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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”

Utilize para ter acesso a gráficos mais 
detalhados sobre o assunto descrito naquela 
seção. 

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.
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MÉDIA MENSAL DE DEMANDAS ANO A ANO

Manifestações recebidas

Saiba mais:
Clique Aqui

ASSUNTOS RECORRENTES NO MÊS

MANIFESTAÇÕES MÊS A MÊSMEIOS DE ATENDIMENTO NO MÊS

(n)
(mês)

6912

(n) (ano)

Solicitações 51,4%

Reclamações 35,9%

Elogios 5,8%

Denúncias 6,1%

Informações 0,4%

Sugestões 0,3%

A cada 6 reclamações 1 elogio é feito
Na Rede de Ouvidoria, em média são 

registradas 223 manifestações por dia.

Fonte SIGRC 01/07/2026

ATENDIMENTO REDE DE OUVIDORIAS SUS
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https://docs.google.com/spreadsheets/d/e/2PACX-1vSDQWaVer86QwX_T2kTnmBoiKEOD6QLiNeFzV8FrDx3t94SxZuv6JET-5VSYvSK5Z6BWiMIs99lVXcT/pubhtml


TRANSPARÊNCIA PASSIVA
SERVIÇO DE INFORMAÇÃO AO CIDADÃO (SIC)
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Fonte e-SIC - 01/07/2026

Pedidos de Informação no Mês

ASSUNTOS RECORRENTES NO MÊS PEDIDOS DE INFORMAÇÃO NO MÊS, POR ÁREA

E-SIC

131

O tempo médio para resposta de um pedido 

de informação via e-SIC é de 25 dias.

Recurso

1ª Instância 
Recursal 22

2ª Instância 
Recursal 39

3ª Instância 
Recursal 10

PEDIDOS DE ACESSO À INFORMAÇÃO MÊS A MÊS



Manifestações recebidas

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)

1499

(n) (n)

Solicitações 59,0%

Reclamações 31,0%

Elogios 6,1%

Denúncias 3,9%

Informações 0,0%

Sugestões 0,0%

A cada 5 reclamações 1 elogio é feito
Na Coordenadoria Regional Sul, em média 
são registradas 48 manifestações por dia.

DEZEMBRO, 2025

COORDENADORIA REGIONAL DE SAÚDE SUL
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Fonte SIGRC 01/07/2026

https://docs.google.com/spreadsheets/d/e/2PACX-1vRJOjZK99TZnZRTKOjyD_pNrk554Xmxnsg86IU2UmTi30LDhMPSf6CY8TDxtc60vGAolhw02k4_f83d/pubhtml


Saiba mais:
Clique Aqui

Manifestações recebidas

ASSUNTOS RECORRENTES NO MÊS

MANIFESTAÇÕES MÊS A MÊS

MANIFESTAÇÕES POR SUPERVISÃO TÉCNICA DE 
SAÚDE (STS) NO MÊS

MEIOS DE ATENDIMENTO NO MÊS

(n)
(mês)

1115
Maio, 2026

(n) (n)

Solicitações 53,3%

Reclamações 30,5%

Elogios 5,0%

Denúncias 11,2%

Informações 0,0%

Sugestões 0,0%

A cada 6 reclamações 1 elogio é feito
Na Coordenadoria Regional Sudeste, em 

média são registradas 36 manifestações por 
dia.

COORDENADORIA REGIONAL DE SAÚDE 
SUDESTE
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Fonte SIGRC 01/07/2026

https://docs.google.com/spreadsheets/d/e/2PACX-1vQ_Tya_aq10F0uUb99ozQ6IA0zaOTkE02LTe1cFscCtAtqC7MwheC6nVRXHvY59Mz_yPs6Z76SxUyyH/pubhtml


Manifestações recebidas

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)

1339

(n) (n)

Solicitações 53,7%

Reclamações 35,5%

Elogios 7,8%

Denúncias 3,1%

Informações 0,0%

Sugestões 0,0%

A cada 5 reclamações 1 elogio é feito
Na Coordenadoria Regional Leste, em média 

são registradas 43 manifestações por dia.

COORDENADORIA REGIONAL DE SAÚDE 
LESTE

Maio, 2026
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Fonte SIGRC 01/07/2026

https://docs.google.com/spreadsheets/d/e/2PACX-1vSMyQ90wRgrSKhlzNulAJ9gFnQHhUm12qXAoSgqbZqNgGTe3AoleOm_SY1pbd2qEVh2c5r79mdegPy-/pubhtml


Manifestações recebidas

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)

990

(n) (n)

Solicitações 56,7%

Reclamações 32,8%

Elogios 4,3%

Denúncias 6,2%

Informações 0,0%

Sugestões 0,0%

A cada 8 reclamações 1 elogio é feito
Na Coordenadoria Regional Norte, em média 

são registradas 32 manifestações por dia.

COORDENADORIA REGIONAL DE SAÚDE 
NORTE
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Fonte SIGRC 01/07/2026

https://docs.google.com/spreadsheets/d/e/2PACX-1vRTg6gS2e-gTvJrPBBFf-iozTlxnTmZEFPj4qZd9BhR5tLiWoFFTdLkR7ZH6kx_sHuHmLreDR7TUfYs/pubhtml


Manifestações recebidas

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)

389

(n) (n)

Solicitações 46,0%

Reclamações 32,6%

Elogios 3,1%

Denúncias 18,3%

Informações 0,0%

Sugestões 0,0%

A cada 11 reclamações 1 elogio é feito
Na Coordenadoria Regional Oeste, em média 

são registradas 13 manifestações por dia.

COORDENADORIA REGIONAL DE SAÚDE 
OESTE

Maio, 2026

Maio, 2026

Número 5 - ano 6
Fonte SIGRC 01/07/2026

https://docs.google.com/spreadsheets/d/e/2PACX-1vRNSbxPplp46eiU9RGOen-AlEdDcaFm5YZHuT5huIBkNmBrvFsg_yISbGCu5Y2gLoRRmUv4kwMYMUpB/pubhtml


Manifestações recebidas

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)

192

(n) (n)

Solicitações 33,9%

Reclamações 37,5%

Elogios 2,1%

Denúncias 26,6%

Informações 0,0%

Sugestões 0,0%

A cada 18 reclamações 1 elogio é feito
Na Coordenadoria Regional Centro, em média 

são registradas 6 manifestações por dia.

COORDENADORIA REGIONAL DE SAÚDE 
CENTRO

Maio, 2026
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Número 5 - ano 6
Fonte SIGRC 01/07/2026

https://docs.google.com/spreadsheets/d/e/2PACX-1vSUgz1HGvH5xk5rOs3TcbYBCwjv-jFy0hZ_WaV-LUztkTMqwaFc-crx-xXOtLsrW8oDoaSxSDEg_8qZ/pubhtml


Manifestações recebidas

Saiba mais:
Clique Aqui

ASSUNTOS RECORRENTES NO MÊS

MANIFESTAÇÕES MÊS A MÊS

MANIFESTAÇÕES POR UNIDADE HOSPITALAR  NO 
MÊS

MEIOS DE ATENDIMENTO NO MÊS

(n)
(mês)

527

(n) (n)

Solicitações 19,7%

Reclamações 69,6%

Elogios 10,6%

Denúncias 0,0%

Informações 0,0%

Sugestões 0,0%

A cada 7 reclamações 1 elogio é feito
Na Rede Hospitalar, em média são 

registradas 17 manifestações por dia.

REDE HOSPITALAR MUNICIPAL

Maio, 2026
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Fonte SIGRC 01/07/2026

https://docs.google.com/spreadsheets/d/e/2PACX-1vTGPIR8lxDW1LsgRMJd7W5_SuSKg9sZTW8VvpQ2vkS1jqx1d5EHXF82xbW1LpqwSRUzN_QHU_5nUvu5/pubhtml


16

Saiba mais:
Clique Aqui

MANIFESTAÇÕES MÊS A MÊS

MEIOS DE ATENDIMENTO NO MÊS

(n)

(mês)

505

(n)

MANIFESTAÇÕES MÊS A MÊS

MANIFESTAÇÕES MÊS A MÊS

(mês)

A cada 6 
reclamações 1 
elogio é feito

No HSPM, em média são 
registradas 16 

manifestações por dia.

A cada 1 
reclamações 1 
elogio é feito

No SAMU, em média são 
registradas 1 manifestações 

por dia.

SAMU - 192

Manifestações 
recebidas

HSPM

Solicitações 70,89%

Reclamações 25,15%

Elogios 3,96%

Denúncias 0,00%

Informações 0,00%

Sugestões 0,00%

Solicitações 0,00%

Reclamações 43,75%

Elogios 56,25%

Denúncias 0,00%

Informações 0,00%

Sugestões 0,00%

HSPM SAMU

HOSPITAL DO SERVIDOR 
PÚBLICO MUNICIPAL

SERVIÇO DE ATENDIMENTO 
MÓVEL DE URGÊNCIA

Maio, 2026

Maio, 2026

Número 5 - ano 6
Fonte SIGRC 01/07/2026

https://docs.google.com/spreadsheets/d/e/2PACX-1vSCNf_kyEeXnC6sESy3x3zia5vrpm4zDirqlFPWweezN5bZ1z3pjgIJQVoKzAg7bMGyE_W7tYdc_cRJ/pubhtml


AGENDA
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AGENDA
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Curso de Enfrentamento ao Assédio Moral e Sexual

18 de maio - Curso de Enfrentamento ao Assédio Moral e Sexual, organizado pelo Centro de Formação 
em Controle Interno da Controladoria Geral do Município. A Divisão de Ouvidoria esteve presente, sendo 
representada por João Aguiar.

João Aguiar

22 de maio - Reunião online do Conselho Municipal de Políticas para LGBTIA+, com participação de 
João Aguiar, da Divisão de Ouvidoria.



AGENDA
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Equipes da Divisão de Ouvidoria e das unidades de ouvidoria: CRS Sul, STS Campo Limpo, STS Capela do Socorro, STS M’Boi Mirim e STS 
Parelheiros.

27 de maio - Autoavaliação das unidades de ouvidoria da Coordenadoria Regional de Saúde Sul Etapa 
do Programa de Acreditação, Integridade e Qualidade da Rede de Ouvidorias SUS, em que as equipes 
de ouvidoria respondem a um questionário baseado nos padrões de referência do Manual de 
Acreditação das Ouvidorias SUS do Brasil, da Fundação Oswaldo Cruz, traçando um diagnóstico da 
ouvidoria da unidade e planos de ação para melhoria.



Camila Costa Bosco
Hospital Municipal Dr. Moysés Deutsch - M'Boi Mirim

FALA, OUVIDOR!
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Hospital Municipal Dr. Moysés Deutsch - M’Boi Mirim
O Hospital Municipal M'Boi Mirim foi inaugurado em 2008 como resultado de uma importante mobilização e 
reivindicação da população da região, que demandava a ampliação do acesso aos serviços de saúde. 
Caracteriza-se como um hospital de portas abertas, prestando atendimento de urgência, emergência e 
internação, com o compromisso de oferecer assistência integral, humanizada e de qualidade à população dos 
distritos de M'Boi Mirim e Jardim Ângela.

Neste mês, convidamos a ouvidora do Hospital Municipal Dr. Moysés Deutsch - M’Boi Mirim, Camila Costa Bosco. Nascida 
em São Paulo e residente no Capão Redondo, Camila é formada em Jornalismo, com pós-graduação em Experiência do 
Paciente e Gestão em Saúde. Seu maior hobby é viajar, conhecendo as belezas do Brasil. Atua no Hospital desde 2013, 
desenvolvendo sua trajetória profissional em diferentes áreas da instituição. Atualmente, atua no setor de Experiência 
em Saúde, que é composto pela Ouvidoria, Hospitalidade, Conselho Consultivo de pacientes e familiares e Certificações.

A Ouvidoria do Hospital Municipal M'Boi Mirim é composta por uma equipe de quatro Assistentes Administrativos: 
Matheus Falcão, Pedro Bittencourt, Alessandra Ferreira e Franciele Camargo, responsáveis pelo atendimento aos 
usuários, acolhimento das manifestações e condução dos processos relacionados à Ouvidoria. A equipe é coordenada por 
Michele Zuppa, Coordenadora de Experiência em Saúde, e conta com o apoio de Aline Pedroso, Gerente de Prática, 
Qualidade e Segurança, que atuam no fortalecimento da cultura de escuta qualificada, da melhoria contínua dos 
processos e da promoção de uma assistência centrada na pessoa. O maior número de atendimentos é feito a usuárias 
gestantes ou relacionado a doenças respiratórias. Por se tratar de um hospital de portas abertas, com elevada demanda 
de atendimentos de urgência e emergência, a maior parte das manifestações recebidas pela Ouvidoria refere-se ao 
tempo de espera para atendimento médico no Pronto-Socorro. 

Camila relata que um dos atendimentos que mais marcou sua trajetória na Ouvidoria foi de uma paciente de 22 anos que 
deu entrada na instituição com graves queimaduras internas, decorrentes da administração inadequada de um 
medicamento em uma Unidade Básica de Saúde (UBS). O que mais a impactou nesse caso foi a idade da paciente e a 
gravidade das consequências de uma conduta inadequada. Camila conta que os pais procuraram a Ouvidoria não com a 
intenção de registrar uma reclamação, visto que o ocorrido não era de responsabilidade do hospital, mas em busca de 
acolhimento, escuta e orientação em um momento de extrema fragilidade. Infelizmente, dois dias após a internação, a 
paciente veio a óbito em decorrência da gravidade do seu quadro clínico. Algumas semanas após o falecimento, os pais 
retornaram à Ouvidoria apenas para agradecer pelo acolhimento e pela atenção que receberam durante todo o processo. 
“Apesar da tristeza desse desfecho, esse atendimento reforçou para mim o verdadeiro papel da Ouvidoria. [...] Esse gesto 
evidenciou que, muitas vezes, o que as pessoas mais necessitam não é apenas uma resposta ou uma solução imediata, 
mas alguém que as escute com respeito, empatia e humanidade”, afirma Camila.

Ao ser indagada sobre os motivos para trabalhar na Ouvidoria da Saúde, Camila afirmou: “É essa possibilidade de 
acolher, orientar e fazer a diferença na experiência das pessoas, especialmente em momentos de grande vulnerabilidade, 
que motiva nosso trabalho diário e fortalece o compromisso de oferecer um atendimento pautado na empatia, no respeito 
e na busca contínua pela melhoria da qualidade do cuidado”.

Camila, em viagem Camila Camila e equipe, em frente ao HM M’Boi Mirim



OUVIDORIA NA MÍDIA

Maio, 2026

Número 5 - ano 6
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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://prefeitura.sp.gov.br/web/saude/w/ouvidoria/boletim-ouvidoria-em

-dados

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

PÁGINA DA OUVIDORIA NO SITE DA SMS
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https://prefeitura.sp.gov.br/web/saude/w/ouvidoria/boletim-ouvidoria-em-dados
https://prefeitura.sp.gov.br/web/saude/w/ouvidoria/boletim-ouvidoria-em-dados
https://prefeitura.sp.gov.br/web/saude/w/relatorios-ouvidoria-sus
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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,
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