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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.

Março, 2026

COMO UTILIZAR?

Número 3 - ano 6



DADOS
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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)

7159

(n) (ano)

Solicitações 55,4%

Reclamações 32,3%

Elogios 5,9%

Denúncias 5,8%

Informações 0,4%

Sugestões 0,2%

A cada 5 reclamações 1 elogio é feito
Na Rede de Ouvidoria, em média são 

registradas 231 manifestações por dia.

Fonte SIGRC 01/07/2026

ATENDIMENTO REDE DE OUVIDORIAS SUS

Março, 2026

Março, 2026
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https://docs.google.com/spreadsheets/d/e/2PACX-1vSDQWaVer86QwX_T2kTnmBoiKEOD6QLiNeFzV8FrDx3t94SxZuv6JET-5VSYvSK5Z6BWiMIs99lVXcT/pubhtml


TRANSPARÊNCIA PASSIVA
SERVIÇO DE INFORMAÇÃO AO CIDADÃO (SIC)

Março, 2026

Número 3 - ano 6
Fonte e-SIC - 01/07/2026

Pedidos de Informação no Mês

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

E-SIC

87

O tempo médio para resposta de um pedido 

de informação via e-SIC é de 28 dias.

Recurso

1ª Instância 
Recursal 26

2ª Instância 
Recursal 30

3ª Instância 
Recursal 8

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)

1497

(n) (n)

Solicitações 61,6%

Reclamações 28,0%

Elogios 5,8%

Denúncias 4,6%

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

Março, 2026

Março, 2026
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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)

1166
Março, 2026

(n) (n)

Solicitações 54,9%

Reclamações 30,3%

Elogios 4,4%

Denúncias 10,5%

Informações 0,0%

Sugestões 0,0%

A cada 7 reclamações 1 elogio é feito
Na Coordenadoria Regional Sudeste, em 

média são registradas 38 manifestações por 
dia.

COORDENADORIA REGIONAL DE SAÚDE 
SUDESTE

Março, 2026

Número 3 - ano 6
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)

1408

(n) (n)

Solicitações 56,4%

Reclamações 31,0%

Elogios 9,3%

Denúncias 3,3%

Informações 0,0%

Sugestões 0,0%

A cada 3 reclamações 1 elogio é feito
Na Coordenadoria Regional Leste, em média 

são registradas 45 manifestações por dia.

COORDENADORIA REGIONAL DE SAÚDE 
LESTE

Março, 2026

Março, 2026

Número 3 - ano 6
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)

994

(n) (n)

Solicitações 58,1%

Reclamações 29,7%

Elogios 5,3%

Denúncias 6,8%

Informações 0,0%

Sugestões 0,0%

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

são registradas 32 manifestações por dia.

COORDENADORIA REGIONAL DE SAÚDE 
NORTE

Março, 2026

Março, 2026

Número 3 - ano 6
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)

342

(n) (n)

Solicitações 54,4%

Reclamações 30,4%

Elogios 1,8%

Denúncias 13,5%

Informações 0,0%

Sugestões 0,0%

A cada 17 reclamações 1 elogio é feito
Na Coordenadoria Regional Oeste, em média 

são registradas 11 manifestações por dia.

COORDENADORIA REGIONAL DE SAÚDE 
OESTE

Março, 2026

Março, 2026

Número 3 - 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)

207

(n) (n)

Solicitações 44,4%

Reclamações 29,0%

Elogios 2,9%

Denúncias 23,7%

Informações 0,0%

Sugestões 0,0%

A cada 10 reclamações 1 elogio é feito
Na Coordenadoria Regional Centro, em média 

são registradas 7 manifestações por dia.

COORDENADORIA REGIONAL DE SAÚDE 
CENTRO

Março, 2026

Março, 2026

Número 3 - 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)

504

(n) (n)

Solicitações 24,0%

Reclamações 67,3%

Elogios 8,7%

Denúncias 0,0%

Informações 0,0%

Sugestões 0,0%

A cada 8 reclamações 1 elogio é feito
Na Rede Hospitalar, em média são 

registradas 16 manifestações por dia.

REDE HOSPITALAR MUNICIPAL

Março, 2026

Março, 2026

Número 3 - ano 6
Fonte SIGRC 01/07/2026

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


8

Saiba mais:
Clique Aqui

MANIFESTAÇÕES MÊS A MÊS

MEIOS DE ATENDIMENTO NO MÊS

(n)

(mês)

730

(n)

MANIFESTAÇÕES MÊS A MÊS

MANIFESTAÇÕES MÊS A MÊS

(mês)

A cada 3 
reclamações 1 
elogio é feito

No HSPM, em média são 
registradas 24 

manifestações por dia.

A cada 7 
reclamações 1 
elogio é feito

No SAMU, em média são 
registradas 1 manifestações 

por dia.

SAMU - 192

Manifestações 
recebidas

HSPM

Solicitações 75,21%

Reclamações 19,04%

Elogios 5,75%

Denúncias 0,00%

Informações 0,00%

Sugestões 0,00%

Solicitações 0,00%

Reclamações 87,50%

Elogios 12,50%

Denúncias 0,00%

Informações 0,00%

Sugestões 0,00%

HSPM SAMU

HOSPITAL DO SERVIDOR 
PÚBLICO MUNICIPAL

SERVIÇO DE ATENDIMENTO 
MÓVEL DE URGÊNCIA

Março, 2026

Março, 2026

Número 3 - 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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06 de março - Capacitação sobre o Sistema SIGRC e customização para a Rede de Ouvidorias SUS, com 
participação da Secretaria Municipal de Inovação e Tecnologia (SMIT) e da Divisão de Ouvidoria do SUS, a  
ouvidora , Rosane Fretes Fava, João Aguiar, Leila Tufano, Silvia Rocha Pereira e Leonardo Oguchi.

João, Leila, Silvia, Rosane e Leonardo.

AGENDA

Março, 2026

Número 3 - ano 6

04 de março - Reunião para planejamento do projeto Reconhece SUS, com a Divisão de 
Desenvolvimento de Carreiras e Qualidade de Vida no Trabalho da Coordenadoria de Gestão de Pessoas 
(DDCQVT/COGEP). O projeto buscará dar visibilidade ao trabalho dos profissionais que recebem elogios 
registrados nos canais oficiais da Rede de Ouvidorias SUS. Estavam presentes Rosane Fretes Fava, Maria 
Lucia Bom Angelo, Leila Tufano, Dora Alves, Cristiane Paixão, Lucas Coutinho e Ana Cecília Freitas.

Leila, Maria Lucia, Dora, Rosane, Cristiane, Lucas e Ana Cecília



11 de março - Autoavaliação das unidades de ouvidoria do território da Coordenadoria Regional 
de Saúde (CRS) Leste, dando continuidade ao Programa de Acreditação, Integridade e Qualidade 
da Rede de Ouvidorias SUS da cidade de São Paulo.

Equipe da Divisão de Ouvidoria e equipes das unidades de ouvidoria: CRS Leste, STS Cidade Tiradentes, STS Itaquera, STS 
São Mateus e STS Ermelino Matarazzo.

AGENDA

Março, 2026

Número 3 - ano 6

João, Silvia, Marco, XX, Rosane, XX, XX, Antonio, Benedicto Accacio, XX e XX

11 de março - Reunião sobre o Programa de Integridade e Boas Práticas (PIBP). Estiveram presentes  o 
Secretário Executivo de Regulação, Monitoramento, Avaliação e Parcerias, Dr. Benedicto Accacio 
Borges Neto, da Assessoria de Comunicação, Giovanna Solimani Arcas, da Coordenadoria de 
Informação em Saúde e coordenadora do PIBP na SMS, Cassia Carlin Maltese, o Coordenador de 
Controle Interno, Dr. Antonio Carlos Franco e Marco Antonio da Silva. Da Coordenadoria de Parcerias e 
Contratação de Serviços de Saúde, Nivia da Silva Siqueira e da Coordenadoria de Gestão de Pessoas,  
Moema Aparecida Silva Morais do Valle. Da Divisão de Ouvidoria, a Ouvidora Rosane Fretes Fava, João 
Aguiar e Silvia Rocha Pereira. 

João, Silvia, Marcos, Moema, Rosane, Sandra , Nivia , Dr. Antonio Franco, Dr Benedicto Accacio, Cassia e Fabio  



Secretário de Saúde Luiz Carlos Zamarco, Ouvidora Rosane Jacy 
Fretes Fava, Controlador Geral Dr. Daniel Falcão e Ouvidora 
Geral Maria Lumena.

AGENDA

Março, 2026
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19 de março - Celebração do Dia do Ouvidor e dos 25 anos da Ouvidoria Geral do Município (OGM): 
a Controladoria Geral do Município de São Paulo comemorou os 25 anos da Ouvidoria Geral do 
Município (OGM) e o Dia Nacional do Ouvidor, destacando o papel estratégico desses órgãos na 
aproximação entre gestão pública e cidadãos. 
O evento incluiu a certificação de nove unidades de ouvidoria que concluíram o processo de 
Acreditação, Integridade e Qualidade da Rede de Ouvidorias SUS e debates sobre o uso de dados 
para o aprimoramento de políticas públicas.

Maria Lumena, Ana Claudia, Rosane, Maria Lucia, Leonardo, 
Silvia, Francisca, Dora, Adriana e João Aguiar, com as unidades 
de ouvidoria certificadas.

Público do evento

Secretário de Saúde Luiz Carlos Zamarco, Ouvidores do SAMU, 
Justino e Jordana recebendo a certificação pela acreditação da 
unidade de ouvidoria,, Controlador Geral Dr. Daniel Falcão e 
Ouvidora Geral Maria Lumena.



AGENDA
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23 de março - Reunião online do Grupo de Trabalho para implementação do Programa de Acreditação, 
Integridade e Qualidade da Rede de Ouvidorias SUS, com a equipe da Divisão de Ouvidoria e da 
Controladoria Geral do Município.

Leonardo, Dora, Maria Lucia, Adriana, Silvia, João e Rosane.

Integrantes da ASPLAN conduzindo a Oficina com áreas técnicas da SMS

26 de março - Oficina organizada pela Assessoria de Planejamento (ASPLAN) sobre a Programação 
Anual de Saúde (PAS)  2026. O objetivo foi ordenar as metas da Secretaria Municipal da Saúde (SMS) 
para o próximo período. Da Divisão de Ouvidoria, participaram Maria Lucia Bom Angelo e João Aguiar.



AGENDA
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Briana, Julio, Clarissa, Expedita, Silvia, Rosely, João e Jhonatas

26 de março - Reunião da equipe do Núcleo Técnico (NUT) para alinhamentos sobre o SIGRC. 

27 de março - Mesa-redonda “Do campo ao texto: Diálogos sobre a elaboração de TCRs”, organizada 
pela Escola Municipal de Administração Pública de São Paulo, para a Semana de Integração da 3ª Turma 
do Programa de Residência em Gestão Pública. A mesa ocorreu para que os residentes da 2ª turma 
compartilhassem, com os novos residentes, sua experiência com a elaboração do Trabalho de Conclusão 
de Residência (TCR), fornecendo dicas e direções para a confecção do TCR. Esteve presente Dora Alves, 
ex-residente e membro da equipe da Divisão de Ouvidoria. A mesa foi mediada por Lígia Janasi, com 
participação de Henrique Diniz, Paula Garrefa e Rodrigo Landim.

Rodrigo, Dora, Henrique, Lígia e Paula Dora Alves



Angélica Duarte
Supervisão Técnica de Saúde Itaquera

FALA, OUVIDOR!
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Supervisão Técnica de Saúde Itaquera
A Supervisão Técnica de Saúde Itaquera integra a Coordenadoria Regional de Saúde Leste e abrange os Distritos 
Administrativos de Itaquera, Cidade Líder, Parque do Carmo e José Bonifácio, atendendo uma população estimada 
em mais de 562 mil habitantes. Trata-se de um território amplo, diverso e marcado por diferentes realidades 
urbanas, sociais e epidemiológicas, o que exige planejamento constante e estratégias específicas para garantir 
acesso e qualidade na assistência. A população atendida pela STS Itaquera é predominantemente de baixa renda e 
apresenta necessidades bastante diversas, o que torna essencial uma atuação comprometida com a equidade e a 
humanização.

Na seção “Fala, Ouvidor!” do mês de março, convidamos a ouvidora da Supervisão Técnica de Saúde Itaquera, Angélica 
Duarte.

Angélica nasceu em São Paulo, tem 41 anos e mora na Zona Leste. É mãe de dois filhos, Mirella e Bernardo, além de 
apaixonada por plantas, aulas de dança e por seus pets. É técnica em Enfermagem pela ETEC Carlos de Campos, 
tecnóloga em Radiologia pela Faculdade Santa Marcelina e possui MBA em Gestão de Ouvidoria na Área da Saúde pela 
Faculdade São Camilo. 

Atua na Prefeitura de São Paulo desde agosto de 2009. Sua trajetória na Ouvidoria começou em 2018, na Supervisão 
Técnica de Saúde Ermelino Matarazzo, e, em 2020, assumiu a Ouvidoria da STS Itaquera. “Escolhi trabalhar na 
Ouvidoria da Saúde porque o acolhimento sempre fez parte da minha trajetória profissional. Desde a época em que 
atuava diretamente na assistência em Unidade Básica de Saúde, buscava compreender as necessidades das pessoas e 
encontrar caminhos para solucionar seus problemas”, afirma Angélica.

Atualmente, a equipe é composta por ela, contando com o apoio da servidora Darlene Voltani durante períodos de férias 
ou eventuais ausências. As demandas mais frequentes recebidas pela unidade de ouvidoria estão relacionadas à 
gestão dos serviços, ao atendimento prestado e ao acesso às consultas. Entre os casos que mais marcaram sua 
atuação, Angélica destacou a demanda de um usuário de um CAPS que registrava manifestações semanalmente. Ao 
analisar a recorrência, a equipe identificou que ele havia perdido recentemente a mãe, com quem morava, e utilizava a 
Ouvidoria como uma forma de receber ligações e conversar com alguém. A situação foi discutida com a equipe 
assistencial, que providenciou seu encaminhamento para grupos terapêuticos e para um Centro de Convivência. 
Angélica conta que esse episódio reforçou que, muitas vezes, por trás de uma manifestação existe uma necessidade 
humana que extrapola a demanda inicialmente apresentada.

Para Angélica, o trabalho da Ouvidoria vai muito além de receber manifestações. “Nossa missão é acolher o cidadão, 
acompanhar cada demanda, analisar as respostas dos serviços de saúde de acordo com a legislação do Sistema Único 
de Saúde (SUS) e contribuir para a melhoria contínua da assistência. Também elaboramos relatórios de qualidade 
relacionados ao Contrato de Gestão e Relatórios Trimestrais destinados à Secretaria Municipal da Saúde, 
transformando as manifestações da população em importantes indicadores para o planejamento e aperfeiçoamento 
dos serviços”, afirma.

Ouvidora Angélica. Darlene e Angélica, na unidade em que 
atuam.



OUVIDORIA NA MÍDIA

Março, 2026

Número 3 - ano 6

Boletim Conecta - Edição 270 - 23/03

Comunicado Saúde - 16/03





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


Prefeito do Município de São Paulo
Ricardo Nunes

Secretário Municipal da Saúde
Luiz Carlos Zamarco

Secretário Adjunto
Maurício Serpa

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

Leonardo V. Oguchi
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.
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