouvidoria do SUS. Com objetivo de
verificar o0s processos de trabalho,
fortalecer a Ouvidoria e manter o
alinhamento das diretrizes da Divisao de Equipe Gestora da Divisdo de Ouvidoria
Ouvidoria do SUS, Sandra Panachi do
NUT foi recebida por Lucia de Fatima,
Renato Magno Pereira, Adriana Maria da

19/10 - Reunido de planejamento da
Divisdao de Ouvidoria, coordenada pela
Ouvidora Rosane Jacy Fretes Fava,

' i e membros Cruz Pereira e Joelma C. Sousa S ) .
Sandra Panachi e membros ) _ ! Leonardo Oguchi, Jodo Aguiar, Maria
da equipe do Hospital membros da equipe do Hospital. . oo -

Cidade Tiradentes Lucia Bom Angelo, Silvia de Fatima

Pereira e Leila Tufano.

23/10 - Participacdao de Joao Aguiar e Silvia Rocha Pereira, da Divisdao de Ouvidoria, na reunido sobre o
“Programa Fralda em Casa”, coordenada pela Coordenadoria de Administracdo e Suprimentos - CAS e
Coordenadoria de Atencdo Basica - CAB.

25/10 - Reunido com Comité de Governancga sobre a organizacgdo interna da Politica de Atendimento ao
Cidaddo na SMS, organizada pela Assessoria de Planejamento - ASPLAN/SMS. Participaram: Miriam Lavado,
Ivone Lessa , Maria Camila Florencio da ASPLAN/SMS, Maria Rosalia Jorge de Almeida Martins da Silva, da
Secretaria-Executiva de Atencdo Basica, Especialidades e Vigilancia em Saude -SEABEVS, Rosane Jacy Fretes
Fava, Jodo Aguiar, Leila Tufano e Silvia de Fatima Souto Rocha Pereira, da Divisdo de Ouvidoria do SUS.

26/10 - Reunido para apresentagdo sobre recursos para utilizagdo, consulta e analise do Relatorio Gerencial da
Rede de Ouvidorias SUS do 1° semestre de 2023, com representantes das Secretarias-Executivas de Atencao
Hospitalar - SEAH, de Atencdo Basica, Especialidades e Vigilancia em Saude - SEABEVS, de Gestao
Administrativa - SEGA e de Regulagao, Monitoramento, Avaliacdo e Parcerias -SERMAP
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26/10 - Participagao de Maria Lucia Bom Angelo e Rosane fretes Fava na Reunido da Comissdo de Gestdo da
Qualidade de SMS, para acompanhamento do processo de acreditacdo da ONA nas Unidades Basicas de
Saude.

30/10 - Oficina de Capacitagao Inicial dos Novos
Estagidrios da Divisdo de Ouvidoria do SUS, sendo
abordados assuntos relativos a insergdo e
tratamento de demandas no Sistema Ouvidor SUS,
uso da correta tipificacdo e ainda Instrucdes de
Trabalho e Ferramentas disponiveis, coordenada
por Silvia Rocha Pereira, do Nucleo Técnico da
Divisao de Ouvidoria.

Silvia Pereira, Andrea de Melo, Expedita Aralijo e os novos estagiarios

30 e 31 - Participagdo de Sandra Panachi, da Divisdo de Ouvidoria no Seminario da Rede Nacional de
Ouvidoria - ReNOuv - realizado na Fundagdo Jorge Duprat Figueiredo de Seguranca e Medicina do Trabalho -
FUNDACENTRO, em Sao Paulo. O tema desta edicao foi “Ouvidoria Inteligente, Criativa e Participativa”. O
evento foi direcionado a ouvidores, servidores de ouvidorias, estudantes e académicos da area. Participaram
como conferencistas e instrutores representantes de orgdos e entidades das trés esferas de governo,
compartilhando suas experiéncias no cotidiano desafiador das ouvidorias publicas brasileiras. Compuseram a
mesa de abertura do evento: Ouvidora da Controladoria Geral da Unido - CGU, Dra. Ariana Frances; Ouvidora
da Ouvidoria Geral do Municipio de S3o Paulo, Dra. Maria Lumena Balaben Sampaio; Presidente da
Fundacentro, Dr. Pedro Tourinho de Siqueira; Superintendente da CGU no Estado de Sao Paulo — Dr. Fabio da
Silva Araujo; Coordenador de Ouvidoria e defesas de usuarios do servigo publico do estado de Sdo Paulo -
Valmir Dias; Presidente do Conselho Deliberativo da ABO Nacional e presidente executivo do ETCO, Dr. Edson
Vismona.

30/11 - Mesa de abertura do evento

Oficina de Linguagem Simples Sandra Panachi da Divisdo de Ouvidoria
Seminario da Rede Nacional de Ouvidorias com a Ouvidora Geral do Mato Grosso do
-ReNOuv Sul, Ana Claudia Cavalheiro
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OUVIDORIA E GESTAO PARTICIPATIVA FORTALECENDO A PARCERIA

Entre os usuarios do SUS, uma das formas de buscar seus direitos é recorrendo a ouvidoria e aos demais
instrumentos que possibilitam controle social, como os Conselhos de Saude. Os Conselhos de Saude sdo
orgaos deliberativos que atuam como espacos participativos estratégicos na reivindicacdo, formulacao,
controle e avaliagdo da execugdo das politicas publicas de salde. Para ocupacdo efetiva dos espacos
instituidos de participagdo, a Divisdo de Ouvidoria vem intensificando sua parceria com a Gestdo Participativa
e o Conselho Municipal de Saude, participando de diversas reunides e eventos.

09/10 - Reunido com Assessoria Parlamentar e Gestdao Participativa, com a presenca de Fabio Salles e
Suelen Karen da Silva Santos, a ouvidora Rosane Jacy Fretes Fava e Jodo Aguiar da Divisdo de Ouvidoria,
sendo a pauta o fluxo de informagdes da Divisdao de Ouvidoria e as acdes conselheiras.

11/10, 18/10 e 26/10 - Participacdo de Sandra Regina Panachi, do Nucleo de Qualidade e Relacionamento
com a Rede da Divisdo de Ouvidoria do SUS, no evento “Diélogos sobre conduta e Etica no Controle Social”,
promovido pelo Conselho Municipal de Saude, por meio do Grupo de Trabalho de Conduta e Etica.

Reunido do Conselho Municipal de Saude

16/10, 17/10 e 27/10 - Participagdo da ouvidora Rosane Fretes Fava e Jodo Aguiar, da Divisdao de
Ouvidoria, nas reunides organizadas pelo Conselho Municipal de Salde, por meio de sua Comissao de
Politicas de Saude, para alinhamento e discussdo das pautas apresentadas pelos representantes dos usuarios
e dos trabalhadores membros dos Conselhos de Supervisbes Técnicas de Saude e gestores das
Coordenadorias Regionais de Saude. O foco dos encontros foram as demandas e desafios na area da saude
enfrentados no territério. Nas datas, apresentaram-se as regides Norte, Leste e Sul, respectivamente.

A . &
Reunido do Conselho Muniipal de Salde
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06/10 Participacdo da Ouvidoria
Rosane Jacy Fretes Fava e de Maria
Lucia Bom Angelo, na ceriménia de
encerramento do MBA Gestao
Estratégica em Ouvidoria Publica
e Privada, realizada na sede do
Centro Universitario Sdo Camilo
Pompeia, com a presenca de parte
dos alunos e de membros da
Diretoria da Associacao Brasileira de
Ouvidores/ Ombudsman.

Na primeira foto, da direita para a
esquerda, membros da ABO: Regina
Barros, Floréncio dos Santos
Penteado Sobrinho, Mario Sérgio
Mendes Cardoso, Luciana Bertachini,
Maria Lumena Balaben Sampaio
(Presidente ABO Sao Paulo), Edson
Luiz Vismona (Presidente Conselho
Deliberativo), Adriana Eugénia Alvim
Barreiro (presidente ABO Nacional) e
Arllon Vigoso.

Ao final do evento, houve
confraternizacao da turma.
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RESULTADO DA PARTICIPAGAO DA DIVISAO DE OUVIDORIA NA 1l
MARATONA DE DEFESA DE DIREITOS DOS USUARIOS DE SERVIGOS
PUBLICOS

No dia 02/10 a Agéncia Brasil divulgou o resultado da III Maratona de Defesa de Direitos dos
Usuarios de Servigos Publicos. Embora a Divisdo de Ouvidoria do SUS ndo tenha sido uma das
finalistas premiadas, a avaliacdo da participagdo nessa iniciativa foi muito positiva. As pecas
desenvolvidas em conjunto com a Assessoria de Comunicacdo ASCOM/SMS captaram a proposta da
campanha. “Foi um o&timo aprendizado que abre caminho para outras divulgagdes que possamos
desenvolver para a divulgagdo do trabalho da Rede de Ouvidorias SUS da cidade de Sao Paulo por meio
das redes sociais da SMS” comenta a ouvidora Rosane Jacy Fretes Fava.

Nesta edicdo, o concurso trouxe como tema “Discriminagdo no servico publico: ndo se cale!” por
meio do qual as ouvidorias publicas concorreram com publicagdes nas redes sociais, somando pontos a
partir de critérios de alcance, quantidade de publicacdes e criacdo de material de divulgacdo proprios da
instituicado.

Este ano, 114 ouvidorias publicas se inscreveram no concurso e 51 delas chegaram a finalistas, entre elas
a Divisao de Ouvidoria, com a apresentacdo dos resultados de publicagdes e visualizagdes entre julho e
agosto de 2023.

E preciso combater a discriminagdo, para garantir que essas violéncias ndo estejam presentes nos
ambientes de trabalho do setor publico”

A Maratona, promovida pela Rede Nacional de Ouvidorias - ReNouyv, teve como objetivo difundir, junto aos
usuarios de servicos publico, o conhecimento acerca das atividades desenvolvidas pelas ouvidorias
publicas em sua defesa, promover a participacdo social e a consciéncia de direitos e estimular iniciativas
desenvolvidas pelas ouvidorias publicas, em todos os niveis da Federagdo, que visem informar os usuarios
sobre os servigos publicos prestados pelos seus respectivos 6rgdos ou entidades.

A e

/{l‘.’.
Rede de Ouvidoria”"
SUS participa de "

Ouvidoria da SMS
atendeu 91.835
demandas em 2022

Aot 0e

(R — wep B e,

CROCAO seudepiehip

Pegas desenvolvida por ASCOM/SMS para a campanha
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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 um profissional Ouvidor para contar sua experiéncia e rotinas.

COORDENADORIA REGIONAL DE SAUDE NORTE - OUVIDORA ELBA TEIXEIRA SOARES ALVES

. I ——

Equipe Ouvidoria da CRS Norte: Reinaldo, Elba, Abadia e Miguel Praga Campo de Bagatelle

Apresentamos nesta edicdo a Ouvidora da Coordenadoria Regional de Saude CRS Norte, Elba Teixeira Soares
Alves. Nascida em Pernambuco, na cidade de S3o Bento do Una, € moradora do bairro do Imirim, na Zona
Norte. E Assistente Social, com Mestrado na area. Trabalha na PMSP h& 15 anos. Antes de assumir a ouvidoria
da CRS Norte, onde atua ha trés anos, foi ouvidora da Supervisdo Técnica de Saude da Casa Verde, também
na Zona Norte. Seu hobby é estudar assuntos relativos a espiritualidade, fazer caminhadas e pequenas viagens.
Também incentiva o desenvolvimento de seu filho Caique, de 19 anos.

Além de Elba, a equipe é composta por dois Assistentes Administrativos de Gestdo: Maria Abadia, Assistente
Social, hd mais de 40 anos na PMSP, ha trés anos na Ouvidoria e Reinaldo, formado em Economia, trabalha na
PMSP ha mais de 20 anos. Compde a equipe o estagiario de Servico Social, Miguel.

Elba diz que as demandas de ouvidoria mais recorrentes no territorio referem-se a solicitagdes de vagas para
consultas e cirurgias. Relata que as emocdes se alternam entre sentimentos de éxito e por vezes de frustragao
e tristeza, diante de algumas demandas de dificil solucao, em especial em casos oncoldgicos.

Lembra de um caso exitoso onde a acdo da Ouvidoria foi determinante: “Durante meses, recebemos
reclamagOes recorrentes sobre um Centro de Atengao Psicossocial Infantil - CAPS de Santana. Varias
manifestacdes foram registradas na Ouvidoria, reclamando sobre barulho. Um dos vizinhos tinha contato com
um vereador, registrava reclamacdo também junto a Coordenacdo da CRS Norte, a Assessora de Saude Mental
e ao Ministério Publico. Com a mobilizacdo dessas instancias, houve mudanga desse equipamento de salde
para um novo prédio mais espacoso e adequado, no bairro de Vila Mazzei.

Cita como conquistas a estruturacdo de uma equipe e de um espaco fisico mais adequado para a atuagdo da
equipe de ouvidoria da CRS Norte.

CARACTERIZAGAO DA REGIAO NORTE

A Coordenadoria Regional de Saude Norte conta com as
seguintes SupervisGes Técnicas de Saude Casa Verde/
Cachoeirinha, Freguesia do o/ Brasilandia, Pirituba/ Perus e
Santana / Jacana e Vila Maria/ Vila Guilherme.
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OUVIDORIA NA COMUNICAGAO INTERNA DA SMS

A Rede de Ouvidoria vem obtendo destaque nas comunicagles veiculadas pelos meios digitais da SMS. Em

setembro, foram publicados dois Comunicados Saude.

A Divisdo de Ouvidoria da Secretaria Municipal da Saude (SMS) divulgou as novas edicGes do “Boletim
Ouvidoria em Dados”, com os indicadores e demandas referentes aos meses de agosto e de setembro.
No material, sdo apresentados os resultados das manifestagdes recebidas pela ouvidoria e os pedidos ao

Sistema de Informagdo ao Cidadao (SIC) direcionados a SMS, além dos destaques do més.

l = COMUNICADOSAUDE . COMUNICADOSAUDE

A Ouvidoria da Secretaria Municipal da Saude
(SMS) divulgou a edicao de agosto de 2023 do
Boletim Ouvidoria em Dados com os indicado-
res e dados sobre as demandas registradas na
Rede de Ouvidorias SUS do municipio.

O documento esta disponivel para consulta no
site da SMS e contempla os principais dados
mensais da Rede, organizados por Coordena-
dorias Regionais de Saude (CRSs) e suas res-
pectivas Supervisdes Técnicas de Saude (STSs),
rede hospitalar, Hospital do Servidor Publico
Municipal (HSPM), Servigo de Atendimento Mo-
vel de Urgéncia (Samu) e Servico de Informa-
©do ao Cidadao (SIC).

Para acessar as informagdes do mate-
rial completo e as edi¢des anteriores,
aponte sua camera para o QR Code
abaixo ou acesse o link:

©8000 saudeprefsp prefeltura.sp.gov.br/saude

06/10 - Comunicado Saude divulga Boletim Ouvidoria
em Dados de Agosto

A Divis@io de Ouvidoria da Secretaria Mu-
nicipal da Satde (SMS) divulga os numeros 4
referentes ao més de setembro no boletim 4
Ouvidoria em Dados. Foram ao todo 9.491
manifestagdes nos canais oficiais de aten-
dimento, das quais 10,3% foram elogios ao
servico prestado pela Saude.

Ainda, a edigao conta sobre a premiag@o
no QualiHosp 2023, e na se¢@o “Fala, ouvi-
dor!” traz a histéria do colaborador Rodrigo
Costa Santos, da Coordenadoria Regional
de Saude (CRS) Leste.

Acesse o documento na Integra
pelo link ou aponte a camera do
celular para o QR Code:

B8000 saudeprefsp  prefeitura.sp.gov.br/saude

wi RSP0
o

20/10 - Comunicado Saude divulga Boletim Ouvidoria
em Dados de Setembro
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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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