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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 gestao.

04 /12 Reunido com ouvidora Rosane Fretes Fava, Jodo Aguiar e Silvia Rocha Pereira, da Divisao de Ouvidoria,
e Shirley Sampe e Alice Angela de Almeida, da Coordenadoria de Avaliagdo e Controle da Assisténcia
Complementar - CACAC, para alinhamento de fluxos de trabalho.

04 /12 Reunido online com Rosane Fretes Fava e Maria Lucia Bom Angelo da Divisdo de Ouvidoria e José Inacio
Jardim Motta, da FIOCRUZ, sobre o processo de Acreditacdo Institucional de Ouvidorias do SUS no Brasil.

06/12 - Reunido com Dr. Benedicto Accacio Borges Neto,
Secretario Executivo da SERMAP, Dr. Antonio Carlos Franco, da
Coordenadoria de Controle Interno - COCIN, Marcelo Alves da
Silva e Leandro da Silva Zan, do Departamento de Tecnologia de
Informagdao e Comunicacdao - DTIC/SMS e a ouvidora Rosane
Fretes Fava e Maria Lucia Bom Angelo, da Divisdao de Ouvidoria,
para elaboracdo de proposta sobre Painel de divulgacdo da
Ouvidoria.

06/12 - Participacao da ouvidora Rosane Fretes Fava,
Jodo Aguiar e Maria Lucia Bom Angelo, da Divisdao de
Ouvidoria, no encontro “Experiéncias Exitosas da
Atengdo Basica com o Controle Social”, organizado pela
Assessoria Parlamentar e Gestdo Participativa. Na
ocasido, a ouvidora Rosane teve a oportunidade de
expor as agl0es de aproximacao entre a Ouvidoria e a
Gestdo Participativa.

06/12 - Reunido de alinhamentos gerais 08/12 - Participacdo de Jodo
a Ouvidoria da CRS Sul e STS Aguiar, da Divisdo de Ouvidoria, no
——— : primeiro encontro “Planeja Saude”,
de iniciativa da Assessoria do
Planejamento, voltado para
compartilhar experiéncias de
planejamento e governanga na area
da Saude. =

Mural de Elogiosx

Em Dezembro, o Hospital Municipal Dr. Arthur Ribeiro de Saboya, inaugurou seu
Mural de Elogios. O painel tem rodizios que possibilitam que circule por toda a
unidade. A exposicdo apresenta os Elogios que foram direcionados aos
trabalhadores da unidade e visa reconhecer e valorizar, mensalmente, os
trabalhadores que fazem a diferenca no atendimento aos usuarios. Devido a Lei
Geral de Protecdo de Dados, apenas as equipes estao identificadas e as iniciais dos
manifestantes, com respectivo nimero do protocolo.
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DIVISAO DE OUVIDORIA RECEBE ACREDITACAO DA FIOCRUZ

Em ato solene ocorrido dia 11/12, a Divisdao de Ouvidoria recebeu a placa e o Certificado da Acreditacao
Institucional de Ouvidorias SUS no Brasil das mdos do representante da FIOCRUZ e coordenador do
projeto, Prof. Dr. José Inacio Jardim Motta. Esta certificacdo significa o referendo da qualidade do servigo
prestado pela Divisao de Ouvidoria, conforme os padrdes referenciais preconizados pela FIOCRUZ. Cerca de
100 pessoas estiveram presentes a cerimonia, entre autoridades e representantes das diversas areas técnicas
da Secretaria Municipal da Saude, ouvidores da Rede de Ouvidorias e demais convidados.

A acreditacdo foi concedida apds uma longa e meticulosa avaliacdo feita por avaliadores de um comité
interinstitucional de profissionais do Conselho Nacional de Secretarias Municipais (Conasems), outras
instituicdes ligadas ao Ministério da Saude (MS), Fundacdo Oswaldo Cruz (FIOCRUZ) e pesquisadores
independentes de universidades. Foram varias etapas desde 2021, incluindo autoavaliagdo, elaboracdo de
relatérios e planos de acdo para melhorias, avaliacdo externa e referendo por comité. Sdo quatro dimensdes
avaliadas: Infraestrutura, Gestdo, Processos de Trabalho e Resultados. Entre os destaques atribuidos a
Divisdo de Ouvidoria estdo: a gestdo da Rede de Ouvidoria, suas iniciativas de capacitacdo da Rede de
Ouvidores e suas equipes, a transparéncia de dados com novas formas de divulgacéo.

Para esse processo, foram convidadas 24 ouvidorias, entre as mais de 1.700 ouvidorias publicas da salde
existentes no Brasil. Esta é uma certificagdo praticamente inédita, até agora somente outras trés ouvidorias
do Brasil receberam essa titulagcdo. No estado de Sao Paulo, houve trés pedidos de acreditagdo, mas somente
0 da Ouvidoria da capital foi concedido.

Abertura Cerimonia de Certificacdo: Rosane Fretes,
Dr. Mauricio Serpa e Prof. Dr. Inacio Motta

Equipe Gestora da Divisdo de Ouvidoria Ouvidora Geral do Municipio, Dra. Maria Lumena Participantes do evento

com Dr. Antonio Carlos Franco e Dr. José Balaben Sampaio, ouvidora Rosane Fretes Fava, Dr.
Inacio Motta da FIOCRUZ Antonio Carlos Franco e José Inacio Motta
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“FALA, OUVIDOR!”

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

DIVISAO DE

- |

OUVIDORIA DO SUS - OUVIDORA ROSANE JACY FRETES FAVA

Praca da Republica

Equipe Divisdo de Ouvidoria

Apresentamos nesta edicdo a ouvidora Diretora da
Divisdao de Ouvidoria do SUS, Rosane Jacy Fretes
Fava. Nascida em Sdo Paulo e moradora do Bairro
da Vila Romana, zona oeste, Rosane possui
Licenciatura e Bacharelado em Quimica. Casada com
Sérgio, tem dois filhos, Matheus e Luiza e tem como
hobby viajar, fazer aulas de danca flamenca e
atabaque e aos finais de semana é celebrante de
casamentos.

Rosane trabalha na PMSP ha 13 anos. Durante sete
anos trabalhou na Ouvidoria Geral do Municipio - OGM
e completou cinco anos a frente da Divisdo de
Ouvidoria da Secretaria Municipal da Saude. Sua
trajetéria profissional inclui nove anos no PROCON e
sete anos na Agéncia Nacional de Saude Suplementar
- ANS, além de um ano como Coordenadora na
Secretaria Municipal de Direitos Humanos e Cidadania
- SMDHC, apontando sua vocacao ao atendimento ao
publico e aos direitos dos cidaddos. Cursou MBA em
Gestdo Estratégica de Ouvidoria da Area da Saude e
em Gestdo Estratégica de Ouvidoria Publica e Privada.

Rosane conta que sua equipe & composta por 18
técnicos e 8 estagiarios, divididos em quatro nucleos
para melhor organizar o trabalho: Nucleo de Apoio
Estratégico, Nucleo de Gestdo do Conhecimento,
Nicleo Técnico e Nucleo de Qualidade e
Relacionamento com a Rede, além do Servico de
Informacgao ao Cidadao - e-SIC.

Sobre a caracteristica da ouvidoria da saude, diz: “A
Divisdo de Ouvidoria tem carater gestor, somos
responsaveis pela gestdo das 60 unidades que

Ouvidora Rosane Fretes Fava

compdem a Rede de Ouvidorias SUS da cidade de Sao
Paulo. Procuramos alinhar processos e fluxos de
trabalho a fim de padronizar o atendimento das
unidades, propiciando uniformidade e qualidade no
acolhimento ao usudrio e tratamentos das demandas
recebidas”.

“Ndo vou citar um caso especifico que tenha me
marcado, mas acho importante enfatizar que, embora
a Divisdao de Ouvidoria ndao tenha como atribuicdo
realizar o atendimento pessoal, acolhemos diversos
usuarios que nos procuram presencialmente ou por
telefone aqui na General Jardim. Estes municipes
acreditam que vindo até o prédio da SMS védo ter
algum tipo de atendimento diferenciado ou seu pleito
atendido de forma mais célere. Todos sdo orientados a
recorrer aos canais oficiais de atendimento, assim
valorizamos o trabalho realizado nos territérios e nas
ouvidorias locais”, refere Rosane, ressaltando a
importancia de legitimar a atuacdo da Rede de
Ouvidorias SUS da cidade de Sao Paulo.

“Toda vez que me disponho a ouvir o outro, abro
infinitas possibilidade de aprendizado e amplio meu
repertdrio diante do universo das relagdes. Ouvir os
anseios e as necessidades dos usuarios do SUS e
transforma-los em melhorias é gratificante. O trabalho
de Ouvidoria foi a forma que encontrei de contribuir
com a cidade onde vivo, é um trabalho social e tem
um proposito humano. Isso me motiva todos os dias a
buscar sempre o melhor no meu fazer.”
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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, foram publicados dois Comunicados Saude.

A Divisdo de Ouvidoria foi destaque na edigdo n° 163 do Boletim Conecta, que divulgou a ceriménia de
entrega da certificacdo da Acreditagao Institucional de Ouvidorias SUS no Brasil, concedida pela FIOCRUZ,
ocorrida dia 11/12/2023.

A Divisdo de Ouvidoria da Secretaria Municipal da Salude (SMS) divulgou a nova edicdo do “Boletim
Ouvidoria em Dados”, com os indicadores e demandas referentes ao més de dezembro. No material,
sao apresentados os resultados das manifestacOes recebidas pela ouvidoria e os pedidos ao Sistema de

Informacdo ao Cidaddo (SIC) direcionados a SMS, além dos destaques do més.

Edigdo 163 | 18 de dezembro de 2023

COMUNICADOSAUDE

recebe certificado RELATORIO
de ucredltuguo do Ministério da Saude i

g —— e B
ﬁ“ IVISAO D
Carlos Franco, & frente da Coordena- 12

doria de Controle Interno, a ouvido- DO SU
ria funciona como o canal que liga o L
gestor & populagdio. “Conseguimos
garantir que o usudrio registre sua
manifestac@o pelos candais oficiais ou

A Rede de Ouvidorias SUS du Secretaria Munlupc\ da Soude
(SMS) & um espago de icio de e participt social.

Na Uttima segunda-feira (11), a Divi-
s@o de Ouvidoria do SUS recebeu a
CertificagGo de Acreditagdo Insti-
tucional de Ouvidorias do SUS no
Brasil, concedida apés uma longa
e meticulosa avaliacdo feita por
um comité interinstitucional de pro-
fissionais do Conselho Nacional de
Secretarias Municipais (Conasems),
outras instituicaes igadas ao Ministé-
rio da Satde (MS), como a Fundag@o
Oswaldo Cruz (Fiocruz) e pesquisado-
res independentes de universidades.

O presidente do comité de acre-
ditagdo, José Indcio Jardim Motta,
da Fiocruz, que esteve presente no
ato solene, explica que acreditar
uma instituicgo significa conceder fé
pblica da qualidade dos processos

Saude recebe selo de Direitos

Humanos e Diversidade

No dia 5 de dezembro, a SMS recebeu o selo
de Direitos Humanos e Diversidade entregue

da mesma. “Como se trata de uma
acreditagdo institucional, a Satde,
pela Divisdo de Ouvidoria do SUS, tem
fé nessa avaliagéo de que o servico
prestado é de qualidade”, explica.

A Rede de Ouvidorias da cidade de
SGo Paulo possui 60 unidades des-
centralizadas em todos os territdrios.
Para a diretora Rosane Fretes, rece-
ber esse reconhecimento do MS “é
superimportante, dada a dimensdo
que o servigo tem em uma cidade
do tamanho de Sao Paulo. £ uma
grande honra para a SMS e a prefei-

solicite uma informagao [pelo e-Sicl,
tendo garantido seu direito de res-
posta”, reforca.

A partir da acreditagdo conce-
dida @ DivisGo de Ouvidoria, existe
um esforgo conjunto de replicar o
processo de qualificagdo em todas
as unidades. Em 2024, de acordo
com Rosane, os projetos-piloto
serdo colocados em prdtica no Hos-
pital do Servidor Pdblico Municipal
(HSPM) e no Hospital Municipal Dr.
Alipio Corréa Neto.

Critérios utilizados

O processo tem dois momentos
distintos: a autoavaliacao e a ava-
liagdo externa. Na primeira fase,
& de responsabilidade da ouvido-
tia enviar os relatorios, planos de
agdo e documentos solicitados.
Na sequéncia, as instituicoes solici-

tura a ouvidoria ter si

Com 12 milhes de habitantes, Sao
Paulo precisa descentralizar os ser-
vigos. Dessa forma, segundo Antonio

tantes da itagdo passam por
andlises externas qualificadas pelo
comité. No estado de S&o Paulo,
houve trés pedidos para a certifica-
GGo, concedida somente a capital.

Lo4

Seah apresenta 7° férum de indicadores de

qualidade em urgéncia e emergéncia

Na quinta-feira (7), a Secretaria-executiva de Atencéo Hospitalar
(Seah) realizou 0 7° Forum de indicadores de qualidade em urgéncia

Dessa forma, a Diviséo de Ouvidoria do SUS, instéincia gestora da
Rede, passa @ publicar uma nova edicao do Seu Relatorio Gerencial, com
ointuito de acompanhar as manifestagdes do primeiro semestre de 2023.
A divulgactio dedudc\s lEgIs(mes em toda a Rede de Ouvidorias da capital,

rtes mais de refletir e agir, proporcionando me-
lhor\us «em prol dos usudrios do SUS.

Outra novidade & que eSsa Versio conta COM o parecer das Areas técnicas da SMS.

Cligue agui para conhecer o documento na integra,
ou acesse o GR Code pelo celular.

/‘f T =
| REDE DE OUVIDORIA 5US

60 Unidades de Ouvidorias descentralizadas:

6 Coordenaderias Regionais de Sadde (CRSs)

27 supervisdes Técnicas de Satde (STSs)

25 Ouvidorias da Reda Hospitalar

Ouvidoria HSPM

Ouvidoria Somu
| Centrol sPi56®

A

Visdo geral - Divisao de Ouvidoria

1° semestre 2023

pela Prefefurg de SGo Paulo, A Rede Sampa | e emergéncia. O evento aconteceu no anfiteatro do Hospital Muni-
Trans, linha inédita de cuidado no Brasil, foi © | cipal do Tatuapé - Dr. Carmino Caric-

projeto reconhecido pela certificacdo. A estru- | chio e reuniu representantes das Uni-

tura compde a Rede de Atencdo @ Salde Inte- | dades de Pronto Atendimento (UPAs)

gral da Populacao LGBTIA+ e promove politi- | e Prontos-socorros (PSs) das regies.

cas publicas de satde, além de prezar pelo | sydeste & norte para apresentar os

acesso & informagtio e equidade da oferta | indicadores da linha de cuidados do.

de agoes e servigos para o publico atendido. | infarto agudo do miocardio.
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18/12 - Boletim Conecta n° 163 destaca a Acreditagao
da Divisao de Ouvidoria

20/12 - Comunicado Saude divulga Relatério
Semestral da Divisao de Ouvidoria - SUS
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REDE DE Q
OUVIDORIAS al

CIDADE DE SAO PAULO

Boletim Ouvidoria em Dados

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.qov.br/cidade/secretarias/saude/ouvidoria/index.php?p=267334

BOLETIM OUVIDORIA EM DADOS

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

LEGISLAGOES

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