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Divisao de Ouvidoria do SUS
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BOLETIM OUVIDORIA EM DADOS

Divisao de Ouvidoria do SUS REDE DE & ¥
OUVIDORIAS

CIDADE DE SAO PAULO

Sessao “Fala, Ouvidor!”

Ouvidora Claudia Belém Lopes de Meneses -

G

Na sessdo “Fala, Ouvidor” deste més, a nossa convidada é a Ouvidora do Hospital do Servidor Publico
Municipal - HSPM, que compartilha CoNnosco a sua experiéncia.

Cléuda Belém Suely, Claudia e Magda Fachada do HSPM

A Ouvidora Claudia Belém Lopes de Meneses, natural de Barretos/SP é bacharel em Direito. Moradora no bairro
do Ipiranga ha 31 anos, é casada com Sérgio, professor de matematica e tem dois filhos: Daniel, professor de
Tecnologia da Informacdo e Fernanda, que trabalha em pesquisas clinicas em Oncologia no Hospital Alemao
Oswaldo Cruz. Claudia tem como sua maior alegria, estar reunida com a familia, viajar e estar junto a
natureza.

Trabalha no HSPM, desde de 1986, como Assistente Administrativo de Gestdao.Em 2006, recebeu convite para
compor a Ouvidoria do hospital onde atua hd 17 anos, foi Coordenadora por 5 anos e ha 6 anos responde
pela Ouvidoria.
Atualmente, a equipe € composta por mais duas servidoras: Magda Pangrassio Habermann Silva,na
Ouvidoria ha 2 anos e Suely Aparecida Raymundo na Ouvidoria ha 23 anos, ambas Assistentes
Administrativas de Gestao.
O atendimento presencial é o meio mais utilizado é o maior volume das solicitagdes recebidas sao
agendamentos de consultas, exames e cirurgias, compreendendo todas as especialidades. Claudia ressalta que
0 HSPM é um hospital de alta complexidade. O maior desafio é fazer com que o publico atendido compreenda
qual o papel da Ouvidoria e que ndo somos responsaveis pelos agendamentos. Procuramos “ouvir com
maestria”, entender além do que foi dito e sempre recebemos os usuarios com respeito e empatia, prestando
orientagdes fidedignas, lembrando que as pessoas que nos procuram podem estar sofrendo. Finaliza
enfatizando que: “O nosso publico merece sempre o melhor que podemos oferecer. O atendimento realizado
com educacao, respeito, empatia e humanidade, em muitas situagdes, acompanhado de uma boa orientagdo

pode esclarecer duvidas e atender o usuario."

Hospital do Servidor Publico Municipal - HSPM

O HSPM tem como finalidade prestar assisténcia médica, hospitalar, domiciliar e odontolégica aos servidores
publicos municipais, ativos e inativos, respectivos dependentes e pensionistas, atendendo a legislacdo
municipal, realizando atendimento clinico-ambulatorial, de internacdo e emergéncia; servir de campo de

instrucdo e treinamento aos profissionais da salde e prestar assisténcia médica e de urgéncia e emergéncia,

24 horas, nos Prontos-Socorros (adulto, infantil e obstétrico). )
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BOLETIM OUVIDORIA EM DADOS

Divisao de Ouvidoria do SUS REDE DE & ¥
OUVIDORIAS

CIDADE DE SAO PAULO

Agenda

A\

ACONTECE

01/02 - Reunidao de alinhamento do Sistema de Acreditacdo da Rede de Ouvidorias SUS (SARO), com
a Ouvidora Rosane Fretes Fava, Jodo Aguiar, Leonardo Oguchi e Maria Lucia Bom Angelo, da Divisao de
Ouvidoria da SMS.

6/02 - Visita técnica a Ouvidoria do Hospital Tatuapé - Dr. Carmino Caricchio para alinhamento das

rotinas de fluxo, com Jodo Aguiar, Leila Tufano da Divisdo de Ouvidoria de SMS , com participacao do
Dr. José Carlos Ingrund, Diretor Técnico e a Sra. Maria Matos Lessa , Ouvidora, ambos do hospital.

de Ouvidorias SUS

Fachada do Hospital Tatuapé Maria Matos Lesa e Jodo Aguiar

15/02 Reunido de acompanhamento do Plano de Acdo da SMS - PAS, sobre a Politica de Atendimento ao
Cidadéo - PAC, com a Ouvidora de SMS Rosane Fretes Fava, Jodo Aguiar, Silvia Rocha Pereira, Leila
Tufano da Divisdao de Ouvidoria e Sra. Maria Cristina Luchesi, da Secretaria Municipal de Inovacao e
Tecnologia - SMIT.

22/02 Reunido para desenvolvimento do Modelo de Relatério de Gestdo Padronizado da Rede de
Ouvidorias SUS da Cidade de S&o Paulo, com Ary Barbosa Marques , Ouvidor da Coordenadoria
Regional de Salude Centro e José Renaldo de Almeida Neto , Ouvidor da Supervisdo Técnica de Saude
Centro, Leonardo Oguchi , Maria Lucia Bom Angelo e Adriana Peres, da Divisao de Ouvidoria.

Leonardo, Adriana, José Renaldo, Ary, e Maria Lucia
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Divisao de Ouvidoria do SUS REDEDE o ¥
OUVIDORIAS

CIDADE DE SAO PAULO

SAMU divulga Canais de Ouvidoria nas Ambulancias

ACONTECE

A Divisdo de Ouvidoria do SUS vem participando ativamente de varias iniciativas em andamento na SMS,
evidenciando-se a relevancia dos dados e da experiéncia da Rede de Ouvidorias SUS da Cidade de Sdo
Paulo, junto a gestao.
A ideia de divulgar os canais oficiais da Rede, surgiu na propria Ouvidoria do SAMU. O adesivo impresso
traz a informagdo sobre os canais pelo qual o usuario pode registrar uma manifestacdo sobre a assisténcia
recebida.

(36)152

Para elogios, sugestdes ou TELEFONE INTERNET
reclamacodes do servico prestado,
entre em contato com a Rede de

Ouvidorias SUS, por meio dos \ /)

canais oficiais. *
central telefonica acesse 0
SP 156 - chamadas formulario web

gratuitas 24h por dia pelo QR Code

e B @ () ETERELO
SAUDE

A adesivagem dos veiculos iniciou em 01 de fevereiro e tem como objetivo imprimir a informacao em 200

unidades, conforme agenda da revisao mecanica.
Os adesivos sdo colocados nas laterais, portas traseiras externas e dentro da cabine, para visualizagao do
acompanhante do paciente.

Com a ampla divulgacdo nos veiculos, espera-se que os usuarios do SAMU, contribuam para a melhoria da
assisténcia pré- hospitalar.

Ambulancia Adesivada do SAMU
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Divisao de Ouvidoria do SUS REDEDE o ¥
OUVIDORIAS

CIDADE DE SAO PAULO

Curso de Mediacao de Conflitos

ACONTECE

Atendendo ao Plano Anual de Salde - PAS, da Secretaria Municipal de Saude, a Divisdo de Ouvidoria do SUS
organizou, em parceria com a Escola Municipal de Saude - COGEP/EMS, por meio do Contrato Organizativo de
Acgdo Publica de Ensino-Saude - COAPES. Participaram 40 servidores da Rede de Ouvidorias SUS da cidade de
Sdo Paulo, em fevereiro e a segunda turma do curso iniciara em margo, com mais 40 servidores. O curso
acontece na modalidade presencial e online sincrono, em 10 encontros, de 4 horas cada, totalizando uma
carga horaria de 40 horas.
O Objetivo do curso é fortalecer a Rede de Ouvidorias SUS da Cidade de S&o Paulo, que tem entre suas
fungbes: intermediar as relagdes entre os cidaddos e os 6rgdos ou entidades, promover a qualidade da
comunicacdo entre eles e a formacdo de lagos de confianca e colaboragdao mutua.

A primeira turma do curso iniciou em 19 de fevereiro e a segunda em 12 de margo devendo finalizar em 12 de
abril.
CONTEUDO PROGRAMATICO

INTRODUCAO AOS MEIOS ALTERNATIVOS DE RESOLUCAO DE CONFLITOS

ETICA, COMUNICACAO E LINGUAGEM

NOVA TEORIA DO CONFLITO

TECNICAS DE MEDIACAO

MEDIACAO ORGANIZACIONAL E SUAS FERRAMENTAS

Aula Presencial da primeira turma do curso de Mediagéo de Conflitos
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Divisao de Ouvidoria do SUS REDEDE o ¥
OUVIDORIAS

CIDADE DE SAO PAULO

Destaques

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

— Tl H 2
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

.

Fonte Sistema Quvidor SUS-11/03/2024
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- REDE DE o +!
OUVIDORIAS &%
CIDADE DE SAO PAULO
Como entrar em contato com
3 Rede de Quvidorias SUS da

cidade de Sao Paulo ?

Central telefonica SP 156
recebe chamadas gratuitas, 24 horas por dia.

Acesse o formulario web pelo QR Code
ou pelo link:

http://ouvprod02.saude.gov.br/ouvidor/CadastroDemandaPortal.do

Procure uma Unidade de Ouvidoria ? ﬁ">
localizada em uma das Supervisdes ~
Técnicas de Saude (STSs)
Horario: das 10h as 16h

E também nos Hospitais Municipais
Horario: das 8h as 16h

Link:

https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/saude/ouvidoria/index.php?p=267328
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