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SIGLARIO

ASCOM Assessoria de Comunicagao

ASPLAN Assessoria de Planejamento

CAB Coordenadoria de Atencdo Basica

CACAC Coordenadoria de Avaliagédo e Controle da Assisténcia Complementar

CAH Coordenadoria de Assisténcia Hospitalar

CAS Coordenadoria de Administragdo e Suprimentos

CASP Coordenadoria de Atendimento ao Cidaddo e Modernizagdo em Servigos Publicos

CEINFO Coordenacgao de Epidemiologia e Informagéo

CFCI Centro de Formagao em Controle Interno
CFO Coordenadoria de Finangas e Orgamento
CGM Controladoria Geral do Municipio

CMAI Comisséo Municipal de Acesso a Informagao
COCIN Coordenadoria de Controle Interno

COGEP Coordenadoria de Gestédo de Pessoas

COJUR Coordenadoria Juridica

COSAP Coordenadoria de Saude e Protecdo ao Animal Doméstico

COSEMS Congresso de Secretarios Municipais de Saude do Estado de Sdo Paulo
COVISA Coordenadoria de Vigilancia em Saude

CPCS Coordenadoria de Parcerias e Contratagdo de Servigos de Saude
CREG Coordenadoria de Regulagéo

CRS Coordenadoria Regional de Saude

FIOCRUZ Fundagao Oswaldo Cruz

HSPM Hospital do Servidor Publico Municipal

LAI Lei de Acesso a Informagéo

LGPD Lei Geral de Protegdo de Dados Pessoais

OGM Ouvidoria Geral do Municipio

PMSP Prefeitura Municipal de Sdo Paulo

SAMU Servigo de Atendimento Mével de Urgéncia

SEABEVS Secretaria Executiva de Atencao Basica, Especialidades e Vigilancia em Saude
SEAH Secretaria Executiva de Atengdo Hospitalar

SEGA Secretaria Executiva de Gestdo Administrativa

SEI Sistema Eletronico de Informacgéo

SERMAP  Secretaria Executiva de Regulagdo, Monitoramento, Avaliagcdo e Parcerias

SIC Servigo de Informagéo ao Cidadao

SIGRC Sistema Integrado de Gestéo e Relacionamento com o Cidadéo
SME Secretaria Municipal de Educagéo

SMS Secretaria Municipal da Saude

SP S&o Paulo

STS Supervisédo Técnica de Saude

sus Sistema Unico de Satde
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APRESENTAGCAO

O presente Relatério, editado pela equipe
técnica da Divisdo de Ouvidoria do SUS da
Secretaria Municipal da Salde de Sao Paulo
(SMS), & uma publicagdo em formato
eletrébnico com periodicidade anual e
acesso livre. Tem como objetivo promover
a disseminacdo de dados registrados na
Rede de Ouvidorias SUS, contidos no
Banco de Dados do Sistema OuvidorSUS e
do Sistema Informatizado de Gestdo e
Relacionamento com o Cidadao (SIGRC).

A Divisdo de Ouvidoria do SUS da
Secretaria Municipal da Satde de S&o Paulo
(SMS) segue legislacbes de ambito

municipal e federal. Atua em consonancia

com o previsto pelo Sistema Nacional de
Quvidorias do SUS, que a define como
espaco de exercicio de cidadania,
instrumento de gestdo e participacéo
social.

Trabalha com um sistema informatizado,
como uma base de registro de
informacgées, estruturando-se em um
banco de dados que \viabiliza o
acompanhamento do atendimento das
manifestacdes dos cidadédos e a confecgao
de indicadores referentes aos servicos
prestados. Em setembro de 2025, houve
mudanca de sistema, portanto os dados
apresentados neste ano correspondem a

somatoéria dos registros nos dois sistemas.

Bases Legais:

Decreto Municipal n® 59.685, de 13 de agosto de 2020 Art. 104
https://leqislacao.prefeitura.sp.gov.br/leis/decreto-59685-de-13-de-agost

~\

o-de-2020

Portaria SMS n° 152 de 3 de abril de 2026
https://leqislacao.prefeitura.sp.gov.br/portaria-secretaria-municipal-da-sa

ude-sms-152-de-3-de-abril-de-2026

N,

S

s

-

A estrutura da Divisdo de Ouvidoria em que
se baseia este relatério esta de acordo com
o Decreto n® 59.685 de 13/08/2020, que
reorganizou a Secretaria Municipal de
Saude. A Divisdo compode a Coordenadoria
de Controle Interno (COCin) e integra a
Secretaria  Executiva de  Regulagéo,
Monitoramento, Avaliacdo e Parcerias

(SERMAP).

A SERMAP é responsavel por coordenar e
executar agbes relacionadas a regulagao,
monitoramento, avaliagdo e parcerias no
ambito da salde municipal, assim
resumidas: Regulagéo: Estabelece normas e
critérios para o funcionamento dos servicos
de salde, buscando garantir a qualidade e
seguranga da assisténcia. Monitoramento:
Acompanha o desempenho dos servicos de

salde, coletando e analisando dados para
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identificar necessidades e direcionar agoes.
Avaliacdo: Analisa os resultados das acdes
e programas de salde, buscando identificar
pontos fortes e fracos para promover
melhorias continuas.

A COCin é responsavel pela coordenagao
das acoes de Ouvidoria, Transparéncia
Passiva e Auditoria do SUS no ambito da
Secretaria Municipal da Saude.

De acordo com o decreto citado, as
atribuicées da Divisdo de Ouvidoria sao:

| - coordenar e implementar a politica
municipal de ouvidoria em salde;

Il - estimular e apoiar a criagcdo de
estruturas descentralizadas de ouvidoria
em salde em ambito municipal;

lll - desenvolver projetos e divulgar material
que estimulem a participagdo de usuarios e
entidades da sociedade no processo de
avaliagdo dos servicos prestados pelo SUS;
IV - coordenar a realizagcdo de estudos e
pesquisas, visando a producdo do
conhecimento, no campo da Ouvidoria em
salde, para subsidiar a formulacdo de
politicas de gestdo do SUS em ambito
municipal;

V - intermediar e qualificar a comunicacgéo
entre o cidadédo e os gestores do SUS, por
meio dos canais oficiais da Ouvidoria;

VI - gerir e monitorar a qualidade dos
dados inseridos no sistema informatizado
oficial de Ouvidoria;

VIl - realizar a gestao do fluxo interno de
pedidos de acesso a informagédo na SMS.

Esta fundamentada na Portaria SMS n° 152
de 03/04/2026, que estabelece a estrutura
da Rede de Ouvidorias SUS da Cidade de

Sdo Paulo e seus macroprocessos de
trabalho, os procedimentos de acesso a
informacédo no ambito da Secretaria
Municipal da Salde. Esta portaria define
que as atividades da Rede de Ouvidorias
SUS regem-se pelos seguintes principios:

| - independéncia e autonomia para o pleno
e livre exercicio de suas atribuicées, isento
de ingeréncias de quaisquer naturezas, por
forca do dever de assegurar o respeito a
dignidade e aos direitos do cidadao na
relacdo deste com o servigco publico de
salude;

Il - transparéncia na prestacdo de
informacées, de forma a facilitar a
compreensdo do usuario sobre a
abrangéncia do SUS, as formas de acesso
aos servigos prestados e seus
compromissos e padrées de qualidade de
atendimento ao publico;

lll - confidencialidade para a protecédo da
informacdo, de modo a assegurar a
intimidade, a privacidade, a honra e a
imagem do usuario e dos demais
envolvidos;

IV - imparcialidade e isencdo necessarias
para compreender, analisar e buscar
respostas adequadas para as manifestacoes
dos cidadaos;

V - acolhimento, oferecendo escuta
qualificada e compreensiva.

A Rede de Ouvidorias SUS da cidade de Sao Paulo é composta por
uma rede interna e uma rede externa, sendo a Divisdao de Ouvidoria
do SUS a instancia gestora, atuando como referéncia
técnico-administrativa desta Rede.
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COMO UTILIZAR?

MANIFESTACOES DE OUVIDORIA E PEDIDOS DE INFORMAGCAO

Este relatério contém dados e contextualizacdo a respeito das manifestacdes dos usuarios
e dos pedidos de informagéo no ano de 2025.

1. SOLICITAGOES

12028 corrspondem  §3% do total £ 2023 foram

PRINCIPAIS ACONTECIMENTOS E RETROSPECTIVA

Nestas secdes, a Divisdo de Ouvidoria apresenta suas principais acdes, iniciativas,
premiacoes e participagdes em eventos ao longo do ano.

VIl. PRINCIPAIS ACONTECIMENTOS EM 1° SEMESTRE 2024
- o

ANALISE DOS PONTOS RECORRENTES: PROVIDENCIAS ADOTADAS
PELA ADMINISTRACAO PUBLICA

Possui consideragcées dos gestores de diferentes areas da Secretaria Municipal da Satde
sobre as manifestagcées de ouvidoria no ano e as medidas implementadas a partir dos
desafios identificados pelas areas.

“SAIBA MAIS”

Contém link para uma pagina com planilhas e graficos mais detalhados sobre aquela secéo.

F o ™
SAIBA MAIS: ‘
Consulte o link por assuntos e subassuntos mais recorrentes,

I I. na aba DENUNCIA:
https://docs.google.com/spreadsheets/dfe/2PACX-1vSoa-bvD
DhOnrdyfnjYGWTgl xvSRWWISkHbVCIOnAupgg-5U7Iw6CKOY
AVZgahwP10T LJXkxst9c9K/pubhtml
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ESTRUTURA DA REDE DE OUVIDORIAS SUS DA
SECRETARIA MUNICIPAL DA SAUDE DE SAO PAULO

Gabinete do Secretario Municipal da Saide

Secretaria Executiva de Regulagao,
Monitoramento, Avaliagao e Parcerias -
SERMAP

Coordenadoria de Controle Interno - COCIN

Divisdo de Ouvidoria do SUS

Nicleo de Apoio

) . Estratégico e

Servigo de Informacgdo ao Administrativo - NAE
Cidad&o - SIC

Pontos de Resposta
Areas técnicas responsaveis

\ l

Nucleo de

Nicleo de Gestdo do

Nucleo Técnico - NUT

Qualidade - NUQ

Conhecimento - NUG

Pontos de Resposta .
Areas técnicas responsaveis

REDE DE OUVIDORIAS SUS
55 unidades de ouvidoria descentralizadas (referéncia marco 2026):

5 Coordenadorias Regionais de Satude (CRS) Ouvidoria HSPM
26 Supervisées Técnicas de Satde (STS) Ouvidoria SAMU
22 Ouvidorias da Rede Hospitalar Central SP156 *

*Canal de comunicacao entre a populagdo e a PMSP, para registrar
manifestacées de Ouvidoria, que pertence a Secretaria Municipal de
Inovacéo e Tecnologia (SMIT), sendo que a Divisdo de Ouvidoria fornece
o arcabouco técnico que subsidia o funcionamento desta central no que
tange ao acolhimento das manifestagcées dos municipes sobre assuntos
relacionados ao SUS.




RELATORIO GERENCIAL ANUAL DIVISAO DE OUVIDORIA DO SUS - COCin - SERMAP - SMS - PMSP - 2025

MISSAO, VISAO E VALORES

REDE DE OUVIDORIAS SUS
DA CIDADE DE SAO PAULO

MISSAO

Atuar como um canal de
comunicagdo entre o cidadéo e a
instituicdo, por meio da
participagdo social, contribuindo
para a melhoria continua dos
servicos de salude prestados pelo
SUS na cidade de Sdo Paulo.

VALORES

« Etica

» Confidencialidade

» Transparéncia

* Integragdo

* Trabalho em Rede

» Padronizagéo de processos

* Respeito ao cidaddo, as
diretrizes do SUS e aos
principios da
administragdo pablica

VISAO

Ser referéncia de qualidade em
ouvidorias pulblicas de sadde e
transparéncia passiva, fortalecer o
acolhimento nas ouvidorias locais,
orientar o cidaddo na busca de
seus direitos e deveres e legitimar
a Ouvidoria como ferramenta de

gestdo.

PREFEITURA DE
SAO PAULO

10
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CONTEXTO ANO DE 2025

A Divisdo de Ouvidoria do SUS lanca a
sétima edicao do Relatério Gerencial Anual
da Rede de Ouvidorias SUS, que, em
conjunto com o Boletim Ouvidoria em Dados
com suas edicdes mensais e os Relatorios
Trimestrais das Unidades da Rede de
Quvidorias SUS, trazem luz as informacgodes
coletadas pelo sistema informatizado de
registro de demandas de Ouvidoria -
Sistema OuvidorSusS e Sistema
Informatizado de Gestdo e Relacionamento
com o Cidadado (SIGRC), em operagéo
desde setembro de 2025, e do Servico de
Informaca i 3 | Essas
publicacdes permitem a reflexdo e acdes de
melhoria em prol dos usuéarios do SUS,
podendo ser bUssola das necessidades de
salde que a cidade precisa priorizar e os
possiveis caminhos a serem sequidos.

O ano de 2025 representou um marco
relevante para a Rede de Ouvidorias SUS da
cidade de Sao Paulo, tanto pelo contexto
simbolico dos 35 anos do Sistema Unico de
Satde quanto pelas transformacgbes
estruturantes implementadas nos processos
de escuta, relacionamento com o cidadao e
qualificacdo institucional das unidades de
ouvidoria. Em um cenério caracterizado pela
expanséo e requalificacdo da Rede Municipal
de Salde, pela ampliacdo da capacidade
assistencial e pela crescente complexidade
das demandas sociais, a Ouvidoria reafirmou
seu papel estratégico como instancia de
participacao social, transparéncia e
aprimoramento da gestao publica. O cenario
de magnitude da cidade e da complexidade
da maior rede municipal de satde do pais,
composta por mais de mil equipamentos
distribuidos entre diferentes niveis de
atencdo, impde desafios permanentes de
coordenagédo, monitoramento e qualificagdo
da experiéncia dos usuarios. Nesse contexto,
a atuacao das Ouvidorias adquire relevancia
ainda maior, na medida em que viabiliza a
escuta sistematica das manifestacdées dos
municipes que utilizam os servicos de salde,

11

a mediacdo de demandas individuais e a
producdo de informagbes estratégicas
capazes de subsidiar decisdes gerenciais e
aperfeicoamentos institucionais que
impactam o coletivo.

Entre os avangos que marcaram o exercicio,
destaca-se como mudanca estruturante a
integracdo do sistema de ouvidoria ao
Sistema Integrado de Gestdo do
Relacionamento com o Cidadao (SIGRC), no
ambito da plataforma SP156 da Prefeitura de
Sdo Paulo. Resultante da articulagdo entre a
Secretaria Municipal da Salde e a Secretaria
Municipal de Inovacdo e Tecnologia, a
iniciativa representa um passo decisivo na
modernizacdo  dos instrumentos  de
atendimento, reqgistro e tratamento das
manifestacdes relacionadas a salde. A
migracdo para o SIGRC em setembro de
2025 redefiniu de maneira substantiva a
dindmica  operacional da Rede de
Ouvidorias. A centralizacéo das
manifestacdées em base Unica de dados, o
acesso unificado por mudltiplos canais e a
qualificagdo dos formularios de registro
ampliaram a consisténcia das informacées e
a acessibilidade dos cidadaos para
acompanhar 0s tramites de sua
manifestacdo. A nova plataforma incorporou
funcionalidades voltadas ao monitoramento
e controle de prazos, priorizacdo de
demandas, automatizacdo de fluxos internos
e reducado de riscos de duplicidade ou
inconsisténcias, contribuindo diretamente
para maior eficiéncia, rastreabilidade e
tempestividade das respostas institucionais,
além de permitir anexar documentos. Esse
processo foi acompanhado por acgbes
técnicas de preparacao, testes operacionais
e capacitacgoes, refletindo o compromisso da
Rede com inovacéao, eficiéncia e melhoria da
experiéncia do usuario.

Além dos ganhos operacionais, a integracéo
ao SIGRC fortaleceu a dimensao analitica e
estratégica da Ouvidoria. A unificagdo e
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disponibilidade em tempo real das
informacées ampliaram a capacidade de
identificar padrées, recorréncias e
tendéncias nas manifestacdes dos usuarios,
consolidando a Ouvidoria como ferramenta
essencial de inteligéncia institucional e
apoio a gestao do sistema de salde.

Ha de se pontuar que esse processo de
mudanca de sistema foi um grande desafio,
dada a complexidade do SUS a qual se
espelha na malha da Rede de Ouvidorias, a
incorporacao tecnolégica com a
consequente necessidade de capacitagées,
os ajustes inerentes a todo novo sistema,
bem como a adaptacdo dos municipes a
novos meios de autenticacdo e validacao
dos registros das demandas. Portanto, para
parte dos que acessaram os canais de
ouvidoria, a modernizagcdo pode ter
inicialmente representado uma barreira
tecnolégica e administrativa, ja que passou a
ser necessario ter o registro no gov.br,
garantindo, entre outros aspectos, maior
confiabilidade dos dados.

Paralelamente as transformacgoes
tecnolégicas, o ano de 2025 foi igualmente
marcado pelo avanco de uma agenda
estruturante de qualidade, integridade e
fortalecimento das praticas de gestdo das
unidades de ouvidoria. Nesse ambito,

destaca-se o Programa de Acreditacéo,
Integridade e Qualidade da Rede de

Quvidorias _SUS, instituido pela Portaria
Conjunta CGM/SMS n° 01/2024, fruto de
parceria estratégica entre a Secretaria
Municipal da Saude, a Controladoria Geral
do Municipio e a Ouvidoria Geral do
Municipio (OGM). Baseado em metodologia
desenvolvida pela Fiocruz e pelo Ministério
da Salde, adaptada e ampliada para o
contexto da Rede de Ouvidorias SUS da
cidade, o programa estabelece padroes
predefinidos de qualidade, promovendo
processos estruturados de autoavaliacéo,
diagnédstico organizacional e certificagcédo das
unidades. A iniciativa representa inovacéo
relevante no campo da governancga publica,
ao consolidar critérios uniformes de

12

qualidade, fortalecer a cultura de melhoria
continua e colaborar para a resolutividade
dos servicos prestados a populacdo. Em
2025, o programa alcancou um resultado de
grande significado institucional, com a
conclusdo do processo e consequente
certificacdo de nove unidades de ouvidoria,
entre as 57 existentes na Rede em 2025.
Outras 14 unidades concluiram a etapa de
autoavaliacdo em 2025, etapa esta que faz
parte da Meta 7.5.2 do Plano Municipal de
Salude 2026-2029 “Concluir a etapa de
autoavaliagcdo do Programa de Acreditagao,
Integridade e Qualidade da Rede de
Ouvidorias SUS em 80% das unidades
municipais”, aguardando as demais etapas
para o préximo ano. Tal avango expressa ndo
apenas © amadurecimento técnico das
unidades certificadas, mas também a
consolidacdo de um modelo de gestéo
orientado por padrées de qualidade,
integridade, refinamento dos processos e
compromisso com a exceléncia no
atendimento ao cidadéao.

A convergéncia entre  modernizagao
tecnolégica e qualificagdo institucional
constitui, portanto, a principal marca do
exercicio. Enquanto o SIGRC fortalece a
capacidade operacional, analitica e de
gestdo das manifestagcdes, o Programa de
Acreditacdo estrutura e padroniza praticas
organizacionais, reforcando confiabilidade,
transparéncia e consisténcia na atuacéo das
Ouvidorias. No campo normativo, a
assinatura da Portaria Conjunta SMS/CGM n°
01/2025 representou um marco relevante
para o fortalecimento das diretrizes de
atuacao das Ouvidorias.

No campo da informagdo, os boletins
técnicos mensais, Boletim Ouvidoria em
Dados, os Relatérios Trimestrais individuais
das unidades de ouvidoria e o Relatério
Anual, documentam tanto indicadores
operacionais quanto aprendizados
estratégicos para a Rede e sédo importantes
instrumentos de consulta e memoria.
Disponiveis na pagina eletrbnica da
Ouvidoria, totalmente repaginada e
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atualizada em setembro, denotam o foco na
transparéncia dos dados. Reforcam o duplo
papel da Ouvidoria: acolher os usuarios e
transformar manifestagcées em insumos para
politicas pUblicas.

O periodo foi caracterizado por intensa
producdo técnica e articulagdo externa,
destacando-se a participacdo da Rede em
agendas estruturantes de qualidade e
integridade, como a participacdo em
reuniées mensais do Comité Técnico do
Programa de Acreditacdo, Integridade e
Qualidade, bem como acgdes voltadas ao
planejamento e qualificagcédo dos processos
de trabalho.

A presenca da Rede em espacos
estratégicos, como a participagdo em
eventos de relevancia nacional, como o
Encontro Nacional de Ouvidorias do SUS
(ENOuvSUS), ocorrido em margo em Brasilia
e 0 38° Congresso de Secretarios Municipais
de Salde do Estado de S&do Paulo
(COSEMS/SP), em abril, com a apresentacéo
de dois trabalhos na 20° Mostra de
Experiéncias Exitosas, insere a Rede no
contexto geral do SUS.

Ainda no primeiro semestre, em maio, a
OQuvidoria SUS da cidade de S&do Paulo
celebrou duas décadas de atuacdo, marco
simboélico que reforga sua trajetéria histérica
na defesa dos direitos dos usuéarios e na
qualificagdo do controle social. Sustentada
por uma rede descentralizada, equipes
especializadas e extensa malha de pontos de
resposta nos servicos de salde, a Rede
manteve seu compromisso com a qualidade
e tempestividade das devolutivas aos
cidadaos. No evento que recebeu mais de
300 pessoas, foram divulgados resultados
preliminares da pesquisa interna “Percepcéao
sobre a Rede de Ouvidorias como
Ferramenta de Gestao para o SUS”.

O reconhecimento obtido em junho por
meio do Prémio Hely Lopes Meirelles de
Gestado Publica evidencia o amadurecimento
institucional e a relevancia do trabalho
desenvolvido.
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O segundo semestre de 2025 consolidou
movimentos estruturantes iniciados ao longo
do ano, ampliagcado do dialogo institucional e
da producédo de conhecimento, incluindo
apresentacoes técnicas em eventos
setoriais, na Oficina Regional de Implantacéo
e Implementacdo de Ouvidorias do SUS,
ocorrida em outubro em Vitéria — ES, e
participagdo no XXVIIl Congresso Brasileiro
de Ouvidores/Ombudsman em novembro
com exposicédo de trés trabalhos e realizagao
de uma oficina sobre acreditacéo. Iniciativas
de comunicagao publica, como gravagéo de
videocasts e audiocast também marcaram o
periodo. Ainda em novembro, a exposicéo
de trabalho sobre a sessdo do Boletim
Ouvidoria em Dados “Fala, Ouvidor!” na 1°
Conferéncia Internacional de Tecnologias
Sociais da Memoéria aproximou a Rede de
Ouvidorias do contexto internacional.

Este Relatorio de Gestdo 2025 apresenta,
portanto, a sistematizacdo das acbes
desenvolvidas, dos resultados alcancados
segmentadas pelas unidades de ouvidoria
das Coordenadorias Regionais de Salude e
respectivas Supervisdes Técnicas de Salde,
rede hospitalar municipal, HSPM e SAMU,
aléem dos dados relativos ao Servigo de
Informacéo ao Cidadédo. Mostra o conjunto
das acoes e aprendizados que
caracterizaram o ano de 2025. Mais do que
um instrumento de prestacdo de contas, o
documento expressa O CcOmMPromisso
permanente da Rede de Ouvidorias SUS com
a qualificacdo da escuta pulblica, o
fortalecimento da governancga, a promogéo
da integridade e o aprimoramento continuo
das politicas e servicos de salde.
Pretende-se com ele demonstrar resultados
a populagcdo, a gestdo e as equipes de
salde, bem como oferecer subsidios
concretos para que a Rede de Ouvidorias
SUS continue a transformar vozes em
possibilidades de mudancgas efetivas para a
salUde da populagao paulistana.

Rosane Jacy Fretes Fava - Ouvidora |
Diretora da Divisao de Ouvidoria do SUS
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ATIVIDADES REDE
DE OUVIDORIAS
2025

O presente relatério estd organizado nos
moldes do proposto pela Lei Federal n°
13.460/2017, que dispde sobre a
participagao, protecédo e defesa do usuario
dos servigos publicos da administracdo
pUblica.

Serdo demonstrados os resultados dos
atendimentos recebidos na Rede de
Ouvidorias SUS da cidade de Sao Paulo e
no Sistema de Informacédo ao Cidadédo da
Secretaria Municipal da Saude.

No Relatério Anual, apresentamos as
principais informacées do periodo e com
indicacédo de links que remetem a dados
mais detalhados.
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QOutra forma de ter acesso aos dados da
Rede de Ouvidorias SUS & por meio do
Boletim Ouvidoria em Dados que, de forma
concisa, traz mensalmente e em
consolidado anual os dados gerais, por
Coordenadorias Regionais de Salde, Rede
Hospitalar, SAMU e HSPM e os nUmeros do
Servico de Informacdo ao Cidad&o (SIC),
além dos principais acontecimentos do
mées.

O Relatorio e os Boletins séo
complementados desde 2024 pelos
Relatérios Trimestrais de Ouvidoria por
unidade de ouvidoria, resultando em 346
relatérios publicados na pagina da
Ouvidoria no site da Secretaria Municipal
da Saude, que podem servir de fonte para
analise e melhorias, com as especificidades
de cada territério.
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PAGINA ELETRONICA DA REDE DE OUVIDORIAS SUS
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de Salde
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VISAO GERAL 2025

A Divisdo de Ouvidoria do SUS da
Secretaria Municipal da Saude de Sao Paulo
é responsavel por fazer a gestdo de dados
da Rede de Ouvidorias SUS registrados por
meio dos canais oficiais disponiveis, bem
como dos dados inseridos no Sistema
Eletrénico do Servico de Informacdo ao
Cidaddo (e-SIC) referentes a pasta da
Salde.

No ano de 2025, houve 891 pedidos de
informacdo e 96.298 registros de
ouvidoria.

No ano de 2024, os registros no SIC foram
de 1.255 e os de ouvidoria 119.497. Diante
desses numeros, comparando 2024 com
2025, percebe-se queda nos pedidos de
informacédo e diminuicdo expressiva nos
registros de ouvidoria, correspondendo a
23.300 (19,4%) de decréscimo. Esta
diminuicdo, apds uma série histérica com
tendéncia crescente desde 2021, pode ser
reflexo da mudanca de sistema ocorrida em
setembro de 2025, a partir da qual as
demandas ficaram mais qualificadas com a
necessaria validacdo dos registros pelo
gov.br. A transicéo para o SIGRC permitiu a
insercdo de nove cartas de servigos da
Ouvidoria SUS no Portal de Atendimento
SP156, que possibilitaram terminologias
mais precisas para a classificacdo de
demandas:

e Sugestdes
e Elogi .

e Reclamacéo sobre
prestados

servicos

e Manifestar-se sobre problemas com
sua solicitacédo no HSPM

e Reclamacdo sobre servicos de
Vigilancia em Salde

e Reclamacdo sobre servicos de
Saude Animal
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e Manifestar-se sobre problemas com
sua solicitacdo no SUS

e Deninci r ndicé nitari
inadequadas ou de risco a salde do
trabalhador

e Registrar manifestacdo sobre satde
ou servicos de saude

e Consultar informacdes sobre agoes,
programas e procedimentos
registrados pelo SUS — Disponivel
somente pelo Telefone 156

Os dados levantados a partir de setembro
de 2025 apresentam as caracteristicas de
ambos os sistemas, tanto com relacao a
tipificacdo quanto aos meios de
atendimento, que foram atualizados para
conter somente os seguintes canais:

e Telefone - Central SP156

e |Internet (Eletrénico) - Portal de
Atendimento SP156

e Presencial - Supervisbes Técnicas
de Salde e Hospitais Municipais

Com a implementagcdo dos trés canais
oficiais, o reqgistro, tratamento e
levantamento de dados das manifestacoes
foi facilitado, além de possibilitar que o
municipe necessite de menos etapas para
ser atendido pela Ouvidoria.

Somados, no ano de 2025, os registros de
ouvidoria e de pedidos de informacao
totalizaram 97.089 registros. Embora de
ordens distintas e atendendo a diferentes
legislacdes, fluxos e necessidades da
populacdo, esse montante demonstra o
crescente acesso a sistemas que permitem
ao cidadao a busca efetiva de seus direitos
a salde e fortalecem a participagao social e
a transparéncia.

Salienta-se que todos os graficos e tabelas
referentes aos dados de ouvidoria tém
como fonte o Banco de Dados do Sistema
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OuvidorSUS - extraidos dia 02/03/2026 e
do SIGRC - extraidos dia 18/03/2026 e
01/07/2026. Os dados relativos ao Servico

do sistema e-SIC (Sistema Eletrénico do
Servico de Informacdo ao Cidadéo) e do
Banco de Dados do Servico de Informacéao

de Informacédo ao Cidadado foram extraidos ao Cidadao de SMS extraidos dia
18/03/2026.

Visdo Geral: Numero total de registros de ouvidoria e niimero de registros no sistema e-sic - Ano 2025.
Grafico 1

NUMERQ TOTAL DE REGISTROS
DE QUVIDORIA

NUMERO TOTAL DE E-SICS 891

0 25000 50000 75000 100000

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 03-02-2026/SIGRC 01-07-2026/e-sic 01/07/2026.
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l. NUMERO DE MANIFESTAGOES 2025

Na analise das manifestagcdes, foram
consideradas todas as manifestacoes
registradas e encaminhadas pelos canais
da Rede de Ouvidorias SUS. Assim, nos
graficos 2 e 3 estdo representados os
ndmeros totais das manifestacoes
registradas no sistema informatizado,

classificadas por meio de atendimento.

No ano de 2025, o total foi de 96.198
registros, com média mensal de 8.016

registros.

Comparando com o ano de 2024, quando
foram registradas 119.498 manifestacoes,
com média mensal de 9.958 registros,
houve uma queda nos registros, reflexo
sistema.

inicial da mudangca de

Considerando as demandas encaminhadas
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pela Ouvidoria Geral do SUS por meio do
telefone 136 que ndo apresentam
estabelecimento comercial (identificacéo
da unidade de salde), a analise é feita

considerando as tratativas por unidade.

Quanto  aos  principais meios de
atendimento utilizados, do total de
registros de 2025, 89% foram realizados
por telefone  (Central SP156) e
presencialmente, 6% pela internet
(eletrénico - Portal SP156) e 4% por outros
meios. Comparando-se com os dados de
2024, diminuiu a proporcdo  de
manifestacdes registradas por telefone e
presencialmente  (somaram  90%) e
manteve a mesma porcentagem para

internet (6%).
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Il. MEIOS DE ATENDIMENTO

A Secretaria Municipal da Satde (SMS)
conta com mais de 2.000 colaboradores
(pontos de resposta) envolvidos no
registro, andlise, encaminhamento e
respostas aos usuarios, sobre as
manifestacdes registradas na Rede de
Ouvidorias SUS, resultando em relatérios
gerenciais com base nos dados das
demandas.

A divulgagédo dos canais oficiais de registro
vem sendo amplamente realizada por meio
de campanha institucional que instituiu
padrées de comunicacao visual (banners,
cartazes, midias sociais), para utilizacdo
por todas as unidades.

REDE DE Q
OUVIDORIAS at

CIDADE DE SAO PAULO

e apos ouvir opcao “1”, digite “1” (Fazer el

PARA REGISTRAR SUA MANIFESTACAO

COMO ENTRAR EM CONTATO COM
A REDE DE OUVIDORIAS SUS DA
CIDADE DE SAO PAULO?

TELEFONE

CENTRAL TELEFONICA SP 156
Recebe chamadas gratuitas, 24 horas por dia.

Ao ouvir as opgbes, aguarde ouvir a opcdo “5” e digite “5” (Ouvidoria de Saude ou Ouvidoria Geral do Municipio)

Para registrar sua manifestacao,
é necessario estar cadastrado no
Portal SP156 ou Gov.br.

Aponte a
camera para
o0 QRCode
ao lado:

PRESENCIAL

Aponte a
camera para
0 QRCode
ao lado:

(€) iterner

Vocé pode acessar o Portal SP156 de duas formas:

Ou acesse https://prefeitura.sp.gov.br/web/
pelo "nk' saude/w/internet-ouvidoria

Segunda a sexta-feira

Procure uma Unidade de Ouvidoria nos locais abaixo:
Supervisoes Técnicas de Salude
Horario das 10h as 16h

Ou acesse
pe IO lin k: web/saude/w/presencial-ouvidoria

A Rede de Ouvidorias SUS é um meio de comunicacdo entre os cidadaos e a
administracao publica. Utilize os canais oficiais e exer¢a sua cidadania!

g na Ouvidoria SUS)

Hospitais Municipais
Horario das 8h as 16h

LINK: https://prefeitura.sp.gov.br/

PREFEITURA DE
SAO PAULO
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Os meios de atendimento mais utilizados
pelos usuarios foram telefone, sobretudo
por meio da Central de Atendimento
Telefénico SP 156, que funciona 24
horas/dia para registro de solicitacoes,
reclamacdes, dendncias, elogios, sugestdes
e informagbes, e presencial, somando
85.864 manifestacées ou 89% do total. No
ano de 2024, 84% do total das demandas
foram registradas por telefone e 6%
presencial, somando 90% por esses dois
meios.

Em terceiro lugar, o meio digital pela
internet (via formulario web e, apds a
implementacdo do SIGRC, via Portal de
Atendimento SP156) figura com 6.321 (6%)
registros.

Os canais oficiais macicamente divulgados
sdo ftelefone, internet e presencial, por
serem as manifestacbes registradas
diretamente no SIGRC, o que facilita o
registro e fluxos das demandas de modo
mais assertivo.

Grafico 2
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100%
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o

25000

Total de manifestagdes recebidas e/ou registradas pela rede de Ouvidoria da SMS-SP, classificadas por meio de
atendimento - Ano 2025.
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 03-02-2026/SIGRC 01-07-2026.

Total de manifestagdes recebidas e/ou registradas pela rede de Ouvidoria da SMS-SP, Série histérica mensal - Ano
2025.
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A média mensal do nimero de em 2021, continuando a tendéncia de alta

atendimentos em 2025 foi de 8.016. No em 2022’ 2023 e 2024. A retomada dos
mesmo periodo de 2024, a média mensal

foi de 9.958 registros servicos de salde, bem como as

campanhas de divulgacédo dos canais
Na série historica dos Ultimos 8 anos,

oficiais da Ouvidoria podem contribuir para
percebe-se que em 2020, primeiro ano da

essa tendéncia. O decréscimo em 2025
pandemia, os registros recebidos pela Rede

deve-se a ja citada mudanca de sistema,
de Ouvidorias decairam, voltando a crescer

que qualificou mais os registros.

Total de manifestagdes recebidas e/ou registradas pela rede de Ouvidoria da SMS-SP, Série histérica mensal - Ano
2025.

Grafico 4
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 03-02-2026/SIGRC 01-07-2026.
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lll. MOTIVOS DAS MANIFESTACOES -
ASSUNTOS MAIS RECORRENTES,
POR TIPOLOGIA

{ TIPOS DE MANIFESTACOES: ]

solicitagéo Reclamacgdo

200

Seréo apresentados os assuntos mais recorrentes das manifestacoes registradas, conforme
cada tipologia. Aqueles que ndo atingem uma quantidade/porcentagem expressiva serao
agrupados em “demais manifestagcdes”. A denominagao “outros” constara quando esta for uma
das opgoes da tipificagdo. Para maior detalhamento sobre cada tipologia, sera indicado link
que remetera a um conjunto de tabelas e graficos para melhor analise por parte das areas
técnicas.

Elogio

'°.

Informagado

Neste relatério de 2025, em varios momentos serdo apresentados em graficos separados os
resultados apurados pelo Sistema OuvidorSUS e pelo SIGRC, pois a partir de setembro de
2025, com a implantagdo do SIGRC, as classificacées sofreram mudancas para permitir
registros e analises mais assertivas.

TIPIFICACAO:

A acéo de tipificar & aquela pela qual os profissionais da Ouvidoria
categorizam as manifestagcées acolhidas de acordo com seu assunto e
subassunto. Para tal propésito, a Ouvidoria-Geral do SUS, 6rgao
vinculado ao Ministério da Satde, possui um manual de tipificacdo que
possibilita capacitar técnicos para o desempenho dessa atividade. E
essa acdo dque possibilita a Ouvidoria o agrupamento das
manifestagées por categorias, permitindo a analise de dados e a
elaboracdo de relatérios gerenciais sobre diversos assuntos. A
precisdo da tipificagdo é fundamental para que a Ouvidoria possa, de
fato, ser um instrumento de gestéo. (Portaria SMS n° 152/2026)
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Total de manifestagdes recebidas e/ou registradas pela rede de Ouvidoria da SMS-SP, por Tipologia - Ano 2025.
Grafico 5
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 03-02-2026/SIGRC 01-07-2026.
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[ ETAPAS DE TRATAMENTO DAS DEMANDAS - OuvidorSUS J

Acompanhar

Tipi{icar ‘ : ‘ I
1 Q |

Inserir Encaminhar

|

Resposta ao
Cidadao

[ ETAPAS DE TRATAMENTO DAS DEMANDAS - SIGRC J

Demanda

i s Encaminhamento Finalizacdo Resposta ao cidadao
As perguntas ) A demanda é direcionada ) Apds o atendimento, ) O cidadao recebe
respondidas pelo cidaddo ao setor/area responsavel, a demanda é finalizada a resposta da sua demanda
ja tipificam a demanda conforme a tipificagao no sistema, com o registro pelos canais oficiais,
no sistema. realizada no registro. da resposta e da conclusdo com as devidas informagoes
do atendimento. e orientagoes.
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1. SOLICITACOES

As 52.641 solicitacdes registradas em 2025 correspondem a 54% do total. Em 2024 foram
63.682 solicitagdes, 53% do total.

O gréafico 6 refere-se as solicitagbes recebidas pela Rede de Ouvidorias SUS em 2025
registradas no Sistema OuvidorSUS até a mudancga do sistema. Os graficos 7 e 8 referem-se as
solicitagcdes apuradas pelo SIGRC a partir de setembro de 2025. No grafico 7, estdo as
solicitacbes direcionadas a ouvidoria do HSPM, que passou a contar com novas

especificidades no novo sistema.

Manifestagoes classificadas na tipologia SOLICITACAO, por assunto recebidas e/ou registradas pela rede de
Ouvidoria da SMS-SP - 2025. (OUVIDORSUS)

Grafico 6
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 02-03-2026.

Manifestagoes classificadas na tipologia SOLICITACAO - HSPM, por assunto recebidas e/ou registradas pela rede
de Ouvidoria da SMS-SP - Ano 2025 setembro a dezembro (SIGRC)

Grafico 7
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Fonte: SISTEMA SIGRC 01-07-2026.
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Manifestagoes classificadas na tipologia SOLICITACAO, por assunto recebidas e/ou registradas pela rede de
Ouvidoria da SMS-SP — Ano 2025 setembro a dezembro (SIGRC)

Grafico 8
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Fonte: SISTEMA SIGRC 01-07-2026.

Predomina nessa tipologia o assunto Consulta (60%) no Sistema SIGRC e Assisténcia & Saude

(82%) no Sistema OuvidorSUS.

SOLICITAGAO:

Manifestacdo que, embora também possa indicar insatisfacéo,
necessariamente, contém um requerimento de atendimento ou
acesso as acoes e aos servigcos de salde, ndo podendo ser anénima

ou sigilosa (Portaria SMS n° 152/2026).

SAIBA MAIS:
Consulte o link por assuntos e subassuntos mais recorrentes, na
I I. aba SOLICITACAO:
https://docs.google.com/spreadsheets/d/e/2PACX-1vSe_RTHkajUy
JS-36yxF8ajvC2E JtjQQChSaYvcCIrjAfmZgHvgQ5GdGkygKdtaX5

O-CYfIr5xcTDEG/pubhtml
o J
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2. RECLAMACOES

As 31.071 reclamacgées registradas no periodo correspondem a 32% do total. Em 2024 foram
39.814 reclamacgobes, 33% do total.

No grafico 09 s&o apresentadas as reclamacgdes, por assunto, apuradas pelo Sistema
OuvidorSUS até a mudanca do sistema. Os gréaficos 10, 11 e 12 referem-se as reclamacgodes
apuradas pelo SIGRC a partir de setembro de 2025. No grafico 10, estdo as reclamacdes
recebidas pela Rede de Ouvidorias e, em separado, pelas especificidades contempladas pelo
novo sistema, no grafico 11, estédo as reclamacées direcionadas a Coordenadoria de Vigilancia
em Saude (COVISA) e no gréafico 12 aquelas referentes a Coordenadoria de Salde e Protecéao

ao Animal Doméstico (COSAP).

Manifestagoes classificadas na tipologia RECLAMACAQO, por assunto recebidas e/ou registradas pela rede de
Ouvidoria da SMS-SP - 2025. (OUVIDORSUS)

Grafico 09
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 02-03-2026.

Manifestagoes classificadas na tipologia RECLAMACAQO, por assunto recebidas e/ou registradas pela rede de
Ouvidoria da SMS-SP — Ano 2025 setembro a dezembro (SIGRC)
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Fonte: SISTEMA SIGRC 01-07-2026.
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Manifestagoes classificadas na tipologia RECLAMACAO - COVISA, por assunto recebidas e/ou registradas pela
rede de Ouvidoria da SMS-SP — Ano 2025 setembro a dezembro (SIGRC)

Grafico 11
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Fonte: SISTEMA SIGRC 01-07-2026.

Manifestagoes classificadas na tipologia RECLAMACAOQO - COSAP, por assunto recebidas e/ou registradas pela
rede de Ouvidoria da SMS-SP — Ano 2025 setembro a dezembro (SIGRC)

Grafico 12
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Fonte: SISTEMA SIGRC 01-07-2026.

As reclamagées no Sistema SIGRC concentram-se no assunto Atendimento - Profissional

(41%) e, no Sistema OuvidorSUS, concentram-se no assunto Gestao (84%).
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RECLAMAGCAO

Sao manifestacdes voltadas a noticiar, necessariamente, insatisfacdo em
relacdo as acdes efou servicos de salde, sem conteddo de
requerimento, como: A nao prestacdo de um servico publico de salde;
Prestacao insatisfatéria de um servico publico de sadde; Atendimento
inadequado por parte de um servigo publico de satde (Portaria SMS n°

152/2026).

([ SAIBA MAIS: A

Consulte o link por assuntos e subassuntos mais recorrentes, na
aba RECLAMACAO:

https://docs.google.com/spreadsheets/d/e/2PACX-1vSe RTHkajUy
JS-36yxF8ajvC2E JtiQQChSaYvcClrijAfmZgHva®5GdGkyagKdtaXb

O-CYfIrbxcTDEG/pubhtml

. J
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3. ELOGIOS

Foram registrados 8.335 elogios no ano de 2025, correspondendo a 8% do total. Em 2024,
foram registrados 11.383 elogios, 10% do total, havendo uma diminuicdo de 3.048 elogios em
2025.

O grafico 13 refere-se aos elogios apurados pelo Sistema OuvidorSUS até a mudanca do
sistema, com 86% alusivos ao assunto Gestdo. O grafico 14 refere-se aos elogios apurados
pelo SIGRC a partir de setembro de 2025, sendo 96% do assunto Atendimento no Servico de
Sadde SUS.

Manifestagoes classificadas na tipologia ELOGIO, por assunto recebidas e/ou registradas pela rede de Ouvidoria
da SMS-SP - 2025. (OUVIDORSUS)
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 02-03-2026.

Manifestagoes classificadas na tipologia ELOGIO, por assunto recebidas e/ou registradas pela rede de Ouvidoria
da SMS-SP - Ano 2025 setembro a dezembro (SIGRC)
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ATENDIMENTO NO SERVIGO DE 1457
SAUDE SUS | 96%

ATENDIMENTO NO HOSPITAL 59
DO SERVIDOR PUBLICO 49,
MUNICIPAL (HSPM) |~ 7°

SECRETARIA MUNICIPAL DE 5
SAUDE - SETORES G
ADMINISTRATIVOS 0%

ATENDIMENTO DE CAES/GATOS 2
NOS SERVIGOS DE SAUDE 0%
ANIMAL — HOSPITAL o

ATENDIMENTO DE CAES/GATOS | 4
NOS SERVIGOS DE SAUDE 0%
ANIMAL - VACINAGAO | © 7

0 500 1000 1500

Fonte: SISTEMA SIGRC 01-07-2026.
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Considerando-se o nimero expressivo de elogios, em 2022 iniciou-se trabalho de melhor
apuracdo dessas manifestacdes, a fim de utilizar esse dado para valorizacdo do profissional
trabalhador do SUS. A iniciativa mostrou ser um incentivo para as equipes das unidades de
satde. A partir da utilizagcdo do SIGRC, o modo de registro do elogio passou a ser bem mais
qualificado, permitindo melhor identificacdo do servidor ou da equipe elogiada, possibilitando

maior fidedignidade dos dados e validagdo da manifestacéo.

ELOGIO
Demonstragao de sgtisfagéo ou agradecimento por servico prestado pelo
Sistema Unico de Saide (Portaria SMS n°152/2026)

4 SAIBA MAIS: N
I Il Consulte o link por assuntos e subassuntos mais recorrentes, na aba
https:/{docs.google.com/spreadsheets/d/e/2PACX-1vSe RTHkaj
UyJS-36yxF8ajvC2EJtiQ@ChSaYvcClrjAfmZgHvgQ5GdGkygKdt
aX50-CYflr5xcTDEG/pubhtml

- J
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4. DENUNCIAS

As denlncias, considerando a série
histérica dos Ultimos 6 anos, passaram de
6.094 (%) do total das manifestacées no
ano de 2020 para 4.316 (6%) em 202],
2.680 em 2022 (3%), 3.501 (3%) em 2023,
mantendo-se nessa proporgdo no ano de
2024, com 3.707 (3%). J& em 2025, foram
registradas 3.393 dendncias,
correspondendo a 3% do total. Dentre as
denlncias registradas, 92% das denlncias
registradas no Sistema SIGRC referem-se
ao assunto Estabelecimento
Comercial/Prestacdo de Servigos. Dentre
as denlUncias registradas no Sistema
OuvidorSUS, 90% correspondem  ao

assunto Vigilancia Sanitaria e 7% ao

assunto Gestéo.

No ano de 2024, essas proporgoes foram
83% para o assunto Vigilancia Sanitaria e
12% para o assunto Gestao.

O grafico 15 refere-se as dendncias
apuradas pelo Sistema Ouvidor SUS, e o
grafico 16 as apuradas pelo SIGRC a partir
de setembro de 2026.

Vale ressaltar que denlncias referentes a
assédio moral, assédio sexual, conduta
inadequada de agente publico, desvio de
verbas/materiais/bens publicos, ilegalidade
na gestao publica municipal, irregularidade
da contratagdo efou gestdo do servigo
pUblico sdo direcionadas a Controladoria
Geral do Municipio (CGM)/Ouvidoria Geral
do Municipio (OGM). Saiba mais em

DenUncias: Como registrar.

Grafico 15
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Manifestagoes classificadas na tipologia DENUNCIA, por assunto recebidas e/ou registradas pela rede de
Ouvidoria da SMS-SP — Ano 2025 setembro a dezembro (SIGRC)

Grafico 16
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Fonte: SISTEMA SIGRC 01-07-2026.

DENUNCIA:

Manifestacées que indiquem atos supostamente irregulares
(descumprimento de norma legal) ou potenciais ilegalidades na
administracdo municipal, por entidade publica ou privada de saade,
contratada ou conveniada, que estejam associadas a recursos do
erario, patriménio publico ou exercicio de cargo ou funcéao publica.

(Portaria SMS n°152/2026)

SAIBA MAIS:
Consulte o link por assuntos e subassuntos mais recorrentes,
I I. na aba DENUNCIA:
https://docs.google.com/spreadsheets/d/e/2PACX-1vSe_RTHk
ajUyJS-36yxF8ajvC2E JtjiOQChSaYvcClrjAfmZgHvgQ5GdGky
gKdtaX50-CYfIrbxcTDEG/pubhtml
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5. INFORMAGCOES

No ano de 2025, os usuéarios utilizaram-se
do sistema da ouvidoria em 448
manifestacoes pedindo informacoes,
correspondendo a menos de 1% do total. A
maior parte das informacgoes solicitadas por
meio da Rede de Ouvidorias, no Sistema
SIGRC, é referente aos assuntos Saude SUS

(70%) e Ouvidoria SUS (26%). Ja no

Sistema OuvidorSUS, os assuntos com
maior nUmero de registros foram
Comunicacéao (33%) e Gestéo (31%).

O grafico 17 refere-se as informacoes
apuradas pelo Sistema OuvidorSUS e o
grafico 18 refere-se as informacées
apuradas pelo SIGRC a partir de setembro

de 2025.

Manifestagoes classificadas na tipologia INFORMACAO, por assunto recebidas e/ou registradas pela rede de
Ouvidoria da SMS-SP - 2025. (OUVIDORSUS)
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 02-03-2026.

Manifestagoes classificadas na tipologia INFORMACAO, por assunto recebidas e/ou registradas pela rede de
Ouvidoria da SMS-SP — Ano 2025 setembro a dezembro (SIGRC)

Grafico 18
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Fonte: SISTEMA SIGRC 01-07-2026.
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Manifestacées que demandem instrucdo ou esclarecimento relacionadas a

INFORMACAO:
satde (Portaria SMS n° 152/2026).

-~

L.

SAIBA MAIS:
Consulte o link por assuntos e subassuntos mais recorrentes, na
aba INFORMAGCAO:

https://docs.google.com/spreadsheets/d/e/2PACX-1vSe RTHkajUyJ

S-36yxF8ajvC2E JtjOQChSaYvcCIrjAfmZgHvgO5GdGkygKdtaX50-

CYflr5xcTDEG/pubhtml
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6. SUGESTOES

Em 2025, os municipes utilizaram-se do
sistema para registrar 310 sugestdes, nao
atingindo 1% do total das manifestacoes.

O grafico 19 corresponde as sugestdes
apuradas pelo Sistema OuvidorSUS até a

mudanca do sistema, onde se vé que entre

os assuntos principais 149 (65%) foram
relativos a Gestéo.

O grafico 20 refere-se as apuradas pelo
SIGRC a partir de setembro de 2025, com
75 (91%) relativas ao assunto Satde - SUS.

Grafico 19
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 02-03-2026.

Manifestacoes classificadas na tipologia SUGESTAO, por assunto recebidas e/ou registradas pela rede de
Ouvidoria da SMS-SP - 2025. (OUVIDORSUS)
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Fonte: SISTEMA SIGRC 01-07-2026.
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37

SUGESTAO

Proposta de acdo considerada Gtil 8 melhoria do Sistema Unico de
Saude (Portaria SMS n°152/2026).

SAIBA MAIS:
Consulte o link por assuntos e subassuntos mais recorrentes, na
aba SUGESTAO:

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

JS-36yxF8ajvC2E JtiQQChSaYvcClriAfmZgHva®5GdGkygKdtaXb

O-CYfIrbxcTDEG/pubhtml
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IV. PRINCIPAIS MANIFESTACOES
ESTRATIFICADAS POR OUVIDORIAS
DA REDE DE OUVIDORIAS

Os dados até aqui apresentados referem-se ao total das 96.198 manifestacées da Rede de
Ouvidorias no ano de 2025. Serdo apresentados a seguir os totais de manifestagées, meios de
atendimento, série histérica mensal, tipologias, assim estratificados:

a. Coordenadorias Regionais de Saude (CRS) e respectivas Supervisdes Técnicas
de Saade (STS);

b. Rede Hospitalar;

c. Hospital do Servidor Piblico Municipal (HSPM);

d. Servico de Atendimento Mével de Urgéncia (SAMU).
Para cada segmentacéo, um link é indicado para outros detalhamentos de dados.
Apbs os itens a, b, c e d, serdo apresentados a Tabela 1 e os Graficos 55, 56 e 57 contendo
distribuicdo das demandas por unidades descentralizadas de ouvidoria, que podem requerer
analise das areas, podendo ser cotejados com dados demograficos e caracteristicas

populacionais de cada territério, de dominio de cada realidade.
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Figura 1 - Mapa das Unidades de Ouvidoria da Rede de Ouvidorias SUS da cidade de Sao Paulo
Elaboragdo: NGISA/CEInfo/CIS/SERMAP/SMS-SP - Referéncia Marco, 2025
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a. COORDENADORIAS REGIONAIS DE SAUDE (CRS) E
RESPECTIVAS SUPERVISOES TECNICAS DE SAUDE (STS)

a.1. COORDENADORIA REGIONAL DE SAUDE CENTRO
a.1.1. TOTAL E POR MEIO DE ATENDIMENTO - CRS CENTRO

Total de manifestacées recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria da Coordenadoria Regional de Saude Centro,
classificadas por meio de atendimento - Aho 2025.
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 03-02-2026/SIGRC 01-07-2026.

a.1.2. SERIE HISTORICA MENSAL - CRS CENTRO

Total de manifestagées recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria da Coordenadoria Regional de Saude Centro,
Série historica mensal - Ano 2025.

Grafico 22
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 03-02-2026/SIGRC 01-07-2026.
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a.1.3. POR TIPOLOGIA - CRS CENTRO

Total de manifestagées recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria da Coordenadoria Regional de Saude Centro,
por Tipologia - Ano 2025.

Grafico 23
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 03-02-2026/SIGRC 01-07-2026.

a.1.4. POR SUPERVISAO TECNICA DE SAUDE - CRS CENTRO

Total de manifestagées recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria da Coordenadoria Regional de Saude Centro,
por Supervisdo Técnica De Saude - Ano 2025.

Grafico 24
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 03-02-2026/SIGRC 01-07-2026.

SAIBA MAIS

Consulte os links para detalhes sobre demandas de Ouvidoria da CRS

I I CENTRO
. . _
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a.2. COORDENADORIA REGIONAL DE SAUDE LESTE
a.2.1. TOTAL E POR MEIO DE ATENDIMENTO - CRS LESTE

Total de manifestagées recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria da Coordenadoria Regional de Saude Leste,
classificadas por meio de atendimento - Anho 2025.
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Grafico 25
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 03-02-2026/SIGRC 01-07-2026.

a.2.2. SERIE HISTORICA MENSAL - CRS LESTE

Total de manifestag6es recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria da Coordenadoria Regional de Saude Leste,
Série historica mensal - Ano 2025.
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 03-02-2026/SIGRC 01-07-2026.
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a.2.3. POR TIPOLOGIA - CRS LESTE

Total de manifestacdes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria da Coordenadoria Regional de Satide Leste, por
Tipologia - Ano 2025.

Grafico 27
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 03-02-2026/SIGRC 01-07-2026.

a.2.4. POR SUPERVISAO TECNICA DE SAUDE - CRS LESTE

Total de manifestagbes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria da Coordenadoria Regional de Saude Leste, por
Supervisdo Técnica De Saude - Ano 2025.

Grafico 28
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g T
SAIBA MAIS
Consulte os links para detalhes sobre demandas de Ouvidoria da CRS LESTE:
I I https://docs.google.com/spreadsheets/d/e/2PACX-IVTCN2E9x0iLodKJAGpr
. VznlTg4kVncyl00em9GVQOUBwHnbHMmMcdEKOMwzXEn6XN4PcazGskzK
NPD-L/pubhtml

e iy
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a.3. COORDENADORIA REGIONAL DE SAUDE NORTE
a.3.1. TOTAL E POR MEIO DE ATENDIMENTO - CRS NORTE

Total de manifestagées recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria da Coordenadoria Regional de Saude Norte,
classificadas por meio de atendimento - Anho 2025.

100%

93%

Grafico 29
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 03-02-2026/SIGRC 01-07-2026.

a.3.2. SERIE HISTORICA MENSAL - CRS NORTE

Total de manifestag6es recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria da Coordenadoria Regional de Saude Norte,
Série historica mensal - Ano 2025.
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a.3.3. POR TIPOLOGIA - CRS NORTE

Total de manifestacdes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria da Coordenadoria Regional de Satide Norte, por
Tipologia - Ano 2025.
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 03-02-2026/SIGRC 01-07-2026.

a.3.4. POR SUPERVISAO TECNICA DE SAUDE - CRS NORTE

Total de manifestacdes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria da Coordenadoria Regional de Satide Norte, por
Supervisdo Técnica De Sauide - Ano 2025.

Grafico 32
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 03-02-2026/SIGRC 01-07-2026.

SAIBA MAIS

Consulte os links para detalhes sobre demandas de Ouvidoria da CRS NORTE

I I. https://docs.google.com/spreadsheets/d/e/2PACX-1vSd-DWdpgmDK7Epp07m40Yrl

xDYJbTOwW79f1ByI3yPp8eQru3bé2porrLGe5muo97eUlxbSKduD7¢c/pubhtml
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a.4. COORDENADORIA REGIONAL DE SAUDE OESTE
a.4.1. TOTAL E POR MEIO DE ATENDIMENTO - CRS OESTE

Total de manifestagdes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria da Coordenadoria Regional de Saude Oeste,
classificadas por meio de atendimento - Aho 2025.
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 03-02-2026/SIGRC 01-07-2026.

a.4.2. SERIE HISTORICA MENSAL - CRS OESTE

Total de manifestagdes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria da Coordenadoria Regional de Saude Oeste,
Série historica mensal - Ano 2025.
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a.4.3. POR TIPOLOGIA - CRS OESTE

Total de manifestagdes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria da Coordenadoria Regional de Saude Oeste, por
Tipologia - Ano 2025.
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 03-02-2026/SIGRC 01-07-2026.
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a.4.4. POR SUPERVISAO TECNICA DE SAUDE - CRS
OESTE

Total de manifestagdes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria da Coordenadoria Regional de Salide Oeste, por
Supervisdo Técnica De Saude - Ano 2025.
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 03-02-2026/SIGRC 01-07-2026.

48

O Hospital Municipal Sorocabana esta sob gestdo do territério (CRS
Oeste): portanto os dados dessa unidade ja estdo contidos nos
graficos apresentados. Consulte o link para mais detalhes, na aba
Hospitais
https://docs.google.com/spreadsheets/d/e/2PACX-1vSvzx3FGrXtW8sD42D45kHxT
aHLJNMOEV7yIGBS6Bwl167atzRkNi2FulXyO6GJMYKevébXBcFDhygjT/pubhtml

SAIBA MAIS:

Consulte os links para detalhes sobre demandas de Ouvidoria da CRS

OESTE:
I I. https://docs.qoogle.com/spreadsheets/d/e/2PACX-1vQBujj2u2jsYm6RGppy7t-
yC6xYC-Tk289620EdbO1IPqwLrAnXfR682p9e@8hJ32M6SsLXUOSIYjEh/pubht
\_ml
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a.5. COORDENADORIA REGIONAL DE SAUDE SUDESTE
a.5.1. TOTAL E POR MEIO DE ATENDIMENTO - CRS SUDESTE

Total de manifestacdes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria da Coordenadoria Regional de Satde Sudeste,
classificadas por meio de atendimento - Anho 2025.
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 03-02-2026/SIGRC 01-07-2026.

a.5.2. SERIE HISTORICA MENSAL - CRS SUDESTE

Total de manifestagdes recebidas eflou registradas pela Ouvidoria da Coordenadoria Regional de Saude Sudeste,
Serie historica mensal - Ano 2025.
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a.5.3. POR TIPOLOGIA - CRS SUDESTE

Total de manifestacdes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria da Coordenadoria Regional de Saude Sudeste,
por Tipologia - Ano 2025.
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 03-02-2026/SIGRC 01-07-2026.

a.5.4. POR SUPERVISAO TECNICA DE SAUDE - CRS
SUDESTE

Total de manifestagdes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria da Coordenadoria Regional de Salide Sudeste,
por Supervisdo Técnica De Salide - Ano 2025.

Grafico 40

STS ARICANDUVA MOOCA

STS IPIRANGA

STS PENHA

STS VILA MARIANA JABAQUARA

STS VILA PRUDENTE
SAPOPEMBA

0 1000 2000 3000 4000 5000

Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 03-02-2026/SIGRC 01-07-2026.

SAIBA MAIS

Consulte os links para mais detalhes sobre as demandas de Ouvidoria da CRS

SUDESTE:
I I. https://docs.google.com/spreadsheets/d/e/2PACX-1vSznm7|-Q-TsBXsECbSwVopjH4e5m
z2iH3LOI9tRA7IwFB6hUgLMeQbwjWaTgk20bVzzpgAgglLFAobC/pubhtml
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a.6. COORDENADORIA REGIONAL DE SAUDE SUL
a.6.1. TOTAL E POR MEIO DE ATENDIMENTO - CRS SUL

Total de manifestagdes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria da Coordenadoria Regional de Satde Sul,
classificadas por meio de atendimento - Anho 2025.
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 03-02-2026/SIGRC 01-07-2026.

a.6.2. SERIE HISTORICA MENSAL - CRS SUL

Total de manifestagées recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria da Coordenadoria Regional de Saude Sul, Série
historica mensal - Ano 2025.
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a.6.3. POR TIPOLOGIA - CRS SUL

Total de manifestagdes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria da Coordenadoria Regional de Saude Sul, por
Tipologia - Ano 2025.

Grafico 43
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 03-02-2026/SIGRC 01-07-2026.

a.6.4. POR SUPERVISAO TECNICA DE SAUDE - CRS SUL

Total de manifestacdes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria da Coordenadoria Regional de Saude Sul, por
Supervisdo Técnica De Satide - Ano 2025.
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 03-02-2026/SIGRC 01-07-2026.
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- SAIBA MAIS A
Consulte os links para mais detalhes sobre as demandas de Ouvidoria da

CRS SUL:
I I https://docs.google.com/spreadsheets/d/e/2PACX-1vTaen9IMK8dzvJcbcvwOW3iMgT-8F

w6TNeKA TgpmCxB-RgusamYQmBskB2W-xOTNLicCaZiXUUzXpW/pubhtml
Dois hospitais estdo sob gestdo do territério (CRS Sul), os dados do
Hospital Municipal Capela do Socorro ja estdo contidos nos graficos
apresentados. Para os dados do Hospital Integrado Santo Amaro,
consulte o link para mais detalhes, na aba Hospitais

https://docs.google.com/spreadsheets/d/e/2PACX-1vSvzx3FGrXtW8sD42D45kHxTgHL Jn

MOEV7yIGBS6Bw167atzRkNi2FulXyO6G JMYKevébXBcFDhygjT/pubhtml
\, /
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b. REDE HOSPITALAR
b.1. TOTAL E POR MEIO DE ATENDIMENTO - REDE
HOSPITALAR

Total de manifestagdes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria da Rede Hospitalar, classificadas por meio de
atendimento - Ano 2025.
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 03-02-2026/SIGRC 01-07-2026.

b.2. SERIE HISTORICA MENSAL - REDE HOSPITALAR

Total de manifestacdes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria da Rede Hospitalar, Série historica mensal - Ano
Grafico 46
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b.3. POR TIPOLOGIA - REDE HOSPITALAR

Total de manifestagdes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria da Rede Hospitalar, por Tipologia - Ano 2025.
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 03-02-2026/SIGRC 01-07-2026.
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DE OLHO NOS NUMEROS

Os dados por hospital ndo devem ser utilizados como um ranking,
pois dependem do porte de cada hospital e de outras
especificidades.
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b.4. POR HOSPITAL

Total de manifestacoes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria da Rede Hospitalar, por Hospital - Ano
2025.

Grafico 48
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c. HOSPITAL DO SERVIDOR PUBLICO MUNICIPAL (HSPM)
c. 1. TOTAL E POR MEIO DE ATENDIMENTO - HSPM

Total de manifestacdes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do HSPM, classificadas por meio de
atendimento - Ano 2025.
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 03-02-2026/SIGRC 01-07-2026.

c.2. SERIE HISTORICA MENSAL - HSPM

Total de manifestagées recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do HSPM, Série historica mensal - Ano 2025.
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c.3. POR TIPOLOGIA - HSPM

Total de manifestagdes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do HSPM, por Tipologia - Ano 2025.
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( SAIBA MAIS

~

Consulte o link para mais detalhes sobre as demandas de Ouvidoria

I I do HSPM:
l https://docs.google.com/spreadsheets/d/e/2PACX-1lvQ2MIYfpn9uG

KomVDnRIU-kFuBPkU_U3gesjTWeublyJf8leXtllgxDHghZeAxéuvxs

LgtU8nzB8gagF/pubhtml
S

v
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d. SERVICO DE ATENDIMENTO MOVEL DE URGENCIA (SAMU)

A Ouvidoria do SAMU esta integrada a Rede de Ouvidorias SUS da Secretaria Municipal da
Salde de Sao Paulo, constituindo um canal de comunicacéo e de manifestacédo dos municipes
e um importante termémetro na anélise do servico prestado a populacdo na area de urgéncia

e emergéncia pré-hospitalar.

d.1. TOTAL E POR MEIO DE ATENDIMENTO - SAMU

Total de manifestagées recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do SAMU, classificadas por meio de
atendimento - Ano 2025.
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 03-02-2026/SIGRC 01-07-2026.

d.2. SERIE HISTORICA MENSAL - SAMU

Total de manifestacdes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do SAMU, Série historica mensal - Ano 2025.
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d.3. POR TIPOLOGIA - SAMU

Total de manifestagbes recebidas e/ou registradas pela Ouvidoria do SAMU, por Tipologia - Ano 2025.
Grafico 54
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Fonte: SISTEMA OuvidorSUS 03-02-2026/SIGRC 01-07-2026.

- SAIBA MAIS )

Consulte o link para mais detalhes sobre sobre as demandas
I I. de Ouvidoria do SAMU:

https://docs.google.com/spreadsheets/d/e/2PACX-IvO2MIYfpnQuGKom

VDnRIU-kFuBPkU U3gesjTWeublyJf8leXtllgxDHghZeAx6uvxsLgtU8nz

B8ggF/pubhtml
- J
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VI. SERVICO DE INFORMAGCAO AO CIDADAO

- SIC

O Servico de Informacido ao Cidadéo (SIC)

recebe e registra pedidos de acesso a
informacéo feitos por cidadéos e cidadéas aos
6rgéos da administracado direta e indireta da
Prefeitura Municipal de S&o Paulo (PMSP). O
Sistema e-SIC (Sistema Eletrénico do Servico
de Informacdo ao Cidaddo) permite que
qualquer pessoa, fisica ou juridica, encaminhe
pedidos de acesso a informacgéo, acompanhe o
prazo e receba a resposta da solicitagcéo
realizada.

O Sistema e-SIC estd sob gestdo da
Controladoria Geral do Municipio (CGM) por
meio da Ouvidoria Geral do Municipio (OGM) e
Coordenadoria de Promocdo da Integridade,
em cumprimento a Lei de Acesso a Informacao
(Lei Federal n®12.527/2011), regulamentada pelo
Decreto  Municipal n° 53.623/2012, alterado
pelo Decreto n° 54.779/2014 e demais

alteracoes.

A estrutura do Servico de Informacdo ao
Cidadao — Transparéncia Passiva, em que se
baseia este relatério, estd de acordo com o
Decreto n° 59685 de 13/08/2020, que
reorganizou a Secretaria Municipal da Saude,

bem como a Portaria SMS n° 152/2026. Esta

ligado a Divisdo de Ouvidoria e a
Coordenadoria de Controle Interno (COCIN) e

pertence a Secretaria Executiva de Regulagao,
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Monitoramento, Parcerias

(SERMAP).

Avaliacao e

No més de setembro de 2023, foi implantado
pelo Secretario Municipal da Saude um novo
fluxo interno de encaminhamento dos Pedidos
de Informacéo na SMS. Neste fluxo, os pedidos
de informacéo sdo encaminhados diretamente
as Secretarias Executivas / Coordenadorias /
Assessorias, que o0s remetem as suas
respectivas areas técnicas para analise e
elaboragao das respostas ao cidadao/cidada. A
Assessoria de Comunicagdo (ASCOM) foi
incluida no referido fluxo como parte integrante
na melhoria e transparéncia das informacgoes
transmitidas ao cidadao/cidada.

O presente Relatério, editado pela equipe
técnica do Servico de Informacéao ao Cidadéao —
Transparéncia Passiva da Divisdo de Ouvidoria
da Coordenadoria de Controle Interno (COCIN)
da Secretaria Municipal da Satde (SMS) de Sao
Paulo, € uma publicacdo em formato eletrénico
com periodicidade anual e acesso livre. Assim,
qualquer pessoa pode acessar este conteldo.
Tem como objetivo a apresentacdo dos dados
estatisticos dos pedidos de acesso a
informacao registrados por meio do Sistema
e-SIC, bem como os dados contidos no Banco
de Dados do Servigo de Informagéao ao Cidadao
da SMS.
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Grafico 58

Prefeitura de Sdo Paulo

SMS - Secretaria Municipal da
Saude

CET - Cempanhia de Engenharia
de Trafego

SME - Secretaria Municipal de
Educacéo

SPTrans - Séo Paulo Transportes
SIA

SF - Secretaria Municipal da
Fazenda

Quantidade total de pedidos de informacéo registrados no sistema e-SIC da Prefeitura Municipal de Saude,
comparado aos pedidos dirigidos a Secretaria Municipal de Saude e demais Secretarias/Entidades — ano de 2025.

0 2000 4000 6000 8000

7652

Fonte: Sistema de Informacéo ao Cidadéo - e-SIC - 01/07/2026.

Quantidade de Pedidos

Grafico 59

Atendido

de acesso a informacio via sistema e-SIC, conforme status “atendido”, “encaminhado” e
“Iindeferido” — Secretaria Municipal da Sadde — ano 2025.

— 707

79%

13
1%

Encaminhado

— 7

19%

Indeferido

100%

0 250

I 591
Total Geral

Fonte: Sistema de Informacao ao Cidadao - e-SIC e Banco de Dados do Servico de Informacao ao Cidadao — SMS - 01/07/2026.

500 750 1000

Em 2025, foram registrados no sistema
e-SIC da SMS 891 pedidos de informacao.
707 (79%)
13 (1%) pedidos

Desse total, foram
atendidos/respondidos;
foram encaminhados para outros 6rgaos e
171 (19%) foram indeferidos. No gréafico 58
sistema e-SIC da

do Municipio 878

acima constam no
Controladoria Geral

pedidos de informacdo pertinentes a
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Secretaria Municipal da Saude. No gréafico
58, o total geral estd acrescido com os 13
pedidos que foram encaminhados para
outros 6rgaos, o que justifica o total de 891
pedidos.

Os pedidos de informacao direcionados a
Secretaria  Municipal da Salde séao
encaminhados as areas competentes para
Entende-se areas as

resposta. como
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Secretarias-Executivas, Coordenadorias,
Areas Técnicas, Assessorias, Divisdes que
forem consideradas pertinentes para
responder sobre determinado pedido de
informacédo, conforme elencadas no

Decreto n°® 59.685/2020.

A equipe do SIC faz parte da Divisdo de
Quvidoria do SUS. Atua como ponto focal
do Servico de Informacgado ao Cidadao da

SMS, e é responsavel pela gestdo dos

pedidos, analisando se preenchem os
quesitos legais e se sdo de competéncia do
referido 6rgao.

Na Tabela 1, sdo apresentados os 946
pedidos de informacdo encaminhados para
as diversas éareas da SMS em 2025. O
nidmero supera os 891 pedidos de
informacédo direcionados a Secretaria
Municipal da Saude pois, em certos casos,
um Unico pedido desdobra-se em mais

pedidos para areas diferentes.

Tabela 1 - Pedidos de Informacé&o registrados no Sistema e-SIC direcionados a Secretaria
Municipal da Satde (SMS), distribuidos por areas da SMS - 2025

Areas SMS Quantidade

de Pedidos
Secretaria Executiva de Atencéo Baésica, Especialidades 330 34.88%
e Vigilancia em Saude (SEABEVS)
Secretaria Executiva de Gestdo Administrativa (SEGA) 239 25.26%
Secretaria Executiva de Regulagdo, Monitoramento, 99 10.47%
Avaliacao e Parcerias (SERMAP)
Secretaria Executiva de Atengdo Hospitalar (SEAH) 76 8.03%
Assessoria de Planejamento (ASPLAN) 44 4.65%
Demais Areas 158 15.96%

Fonte: Banco de Dados do Servigo de Informagéo ao Cidadao - SMS - 02/03/2026

-

SAIBA MAIS: )
Consulte o link para mais detalhes sobre os dados do SIC -
SMS registrados em 2025:
https://prefeitura.sp.gov.br/documents/d/saude/relatorio-anual
-sic-2025-pdf
J
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2025

O ano de 2025 foi marcado por avancos
importantes para a Rede de Ouvidorias SUS
na cidade de Sao Paulo. Em um contexto que
celebra os 35 anos do Sistema Unico de
Saide (SUS) e reflete a complexidade da
maior rede municipal de salde do pais, a
Quvidoria reafirmou seu papel estratégico na
escuta dos cidaddos, na mediacdo de
demandas e na producao de informacées que
contribuem para o aprimoramento da gestéo
publica e dos servigos de satde.

Entre os principais marcos do periodo
destaca-se a implantagdo do moddulo
OQuvidoria SUS no Sistema Integrado de
Gestao do Relacionamento com o Cidadao
(SIGRC) em setembro de 2025, que
modernizou o registro e o acompanhamento
das manifestagbées, ampliando o controle de
prazos e a capacidade de analise das
informacées produzidas pela Rede.

A migracéo para o SIGRC tem o objetivo de
centralizar e fortalecer o gerenciamento de
manifestacdbes dos cidaddos e atende a
demanda da Controladoria Geral do
Municipio para unificar os dados dos servigcos
prestados. O SIGRC é integrado a Plataforma
SP156, proporcionando um Unico repositério
de dados e maior controle sobre as
manifestacdes.

Beneficios do SIGRC:
e Centralizacdo das informacobes;
e Unificacdo de ferramentas de suporte;

e Melhoria nos formularios e anexacéo de
documentos;

e Agilizacdo do encaminhamento de
demandas;

e Monitoramento em tempo real e controle
de prazos de resposta;

e Melhor gestdo de qualidade das respostas e
disponibilidade de relatérios;
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PRINCIPAIS ACONTECIMENTOS EM

e Fluxo do sistema: descreve como as
manifestacdes serdo tratadas pelos diferentes
canais de atendimento e setores.

Outro avanco relevante foi o fortalecimento
do Programa de Acreditacdo, Integridade e
Qualidade da Rede de Ouvidorias SUS,
desenvolvido em parceria entre a Secretaria
Municipal da Salde, a Controladoria Geral do
Municipio e a Ouvidoria Geral do Municipio. A
iniciativa impulsiona padrées de qualidade,
autoavaliacdo e certificagcdo das unidades,
consolidando uma cultura institucional
orientada pelo caminho da qualidade. O
Programa obteve o reconhecimento de
participagdo no Prémio Hely Lopes Meirelles
de Gestao Puablica - Edicdo 2025.

No campo da governanga, a assinatura da
Portaria Conjunta SMS/CGM n° 01/2025 no
Dia Nacional do Ouvidor contribuiu para o
fortalecimento das diretrizes de atuacéo das
ouvidorias. A Portaria criou o Curso de
Capacitagado Multidisciplinar para Avaliadores
em Acreditacdo em Ouvidoria da Satde, bem
como o Comité Consultivo Multidisciplinar a
Acreditagdo. Ambos sdo voltados a
qualificagcdo do trabalho dos avaliadores em
acreditagao.

No ano de 2025, nove unidades de ouvidoria
foram acreditadas no Programa pela
Controladoria Geral do Municipio, sendo
reconhecidas como equipes que demonstram
compromisso com a integridade, a
transparéncia e a melhoria continua dos
servicos prestados ao cidaddo. A cerimonia
solene de entrega dos certificados ocorrera
no inicio de 2026.

Entre os destaques do ano, houve a
apresentacdo do  trabalho  “Relatérios
Trimestrais das Unidades de Ouvidoria da
Rede de Ouvidorias SUS da cidade de Séo
Paulo: transparéncia na gestédo”,
representando a regido Sudeste no Encontro



RELATORIO GERENCIAL ANUAL DIVISAO DE OUVIDORIA DO SUS - COCin - SERMAP - SMS - PMSP - 2025

Nacional da Ouvidoria-Geral do SUS 2025 -
ENOuvSUS 2025.

Em abril, a Divisdo de Ouvidoria esteve
presente no 38° COSEMS (Congresso de
Secretarios Municipais de Saude do Estado
de S&o Paulo), com trés trabalhos aprovados
na 219 Mostra de Experiéncias Exitosas dos
Municipios:

e Ferramenta de Avaliacdo da Qualidade nos
Pr Tr [h vidori

Séo Paulo

e Guia para Acreditacdo Institucional de

Ouvidorias (trabalho indicado ao 14° Prémio
David Capistrano)

o Relatérios Trimestrais das Ouvidorias da

Rede de Ouvidorias SUS na Cidade de Sao

Paulo

Em maio, houve a celebracédo dos 20 anos da
Ouvidoria SUS da cidade de Sao Paulo. O

evento reconheceu o trabalho dos
profissionais que atuam na Rede de
Ouvidorias e divulgou os resultados

preliminares da Pesquisa “Percepcdo sobre a
Rede de Ouvidorias SUS da cidade de Séao
Paulo como ferramenta de gestdo para a
Secretaria Municipal da Sauade”, voltada a
colaborar com a gestdo municipal e avaliar os
instrumentos de gestéo disponibilizados.

A Ouvidoria SUS também participou da 4¢
Virada ODS, evento organizado pela
Secretaria Municipal de Relacoes
Internacionais, com o objetivo de promover e
fomentar os Objetivos de Desenvolvimento
Sustentavel da Organizagdo das Nagoes
Unidas (ONU). A Ouvidoria participou, junto a
Controladoria Geral do Municipio (CGM), da
Tenda ODS 16 - Paz, Justica e Instituicoes
Eficazes.

Na Convencdo Técnica UNIMED, evento de
comemoracao dos 50 anos de existéncia da
cooperativa, a ouvidora Rosane Fretes Fava
apresentou a atuagdo da Ouvidoria SUS a
outros especialistas de Atencao a Salde.
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Em setembro, além da implantagcédo do SIGRC,
houve também a atualizagdo integral da
pagina eletrénica da Ouvidoria SUS da cidade
de Sao Paulo, que trouxe mais simplicidade e
agilidade no acesso as informacdes sobre a
Ouvidoria. A atualizagdo buscou nao apenas
adequar a comunicagado com os municipes de
acordo com 0s novos canais de atendimento,
mas também qualificar a transparéncia e a
aproximagéo com os usuarios do SUS.

No més de outubro, a Divisdo de Ouvidoria
esteve envolvida na Oficina Regional de
Implantacdo e Implementacéao das Ouvidorias
do SUS, promovida pela Fundagdo Oswaldo
Cruz (Fiocruz), com Ouvidorias SUS de toda a
regido Sudeste do Brasil.

No XVIII Congresso Brasileiro de Ouvidores,
promovido pela Associagdo Brasileira de
Ouvidores (ABO), a ouvidora Rosane Fretes
Fava atuou na execucdo da Oficina “Anélises
de Indicadores e Requisitos Essenciais as

Boas Praticas em Ouvidoria: niveis de
acreditagdo, qualidade e satisfacdo -
metodologias e processos”. Nesse

Congresso, também foram apresentados dois
trabalhos:

e Guia para Acreditacado de Ouvidorias
e Percepcéo sobre a Rede de Ouvidorias SUS

Ao final de 2025, a Ouvidoria SUS expds a
pratica “Fala, Ouvidor! Ouvidores do SUS que
fazem a diferenca” na 19 Conferéncia
Internacional de Tecnologias Sociais da
Memoéria, viabilizada pelo Museu da Pessoa.
Além disso, foi tema do Episddio 48 do
SaludeCastSP, videocast cujo episddio foi
sobre a Rede de Ouvidorias SUS.

Paralelamente, a producdo de boletins
técnicos e relatérios ampliou a transparéncia
e reafirmou a Ouvidoria como espagco de
escuta qualificada e de geracdo de
conhecimento para o aperfeicoamento das

politicas publicas.
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VIll. RETROSPECTIVA 2025

PRINCIPAIS ACONTECIMENTOS

1° SEMESTRE 2025

sencoc £F PREFEITURA DE
e @ SAO PAULO

Janeiro/25 —_

1° Reuniao do GT do Programa
de Acreditacao, Integridade e
Qualidade - Secretaria Municipal
da Saude e Controladoria Geral
do Municipio

—————— Fevereiro/25

Reunides de planejamento
sobre a capacitagao para o
SIGRC em modalidade EaD

Marg¢of25 2~ = —————:

Dia Nacional do Ouvidor:
Palestra de Rosane Fretes Fava e
assinatura da Portaria Conjunta
CGM/SMS n°1/2025

————— Abril/25

38° COSEMS - Congresso de
Secretarios Municipais de
Saude de Sao Paulo

Maio/25

20 Anos Quvidoria SUS da
cidade de S3o Paulo

2@IJIJVID_IJRIA SUS
e CIDA

————— Junho/2025

Prémio Hely Lopes
Meirelles de Gestao
Publica

Testes de login e fluxos do
SIGRC

A OUVIDORIA
Mar¢o/2025 Margo/2025 QUER TE OUVIR!
ENOuvSUS - Pesquisa “Percepgado
Encontro sobre a Rede como

ferramenta de
gestao para a SMS”

Nacional de
Ouvidorias do
SUS do Brasil

]
'Maio/2025  Junho/2025 16 LS

: FFICAZES
Audiocast virada ODS
sobre os 20
anos da
Ouvidoria
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PRINCIPAIS ACONTECIMENTOS

2° SEMESTRE 2025

Z5%  PREFEITURA DE

s anisanin iR

Agostof25 =~ 0 0o————.

Convencéao Técnica
UNIMED: Apresentacao
“Ouvidoria SUS da cidade
de Sdo Paulo: Uma
ferramenta de gestao”

.
NICA
g

CANAL L
OQUVIDORIA

—————— Setembro/25

Implementacao do Sistema
Integrado de Gestdo de
Relacionamento com o

Cidadao (SIGRC)

Outubrof2s  —————

Oficina Regional -
Implantacao e
Implementacéo de
Ouvidorias do SUS

————— Novembro/25

XVIIl Congresso Brasileiro de
Ouvidores - Oficina “Analise de
indicadores e requisitos essenciais
as boas praticas em ouvidoria:
niveis de acreditacao, qualidade e
satisfagdo - metodologias e
processos”

Dezembro/25

Reunido
Rede de Ouvidorias SUS e
lancamento do Guia de
Informagao

MAIS ALGUNS ACONTECIMENTOS

2° Semestre/2025

Autoavaliacdo de 21 unidades de
ouvidoria para o Programa de
Acreditagao, Integridade e Qualidade

Novembro/2025 Setembro/25
1* Conferéncia NOVO PORTAL Nova pagina
Internacional = g mid eletrénica da Rede

E de Ouvidorias SUS

= da cidade de Sao
Paulo

de Tecnologias
Sociais da
Memodria

Novembro/2025

SaudeCastSP - Videocast sobre o
trabalho da Rede de Ouvidorias
SuUs

Fonte: Boletim Ouvidoria em Dados - Edigées 2025
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IX. ANALISE DOS PONTOS
RECORRENTES / PROVIDENCIAS
ADOTADAS PELA ADMINISTRACAO
PUBLICA

“Ano apbs ano, a cidade de Sao Paulo investe no fortalecimento da rede municipal de salde,
seja na expansdo de servicos, modernizacéo da estrutura e ampliacdo do acesso a populacéo
de 12 milhées de habitantes. Os avancos se refletem na ampliagcdo da capacidade assistencial,
com 480 Unidades Basicas de Salude, portas de entrada ao SUS, hospitais que somam milhdes
de atendimentos ao longo dos anos, crescimento significativo de servicos especializados,
como os Centros de Referéncia da Dor, e programas inéditos.

Os nUmeros sao representativos. A rede municipal tem investido de forma consistente na
ampliacdo do acesso a medicamentos e insumos. A distribuicdo anual de unidades de
medicamentos entregues nas farmacias da Prefeitura ultrapassa 2,7 bilhées. Insumos como
fraldas, entregues inclusive na residéncia do paciente pelo programa Fralda em Casa, ja
somam mais de 76 milhées.

Além desse cuidado personalizado, a Saude amplia o acesso com a incorporagao de solugées
tecnoldégicas, como consultas online e dispensacdo automatizada de PrEP e PEP. Sem contar
as iniciativas inovadoras de cuidado integral, como o Modera SP, ferramenta voltada a reducéo
do consumo de alcool, disponivel dentro do app e-SaltdeSP, que ja conta com mais de 114 mil

acessos.

Ao mesmo tempo, o municipio refor¢a a capacidade de resposta em urgéncia e emergéncia,
com a entrega de novas motolancias do Samu, e amplia o atendimento a pUblicos prioritarios,
como gestantes, pacientes com doencgas cronicas e pessoas em tratamento oncolégico.

O conjunto de iniciativas da Secretaria Municipal da Saude (SMS) evidencia a expanséo
continua da rede e a qualificacdo dos servicos, o que resulta em um sistema pUblico mais
acessivel e preparado para responder as demandas crescentes da populagdo da maior cidade
do pais.

Confira nos links abaixo os bons nimeros e resultados obtidos neste ano pela rede municipal
de salde. Leia, acompanhe e compartilhe.

Hospital Municipal Cidade Tiradentes completa 18 anos com mais de 3 milhdes de

atendimentos realizados

Mais de 2,6 bilhées de medicamentos sdo entregues anualmente nas farmacias da Prefeitura
de SP

Modera SP estimula reducdo no consumo de alcool e ultrapassa 114 mil acessos
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Semana Nacional de Prevencéo da Gravidez na Adolescéncia: Salde da capital reduz nUmeros
em 58% desde 2013

Agosto Dourado: bancos de leite humano municipais receberam 17 mil litros nos Gltimos cinco

anos

Programa Fralda em Casa ja entregou mais de 76 milhdes de unidades na capital

Programa Remédio na Hora ultrapassa 226 mil buscas

Nasce o bebé de nimero 4 mil da Casa Angela, pioneira e referéncia do parto humanizado no

Brasil

Centros de Exame da Mulher realizam mais de 86 mil exames desde a sua criacéo
UBSs realizam mais de sete mil exames em acéo voltada a pacientes com diabetes
Capital reqistra queda de 32% nos casos de dengque

Junho Lilas: Cidade de Sao Paulo registra mais de 339 mil Testes do Pezinho realizados na

rede

Capital reqistra reducéo de 90,5% nos casos confirmados de Dengue em relacédo a 2024
Centros de Referéncia da Dor registram aumento de 583% de atendimentos em trés anos

Avanca Salude Escolar - Oftalmologia entrega 36 mil 6culos

Prefeitura atende mais de 451 mil gestantes no Programa Mae Paulistana nos Gltimos quatro

anos
Mais de 76 mil doses de vacinas sdo aplicadas no Dia D de Vacinacdo em Sao Paulo

Hospital Municipal Gilson de Céassia Marques de Carvalho completa 10 anos com 12 mil

pacientes oncoldgicos atendidos

Centro de Exames da Mulher de Itaguera completa um ano com mais de 51 mil atendimentos

realizados

Hospital Municipal da Brasilandia atinge o marco de 2.000 cirurgias ortopédicas
Prefeitura entrega 60 novas motolancias do Samu

Maqguinas automaticas entregam 50% das PrEP e PEP solicitadas por consulta online em S&o

Paulo”

Fonte: Retrospectiva 2025 - ASCOM/SMS
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LINKS DE ACESSO AO DETALHAMENTO DE DADOS:

Relatério 2025
Relatério HSPM
2025

Relatério SAMU
2025

Relatério Rede
Hospitalar 2025

Relatério CRS
Norte 2025

Relatério CRS
Leste 2025

Relatério CRS
Oeste 2025

Relatério CRS
Sudeste 2025

Relatério CRS
Sul 2025

Relatério CRS
Centro 2025
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https://docs.google.com/spreadsheets/d/e/2PACX-1vSe RTHkajUyJS-36yxF8ajvC2E JtjiOQQChSaYvcClrjAf
mMZgHvgO5GdGkygKdtaX50-CYflr5xcTDEG/pubhtml

https: . | m/spr heet 2PACX-1IvO2MIYfpnuGKomVDnRIU-kFuBPk jTWeubl
f8leXtllgxDHghZeAx6uvxsl.gtU8nzB E html

https://docs.google.com/spreadsheets/d/e/2PACX-1IvQ2MIYfpn9uGKomVDnRIU-kFuBPkU U3gesiTWeub]
yJf8leXtllgxDHghZeAx6uvxslLgtU8nzB8ggF/pubhtml

https://docs.google.com/spreadsheets/d/e/2PACX-1vSvzx3FGrXtW8sD42D45kHxTaHLJNnMOEV7yIGBS6B
wl67atzRkNi2FulXyO6GJMYKevbbXBcFDhygjT/pubhtml

https://docs.google.com/spreadsheets/d/e/2PACX-1vSd-DWdpgmDK7EppQ7m40QYriHvxDYJb TOwW79f1ByI
3yPp8eQru3db6é62porrL Ge5muo?7eUlxbSKduD7c/pubhtml

BanbHMmchkQszXEnéXN4PcastszNPD LZQubhtmI

https://docs.google.com/spreadsheets/d/e/2PACX-1vOBuUjj2u2jsYm6RG 7t-yCb6xYC-Tk289620EdbOIlI
PawlLrAnXfR68zp9eQ8hJ32M6SsLXUOBIY]Eh/pubhtml
https://docs.google.com/spreadsheets/d/e/2PACX-1vSznm7I-Q-TsBXsECbSwVopjH4e5mz2{H3LOI9tRA7I

wFB6hUgLMeQbwjWaTgk20bVzzpgAgaLFAobC/pubhtml

https://docs.google.com/spreadsheets/d/e/2PACX-1vTgen?21MK8dzvJcbcvwOW3iMgT-8Fw6TNeKA Tap
mMCxB-RgusamYQmBskB2W-xOTNLicCaZiXUUzXpW/pubhtml

chBJoOSBOkh292rS|ZO IIU X4CLnBW ubhtm|



