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DADOS DE ATENDIMENTO REDE DE 
OUVIDORIAS DO SUS

Manifestações recebidas
FEVEREIRO, 2025
9328

Solicitações 54.7%

Reclamações 32.5%

Elogios 8.4%

Denúncias 3.6%

Informações 0.5%

Sugestões 0.3%

(*dados totais)

*

Número 2 - ano 5

FEVEREIRO, 2025

A cada 4 reclamações, 
1 elogio é feito

Na Rede de Ouvidoria, em média são registradas 
333 manifestações por dia, 14 por hora

Saiba mais:
Clique aqui

ASSUNTOS RECORRENTES NO MÊS

MEIOS DE ATENDIMENTO NO MÊS  MANIFESTAÇÕES MÊS A MÊS

MÉDIA MENSAL DE DEMANDAS ANO A ANO

Fonte Sistema Ouvidor SUS - 17/03/2025

https://docs.google.com/spreadsheets/d/e/2PACX-1vSe_RTHkajUyJS-36yxF8ajvC2EJtjQQChSaYvcCIrjAfmZgHvgQ5GdGkyqKdtaX5O-CYf1r5xcTDEG/pubhtml


Recurso

1ª Instância 
Recursal

12

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

67

O tempo médio para resposta de um pedido de 
informação via e-SIC é de 18 dias.

Pedidos de Informação No Mês

E-SIC

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

Número 2 - ano 5

FEVEREIRO, 2025

Fonte e-SIC - 21/03/2025



COORDENADORIA REGIONAL DE SAÚDE 
SUL

Manifestações recebidas
FEVEREIRO, 2025

Solicitações 59.8%

Reclamações 29.1%

Elogios 7.6%

Denúncias 2.7%

Informações 0.7%

Sugestões 0.1%

(*dados esfera municipal)

*

Saiba mais:
Clique Aqui

 

 

ASSUNTOS RECORRENTES NO MÊS

MEIOS DE ATENDIMENTO NO MÊS MANIFESTAÇÕES MÊS A MÊS

MANIFESTAÇÕES POR SUPERVISÃO TÉCNICA DE 
SAÚDE (STS) NO MÊS

A cada 4 reclamações, 
1 elogio é feito

Na Coordenadoria Regional Sul, em média são 
registradas 73 manifestações por dia, 3 por hora

2032

Número 2 - ano 5

FEVEREIRO, 2025

Fonte Sistema Ouvidor SUS - 17/03/2025

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


Manifestações recebidas
FEVEREIRO, 2025

(*dados esfera municipal)

*

Saiba mais:
Clique Aqui

ASSUNTOS RECORRENTES NO MÊS

MEIOS DE ATENDIMENTO NO MÊS NÚMERO DE MANIFESTAÇÕES MÊS A MÊS

MANIFESTAÇÕES POR SUPERVISÃO TÉCNICA DE 
SAÚDE (STS) NO MÊS

A cada 5 reclamações, 
1 elogio é feito

Na Coordenadoria Regional Sudeste, em média 
são registradas 52 manifestações por dia, 2 por 

hora

1464

COORDENADORIA REGIONAL DE SAÚDE 
SUDESTE

Número 2 - ano 5

FEVEREIRO, 2025

Fonte Sistema Ouvidor SUS - 17/03/2025

Solicitações 58.3%

Reclamações 30.3%

Elogios 5.7%

Denúncias 5.5%

Informações 0.2%

Sugestões 0.0%

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


COORDENADORIA REGIONAL DE SAÚDE 
LESTE

Manifestações recebidas
FEVEREIRO, 2025

Solicitações 56.5%

Reclamações 28.0%

Elogios 13.4%

Denúncias 1.7%

Informações 0.2%

Sugestões 0.2%

(*dados esfera municipal)

*

Saiba mais:
Clique Aqui

ASSUNTOS RECORRENTES NO MÊS

MEIOS DE ATENDIMENTO NO MÊS NÚMERO DE MANIFESTAÇÕES MÊS A MÊS

MANIFESTAÇÕES POR SUPERVISÃO TÉCNICA DE 
SAÚDE (STS) NO MÊS

A cada 2 reclamações, 
1 elogio é feito

Na Coordenadoria Regional Leste, em média são 
registradas 68 manifestações por dia, 3 por hora

1917

Número 2 - ano 5

FEVEREIRO, 2025

Fonte Sistema Ouvidor SUS - 17/03/2025

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


COORDENADORIA REGIONAL DE SAÚDE 
NORTE

Manifestações recebidas
FEVEREIRO, 2025

Solicitações 57.2%

Reclamações 32.7%

Elogios 5.5%

Denúncias 4.0%

Informações 0.3%

Sugestões 0.1%

(*dados esfera municipal)

*

Saiba mais:
Clique Aqui

ASSUNTOS RECORRENTES NO MÊS

MEIOS DE ATENDIMENTO NO MÊS NÚMERO DE MANIFESTAÇÕES MÊS A MÊS

MANIFESTAÇÕES POR SUPERVISÃO TÉCNICA DE 
SAÚDE (STS) NO MÊS

A cada 6 reclamações, 
1 elogio é feito

Na Coordenadoria Regional Norte, em média são 
registradas 48 manifestações por dia, 2 por hora

1335

Número 2 - ano 5
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Fonte Sistema Ouvidor SUS - 17/03/2025

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


COORDENADORIA REGIONAL DE SAÚDE 
OESTE

Manifestações recebidas
FEVEREIRO, 2025

Solicitações 52.1%

Reclamações 33.8%

Denúncias 8.6%

Elogios 4.5%

Informações 1.0%

Sugestões 0.0%

(*dados esfera municipal)

*

Saiba mais:
Clique Aqui

ASSUNTOS RECORRENTES NO MÊS

MEIOS DE ATENDIMENTO NO MÊS NÚMERO DE MANIFESTAÇÕES MÊS A MÊS

MANIFESTAÇÕES POR SUPERVISÃO TÉCNICA DE 
SAÚDE (STS) NO MÊS

A cada 7 reclamações, 
1 elogio é feito

Na Coordenadoria Regional Oeste, em média são 
registradas 15 manifestações por dia, 1 por hora

420

Número 2 - ano 5

FEVEREIRO, 2025

Fonte Sistema Ouvidor SUS - 17/03/2025

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


COORDENADORIA REGIONAL DE SAÚDE 
CENTRO

Manifestações recebidas
FEVEREIRO, 2025

Solicitações 44.4%

Reclamações 37.3%

Elogios 8.9%

Denúncias 8.9%

Sugestões 0.4%

Informações 0.0%

(*dados esfera municipal)

*

Saiba mais:
Clique Aqui

ASSUNTOS RECORRENTES NO MÊS

MEIOS DE ATENDIMENTO NO MÊS NÚMERO DE MANIFESTAÇÕES MÊS A MÊS

MANIFESTAÇÕES POR SUPERVISÃO TÉCNICA DE 
SAÚDE (STS) NO MÊS

A cada 4 reclamações, 
1 elogio é feito

Na Coordenadoria Regional Centro, em média são 
registradas 8 manifestações por dia, 0 por hora

225

Número 2 - ano 5

FEVEREIRO, 2025

Fonte Sistema Ouvidor SUS - 17/03/2025

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


REDE HOSPITALAR MUNICIPAL

Manifestações recebidas
FEVEREIRO, 2025

Reclamações 62.6%

Solicitações 20.0%

Elogios 16.1%

Denúncias 1.0%

Sugestões 0.3%

Informações 0.1%

(*dados esfera municipal)

*

Saiba mais:
Clique Aqui

ASSUNTOS RECORRENTES NO MÊS

MEIOS DE ATENDIMENTO NO MÊS NÚMERO DE MANIFESTAÇÕES MÊS A MÊS

HOSPITAIS COM MAIS DEMANDAS NO MÊS

A cada 4 reclamações, 
1 elogio é feito

Na Rede Hospitalar, em média são registradas 28 
manifestações por dia, 1 por hora

791

Número 2 - ano 5

FEVEREIRO, 2025

Fonte Sistema Ouvidor SUS - 17/03/2025

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


HOSPITAL DO SERVIDOR PÚBLICO 
MUNICIPAL

Saiba mais:
Clique Aqui

NÚMERO DE MANIFESTAÇÕES MÊS A MÊS

MEIOS DE ATENDIMENTO NO MÊS

NÚMERO DE MANIFESTAÇÕES MÊS A MÊS

MEIOS DE ATENDIMENTO NO MÊS

Solicitações 70.4%

Reclamações 23.5%

Elogios 5.1%

Denúncias 0.9%

Sugestões 0.2%

Informações 0.0%

Reclamações 48.1%
Elogios 48.1%
Informações 3.7%
Solicitações 0.0%
Denúncias 0.0%
Sugestões 0.0%

HSPM SAMU

Manifestações recebidas
27

SAMU - 192

Manifestações recebidas
FEVEREIRO, 2025

HSPM
533*

FEVEREIRO, 2025
(*dados esfera municipal)

*

No HSPM, em média são 
registradas 19 manifestações 

por dia, 1 por hora

A cada 5 reclamações, 
1 elogio é feito

No SAMU, em média são 
registradas 1 manifestações 

por dia, 0 por hora

A cada 1 
reclamações, 1 
elogio é feito

Número 2 - ano 5

FEVEREIRO, 2025

Fonte Sistema Ouvidor SUS - 17/03/2025

SERVIÇO DE ATENDIMENTO MÓVEL DE 
URGÊNCIA

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


A Divisão de Ouvidoria do SUS vem participando ativamente de várias iniciativas em andamento na 
Secretaria Municipal da Saúde, demonstrando a importância dos dados e a experiência da Rede de 
Ouvidorias SUS da Cidade de São Paulo junto à gestão. 

05, 11, 19 e 28/02 - Reuniões sobre ajustes finais do cronograma de treinamentos na modalidade 
Ensino à Distância - EaD, para a Rede de Ouvidorias SUS, com a ouvidora Rosane Fretes Fava, João Aguiar, 
Leila Tufano, Leonardo Oguchi e Sílvia Rocha Pereira.

04/02 - Reunião com a nova ouvidora do Hospital do Servidor Público Municipal, Aline de Castro Barbosa. 
Com a participação da ouvidora Rosane Fretes Fava e Maria Lucia Bom Angelo e Sílvia Rocha Pereira, da  
Divisão de Ouvidoria do SUS da Secretaria Municipal da Saúde - SMS,  para orientações gerais sobre os 
fluxos da Rede de Ouvidorias SUS.

Maria Lucia, Rosane, Silvia e Aline

AGENDA

Número 2 - ano 5

FEVEREIRO, 2025

BOLETIM OUVIDORIA EM DADOS

05/02
11/02

28/0219/02



BOLETIM OUVIDORIA EM DADOS

11/02 - Reunião online com a Ouvidora Geral 
do Município, Maria Lumena Balaben Sampaio, 
sobre elaboração do Manual da Ouvidoria. Da 
Divisão de Ouvidoria, participaram:  a ouvidora 
da SMS, Rosane Fretes Fava, Maria Lucia Bom 
Angelo, Silvia Rocha Pereira e Dora Alves 
Aaltonen. 

Maria Lucia, Dora, Sofia, Thais, e Rafael

AGENDA

Número 2 - ano 5

FEVEREIRO, 2025

12/02 - Reunião da equipe do Núcleo 
Técnico da Divisão de Ouvidoria da SMS, 
sobre processos do Sistema Eletrônico de 
Informações - SEI da Ouvidoria Geral do 
Município, com Silvia Rocha Pereira, Eliane 
Lins, Clarissa Carvalho Isomura e Andrea 
de Melo Senes.

19/02 Reunião com Sofia Mancio Barata, 
residente de gestão pública, Rafael e Thais da 
Silva, responsável por ações de ouvidoria da 
Secretaria Municipal de Assistência e 
Desenvolvimento Social - SMADS, com Maria 
Lucia Bom Angelo e Dora Aaltonen, da equipe 
da Divisão de Ouvidoria do SUS, para troca de 
experiências entre diferentes pastas sobre o 
trabalho da Ouvidoria. 

Clarissa, Eliane, Silvia e Andrea

Silvia, Maria Lucia, Rosane e Dora



BOLETIM OUVIDORIA EM DADOS

24/02 - Reunião com Maria Angélica Crevelin, da Coordenadoria de Assistência 
Hospitalar, ouvidora do Hospital Municipal Doutor Arthur Ribeiro de Saboya, Marilia 
Aparecida Amaral Galindo, ouvidora Rosane Fretes Fava e João Aguiar da Divisão de 
Ouvidoria, com pauta sobre pesquisa de satisfação no atendimento hospitalar.

AGENDA

Número 2 - ano 5

FEVEREIRO, 2025

Angelica, João , Rosane e Marília

20/02 - Reunião  com a área de Comunicação Interna da Assessoria de Comunicação 
ASCOM - da SMS com a Divisão de Ouvidoria, com a participação de Christiane Santoro 
Balbys, Giovanna Solimani Arcas, ouvidora Rosane Fretes Fava, Maria Lucia Bom Angelo, 
Rita de Cássia Barelli Souto, Adriana Peres e Dora Alves Aaltonen. 

Chris Balbys, Maria Lucia, Dora, Rosane, Giovanna, Adriana e Rita



BOLETIM OUVIDORIA EM DADOS

27/02 - Reunião sobre a organização 
do repositório de materiais informativos 
da Rede de Ouvidorias SUS na intranet, 
com a participação de João Victor de 
Jesus Procópio, Maria Cristina Lucchesi, 
Robert Aparecido dos Santos, Thami 
Moreira Passos, Rafael Martins Fialho e 
Luis Carlos Paranhos, da Secretaria 
Municipal de Inovação e Tecnologia - 
SMIT, e a ouvidora Rosane Fretes Fava, 
João Aguiar, Leila Tufano, Leonardo 
Oguchi e Silvia Rocha Pereira, da Divisão 
de Ouvidoria. 

AGENDA
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João, Silvia, Rosane, Leonardo e Leila

Rosane, Robert, Thami, João Victor, Silvia, Maria Cristina, 
Rafael, Leonardo, Leila, João Aguiar e Luis.

27/02 - Reunião para alinhamento e 
planejamento para implantação do 
SIGRC, da Secretaria Municipal de 
Inovação e Tecnologia - SMIT, João Victor 
de Jesus Procópio, Maria Cristina 
Lucchesi, Robert Aparecido dos Santos, 
Thami Moreira Passos, Rafael Martins 
Fialho e Luis Carlos Paranhos. Da divisão 
de Ouvidoria, a ouvidora Rosane Fretes 
Fava, João Aguiar, Leila Tufano, Leonardo 
Ouchi e Silvia Rocha Pereira. 



A Supervisão Técnica de Saúde Lapa/Pinheiros pertence à Coordenadoria de Saúde CRS Oeste.
O território da Lapa Pinheiros é delimitado pelas Avenidas Santo Amaro, Paulista, Pacaembu, Marginais 
Pinheiros e Tietê. Os distritos Jaguara e Jaguaré localizam-se do outro lado da Marginal do Tietê. Dentre 
os dez distritos que compõem a STS Lapa/Pinheiros, três têm a menor proporção de população SUS 
dependente do município de São Paulo.
Possui a maior taxa de envelhecimento (relação entre pessoas acima de 60 anos e jovens menores de 15 
anos) do município de São Paulo e apenas 5% da população tem menos de 5 anos (Fundação SEADE 
projeção 2022). Além disso, apresenta taxa de desemprego de 4,2% e de analfabetismo de 1%.

SEÇÃO “FALA, OUVIDOR!”

Na seção “Fala, Ouvidor!” deste mês, convidamos a ouvidora da Supervisão Técnica de Saúde STS 
Lapa/Pinheiros, Aglae Regina Pessoa G. Tavares. Nascida em São Paulo, capital, Aglae é cirurgiã-dentista, 
acupunturista, especialista em Saúde Pública e mestra em Administração em Gestão em Sistemas de 
Saúde. Nos momentos de lazer, gosta de  encontrar-se com os amigos, passear na praia e escutar músicas. 
Ingressou no serviço público em 1999, como cirurgiã-dentista em uma Unidade Básica de Saúde. Em 2015,  
começou uma nova função como ouvidora na Unidade de Ouvidoria da STS Lapa/Pinheiros, na mesma data 
em que iniciou o mestrado, um grande desafio profissional e pessoal na época. Permanece na unidade e 
atualmente divide a pasta da ouvidoria com Maristela Gomes de Oliveira, “uma ótima parceria de diálogo, 
responsabilidade, respeito e transparência, além de sermos grandes amigas”, afirma Aglae.
“O trabalho da ouvidoria na STS destaca-se pelo cumprimento de prazos e excelência da qualidade de 
resposta. Isto é o fruto de um árduo trabalho, com parceria e apoio da Coordenação de Ouvidoria, a 
Supervisão Técnica de Saúde, gerentes de unidades e Organizações Sociais de Saúde - OSS”, diz Aglae.
Segundo a ouvidora, as demandas mais recorrentes na região são as solicitações para exames, consultas e 
cirurgias. Além disso, por ser uma região rica em restaurantes, mercados, clínicas e outros 
estabelecimentos comerciais, há um número significativo de denúncias de estabelecimentos sobre Vigilância 
Sanitária.
Aglae dá destaque à primeira denúncia de surto de toxoplasmose em um bar/restaurante badalado na 
região oeste há alguns anos. Diversas denúncias sobre o mesmo estabelecimento foram recebidas de 
requerentes diferentes, sendo todas encaminhadas à Unidade de Vigilância em Saúde - UVIS de referência 
para providências. Conta que o assunto tomou uma maior dimensão e uma revista de grande circulação 
publicou matéria sobre a denúncia. No texto, a ouvidoria foi citada por ter prontamente notificado a UVIS 
em prazo legal. “Desta demanda, pudemos refletir sobre a importância do cumprimento de prazos, atenção 
ao impacto de cada demanda e ações necessárias para um desfecho eficiente da gestão da demanda”, diz.

Aglae e Maristela

Aglae Regina Pessoa Giansanti Tavares
Ouvidora da Supervisão Técnica de Saúde - STS  Lapa/Pinheiros

Número 2 - ano 5
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“O que impulsiona a ouvidoria 
em saúde é a organização, 

respeito aos prazos, atenção e 
empatia, qualidades 

fundamentais para o bom 
cumprimento do nosso trabalho”

Aglae Regina Pessoa 
Giansanti Tavares, ouvidora 

STS Lapa/Pinheiros

STS Lapa/Pinheiros



BOLETIM OUVIDORIA EM DADOS

Apresentação do projeto Acreditação da Rede de Ouvidorias

Ouvidoria na Comunicação Interna da Secretaria Municipal da Saúde 

Número 2 - ano 5

FEVEREIRO, 2025

A Rede de Ouvidorias SUS da Cidade de São Paulo vem obtendo destaque nas comunicações veiculadas 
pelos meios digitais. O Boletim Conecta de 10 de fevereiro destacou a visita do Comitê de Política de 
Atendimento ao Cidadão (PAC) da SMS à Central SP156 e o Comunicado Saúde de 28 de fevereiro 
divulgou o  Boletim Ouvidoria em Dados, com destaque do número de 10.728 manifestações no mês de 
janeiro.

10 de fevereiro 28 de fevereiro
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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.

RELATÓRIOS
https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/saude/ouvidoria/index.php?p=267334

RELATÓRIOS TRIMESTRAIS
https://capital.sp.gov.br/web/saude/w/ouvidoria/369174

BOLETIM OUVIDORIA EM DADOS
https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/saude/ouvidoria/index.php?p=323017

DESTAQUES
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https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/saude/ouvidoria/index.php?p=267334
https://capital.sp.gov.br/web/saude/w/ouvidoria/369174
https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/saude/ouvidoria/index.php?p=323017


Prefeito do Município de São Paulo
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