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h COMO UTILIZAR?

Este Boletim é um documento eletronico publicado mensalmente pela Divisao de
Ouvidoria do SUS, pertencente a Coordenadoria de Controle Interno (COCin) da
Secretaria Executiva de Regulacao, Monitoramento, Avaliacao e Parcerias (SERMAP)
da Secretaria Municipal da Saude de Sao Paulo (SMS). Contém os dados mais
relevantes das manifestacoes de ouvidoria dos usuarios do SUS e dos pedidos de
informacao pelo Servico de Informacado ao Cidadao (SIC). Na secado Agenda,
apresenta as atividades, eventos, reunidoes 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) N

Servigo de Atendimento Mdével de Urgéncia g O A e e e
(SAMU)

Botao “Saiba mais: Clique aqui” ‘

/
Utilize para ter acesso a graficos mais Salba malils.
detalhados sobre o assunto descrito naquela Clique Aqui
secao. \:

Agenda e Secao “Fala, Ouvidor!” e

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 trajetdria.
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TRANSPARENCIA PASSIVA
SERVICO DE INFORMAGAO AO CIDADAO (SIC)

PEDIDOS DE ACESSO A INFORMACOES MES A MES
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AGENDA

05 de janeiro - Reuniao com a equipe da Divisdao de Ouvidoria do SUS - Uso do Repositério de
Informacoes da Rede de Ouvidorias SUS, acesso ao Sistema Integrado de Gestao do Relacionamento
com o Cidadao (SIGRC) e Processo SEI, com Julio de Souza, Silvia de Fatima Souto Rocha Pereira, Sandra
Regina Panachi, Jodo Aguiar, Andra de Melo Senes, Eliane Cardoso Lins e Expedita Wild.

Julio, Silvia, Sandra, Jodo, Andrea, Eliane e Expedita

14 de janeiro - Reuniao da equipe da Politica de Atendimento ao Cidadao (PAC) - A PAC é uma iniciativa
da Secretaria Municipal de Inovacao e Tecnologia (SMIT). Estiveram presentes: Silvia Rocha Pereira,
Joao Aguiar, Luiz Carlos Paranhos, Regige Said Assaf, Dener da Silva Domingues e Sandra Valeria Costa
Lanzillo.

PENDENC)ps

Silvia, Joao, Luiz, Regige, Dener e Sandra
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AGENDA

21 de janeiro - Reuniao Gestao da Transparéncia - Relatérios, com a Ouvidoria Rosane Fretes Fava, Leila
Tufano, Jodo Aguiar, Maria Lucia Bom Angelo, Silvia Rocha Pereira e Leonardo Oguchi.

Leila, Jodo, Maria Lucia, Rosane, Silvia e Leonardo

23 de janeiro - Reuniao online com equipe da Divisdo de Ouvidoria e Rede de Ouvidoria SUS, para
informes e atualizacoes sobre SIGRC - Da equipe da Divisao de Ouvidoria estavam presentes: Rosane
Fretes Fava, Silvia Rocha Pereira, Leonardo Oguchi e Leila Tufano.

Rosane, Silvia, Leonardo e Leila

Secretoria Exec
Roguiogoo, Mor
Avoliogo:
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AGENDA

26 de janeiro - Reuniao de capacita¢ao para uso do SIGRC - Com o ouvidor da Coordenadoria Regional de
Saude Centro, Ary Barbosa Marques e o ouvidor da Supervisao Técnica de Salude Sé, Micali Blougouras.

Ary e Micali

26 de janeiro - Reunido sobre atualizacdes e alinhamentos do SIGRC, com a ouvidora Rosane Fretes Fava,
Leonardo Oguchi e Silvia Rocha Pereira.

Leonardo, Silvia e Rosane
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AGENDA

30 de janeiro - Reuniao Online sobre o Programa de Acreditacao, Integridade e Qualidade da Rede de
Ouvidorias SUS - com Ouvidoria Geral do Municipio (OGM) e a Divisdo de Ouvidoria do SUS da Secretaria
Municipal da Saude. A pauta foi sobre acreditacao das primeiras unidades de ouvidoria SUS do municipio e
evento/solenidade de entrega dos certificados. Da Ouvidoria Geral do Municipio, participaram a Ouvidora
Geral do Municipio, Maria Lumena Balabem Sampaio, Bianca Marli Siqueira de Freitas e Andrey Soares de
Araujo. Da Divisao de Ouvidoria, a ouvidora Rosane Fretes Fava, Silvia Rocha Pereira, Maria Lucia Bom
Angelo, Leonardo Oguchi, Dora Alves e Adriana Peres.

Silvia, Maria Lucia, Leonardo, Dora e Rosane
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FALA, OUVIDOR!

Miriam Otero Dimitrov
Supervisao Técnica de Saude Ipiranga

&

A ouvidora da Supervisao Técnica de Saude Ipiranga nasceu em Sao Paulo, capital, é enfermeira de formacao e ocupa o
cargo de Auxiliar de Enfermagem na Prefeitura Municipal de Sao Paulo, onde trabalha ha 24 anos, sendo 5 anos na
Ouvidoria. Moradora do municipio de Santo André, Miriam tem dois hobbies: estuda violoncelo hd 2 anos e gosta de
viajar de moto com seu esposo. Em marco, pretende realizar uma grande viagem ao Atacama, no Chile. E casada, tem
duas filhas, Emily com 35 e Jaqueline, 31 anos. Tem 3 netos, Laura de 4 anos, Gabriel de 4 anos e Pedrode 1anoe 5
meses, os melhores presentes que recebeu: “A vida nunca mais é a mesma depois que chegam os netos”.

De acordo com Miriam, a Ouvidoria consiste em acolher, registrar, analisar respostas das unidades e encaminhar as
manifestacdes dos usudrios ao sistema de saude, atuando como canal de comunicacéo entre o cidadao e a gestao,
visando a melhoria dos servicos prestados. Refere que had muitas solicitagdes e reclamagdes sobre demora nos
agendamentos e falta de materiais.

Quanto as questdes de saude mais relevantes que lida a partir das manifestagdes, Miriam considera que sdo os
pacientes cirurgicos que aguardam em fila para realizar um procedimento por lesdes, em sua maioria, incapacitantes.

Miriam relatou um atendimento marcante que fez a um casal de idosos. O esposo era cadeirante com uso de oxigénio.
Chegando a recepcéo, a atendente informou que ndo seriam atendidos, pois haviam chegado atrasados. Caso houvesse
interesse, perguntaria diretamente ao médico se ele poderia abrir excecao. Por constrangimento, a esposa nao abordou
o médico e retornou para casa sem o atendimento. Uma outra paciente que aguardava o atendimento, presenciou o fato
e, indignada, registrou a manifestacao. A partir disso, a Ouvidoria articulou junto a geréncia da unidade a apuracao do
caso e foi possivel o atendimento imediato do idoso em sua residéncia. A equipe de Estratégia da Familia ndo sé
resolveu as questodes clinicas do paciente, como garantiu a logistica de transporte para os préximos agendamentos.

A ouvidora leva essa e outras situagdes como aprendizados que evidenciam a real relevancia de sua atuagado. Embora o
trabalho possa parecer apenas uma gota d'agua diante de um incéndio, para ele representou um oceano. Ele
compreendeu que “o que é considerado pouco para o mundo pode, de fato, significar o mundo para alguém."

Supervisao Técnica de Saude Ipiranga

A Supervisdo Técnica de Saude é responsdvel pela gestdo, formulacdo e implementacdo de politicas de saude,
prevencao e controle de doencas na regiao, com suporte de um Conselho Gestor que fiscaliza as unidades, incluindo:
AMA, UBS, CAPS, UPA e Rede Hora Certa.

Abrange a zona sudeste de Sao Paulo, com 37,5 Km quadrados de area, com uma populacdo de cerca de 480.878
habitantes, gerenciando 49 servicos de saude.

Os tipos de atendimento incluem atencao basica (UBS) com consultas, vacinas e pré-natal, além das especialidades de
saude mental, bucal e atencao domiciliar, focando na prevencao e controle de doengas crénicas.
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PARA REGISTRAR SUA MANIFESTACAO
L Q COMO ENTRAR EM CONTATO COM

OUVIDORIAS a:

A REDE DE OUVIDORIAS SUS DA
CIDADE DE SAO PAULO?

Para registrar sua manifestacao,
TELEFONE é necessario estar cadastrado no
Portal SP156 ou Gov.br.
CENTRAL TELEFONICA SP 156
recebe chamadas gratuitas, 24 horas por dia.

Ao ouvir as opgoes, aguarde ouvir a opcao “5” e digite “5” (Ouvidoria de Saiude ou Ouvidoria Geral do Municipio)
e apos ouvir opcao “1”, digite “1” (Fazer elogios, criticas e sugestées na Ouvidoria SUS

(&) iNterner

Vocé pode acessar o Portal SP156 de duas formas:

Aponte a
camera para Ou acesse https://prefeitura.sp.gov.br/web/
o Q R c o d e P E| o “ nk' saude/w/internet-ouvidoria
ao lado:

PRESENCIAL Segunda a sexta-feira

Procure uma Unidade de Ouvidoria nos locais abaixo:

Supervisoes Técnicas de Saude
Horario das 10h as 16h

Hospitais Municipais
Horario das 8h as 16h

Aponte a
camera pafa OU acesse LINK: https://prefeitura.sp.gov.br/
o QRCOde pelo link: 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 exerca sua cidadania!
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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.

Relatorios

https://prefeitura.sp.gov.br/web/saude/w/relatorios-ouvidoria-sus

Boletim Ouvidoria em Dados

https://prefeitura.sp.gov.br/web/saude/w/ouvidoria/boletim-ouvidoria-em
-dados
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h 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 Regulacao, 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.
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