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BOLETIM OUVIDORIA EM DADOS

COMO UTILIZAR?

Número 9 - ano 5

Dados
Rede de Ouvidorias SUS - dados gerais
Serviço de Informação ao Cidadão (SIC)
Coordenadorias Regionais de Saúde (CRS)
Rede Hospitalar Municipal
Hospital do Servidor Público Municipal (HSPM)
Serviço de Atendimento Móvel de Urgência (SAMU)

Botão “Saiba mais: Clique aqui”
Excepcionalmente, devido à implantação do 
novo sistema SIGRC, o botão Saiba Mais 
está em construção e em breve estará 
atualizado.

Agenda e Seção “Fala, Ouvidor!”
A Agenda contém as principais atividades 
das quais a Divisão de Ouvidoria participou 
no mês. A seção “Fala, Ouvidor!” traz, em 
cada edição, um Ouvidor da Rede de 
Ouvidorias SUS contando sua trajetória.

Este Boletim é um documento eletrônico publicado mensalmente pela Divisão de Ouvidoria 
do SUS, pertencente à Coordenadoria de Controle Interno (COCin) da Secretaria Executiva de 
Regulação, Monitoramento, Avaliação e Parcerias (SERMAP) da Secretaria Municipal da Saúde 
de São Paulo (SMS). Contém os dados mais relevantes das manifestações de ouvidoria dos 
usuários do SUS e dos pedidos de informação pelo Serviço de Informação ao Cidadão (SIC). Na 
seção Agenda, apresenta as atividades, eventos, reuniões e premiações das quais a Divisão de 
Ouvidoria participou no mês.

NOVEMBRO, 2025



BOLETIM OUVIDORIA EM DADOS

MÉDIA MENSAL DE DEMANDAS ANO A ANO

DADOS DE ATENDIMENTO 
REDE DE OUVIDORIAS SUS

Manifestações recebidas

(*dados esfera 
municipal)

* Saiba mais:
Clique Aqui

ASSUNTOS RECORRENTES NO MÊS

MANIFESTAÇÕES MÊS A MÊSMEIOS DE ATENDIMENTO NO MÊS

(n)
(mês)

5278
NOVEMBRO, 2025

(n) (ano)

Solicitações 56,1%

Reclamações 34,0%

Elogios 4,7%

Denúncias 4,3%

Informações 0,4%

Sugestões 0,5%

A cada 7 reclamações 1 elogio é feito Na Rede de Ouvidoria, em média são registradas 
176 manifestações por dia.

NOVEMBRO, 2025

Número 11 - ano 5Fonte SIGRC 18/12/2025

em construção

https://docs.google.com/spreadsheets/d/e/2PACX-1vTgen91MK8dzvJcbcvw0W3jMqT-8Fw6TNeKA_TgpmCxB-RqusamYQmBskB2W-xOTNLicCaZiXUUzXpW/pubhtml


BOLETIM OUVIDORIA EM DADOS

Recurso

1ª Instância 
Recursal

4

2ª Instância 
Recursal 5

3ª Instância 
Recursal 0

ASSUNTOS RECORRENTES NO MÊS

PEDIDOS DE ACESSO À  INFORMAÇÕES MÊS A MÊS

PEDIDOS DE INFORMAÇÕES NO MÊS, POR ÁREA

46

O tempo médio para resposta de um pedido de 
informação via e-SIC é de 15 dias.

Pedidos de Informação no Mês

E-SIC

Dados Transparência Passiva - Sistema Eletrônico 
do Serviço de Informação ao Cidadão (e-SIC)

Fonte e-SIC - 15/10/2025 Número 11 - ano 5

NOVEMBRO, 2025



BOLETIM OUVIDORIA EM DADOS
COORDENADORIA REGIONAL DE SAÚDE 

SUL

Manifestações recebidas

(*dados esfera 
municipal)

*
Saiba mais:
Clique Aqui

ASSUNTOS RECORRENTES NO MÊS

MANIFESTAÇÕES MÊS A MÊS

MANIFESTAÇÕES POR SUPERVISÃO TÉCNICA DE 
SAÚDE (STS) NO MÊS

MEIOS DE ATENDIMENTO NO MÊS

(n)
(mês)

1049
NOVEMBRO, 2025

(n) (n)

Solicitações 63,1%

Reclamações 31,0%

Elogios 3,1%

Denúncias 2,9%

Informações 0,0%

Sugestões 0,0%

A cada 10 reclamações 1 elogio é feito Na Coordenadoria Regional Sul, em média são 
registradas 35 manifestações por dia.

NOVEMBRO, 2025

Número 11 - ano 5Fonte SIGRC 18/12/2025

em construção

https://docs.google.com/spreadsheets/d/e/2PACX-1vTgen91MK8dzvJcbcvw0W3jMqT-8Fw6TNeKA_TgpmCxB-RqusamYQmBskB2W-xOTNLicCaZiXUUzXpW/pubhtml


Saiba mais:
Clique Aqui

BOLETIM OUVIDORIA EM DADOS
COORDENADORIA REGIONAL DE SAÚDE 

SUDESTE

Manifestações recebidas

(*dados esfera 
municipal)

*

ASSUNTOS RECORRENTES NO MÊS

MANIFESTAÇÕES MÊS A MÊS

MANIFESTAÇÕES POR SUPERVISÃO TÉCNICA DE 
SAÚDE (STS) NO MÊS

MEIOS DE ATENDIMENTO NO MÊS

(n)
(mês)

923
NOVEMBRO, 2025

(n) (n)

Solicitações 59,0%

Reclamações 28,8%

Elogios 4,3%

Denúncias 7,8%

Informações 0,0%

Sugestões 0,0%

A cada 7 reclamações 1 elogio é feito Na Coordenadoria Regional Sudeste, em média são 
registradas 31 manifestações por dia.

NOVEMBRO, 2025

Número 11 - ano 5Fonte SIGRC 18/12/2025

em construção

https://docs.google.com/spreadsheets/d/e/2PACX-1vSznm7l-Q-TsBXsECbSwVopjH4e5mz2jH3LOI9tRA71wFB6hUqLMeQbwjWaTgk2ObVzzpgAgqLFAobC/pubhtml


BOLETIM OUVIDORIA EM DADOS
COORDENADORIA REGIONAL DE SAÚDE 

LESTE

Manifestações recebidas

(*dados esfera 
municipal)

*
Saiba mais:
Clique Aqui

ASSUNTOS RECORRENTES NO MÊS

MANIFESTAÇÕES MÊS A MÊS

MANIFESTAÇÕES POR SUPERVISÃO TÉCNICA DE 
SAÚDE (STS) NO MÊS

MEIOS DE ATENDIMENTO NO MÊS

(n)
(mês)

1090
NOVEMBRO, 2025

(n) (n)

Solicitações 57,6%

Reclamações 31,6%

Elogios 9,1%

Denúncias 1,7%

Informações 0,0%

Sugestões 0,0%

A cada 3 reclamações 1 elogio é feito Na Coordenadoria Regional Leste, em média são 
registradas 36 manifestações por dia.

NOVEMBRO, 2025

Número 11 - ano 5Fonte SIGRC 18/12/2025

em construção

https://docs.google.com/spreadsheets/d/e/2PACX-1vTCN2E9x0iLodKJAGprVznITg4kVncy10Oem9GVQ0UBwHnbHMmcdEkQMwzXEn6XN4PcazGskzKNPD-L/pubhtml


BOLETIM OUVIDORIA EM DADOS
COORDENADORIA REGIONAL DE SAÚDE 

NORTE

Manifestações recebidas

(*dados esfera 
municipal)

*
Saiba mais:
Clique Aqui

ASSUNTOS RECORRENTES NO MÊS

MANIFESTAÇÕES MÊS A MÊS

MANIFESTAÇÕES POR SUPERVISÃO TÉCNICA DE 
SAÚDE (STS) NO MÊS

MEIOS DE ATENDIMENTO NO MÊS

(n)
(mês)

745
NOVEMBRO, 2025

(n) (n)

Solicitações 60,0%

Reclamações 31,9%

Elogios 3,2%

Denúncias 4,8%

Informações 0,0%

Sugestões 0,0%

A cada 10 reclamações 1 elogio é feito Na Coordenadoria Regional Norte, em média são 
registradas 25 manifestações por dia.

NOVEMBRO, 2025

Número 11 - ano 5Fonte SIGRC 18/12/2025

em construção

https://docs.google.com/spreadsheets/d/e/2PACX-1vSd-DWdpqmDK7Epp07m4OYr1HvxDYJbTOw79f1ByI3yPp8eQru3b62porrLGe5muo97eUlxbSKduD7c/pubhtml


BOLETIM OUVIDORIA EM DADOS
COORDENADORIA REGIONAL DE SAÚDE 

OESTE

Manifestações recebidas

(*dados esfera 
municipal)

*
Saiba mais:
Clique Aqui

ASSUNTOS RECORRENTES NO MÊS

MANIFESTAÇÕES MÊS A MÊS

MANIFESTAÇÕES POR SUPERVISÃO TÉCNICA DE 
SAÚDE (STS) NO MÊS

MEIOS DE ATENDIMENTO NO MÊS

(n)
(mês)

248
NOVEMBRO, 2025

(n) (n)

Solicitações 54,4%

Reclamações 32,3%

Elogios 0,8%

Denúncias 12,5%

Informações 0,0%

Sugestões 0,0%

A cada 40 reclamações 1 elogio é feito Na Coordenadoria Regional Oeste, em média são 
registradas 8 manifestações por dia.

NOVEMBRO, 2025

Número 11 - ano 5Fonte SIGRC 18/12/2025

em construção

https://docs.google.com/spreadsheets/d/e/2PACX-1vQBujj2u2jsYm6RGppy7t-yC6xYC-Tk28962oEdbO1IPqwLrAnXfR68zp9eQ8hJ32M6SsLXU05lYjEh/pubhtml


BOLETIM OUVIDORIA EM DADOS
COORDENADORIA REGIONAL DE SAÚDE 

CENTRO

Manifestações recebidas

(*dados esfera 
municipal)

*
Saiba mais:
Clique Aqui

ASSUNTOS RECORRENTES NO MÊS

MANIFESTAÇÕES MÊS A MÊS

MANIFESTAÇÕES POR SUPERVISÃO TÉCNICA DE 
SAÚDE (STS) NO MÊS

MEIOS DE ATENDIMENTO NO MÊS

(n)
(mês)

132
NOVEMBRO, 2025

(n) (n)

Solicitações 45,5%

Reclamações 31,8%

Elogios 0,0%

Denúncias 22,7%

Informações 0,0%

Sugestões 0,0%

#N/A Na Coordenadoria Regional Centro, em média são 
registradas 4 manifestações por dia.

NOVEMBRO, 2025

Número 11 - ano 5Fonte SIGRC 18/12/2025

em construção

https://docs.google.com/spreadsheets/d/e/2PACX-1vQcTc3x__e9N-2QV4TNaIC_CERsV5t8hnlROlttVzkc01WcBJoyO85Okh29zrSiZOyqllU-X4CLnBwp/pubhtml
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REDE HOSPITALAR MUNICIPAL

Manifestações recebidas

(*dados esfera 
municipal)

*
Saiba mais:
Clique Aqui

ASSUNTOS RECORRENTES NO MÊS

MANIFESTAÇÕES MÊS A MÊS

MANIFESTAÇÕES POR SUPERVISÃO TÉCNICA DE 
SAÚDE (STS) NO MÊS

MEIOS DE ATENDIMENTO NO MÊS

(n)
(mês)

427
NOVEMBRO, 2025

(n) (n)

Solicitações 25,3%

Reclamações 63,9%

Elogios 10,8%

Denúncias 0,0%

Informações 0,0%

Sugestões 0,0%

A cada 6 reclamações 1 elogio é feito Na Rede Hospitalar, em média são registradas 14 
manifestações por dia.

NOVEMBRO, 2025

Número 11 - ano 5Fonte SIGRC 18/12/2025

em construção

https://docs.google.com/spreadsheets/d/e/2PACX-1vSvzx3FGrXtW8sD42D45kHxTqHLJnMOEv7ylGBS6Bw167atzRkNi2FuIXyO6GJMYKcv6bXBcFDhygjT/pubhtml


BOLETIM OUVIDORIA EM DADOS
HOSPITAL DO SERVIDOR PÚBLICO 

MUNICIPAL
HOSPITAL DO SERVIDOR PÚBLICO 

MUNICIPAL

MANIFESTAÇÕES MÊS A MÊS

MEIOS DE ATENDIMENTO NO MÊS

(n)

(mês)

91

(n)

NOVEMBRO, 2025

Número 11 - ano 5Fonte SIGRC 18/12/2025

HOSPITAL DO SERVIDOR PÚBLICO 
MUNICIPAL

SERVIÇO DE ATENDIMENTO MÓVEL DE 
URGÊNCIA

MANIFESTAÇÕES MÊS A MÊS

MANIFESTAÇÕES MÊS A MÊS

(mês)

A cada 45 
reclamações 1 
elogio é feito

No HSPM, em média são 
registradas 3 manifestações 

por dia.

Sem elogios no 
período

No SAMU, em média são 
registradas 1 manifestações 

por dia.

Manifestações recebidas

SAMU - 192

Manifestações recebidas

HSPM
*

(*dados esfera municipal)

*

Saiba mais:
Clique Aqui

NOVEMBRO, 2025

NOVEMBRO, 2025

9

Solicitações 0,0%

Reclamações 97,8%

Elogios 2,2%

Denúncias 0,0%

Informações 0,0%

Sugestões 0,0%

Solicitações 0,0%

Reclamações 100,0%

Elogios 0,0%

Denúncias 0,0%

Informações 0,0%

Sugestões 0,0%

HSPM SAMU

Número 11 - ano 5Fonte SIGRC 18/12/2025

NOVEMBRO, 2025

em construção

https://docs.google.com/spreadsheets/d/e/2PACX-1vQ2MIYfpn9uGKomVDnRlU-kFuBPkU_U3gesjTWeub1yJf81eXtllqxDHqhZeAx6uvxsLgtU8nzB8ggF/pubhtml


AGENDA

BOLETIM OUVIDORIA EM DADOS

3, 4 e 5 de novembro: XXVIII Congresso Brasileiro de Ouvidores/Ombudsman. Realizado em São 
Paulo, a Divisão de Ouvidoria do SUS esteve presente, representada pela ouvidora Rosane Fretes Fava e 
membros da equipe gestora: Ana Claudia Silva, Maria Lucia Bom Angelo, Leila Tufano e João Aguiar. A 
ouvidora Rosane conduziu também a oficina “Análise de indicadores e requisitos essenciais às boas 
práticas em ouvidoria: níveis de acreditação, qualidade e satisfação - metodologias e processos”, 
coordenada pela Ouvidora Geral do Município, Dra. Maria Lumena Balaben Sampaio. Na sessão pôster, 
foram apresentados dois trabalhos: “Guia para Acreditação de Ouvidorias” e “Percepção sobre a Rede de 
Ouvidorias SUS”.

Número 11 - ano 5

NOVEMBRO, 2025

Ana Cláudia, Rosane, Maria Lucia, Leila e João

Maria Lumena e Rosane Rosane, Maria Lucia e Dora



AGENDA

BOLETIM OUVIDORIA EM DADOS

Durante XXVIII Congresso Brasileiro de Ouvidores/Ombudsman, foram apresentados dois trabalhos 
selecionados para a sessão pôster.

O pôster “Guia para Acreditação de Ouvidorias” trata da elaboração desse documento, direcionado às 
ouvidorias setoriais e públicos interessados na temática, que apresenta os procedimentos necessários para 
a efetivação da acreditação em ouvidorias, além de ser um registro das ações executadas no Programa de 
Acreditação, Integridade e Qualidade da Rede de Ouvidorias SUS da cidade de São Paulo.

O pôster “Percepção sobre a Rede de Ouvidorias SUS” disserta sobre a Pesquisa “Percepção sobre a 
Rede de Ouvidorias SUS da cidade de São Paulo como ferramenta de gestão para a Secretaria Municipal da 
Saúde”. A pesquisa foi realizada em março de 2025, e apresentada em maio, durante evento de 
celebração dos 20 Anos da Ouvidoria SUS da cidade de São Paulo.

Número 11 - ano 5

NOVEMBRO, 2025

Pôster “Guia para Acreditação de Ouvidorias” Pôster “Percepção sobre a Rede de Ouvidorias SUS”



AGENDA

BOLETIM OUVIDORIA EM DADOS

6 a 8 de novembro: 1ª Conferência Internacional de Tecnologias Sociais da Memória - O evento, 
promovido pelo Museu da Pessoa, trouxe experiências locais e globais em torno da memória, da cultura e 
da justiça climática. Rosane Fretes Fava, Maria Lucia Bom Angelo e Adriana Fernanda Peres apresentaram o 
trabalho “Fala, Ouvidor!: Ouvidores do SUS que fazem a diferença” na categoria histórias digitais 
(storytelling), sob o tema “Vidas, Vozes e Saberes em um Mundo em Chamas”.

Adriana, Maria Lucia, Rosane e Christiane

Número 11 - ano 5

NOVEMBRO, 2025

12 de novembro: SaúdeCastSP - A Ouvidora Rosane Fretes Fava, foi entrevistada por Christiane 
Santoro Balbys no episódio 48 do videocast SaúdeCastSP, sobre a Rede de Ouvidorias SUS da cidade de 
São Paulo. Disponível no YouTube pelo link: https://www.youtube.com/watch?v=ES3-3znCd6I&t=220s 

Rosane e Christiane

https://www.youtube.com/watch?v=ES3-3znCd6I&t=220s


SEÇÃO “FALA, OUVIDOR!”
Vinícius Alves dos Santos 
Hospital Municipal e Maternidade Prof. Mario Degni

Nesta edição, o Ouvidor do Hospital Municipal e Maternidade Prof. Mario Degni, Vinícius Alves 
dos Santos, utiliza sua experiência em filosofia e gestão para transformar manifestações em 
melhorias práticas e atendimento digno. 

Número 11 - ano 5

NOVEMBRO, 2025

Nascido em São Paulo, morador da Freguesia do Ó, Vinícius tem 27 anos. Licenciado em Filosofia pela 
Universidade São Judas Tadeu, atuou como professor em escola pública antes de assumir o cargo de 
Assistente Administrativo de Gestão (AAG) na Prefeitura de São Paulo. 

Para garantir disposição e saúde no dia a dia, pratica musculação e corrida pois acredita que as 
atividades físicas são essenciais para a qualidade de vida.

Com uma trajetória de mais de seis anos na Prefeitura de São Paulo iniciada em julho de 2019, Vinícius 
ingressou no serviço público atuando na linha de frente do hospital, entre a recepção e as clínicas. Essa 
experiência de base o levou a ser convidado, no final de 2020, a assumir a Ouvidoria, setor onde soma 
hoje mais de cinco anos e meio de atuação dedicada ao acolhimento e à resolução das demandas dos 
munícipes.

Para o ouvidor, o diferencial da Ouvidoria do H.M.M. Prof. Mário Degni consiste na integração 
estratégica com a gestão: o setor não apenas encaminha queixas, mas promove o acolhimento direto 
dos munícipes pelas coordenações dos serviços e diretoria, transformando manifestações individuais em 
melhorias reais de fluxo e transparência institucional. 

O tipo de demanda mais recorrente, de acordo com o ouvidor, é sobre demora nos atendimentos. São 
recebidas também manifestações a respeito de comunicação ou conduta, as quais são trabalhadas 
pontualmente, caso a caso, pelas coordenações do Hospital.

Acredita que a atuação na Ouvidoria pressupõe a participação social e o principal motivador é ser o 
canal de escuta ativa, empatia e acolhimento, o que propicia ao cidadão a oportunidade de exercer os 
seus direitos e contribuir para a melhoria dos serviços prestados.

“Cada manifestação é tratada como 
se fosse a voz de muitas outras 

pessoas: uma única queixa pode falar 
por diversas outras pacientes que 
vivenciaram a mesma dificuldade, 

mas não se manifestaram.” 
Vinicius Alves dos Santos

Hospital Municipal e Maternidade Prof. Mário Degni
Inaugurado há 35 anos, é conhecido pela população local como “Hospital Sarah”. Historicamente, é 
reconhecido como referência em maternidade no município, tratando de gestações de alto risco, casos de 
violência sexual e aborto legal. O hospital também acolhe pacientes transexuais, realizando o procedimento 
de mastectomia, com funcionários capacitados para trabalhar com a população LGBTQIA+. Sendo o único 
hospital da região sudoeste, situa-se em uma área de cerca de 56,1km². Aproximadamente 500 mil pessoas 
habitam a região abrangida pelo hospital, fazendo com que o mesmo receba um grande fluxo de munícipes 
de bairros vizinhos, como Lapa, Pinheiros, região da Raposo Tavares, bem como de municípios vizinhos, 
como Osasco e Cotia.



BOLETIM OUVIDORIA EM DADOS

Ouvidoria na Mídia

Em novembro a Ouvidoria SUS esteve presente na Edição 247 do Boletim Notícias, que destacou o mural de 
elogios das Unidades Básicas de Saúde (UBS) Jardim Fontalis e Flor de Maio.

Boletim Notícias - Edição 247 - 10 a 14 de novembro de 2025

Número 11 - ano 5

NOVEMBRO, 2025
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Ouvidoria na Mídia

Hospital Municipal Doutor Arthur Ribeiro de Saboya 

Snow e Evelyn Giachini Lemos, filha da paciente

Número 11 - ano 5

NOVEMBRO, 2025

Paciente em estado terminal ganha visita de cão de estimação em hospital municipal

Reencontro de Vera Lucia com Snow emocionou funcionários. Mulher de 70 anos está internada em fase 
terminal. 

No dia 18 de novembro de 2025, o Hospital Municipal Dr. Arthur Ribeiro de Saboya proporcionou uma 
manhã emocionante para funcionários e pacientes, principalmente para a paciente Vera Lucia Giachini, 
internada desde junho/2025. A família foi informada que seu estado é terminal então, para uma 
despedida, foi pedida uma autorização especial para que seu cãozinho Snow, de 7 anos, pudesse vir 
visitá-la e se despedir. A ouvidoria da unidade coordenou este encontro junto com a família, tornando 
essa visita possível.

A visita foi autorizada pela equipe médica responsável pela paciente e, pela equipe de Infectologia. 
Quanto ao animal, foi exigido um atestado médico veterinário que comprovou que o animal estava 
saudável, limpo, com a vacinação em dia e livre de parasitas (pulgas, carrapatos). Todas as normas de 
segurança foram utilizadas, e o cãozinho pôde vir visitar sua tutora.

Como a paciente está na UTI, ela foi colocada em um quarto isolado dos demais pacientes, e o cachorro 
transportado com coleira, focinheira e fralda até a paciente.

Fonte: Assessoria de Comunicação - HM Arthur Ribeiro de Saboya





BOLETIM OUVIDORIA EM DADOS

 PÁGINA DA OUVIDORIA NO SITE DA SMS
·                 Buscando a transparência de dados e o fomento da Ouvidoria como ferramenta de gestão, 

os seguintes documentos foram disponibilizados na página da Ouvidoria.

BOLETIM OUVIDORIA EM DADOS
https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/saude/ouvidori

a/index.php?p=323017

DESTAQUES

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

Número 11 - ano 5

NOVEMBRO, 2025

https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/saude/ouvidoria/index.php?p=323017
https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/saude/ouvidoria/index.php?p=323017
https://prefeitura.sp.gov.br/web/saude/w/relatorios-ouvidoria-sus
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Secretário Municipal da Saúde
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Chefe de Gabinete
Luiz Artur Vieira Caldeira 

Secretaria Executiva de Regulação, Monitoramento, Avaliação e
Parcerias – SERMAP

Benedicto Accacio Borges Neto

Coordenadoria de Controle Interno – COCIN
Antonio Carlos Franco

Divisão de Ouvidoria do SUS
Rosane Jacy Fretes Fava

Rede de Ouvidorias da Secretaria Municipal da Saúde

Elaboração – Equipe Técnica Divisão de Ouvidoria
Ouvidora Rosane Jacy Fretes Fava

Ana Cláudia da Silva
João Batista Nazareth Aguiar

Leila Tufano
Maria Lucia Bom Angelo

Silvia de Fátima Souto Rocha Pereira

Tratamento de dados: Leonardo Vicente Oguchi

Núcleo de Gestão do Conhecimento - NUG - Divisão de Ouvidoria
Criação e Diagramação: Maria Lucia Bom Angelo, Leonardo V. Oguchi,
Adriana Fernanda Peres, Dora Alves Guimarães Aaltonen e Marina Mota.


