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CIDADE DE SAO PAULO

Secao “Fala, Ouvidor!”

Ouvidora Maria Aparecida de Mattos Lessa

Rede Municipal “Sobre o motivo de

e Ouvidasias SUSSgS atuar em Ouvidoria na
Saude: A escola ndo
ensina o que
aprendemos uns
com os outros.

O crescimento
pessoal, as reflexdes,
a empatia e o amor ao
proximo.”

Fachada do Hospital HMCC Ouvidora Maria Mattos Lessa

Na secao “Fala, Ouvidor” deste més, a nossa convidada é a Ouvidora do Hospital Municipal do Tatuapé Dr.
Carmino Caricchio - HMCC, Maria Aparecida de Mattos Lessa.

Nascida em Alto Parana, cidade do estado do Parana, tem 59 anos, é casada ha 29 anos com o engenheiro
eletricista Fernando e mae da profissional de marketing Giovana Aline , de 25 anos, que atualmente atua
na Bolsa de Valores de Sao Paulo e cursa a segunda graduacdo. Residente no Bairro de Vila Maria, Maria
Mattos é caseira, gosta de passar o tempo livre cuidando da familia. Iniciou na Prefeitura em 2004 e atua
no setor de Ouvidoria desde 2007 e como ouvidora da unidade hospitalar, desde 2019. E formada em
Marketing e possui MBA em Gest&o Estratégica em Ouvidoria na Area da Salde.

Segundo a ouvidora, o maior nimero de demandas da unidade diz respeito a vagas para internagdo. A
unidade procura atender a todas as solicitagdes dos usuario, sempre acolhendo, informando e orientando.

“Me lembro de uma senhora idosa que procurou a ouvidoria pois o filho havia sofrido um acidente ha
poucos meses, uma queda com diversas fraturas, que o deixou paraplégico. Era um paciente do
ambulatério de ortopedia, coluna e quadril. Levar o paciente ao hospital exigia uma grande logistica,
entdo era necessario agendar o paciente em todas as consultas e exames num mesmo dia.

Para solugdo da questdo, foram acionados os coordenadores dos servigos de Ortopedia e Agendamento,
pois havia médicos com agendas alternadas, o que faria com que o paciente se deslocasse por trés dias
na mesma semana. Os profissionais compreenderam a questdo e conseguiram aglutinar em um Gnico
dia todos os agendamentos do paciente. A mae idosa ficou muito agradecida pela forma como o
problema foi solucionado. O que nos move em nosso trabalho é a empatia. No hospital somos
parceiros, sempre em favor e na defesa do paciente.

Sobre o motivo de atuar em Ouvidoria na Saude, a escola ndo ensina o que aprendemos uns com 0S
outros. O crescimento pessoal, as reflexdes, a empatia e o amor ao préximo.”

Com atendimento tercidrio, o HMCC é o hospital de maior complexidade da area da saude. Tem 24 mil
metros de area divididos em 10 andares, quase 400 leitos, uma média de 80 novos pacientes internados
ao dia, mais de cinco mil atendimentos de urgéncia e emergéncia, além de 120 mil exames e 600 cirurgias
ao més, realizados por 3.100 trabalhadores, entre eles 450 médicos. Também conhecido como Hospital do
Tatuapé, é o maior entre os hospitais da rede municipal e um dos mais antigos: no dia 24 de janeiro, a
instituicdo completou 55 anos.

G J
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CIDADE DE SAO PAULO

Agenda

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 Sé&o
Paulo, junto a gestdo.

02/04 - Reunido sobre o Sistema Integrado de Controle e Avaliacdo de Parcerias - SICAP, novo sistema da
Coordenadoria de Parcerias e Contratacdo de Servicos de Saude - CPCSS, para alinhar o fluxo de dados
referente ao indicador de Qualidade de Ouvidoria nos Contratos de Gestdo - Solicitagdo de Ouvidoria.
Participantes : Leonardo Oguchi, Ouvidora Rosane Fretes Fava, Jodao Aguiar e Luiz Tedesco.

Eas
L
f IV Semindrio
Prefissionchy de 5US
===

Proma i e ¢ et

04/04 - Participagdo no 4°
Prémio Gente que Faz a
Diferenga, vinculado ao IV
Seminario Profissionais do SUS,

com o tema “AgOes Sustentaveis
na Saude, Avancando para o0s
Objetivos de Desenvolvimento
Sustentavel - ODS. A Divisdo de
Ouvidoria participou da iniciativa,
com o trabalho “FALA, OUVIDOR!

Ci s autores abaixo do
trabalho intitulado FALA, OUVIDOR! OUVIDORES DO SUS
QUE FAZEM A DIFERENCA pela inscricdo no 4a. Prémio
Gente que Faz a Diferenca, vinculado ao IV Semindrio
Profissionais do SUS e pela divulgac3o da iniciativa de
suas agdes na Rede de Salde, do temtério na regiio
CENTRO do : no seatido de fi do
Sus.

Aulores: Rosane Jacy Fretes FavaMarle Lucia Bom Angelo €

Adrlana Fernanda Peres

OUVIDORES DO SUS QUE FAZEM
A DIFERENCA”, no sentido de
fortalecimento do SUS. As autoras
do trabalho apresentado foram: a
ouvidora da Divisao de Ouvidoria
do SUS, Rosane Jacy Fretes Fava,
Maria Lucia Bom Angelo e Adriana
Fernanda Peres.

Séo Paulo, 04 de abril de 2024

Certificado de participagdo Mesa de Abertura

04/04 - Reunido do Comité de Politica de Atendimento ao Cidaddo, com Luis Carlos Paranhos e Miriam
Carvalho de Moraes Lavado da Assessoria de Planejamento, Silvia de Fatima Pereira, Jodo Aguiar da Divisédo
de Ouvidoria do SUS, Maria Rosdlia J. A . Martins Silva da Secretaria Executiva de Atencdo Basica,
Especialidades e Vigildncia em Salde - SEABEVS e Renato Mendes Chiaratti da Secretaria Executiva de
Regulacdao, Monitoramento, Avaliacdo e Parcerias - SERMAP.

08/04 - Encontro: Didlogos da Gestdo
Participativa - Capacitagao e Educagdo Permanente
no Controle Social. Os palestrantes foram: Ivan
Caceres, Fabio Sales, Julio César, equipe da
Assessoria de Planejamento e a ouvidora da
Divisao de Ouvidorias do SUS, Rosane Fretes Fava
e equipe da Escola Municipal de saude. A ouvidora
abordou o tema “A Importdncia da Ouvidoria na
Gestao da Saude.”

Publico do evento

Ouvidora Rosane Fretes Fava
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Agenda

09/04 - Reunido agendada e conduzida pelo Secretario Adjunto da Secretaria Municipal da Saude e
Secretario-Executivo de Gestdo Administrativa, Dr. Mauricio Serpa, com pauta sobre o sistema e-SIC na
Secretaria Municipal da Saude, com a Secretaria-Executiva de Atengdo Basica, Especialidades e Vigilancia
em Saude, Sandra Sabino Fonseca, o Secretario-Executiva de Regulacdo, Monitoramento, Avaliacdo e
Parcerias Benedicto Accacio Borges Neto, a Secretaria-Executiva de Atencdo Hospitalar Marilande Marcolin,
Tatiana Ferreira da Silva da Assessoria de Comunicagdo , Miriam Moraes Lavado, Coordenadoria Juridica, o
Coordenador de Controle Interno , Dr. Antonio Carlos Franco, representante da Unidade de Coordenagao de
Projetos, a Ouvidora da Divisao de Ouvidorias do SUS , Rosane Fretes Fava, os pontos focais do e-SIC , Ana
Claudia da Silva e pontos de resposta do Sistema de Informagdao ao Cidadao.

10/04 - Reunido na Divisdao de Ouvidoria do SUS,
sobre Redes Sociais e Acolhimento de
Manifestagdes, conduzida por Silvia de Fatima
Pereira com Fernanda Ferlin Scholz e os estagiarios
do setor: José Wellington Alves, Lucas Tadeu
Queiroga, Cecilia Stancioli, Marina Mota, Alef Santos
e Raissa Rios.

i\ i
Silvia , Fernanda e os Estagidrios da Divisdo de
Ouvidoria

TRANSPARENCIA SAO PAULO

12/04 - Reunido com Departamento de Tecnologia
da Informacdo e Comunicacao - DTIC, a pedido do

Secretario Adjunto da Secretaria Municipal da e-sIC Sistema Eletronico de Informacio ao Cidadao
Saude, Dr. Mauricio Serpa. A Pauta foi

apresentacao do Sistema de Informagdo ao L L Tl

cidadao e-SIC para o setor DTIC. Reunidao com o

Diretor de DTIC, Felipe Soares Neves, £ mail

Coordenador de Controle Interno, Dr. Antonio
Carlos Franco, a Diretora da Divisdao de Ouvidoria
do SUS , Rosane Fretes Fava, os pontos focais do

Senha:

Validacao CAPTCHA

sistema e-SIC da Salude, Ana Claudia da Silva e Digts o textodo CAPTCHA ||
Debora Bruno e os pontos de resposta da

Secretaria Executiva de Atencao Basica,
Especialidades e Vigilancia em Salude SEABEVS e

Secretaria Executiva de Monitoramento, Avaliagao Possul umprotasels smbo yia balcB? Gllque aqul i conmi-f
e Parcerias - SERMAP.

Tela inicial do Sistema e-SIC
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12/04 - Final da 2@ Turma do Curso de
Mediagao de Conflitos.
A 22 turma teve participagdo de 40 servidores
da Rede de Ouvidorias SUS da SMS. Foi
organizado pela Divisdo de Ouvidoria do SUS,
em parceria com a Escola Municipal de Saude
COGEP/EMS, por meio do Contrato
Organizativo de Acdo Publica de Ensino-Saude
- COAPES. As aulas foram distribuidas de
forma Online e presencial, estas realizadas no
Centro Universitario Sdo Camilo.

22 Turma do Curso de Mediagao de Conflitos

13/04 - Jodo Aguiar da Divisdo de Ouvidoria do SUS representou o setor, participando da 12
Conferéncia Municipal de Gestdo do Trabalho e da Educagdo na Saude, com os conselheiros

municipais de saude

CONFERENCIA
MUNICIPAL

DE GESTAO
DO TRA

CERTIFICADO
laze A aakon

Curtifics que da

Pro-Cx GaCRS _Aalek ~ i na-
Etapa 0a1’ Conferéncla Municipal de Gestdo do Trabelho e da Educacao na Saude. Etapa da
4 cor d B dis Educagio na Saude ¢ Etasa da 4"

Conferéncia Nacional de Gestao do Trabalho o da Educagho na Saude - ‘Damocracia,
Trabalha e Educacio na Saide para o Desenvolvimente Gante que faz o SUS acontacer”.

Supervisio Técnica de Salide 5é Silo Paulo, 13 de abiril do 2024

Local: PUC - Consolagio

Rua Marques de Paranagus, 111 - Consolagio

Jodo Aguiar e conselheiros municipais Divulgagdo da pré-conferéncia Certificado

22/04 - Reunido com a Sra Tatiana Cruz, analista de negdcios do Departamento de Tecnologia - DTIC,
com a ouvidora Rosane fretes Fava, ponto focal do Sistema de Informacdao ao Cidaddao Ana Claudia da
Silva e Débora Bruno, sobre o Sistema de Informacao ao Cidaddo interligado aos pontos de resposta das

Secretarias Executivas.

Reunido OGM

24 /04 Reunido na Ouvidoria Geral do Municipio -
OGM sobre capacitagdes, com a Ouvidora Geral do
Municipio, Dra Maria Lumena Balaben Sampaio,
Francisca Morais Moreira da OGM, a Diretora do
Centro de Formacdo em Controle Interno - CFCI,
Beatriz Chaves Dias, a Ouvidora da Divisao de
Ouvidoria do SUS, Rosane Fretes Fava, Maria Lucia
Bom Angelo e Jodo Aguiar da Divisdao de Ouvidoria
do SUS.
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ACONTECE

29/04 - Evento em alusdo ao Dia Mundial em Memdria das Vitimas de Acidentes e Doencas do Trabalho.
Participaram da mesa de discussdo: Dr. Patrick Maia Merisio, Procurador - Ministério Publico do Trabalho -
SP; Rosane Jacy Fretes Fava, Ouvidoria da Divisdo de Ouvidoria do SUS e Sra. Ivonildes Ferreira,
Coordenadora da Comissdo Intersetorial de Saude do trabalhador/Conselho Municipal de Saude de S&o Paulo
- CIST/CMS/SP. O evento aconteceu no auditério da SMS e foi mediado por Dr. Mario Rubens - Diretor da
Divisdo de Vigilancia em Salde do Trabalhador da Coordenadoria de Vigildncia em Salde de S&o Paulo -
DVISAT/COVISA/SMS.

O tema discutido foi “Canais de Atendimento as denlincias sobre condicdes inadequadas de trabalho”.

Plateia e palestrantes

@
*

? XXVII CONGRESSO _ o

BRASILEIRO DE OUVIDORES 30/04 - Live no Instagram da pagina da

S iaviicstas & 5 Sonerommiie ik Associagéo Brasileira de Ouvidores - ABO,

metas e resolutividade™ com informagdes sobre edital de abertura

: para exposicdo de poOsteres durante o

[ ) XXVII Congresso Brasileiro de Ouvidores,

z, 3 e 4 a ocorrer em 2, 3 e 4 de setembro de

de Setembro - 2024, no bairro do Flamengo - Rio de
] Janeiro, com a Ouvidora Geral do

; Municipio de S&do Paulo, Diretora
Hotel Windsor Flérida «

Ruo P Administrativa e Secretaria Geral da ABO,
Flamengo, Rio.de Janeiro - R Maria Lumena Balaben Sampaio, a
7. Diretora de Publicagdes da Associacdo
Wi abaocrNK Oy Brasileira de Ouvidores nacional, Regina
2 Confiral Barros e no apoio, Sabrina da ABO.
PO Adriana Peres da Divisdo de Ouvidoria,

D& participou como ouvinte.

Live da ABO Congresso Brasileiro da ABO
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37° Congresso de Secretarios Municipais da Saude - COSEMS

ACONTECE

/" Realizado de 17 a 19 de abril, na cidade de Santos - SP, a ouvidora Rosane Fretes Fava e Maria Lucia
Bom Angelo, da Divisdo de Ouvidorias da Secretaria Municipal da Salude - SMS apresentaram quatro
trabalhos na 202 Mostra de Experiéncias Exitosas dos Municipios, durante o 37° Congresso de Secretarios
Municipais da Saude - COSEMS:

@ Caminho da qualidade: Acreditagao da Divisdo de Ouvidorias do SUS da SMS de Sao Paulo

O Uma iniciativa de governo aberto: Boletim Ouvidoria em Dados da SMS de Sao Paulo

O MBA Gestdo Estratégica em ouvidoria publica e privada: exceléncia da Rede de Ouvidorias SUS -
PMSP

O Parceria entre ouvidoria SUS e Conselho Municipal de Saude da SMS - SP: uma experiéncia exitosa

De acordo com a Ouvidora Rosane Fretes Fava, “participar da 202 Mostra de Experiéncias Exitosas foi um
momento rico para dar visibilidade, a partir dos trabalhos apresentados, aos processos de trabalho
desenvolvidos pela Divisdo de Ouvidoria do SUS. Ao mesmo tempo, € uma oportunidade de conhecer
trabalhos desenvolvidos em outros municipios a respeito de tematicas que possam ser de interesse da
Rede de Ouvidorias SUS.”

Expositores dos trabalhos da SMS de S&ao Paulo Rosane Fretes Fava e
Maria Lucia Bom Angelo

MBA GESTAO ESTRATEGICA EM PARCERIA ENTRE OUVIDORIA SUS CAMINHO DA GUALIDADE:
OUVIDORIA PUBLICA E PRIVADA: UMA INICIATIVA DE GOVERND ACREDITAGAD DA DIVISAO

sosefie EXCELENCIA DA REDE DE - 8P suseffe [ ABERTO: BOLKTIM OUVIOORIA €M DE QUVIDORIA DO SUS
OUVIDORIAS SUS - PMSP . ] DADOS DA SMS DE SAD PAULD = o v DA SMS DE SAO PAULO -

Posteres dos trabalhos apresentados pela Divisdo de Ouvidorias do SUS

(&

~N
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Il Forum de Pontos de Resposta do Servico de Informacao ao Cidadao da SMS

ACONTECE

O II Férum de Ponto de Resposta Servigo de Informacdo ao Cidaddo da SMS, aconteceu em 23 de abril,
para alinhamento quanto ao prazo para devolugdo de respostas aos Pedidos de Informacao ao Servico de
Informacgao ao Cidadao da Secretaria Municipal da Salde - SIC/SMS.
O Forum abordou questdes sobre os fluxos de trabalho do SIC na SMS, gestdo dos prazos de respostas,
qualificacdo das respostas fornecidas ao cidadao/cidadao.

Idealizado e organizado pela equipe do SIC/SMS, teve a participacao dos Pontos Focais do SIC/SMS, Pontos
de Resposta do SIC das Secretarias Executivas/Assessorias/Coordenadorias de SMS, representante da
Chefia de Gabinete, Assessoria de Comunicacdo, representante da COCin , da Divisdo da Ouvidoria do SUS
e da Diretora da Divisdo de Ouvidoria.
O Servigo de Informagdo ao Cidaddo de SMS produz desde o ano de 2020 relatério gerencial que pode ser
acessado por meio do link abaixo, onde podem ser encontradas também informacGes sobre o SIC na PMSP:
https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/saude/acesso a informacao/index.php?p=178342

Participantes do Il Forum Ouvidora Rosane Fretes Fava
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Ana Claudia da Silva,Rosane Fretes Fava , Jodo Aguiar e Débora Bruno Ana Claudia da Silva,

ponto focal do e-SIC da SMS
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Ouvidoria na Comunicacao Interna da SMS

&

NOTICIAS

Boletim'
.Conecta

SMS é premiada no 37° Cosems pela contengéo de impactos
climaticos na satde de moradores zona leste da capital

A Secretana Municipal da Saude {SMS)
recebeu. no tltmo sexta-fero 191, o Pré-
mic Davd Copistrano durente o 37° Con-
gre=so d= Secretarios Murscipais de Soide
do Estado de $a0 Pauo (Cosems/SP), om
Santos. © evento. considerado um dos
maores de sodde pibico o pos. come-

de um trabalho desenvolvido na nossa
rade. g de toda

Nado pOro representar o copitol pouisio
ne Conasems. Caobagn © robalho,

Sao Paulo concorreu com 393
ias em 12 L

@ equipe de profissionais.” O projeto ven-
cedcr £ de autoria de Tholita Sivestre Siva
Sontos, Elsangslo Lina de Souzs, Almir dos.
Santos Amarim ¢ Nayara Viverros Marques.
Ammvmemn impactos dos

0 1ema “Mudangas Climaticos & Impac-
tas no SUS* pautou @ programagas de
cursos, semindrios, rodas de conversas o
20 Mostra de Expenéncaas Exrosas dos
Mumcipios pore um pbleo de mais da 3

GOU NG G ine 15

pop.

cpros paulsios na 13 edican da prémve,

eaomr per-
mhuemqmmmhw&m«ndempwu

il A cdade de $80 Paulo
inacrevey 393 trabaios, Gue competicam
antre 1,687 expendncias registradas por

par edigto
do congresso anual, O trabaiho "Codige
Amaselo - Ribewaa Loy 0", desemvohado
na Unidada Bésica de Soude (UBS) Jardim
Sivo Telles. na zona leste de S50 Poulo. foi
premiodo no cotegora mudongas cimd-
ticos. WOennennme«w € prevenglo de

do Itaim Poul=to decor-

00 @ WKiNoR0o, Lexa 0 1ei0to a0 itegrn.

Além go Prémeo Dovid Copistranc, outres
15 trabathos receberom a mencdo hon-
1050 & nowe peojetes foram indicados &
mostra nacionol *Agui Tem SUS*. durante
© 38 Congresso do Conseio Noconal de

rmmduws Hnncbﬁ

fpais (Conasems), de 30
&M\hoolttmlhu em Porto Alegre (RS}

de Atengao |
sosm Especwlidodes ¢ Vigilancio Sant-
tdria. Sandra Sabing, Comemou o con-

Cmuahwwvomdnw:adoa
hiéncia e Juentude”. de Giowaano Cor-

Quista: “Além da dessa troca
de expengncios preporconada ogut fiza-

1o, do Cen-
m&mmmumw

|Caps 1) Mcoca

AL Comunicocdo lnterne | Ascom Secretaria Muricipel do Sacde - 0. S

OUVIDORIA
EM DADOS

£m fevetero, 0 Rede da OuMdon o SUS fecatels

Nesse periodo, por niciativa go ouvdona do Seni-
GO G Alerdimanto Mive: de Lrpincia (SOMU). Teve
Inicio 0 Odesivopem de 200 velcuios CoM dhO-
€80 doa Melos de TegTO de MANHeRaCOes PO
amehonia da assisdncia pré-haspalar.

Paniciper do curso de MedGCA0 De COOMIDS, M
Oe2 eNCONIITS Promowcos Pela Escola Muricoal oo
Satde EMS) € Centro Litverstano 500 Camio

OUTRAS INICIATIVAS:

01

phos. A ocokmante

OUVIDORIA DIVULGA
AS PRINCIPAIS ACOES
DE MARGO

Em morgo, o Rece
mmmmmmmw donloumlwaam
¢ passhvel corheowr a histéea da e me—

Formagao e servigos em Pics foram destagues no congres-
s0 om Santos

NO DOl “PRONGOS ¥ RORITVES w COMplmun-

A SMS panicipou B0 poinel “AUOTZOGNG wm
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a5 COMPATINGTOM 0 aHHANINCEI e wSiTuiurG:
‘on 03 CIISINCIA TAMACAUTICI NaS Unkioden
Gv I0Ce 00 COPED w O QUARICO 43 Clwn-
ety hamantzodo pora moik de ns et o
ION. (1% KNTOCION 00 fmm Nk K.
Sistema de Informagdes promaove avanges na assisténcla
em sadde

e curso “PrnCpots Stemas da

(e5%4, am Unictaces Boms de Sodd {UBSH,

o desiocou 0 mportenca o

et GOCION (01T ) APACOKO0 110 Qesler

aon 908 progeamat e ukon s Jovee e UM
or ateraimento G POERENCSo Na Gdode.

SOMUNICADOSAUDE

do Sistema de doplano de agdo da  domedelo de
Heapral Totuope  Secretaria Municial  raleeenio do gestas

4o Rede de paro aperdecoor  do Sadde (SM5) padronizodo da

Ouviderias roting: de fhuo sobre o Foltica de Rede de Quvdonas

G ourdona do

18/04 - Comunicado Saude - Ouvidoria em Dados

Uniersitario Sao Camilo.
Contira @ adige na integra pale link ou

% (1) Cnclnpumob ‘© mas mperiarts

& 38 colocar no lugar do outra
Nese s,

Conflitos®.

pdu&mhwmmmlommm & Cartro

30/04 - Principais agdes de margo
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Como entrar em contato com
a Rede de Ouvidorias 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 E@? ﬁ:)
localizada em uma das Supervisdes ~
Técnicas de Saldde (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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PAGINA ELETRONICA DA REDE DE OUVIDORIAS

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
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