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RETROSPECTIVA
BOLETIM OUVIDORIA EM DADOS
O ano de 2025 foi marcado por avanços 
importantes para a Rede de Ouvidorias 
SUS na cidade de São Paulo. Em um 
contexto que celebra os 35 anos do 
Sistema Único de Saúde (SUS) e reflete a 
complexidade da maior rede municipal de 
saúde do país, a Ouvidoria reafirmou seu 
papel estratégico na escuta dos cidadãos, 
na mediação de demandas e na produção 
de informações que contribuem para o 
aprimoramento da gestão pública e dos 
serviços de saúde.

Entre os principais marcos do período 
destaca-se a integração da Ouvidoria SUS 
ao Sistema Integrado de Gestão do 
Relacionamento com o Cidadão (SIGRC), 
na plataforma SP156, que modernizou o 
registro e o acompanhamento das 
manifestações, ampliando a centralização 
de dados, o controle de prazos e a 
capacidade de análise das informações 
produzidas pela Rede.

Outro avanço relevante foi o 
fortalecimento do Programa de 
Acreditação, Integridade e Qualidade da 
Rede de Ouvidorias SUS, desenvolvido em 
parceria com a Secretaria Municipal da 
Saúde, a Controladoria Geral do Município 
e a Ouvidoria Geral do Município. A 
iniciativa impulsiona padrões de 
qualidade, autoavaliação e certificação das 
unidades, consolidando uma cultura 
institucional orientada pela transparência, 
integridade e melhoria contínua.

No campo da governança, a assinatura 
da Portaria Conjunta SMS/CGM nº 
01/2025 contribuiu para o 
fortalecimento das diretrizes de atuação 
das ouvidorias. Paralelamente, a 
produção de boletins técnicos e 
relatórios ampliou a transparência e 
reafirmou a Ouvidoria como espaço de 
escuta qualificada e de geração de 
conhecimento para o aperfeiçoamento 
das políticas públicas.

O ano também foi marcado pela 
participação ativa da Rede em 
importantes eventos nacionais e pela 
celebração dos 20 anos da Ouvidoria 
SUS da cidade de São Paulo, trajetória 
reconhecida com a conquista do Prêmio 
Hely Lopes Meirelles de Gestão Pública.

Esta Retrospectiva 2025 reúne os 
principais resultados e iniciativas 
desenvolvidas pelas unidades de 
ouvidoria das Coordenadorias Regionais 
de Saúde, Supervisões Técnicas, rede 
hospitalar municipal, HSPM, SAMU e 
pelo Serviço de Informação ao Cidadão. 
Mais do que um registro das atividades, 
o boletim reafirma o compromisso da 
Rede de Ouvidorias SUS com a 
qualificação da escuta pública, o 
fortalecimento da governança e a 
melhoria contínua dos serviços de 
saúde oferecidos à população 
paulistana.

Divisão de Ouvidoria do SUS

Rede de Ouvidorias SUS
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BOLETIM OUVIDORIA EM DADOS

COMO UTILIZAR?

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. Excepcionalmente, devido à 
implantação do novo sistema, o botão 
Saiba Mais a partir de setembro está em 
construçãoAgenda 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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RETROSPECTIVA, 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)

96618

(n) (ano)

Solicitações 54,5%

Reclamações 32,2%

Elogios 9,1%

Denúncias 3,5%

Informações 0,5%

Sugestões 0,3%

A cada 4 reclamações 1 elogio é feito Na Rede de Ouvidoria, em média são registradas 
265 manifestações por dia.
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https://docs.google.com/spreadsheets/d/e/2PACX-1vSe_RTHkajUyJS-36yxF8ajvC2EJtjQQChSaYvcCIrjAfmZgHvgQ5GdGkyqKdtaX5O-CYf1r5xcTDEG/pubhtml


Pedidos de Informação no Mês

ASSUNTOS RECORRENTES NO MÊS

PEDIDOS DE ACESSO À  INFORMAÇÕES MÊS A MÊS

PEDIDOS DE INFORMAÇÕES NO MÊS, POR ÁREA

E-SIC

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

891

O tempo médio para resposta de um pedido 

de informação via e-SIC é de 34 dias.

Recurso

1ª Instância 
Recursal 220

2ª Instância 
Recursal 401

3ª Instância 
Recursal 85

Fonte e-SIC - 02/03/2026
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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)

21139

(n) (n)

Solicitações 59,4%

Reclamações 29,4%

Elogios 8,1%

Denúncias 2,6%

Informações 0,3%

Sugestões 0,1%

A cada 4 reclamações 1 elogio é feito Na Coordenadoria Regional Sul, em média são 
registradas 58 manifestações por dia.
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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)

15657

(n) (n)

Solicitações 56,5%

Reclamações 30,9%

Elogios 6,5%

Denúncias 5,7%

Informações 0,3%

Sugestões 0,2%

A cada 5 reclamações 1 elogio é feito Na Coordenadoria Regional Sudeste, em média são 
registradas 43 manifestações por dia.
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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)

19252

(n) (n)

Solicitações 55,8%

Reclamações 29,0%

Elogios 12,8%

Denúncias 2,0%

Informações 0,2%

Sugestões 0,2%

A cada 2 reclamações 1 elogio é feito Na Coordenadoria Regional Leste, em média são 
registradas 53 manifestações por dia.

RETROSPECTIVA, 2025

Fonte SIGRC 02/03/2026 Número 13 - ano 5

RETROSPECTIVA, 2025

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)

13764

(n) (n)

Solicitações 57,2%

Reclamações 31,8%

Elogios 6,3%

Denúncias 4,2%

Informações 0,3%

Sugestões 0,2%

A cada 5 reclamações 1 elogio é feito Na Coordenadoria Regional Norte, em média são 
registradas 38 manifestações por dia.
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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)

4525

(n) (n)

Solicitações 47,9%

Reclamações 34,4%

Elogios 5,7%

Denúncias 11,2%

Informações 0,6%

Sugestões 0,1%

A cada 6 reclamações 1 elogio é feito Na Coordenadoria Regional Oeste, em média são 
registradas 12 manifestações por dia.
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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)

2380

(n) (n)

Solicitações 43,9%

Reclamações 34,0%

Elogios 8,6%

Denúncias 13,0%

Informações 0,2%

Sugestões 0,2%

A cada 4 reclamações 1 elogio é feito Na Coordenadoria Regional Centro, em média são 
registradas 7 manifestações por dia.
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https://docs.google.com/spreadsheets/d/e/2PACX-1vQcTc3x__e9N-2QV4TNaIC_CERsV5t8hnlROlttVzkc01WcBJoyO85Okh29zrSiZOyqllU-X4CLnBwp/pubhtml


BOLETIM OUVIDORIA EM DADOS

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)

8322

(n) (n)

Solicitações 23,0%

Reclamações 56,0%

Elogios 20,0%

Denúncias 0,6%

Informações 0,1%

Sugestões 0,3%

A cada 3 reclamações 1 elogio é feito Na Rede Hospitalar, em média são registradas 23 
manifestações por dia.
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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)

6341

(n)

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 5 
reclamações 1 
elogio é feito

No HSPM, em média são 
registradas 17 manifestações 

por dia.

A cada 1 
reclamações 1 
elogio é feito

No SAMU, em média são 
registradas 1 manifestações 

por dia.

Manifestações recebidas

SAMU - 192

Manifestações recebidas

HSPM

*

(*dados esfera municipal)

*

Saiba mais:
Clique Aqui

286

Solicitações 72,12%

Reclamações 22,55%

Elogios 4,97%

Denúncias 0,19%

Informações 0,03%

Sugestões 0,14%

Solicitações 1,75%

Reclamações 53,85%

Elogios 41,26%

Denúncias 2,10%

Informações 1,05%

Sugestões 0,00%

HSPM SAMU
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https://docs.google.com/spreadsheets/d/e/2PACX-1vQ2MIYfpn9uGKomVDnRlU-kFuBPkU_U3gesjTWeub1yJf81eXtllqxDHqhZeAx6uvxsLgtU8nzB8ggF/pubhtml
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SEÇÃO “FALA, OUVIDOR!”
RETROSPECTIVA 2025
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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
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