
DADOS DE ATENDIMENTO REDE DE OUVIDORIAS

JANEIRO 2023

Meio de Atendimento 
mais utilizado

Canais de atendimento oficiais:
central 156 - Opção 5 > opção 1

FORMULÁRIO WEB:

http://ouvprod02.saude.gov.br/ouvidor/CadastroDemandaPortal.do

Manifestações 
recebidas em

JANEIRO 2023

7.828

Na Rede de Ouvidoria, em média 
são registradas 232 

manifestações por dia, 10 por hora

A cada 4 
reclamações, 1 
elogio é feito

52%

SOLICITAÇÕES

34%

RECLAMAÇÕES

9%

ELOGIOS

4%

DENÚNCIAS

1%

INFORMAÇÃO

0%

SUGESTÕES

(*dados totais)

(dados totais)

*

Produção: Divisão de Ouvidoria - Núcleo de Gestão do Conhecimento - NUG - Número 2 - ano 3

Divisão de Ouvidoria
Boletim Ouvidoria em Dados



DADOS TRANSPARÊNCIA PASSIVA - E-SIC

JANEIRO 2023

MEIOS PARA PEDIDOS DE INFORMAÇÕES:
●ENDEREÇO ELETRÔNICO 
HTTPS://ESIC.PREFEITURA.SP.GOV.BR/ACCOUNT/LOGIN.ASPX

●PRESENCIALMENTE (SIC PRESENCIAL)·        
●CORRESPONDÊNCIA FÍSICA (CARTAS).

157
O tempo médio para resposta de um 
pedido de informação via e-SIC é de 

15 dias.

Pedidos de 
Informação

E-SIC

Produção: Divisão de Ouvidoria - Núcleo de Gestão do Conhecimento - NUG - Número 2 - ano 3

Recurso

1° Instância Recursal 14

2° Instância Recursal 5

3° Instância Recursal 0

* Indeferidos: Por ausência de elementos fundamentais, fora da competência da PMSP, fora do escopo do e-SIC. Encaminhados: 
Pedidos que não são de competência da PMSP.

Divisão de Ouvidoria
Boletim Ouvidoria em Dados



COORDENADORIA REGIONAL DE SAÚDE SUL

JANEIRO 2023

Meio de Atendimento 
mais utilizado

Canais de atendimento oficiais:
central 156 - Opção 5 > opção 1

FORMULÁRIO WEB:

http://ouvprod02.saude.gov.br/ouvidor/CadastroDemandaPortal.do

Manifestações 
recebidas em

JANEIRO 2023

1.379

Na Coordenadoria Regional Sul, 
em média são registradas 44 
manifestações por dia, 2 por 

hora

A cada 3 
reclamações, 1 
elogio é feito

56%

SOLICITAÇÕES

29%

RECLAMAÇÕES

10%

ELOGIOS

4%

DENÚNCIAS

0%

INFORMAÇÃO

0%

SUGESTÕES

(*dados esfera municipal)

*

Produção: Divisão de Ouvidoria - Núcleo de Gestão do Conhecimento - NUG - Número 2 - ano 3

Divisão de Ouvidoria
Boletim Ouvidoria em Dados



COORDENADORIA REGIONAL DE SAÚDE SUDESTE

JANEIRO 2023

Meio de Atendimento 
mais utilizado

Canais de atendimento oficiais:
central 156 - Opção 5 > opção 1

FORMULÁRIO WEB:

http://ouvprod02.saude.gov.br/ouvidor/CadastroDemandaPortal.do

Manifestações 
recebidas em

JANEIRO 2023

1.075

Na Coordenadoria Regional 
Sudeste, em média são 

registradas 35 manifestações 
por dia, 1 por hora

A cada 4 
reclamações, 1 
elogio é feito

(*dados esfera municipal)

*

Produção: Divisão de Ouvidoria - Núcleo de Gestão do Conhecimento - NUG - Número 2 - ano 3

52%

SOLICITAÇÕES

33%
RECLAMAÇÕES

8%

ELOGIOS

5%

DENÚNCIAS

1%

SUGESTÕES

0%

INFORMAÇÃO

Divisão de Ouvidoria
Boletim Ouvidoria em Dados



COORDENADORIA REGIONAL DE SAÚDE LESTE

JANEIRO 2023

Meio de Atendimento 
mais utilizado

Canais de atendimento oficiais:
central 156 - Opção 5 > opção 1

FORMULÁRIO WEB:

http://ouvprod02.saude.gov.br/ouvidor/CadastroDemandaPortal.do

Manifestações 
recebidas em

JANEIRO 2023

1.271

Na Coordenadoria Regional 
Leste, em média são 

registradas 41 manifestações 
por dia, 2 por hora

A cada 4 
reclamações, 1 
elogio é feito

54%

SOLICITAÇÕES

34%
RECLAMAÇÕES

9%

ELOGIOS

3%

DENÚNCIAS

0%

INFORMAÇÃO

0%

SUGESTÕES

(*dados esfera municipal)

*

Produção: Divisão de Ouvidoria - Núcleo de Gestão do Conhecimento - NUG - Número 2 - ano 3

Divisão de Ouvidoria
Boletim Ouvidoria em Dados



COORDENADORIA REGIONAL DE SAÚDE NORTE

JANEIRO 2023

Meio de Atendimento 
mais utilizado

Canais de atendimento oficiais:
central 156 - Opção 5 > opção 1

FORMULÁRIO WEB:

http://ouvprod02.saude.gov.br/ouvidor/CadastroDemandaPortal.do

Manifestações 
recebidas em

JANEIRO 2023

1.081

Na Coordenadoria Regional 
Norte, em média são 

registradas 35 manifestações 
por dia, 1 por hora

A cada 4 
reclamações, 1 
elogio é feito

48%

SOLICITAÇÕES

36%
RECLAMAÇÕES

9%

ELOGIOS

5%

DENÚNCIAS

1%

INFORMAÇÃO

0%

SUGESTÕES

(*dados esfera municipal)

*

Produção: Divisão de Ouvidoria - Núcleo de Gestão do Conhecimento - NUG - Número 2 - ano 3

Divisão de Ouvidoria
Boletim Ouvidoria em Dados



COORDENADORIA REGIONAL DE SAÚDE OESTE

JANEIRO 2023

Meio de Atendimento 
mais utilizado

Canais de atendimento oficiais:
central 156 - Opção 5 > opção 1

FORMULÁRIO WEB:

http://ouvprod02.saude.gov.br/ouvidor/CadastroDemandaPortal.do

Manifestações 
recebidas em

JANEIRO 2023

456

Na Coordenadoria Regional 
Oeste, em média são 

registradas 15 manifestações 
por dia, 1 por hora

A cada 6 
reclamações, 1 
elogio é feito

50%

SOLICITAÇÕES

33%
RECLAMAÇÕES

11%

DENÚNCIAS

5%

ELOGIOS

1%

SUGESTÕES

0%

INFORMAÇÃO

(*dados esfera municipal)

*

Produção: Divisão de Ouvidoria - Núcleo de Gestão do Conhecimento - NUG - Número 2 - ano 3

Divisão de Ouvidoria
Boletim Ouvidoria em Dados



COORDENADORIA REGIONAL DE SAÚDE CENTRO

JANEIRO 2023

Meio de Atendimento 
mais utilizado

Canais de atendimento oficiais:
central 156 - Opção 5 > opção 1

FORMULÁRIO WEB:

http://ouvprod02.saude.gov.br/ouvidor/CadastroDemandaPortal.do

Manifestações 
recebidas em

JANEIRO 2023

198

Na Coordenadoria Regional 
Centro, em média são 

registradas 6 manifestações 
por dia, 0 por hora

A cada 2 
reclamações, 1 
elogio é feito

43%

SOLICITAÇÕES

33%
RECLAMAÇÕES

15%

ELOGIOS

9%

DENÚNCIAS

0%

INFORMAÇÃO

0%

SUGESTÕES

(*dados esfera municipal)

*

Produção: Divisão de Ouvidoria - Núcleo de Gestão do Conhecimento - NUG - Número 2 - ano 3

Divisão de Ouvidoria
Boletim Ouvidoria em Dados



REDE HOSPITALAR

JANEIRO 2023

Meio de Atendimento 
mais utilizado

Canais de atendimento oficiais:
central 156 - Opção 5 > opção 1

FORMULÁRIO WEB:

http://ouvprod02.saude.gov.br/ouvidor/CadastroDemandaPortal.do

Manifestações 
recebidas em

JANEIRO 2023

616

Na Rede Hospitalar, em média 
são registradas 20 

manifestações por dia, 1 por 
hora

A cada 3 
reclamações, 1 
elogio é feito

(*dados esfera municipal)

*

Produção: Divisão de Ouvidoria - Núcleo de Gestão do Conhecimento - NUG - Número 2 - ano 3

53%

RECLAMAÇÕES

28%
SOLICITAÇÕES

17%

ELOGIOS

2%

DENÚNCIAS

0%

INFORMAÇÃO

0%

SUGESTÕES

Divisão de Ouvidoria
Boletim Ouvidoria em Dados



HSPM

JANEIRO 2023

Meio de Atendimento 
mais utilizado

Canais de atendimento oficiais:
central 156 - Opção 5 > opção 1

FORMULÁRIO WEB:

http://ouvprod02.saude.gov.br/ouvidor/CadastroDemandaPortal.do

Manifestações 
recebidas em

JANEIRO 2023

30

No HSPM, em média 
são registradas 19 
manifestações por 

dia, 1 por hora

A cada 10 
reclamações, 1 
elogio é feito

73%

RECLAMAÇÕES

23%
ELOGIOS

3%

DENÚNCIAS

0%

SOLICITAÇÕES

0%

INFORMAÇÃO

0%

SUGESTÕES

SAMU

No SAMU, em média 
são registradas 1 
manifestações por 

dia.

A cada 3 
reclamações, 1 
elogio é feito

SAMU - 192

Manifestações 
recebidas em

JANEIRO 2023

601

HSPM

SAMUHSPM

64%

SOLICITAÇÕES

32%
RECLAMAÇÕES

3%

ELOGIOS

0%

DENÚNCIAS

0%

SUGESTÕES

0%

INFORMAÇÃO

*

(*dados esfera municipal)

*

Produção: Divisão de Ouvidoria - Núcleo de Gestão do Conhecimento - NUG - Número 2 - ano 3

Divisão de Ouvidoria
Boletim Ouvidoria em Dados



● ACONTECE

DESTAQUES JANEIRO 2023 

Produção: Divisão de Ouvidoria - Núcleo de Gestão do Conhecimento - NUG - Número 2 - ano 3

Divisão de Ouvidoria
Boletim Ouvidoria em Dados

A Divisão de Ouvidoria vem participando ativamente de várias iniciativas em andamento na SMS, 
evidenciando-se a relevância dos dados e da experiência da Ouvidoria junto à gestão.

09/01 - Reunião com Secretaria Executiva de Atenção Básica, Especialidades e Vigilância Sanitária - 
SEABEVS sobre divulgação dos canais oficiais de Ouvidoria SUS e acompanhamento dos fluxos de 
demandas na Rede de Ouvidorias na cidade de São Paulo, com a participação da Assessora 
Especial da SEABEVS, Carla Brito e a ouvidora Rosane Jacy Fretes Fava e João Aguiar, da Divisão 
de Ouvidoria.

12/01 - Reunião com Coordenadoria de Gestão de Pessoas - COGEP, com a participação de 
Cristiane Vieira Almeida da Paixão, Diretora de Divisão Técnica da Divisão de Desenvolvimento de 
Carreiras e Qualidade de Vida no Trabalho  e João Aguiar da Divisão de Ouvidoria.

15/01 e 23/01 - Reuniões com Assessoria de Comunicação SMS com Christiane Balbys para 
apresentação do novo ambiente de intranet de SMS, com a participação da ouvidora Rosane Jacy 
Fretes Fava, Maria Lucia Bom Angelo e João Aguiar, da Divisão de Ouvidoria.

20/01 - Reunião com Gestão Participativa para apresentação sobre os canais oficiais de ouvidoria e 
manifestações de Ouvidoria recebidas pelas unidades gerenciadas por Organizações de Saúde 
Rosane Jacy Fretes Fava e João Aguiar da Divisão de Ouvidoria e, Fábio Salles, Suellen e Dario da 
Gestão Participativa.

24/01 - Reunião com a ouvidora da Coordenadoria Regional de Saúde Sudeste, Solange, e João 
Aguiar e Silvia de Fátima Souto Rocha Pereira da Divisão de Ouvidoria.

24/01 - Reunião de alinhamento de fluxos com representantes da SPDM.

24/01 - Reunião sobre as manifestações de ouvidoria recebidas pelo parceiro CIES Global, com a 
participação da Ouvidora Rosane Jacy Fretes Fava, o Secretário Executivo da SERMAP, Dr. 
Benedicto Accacio e o Coordenador da Coordenadoria de Controle Interno - COCIN. Dr. Antonio 
Carlos Franco.

26/01 - Reunião com o Assessor da Coordenadoria da Atenção Básica - Departamento de Ensino e 
Pesquisa, Tiago Mattos Mendes, ouvidora Rosane e Maria Lucia Bom Angelo da Divisão de 
Ouvidoria.

30/01 - Reunião com equipe técnica da 
Divisão de Ouvidoria e Rede de Ouvidorias 
realizada no auditório do SAMU sobre 
Orientações Técnicas de Dilação de Prazos e 
de Elogios e apresentação da campanha 
institucional de comunicação visual da Rede.



Produção: Divisão de Ouvidoria - Núcleo de Gestão do Conhecimento - NUG - Número 2 - ano 3

Divisão de Ouvidoria
Boletim Ouvidoria em Dados
DESTAQUES JANEIRO 2023 

● EVENTO SELO GENTE QUE FAZ O SUS

23/01/23 - Boletim Conecta Edição 119 
com destaque para o Selo Gente que 
faz o SUS

20/01/2023 - Secretário da Saúde Dr Luiz Carlos Zamarco entrega 
Selo “Gente que faz o SUS” para a Divisão de Ouvidoria, com a 
presença do Coordenador de COCIN Dr. Antônio Carlos Franco e do 
Secretário Executivo da SERMAP, Dr. Benedicto Accacio

Dia 20/01/2023 a ouvidora Rosane Jacy Fretes Fava e 
João Aguiar, da Divisão de Ouvidoria participaram da 
cerimônia de certificação do Selo “Gente que faz o SUS” 
promovida pela Secretaria Municipal da Saúde. O Selo é 
uma iniciativa conjunta da Coordenadoria de Gestão de 
Pessoas - COGEP e Divisão de Ouvidoria, como forma 
de valorização de profissionais e equipes que recebem 
elogios registrados no sistema informatizado 
OuvidorSUS. Nessa data, a Divisão de Ouvidoria foi 
também homenageada com um certificado entregue pelo 
Sr. Secretário da Saúde, Dr. Luiz Carlos Zamarco. Este 
certificado representa todos os trabalhadores que atuam 
na Rede de Ouvidoria que acolhem as demandas dos 
usuários dos serviços de saúde do SUS.

20/01/2023 - Comunicado Saúde sobre 
cerimônia Selo “Gente que faz o SUS” 



Produção: Divisão de Ouvidoria - Núcleo de Gestão do Conhecimento - NUG - Número 2 - ano 3

Divisão de Ouvidoria
Boletim Ouvidoria em Dados
DESTAQUES JANEIRO 2023 

● EVENTO SELO GENTE QUE FAZ O SUS NA CRS OESTE

30/01/2023 - Divulgação da Coordenadoria de Saúde Oeste sobre evento para entrega de 
certificados Selo “Gente que faz o SUS” para as equipes da CRS que receberam elogios.



LEGISLAÇÕES

 PÁGINA DA OUVIDORIA NO SITE DA SMS

·                              Visando a transparência de dados e o fomento da Ouvidoria como ferramenta de gestão, os 
seguintes documentos foram disponibilizados na página da Ouvidoria em 2022

RELATÓRIOS

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

BOLETIM OUVIDORIA EM DADOS

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

Produção: Divisão de Ouvidoria - Núcleo de Gestão do Conhecimento - NUG - Número 2 - ano 3

LEGISLAÇÕES

      https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/saude/ouvidoria/index.php?p=267336

DESTAQUES JANEIRO 2023 

Divisão de Ouvidoria
Boletim Ouvidoria em Dados


