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APRESENTA

Oart. 14, incisos | e ll, da Lei n° 13.460/17, estabelece que, para fins de cum-
primento dos seus objetivos, as Ouvidorias devem: (I) receber, analisar e respon-
der, por meio de mecanismos proativos e reativos, as manifestacdées encaminha-
das por usuarios de servicos publicos:; e (Il) elaborar, anualmente, RELATORIO DE
GESTAO, que devera consolidar as informacdes mencionadas no inciso |, e, com
base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na prestacao de servicos publicos
(do SUS). Essa Lei, estabelece, ainda, em seu art. 15, que o RELATORIO DE GES-
TAO previsto deve indicar, a0 menos:

[..]

| - o numero de manifestagdes recebidas no ano anterior;

[l - os motivos das manifestagoes;

Il - a analise dos pontos recorrentes; e

IV - as providéncias adotadas pela administracao publica nas solucdes
apresentadas.

Paragrafo tnico. O RELATORIO DE GESTAO sera:

| - encaminhado a autoridade maxima do 6rgao a que pertence a unida-
de de ouvidoria; e

Il - disponibilizado integralmente na internet.

[..]

De acordo com o estabelecido no paragrafo primeiro, do art.60, da portaria
CGU numero 116, de 2024, o RELATORIO DE GESTAO deve abordar, no minimo,
0s seguintes topicos:

[..]

| - informacgdes sobre a forca de trabalho da unidade setorial do SisOuyv;
Il - o numero de manifestacoes recebidas no ano anterior;

lIl - analise gerencial quanto aos principais tipos e motivos das manifes-
tagoes;

IV - a analise dos problemas recorrentes e das solugdes adotadas;

V - agdes consideradas exitosas, principais dificuldades enfrentadas,

propostas de acdes para supera-las, responsaveis pela implementacao
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e os respectivos prazos;

VI - informagdes sobre os servigos avaliados, as justificativas
metodologicas, os resultados das avaliacoes e as melhorias de-
correntes, quando houver, conforme determinacao contida no
art.68 desta Portaria Normativa; e

VIl - informagdes acerca da atualizagao da Carta de Servigos do
orgao ou entendidade a que a unidade setorial de ouvidoria esta

vinculada.

O paragrafo segundo diz que o RELATORIO ANUAL DE GESTAO devera ser
encaminhado a autoridade maxima do orgao ou entidade a que esteja vinculada
a unidade setorial do SisOuv.

Em observancia a Lei n° 13.460/17, esse RELATORIO DE GESTAO sera en-
viado ao Ministro da Saude/Gestor Federal do Sistema Unico de Saude-SUS e
disponibilizado, integralmente, na internet. Conforme a Lei, este documento for-
necera informacgodes relevantes sobre as manifestacdes e os atendimentos rea-
lizados pelas Ouvidorias do SUS, das trés esferas de Gestao do SUS, no ano de
2024,
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INTRODUCA

A Ouvidoria-Geral do SUS - OuvSUS/MS constitui-se em uma Unidade do
Ministério da Saude - MS, estratégica e democratica de interacao entre as pes-
soas usuarias e a gestao do SUS. Por meio dos canais de atendimento disponi-
bilizados, a OuvSUS/MS recebe manifestacdes das pessoas usuarias, como so-
licitagoes, reclamacoes, sugestoes, elogios, denuncias e outras relacionadas as
acdes e aos servicos prestados no ambito do SUS. Esses canais de atendimento
sao de acesso livre e indispensaveis para garantir a participacao na avaliacao dos
servicos prestados pela gestao do Sistema, nas trés esferas de gestao do SUS,
ao mesmo tempo em que reafirmam o direito de serem atendidas no Sistema de
Saude. Para tanto, a OuvSUS/MS disponibiliza diversos meios de atendimento,
incluindo o telefone (OuvSUS 136), a internet (por meio de formularios eletroni-
cos: Sistema OuvidorSUS e Plataforma Fala.BR integrados, e-mail), cartas e aten-
dimentos presenciais.

A OuvSUS/MS foi criada em 2003 pelo Decreto n°® 4.726 sendo, atualmen-
te, um orgao de assisténcia direta e imediata ao Ministro de Estado da Saude,
conforme estabelecido pelo Decreto n° 11.798, de 28 de novembro de 2023, al-
terado pelo Decreto n° 12.036, de 28 de maio de 2024 De acordo com o art.
4° desse Decreto, a OuvSUS/MS cabe, entre outras responsabilidades, executar
atividades relacionadas a promocao da transparéncia, a participacao social, a im-
plementacao da Politica de Ouvidorias do SUS, alem de coordenar acdes para a
melhoria dos servicos de saude e os da propria OuvSUS/MS e garantir o acom-
panhamento das manifestacdes das pessoas usuarias. Assim, a Ouvidoria-Geral
do SUS - OuvSUS/MS é a Ouvidoria Setorial (do Ministério da Saude), junto a
Ouvidoria-Geral da Uniao - OGU, que € vinculada a Controladoria-Geral da Uniao
- CGU. As Ouvidorias Setoriais funcionam em cada orgao ou entidade do Governo
Federal.

A OuvSUS/MS ¢, tambéem, a Unidade do MS responsavel por operacionali-
zar 0os atendimentos aos pedidos de acesso a informacao, realizados por cidadas
e cidadaos, com base na Lei de Acesso a Informacao - LAI, Lei n°® 12.527/2011,
obedecendo a sua estrutura regimental.
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A Carta de Servicos ao Usuario tem: (i) objetivo de informar as pessoas usu-
arias sobre os servigos publicos prestados pelo Orgao/SUS: com descricdo dos
servicos e formas de acesso, compromissos, padroes de qualidade e a unidade
gestora responsavel, (i) informagodes objetivas e precisas sobre cada um dos ser-
Vicos prestados: requisitos e documentacao necessaria ao servico oferecido, eta-
pas para processamento do servico, prazo para a prestacao do servico, forma de
prestacao do servico, meios de comunicagcao com o solicitante do servico, locais
e formas de acessar o servico; (iii) padrao de qualidade do atendimento: critérios
de priorizacao, tempo de espera e estimado para a prestacao do servigco, meca-
nismos de comunicagao com 0s usuarios, acompanhamento do pedido, etapas
para a realizacao dos servicos, mecanismos para consulta, tratamento a ser dis-
pensado aos usuarios, elementos basicos de sinalizacao visual, condicoes mini-
mas a serem observadas pelas unidades de atendimento, procedimentos para
atendimento na indisponibilidade de sistema informatizado, outras informacoes
e documentagao gerada no processo de acesso ao respectivo servico.

A obrigatoriedade de atualizacao periodica e de divulgacao da Carta de
Servicos esta prevista no § 4° do art. 7 da Lei n° 13.460/2017 e no Decreto n°
9.094, de 17 de julho de 2017.

No ambito do Ministerio da Saude, o art. 4° do Decreto 11.198/2023, define
as competéncias da Ouvidoria-Geral do Sistema Unico de Saude - OuvSUS/MS,
que € a unidade integrante do Sistema de Ouvidorias do Governo Federal - Si-
sOuv e nesse contexto executa as atividades previstas no Capitulo IV da Lei n°
13.460, de 26 de junho de 2017, na Lei n°® 12.527, de 18 de novembro de 2011, no
art. 10 do Decreto n° 9.492, de 5 de setembro de 2018, e no Decreto n° 7724, de
16 de maio de 2012,

A OuvSUS/MS esta em processo de atualizagao da Carta de Servigos do
Ministério da Saude.

09



DE TRABALHO (

A Ouvidoria-Geral do SUS - OuvSUS/MS organiza e pauta a sua atuacao
com uma forca de trabalho multidisciplinar e qualificada para o desenvolvimento
das diversas fungdes necessarias ao seu funcionamento. E composta por servido-
res e agentes publicos, devidamente capacitados e habilitados para o exercicio
das atividades e acdes inerentes ao que determina a Lei n°®13.460/2017 e demais
normas que regulamentam as agoes dessa Unidade do Ministério da Saude. Essa
composicao multidisciplinar € fundamental para o tratamento integral e especia-
lizado das manifestacdes apresentadas por pessoas usuarias do SUS, em todo o
territorio nacional, em consonancia com os principios e diretrizes estabelecidos
na legislacao especifica dessa Unidade do Ministério da Saude e na legislacao do
SUS.

Tabela 1: Quantidade de servidores lotados na OuvSUS/MS, em 2024

TOTAL DE SERVIDORES QUANTIDADES

Ativos 04
Nomeado em Cargo de Comissao 01
Afastada 01
Total Geral 06

A OuvSUS/MS possui, também, agentes publicos vinculados a Termos de
Execucao Descentralizada e, registre-se, as instituicoes parceiras sao as detento-
ras das informacgoes.

Os Termos de Execucao Descentralizada sao firmados com instituicoes fe-
derais, a partir de necessidades de cooperagao das areas téecnicas, definindo-se
0 objeto e o marco logico acordado entre as partes, para o desenvolvimento de
um trabalho técnico e especializado em saude, versando sobre os estudos técni-
cos e analiticos, planejamentos e projetos basicos ou executivos e avaliacbes em
geral, nao se vinculando a contratacao de pessoa fisica. Vale observar que esses
orgaos fazem a execucgao do projeto pactuado a fim de cumprir as metas estabe-
lecidas pelas unidades, ficando ao seu critério a possivel contratacao de pesso-
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al. Esclarece-se que estes agentes publicos estao vinculados a projetos, motivo
pelo qual sao de responsabilidade das entidades desenvolvedoras da atividade
Ou Servico.

A forca de trabalho é constituida por profissionais com diferentes forma-
coes e expertises, abrangendo areas como Saude Publica, Direito, Administragao
Publica, Comunicacao, Tecnologia da Informacao e outras disciplinas relevantes,
conforme as metas estabelecidas. O conhecimento e as diferentes habilidades
permitem uma abordagem abrangente e qualificada das questoes apresentadas
as Ouvidorias do SUS, considerando a complexidade e a especificidade dos ser-
Vicos e atendimentos prestados a populacao.

Ressaltamos que a OuvSUS/MS possui um Contrato n°® 46/2023 de pres-
tacao de servicos continuados de contact center destinado a operacionalizacao
da Central de Atendimento da Ouvidoria-Geral do Sistema Unico de Saude - Ou-
vSUS/MS responsavel por: teleatendimento humano receptivo - 1° nivel; atendi-
mento Unidade de Resposta Audivel - URA; teleatendimento humano receptivo
- 2° nivel, atendimento multimeio (presencial); atendimento multimeio (Sistema
OuvSUS/formularios); atendimento multimeio (e-mail/plataformas); atendimen-
to multimeio (chatbot - sitio eletronico); atendimento multimeio (chatbot - what-
sapp) sob demanda; teleatendimento humano ativo; ativo mensagem de texto
- SMS; ativo mensagem de voz - voice; e mala direta (ativo por e-mail.

A Ouvidoria-Geral do SUS/MS realiza um processo de trabalho junto a
Central de Atendimentos OuvSUS 136, com o objetivo de monitoramento, acom-
panhamento, controle e avaliacao dos processos de registro e tratamento das
manifestacoes realizadas, inclusive, produzindo a transparéncia ativa, sobre os
principais temas identificados nas manifestacdes das pessoas usuarias do SUS.

O contato direto e frequente entre profissionais da OuvSUS/MS e a equipe
operacional da Central € fundamental para assegurar:

MONITORAMENTO:

que consiste na observacao sistematica e em tempo real das ativida-
des da Central, com o objetivo de acompanhar o processo de aten-
dimento, identificar falhas operacionais, padroes de desempenho,
oportunizando ajustes tempestivos. Ele permite uma analise deta-
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lhada dos fluxos de trabalho, proporcionando insumos criticos para a
supervisao eficaz e intervencoes imediatas em situacdes emergen-
ciais;

ACOMPANHAMENTO:

complementa o monitoramento, concentrando-se na supervisao di-
reta das operacdes e no suporte ativo (fazer junto) durante a execu-
cao das atividades. Esse processo e essencial para garantir que as
acoes realizadas estejam em conformidade com os protocolos téc-
nicos e as demandas especificas, alem de possibilitar um feedback
constante para a equipe operacional;

CONTROLE:

tem como objetivo de garantir a conformidade com as normas e re-
gulamentos aplicaveis. Para isso, adota-se mecanismos e indicado-
res de desempenho que auxiliam na mitigagao de riscos e inconsis-
téncias, promovendo uma gestao eficiente e transparente;

AVALIACAO:

€ 0 processo que analisa os resultados das atividades realizadas,
medindo o impacto das acdes e o cumprimento dos objetivos esta-
belecidos. Fornece subsidios para a tomada de decisées fundamen-
tadas, garantindo a qualidade dos servicos prestados e a satisfacao
das necessidades dos manifestantes;

ADESAO AS DIRETRIZES TECNICAS:

a acao da OuvSUS/MS junto a Central de Atendimento OuvSUS 136
é fundamental para o alinhamento continuo entre o atendimento
prestado e os protocolos técnicos e normativos do Setor; e

CORREGCOES IMEDIATAS:

a supervisao presencial permite a certificacao da assertividade dos
procedimentos necessarios e adequados, assim como a identifica-
cao de falhas e a implementacao de melhorias de forma tempestiva
e eficaz.
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As areas técnicas do Ministério da Saude, quando recebem elevado nume-
ro de manifestacdes da OuvSUS/MS, realizam capacitacdes com os operadores
da Central, de modo presencial. Por exemplo, a Secretaria de Ciéncia, Tecnolo-
gia e Inovacao e do Complexo Econdmico-Industrial da Saude - SECTICS, por
meio do Programa Farmacia Popular do Brasil, instrui os operadores da Central
de Atendimento OuvSUS 136, quando surge qualquer alteracao na dispensacao
de medicamentos; ou a Secretaria de Atencao Primaria a Saude - SAPS, pelo Pro-
grama Mais Medicos para o Brasil, quando lanca um novo edital de chamamento
de profissionais. Nessas situacdes os atendimentos aumentam, significativamen-
te, exigindo outras providéncias, como a elaboracao de notas tecnicas sobre tais
temas para a disseminacao de informagoes e, assim, essa proximidade com a
Central facilita e melhora a producao imediata de respostas as pessoas usuarias
do SUS. Assim, em grande medida, as respostas as manifestacdes de solicitacoes
de informacdes sobre os processos de atendimento no SUS, por exemplo, po-
dem ser respondidas diretamente pela OuvSUS/MS.

A educacao permanente junto aos operadores da Central de Atendimento
OuvSUS 136 exige interacao direta e constante com os profissionais da OuvSUS/
MS e das areas tecnicas do Ministerio da Saude para:

. Alidentificacao imediata de problemas e a execucao de processos educativos
especificos e especializados;

« Realizar instrucdoes praticas: simulacoes, exercicios e feedback imediatos sao
mais eficazes com acoes presenciais; e

. Formacgao e capacitagao dos operadores em tempo real: a presenca dos pro-
fissionais da OuvSUS e das areas técnicas do MS permite avaliar e corrigir o
desempenho dos operadores durante o atendimento.

O atendimento oferecido pela Central de Atendimento OuvSUS 136 envol-
ve questoes técnicas e sensiveis relacionadas a saude e a diversidade humana,
muitas das quais requerem conhecimento especifico, interpretacao e agao ime-
diata e precisa de especialistas da OuvSUS/MS e de areas técnicas do Ministério
da Saude.

O atendimento presencial da OuvSUS aos operadores da Central de Aten-
dimento OuvSUS 136 permite:
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« A resolucao mais agil e assertiva: a supervisao presencial de profissionais no
local possibilita decisoes e acoes rapidas em situagoes criticas ou emergen-
ciais; e

. A integracao direta: a interacdo com os operadores facilita a elucidacao de
duvidas em tempo real e orientacoes detalhadas em situacdes de maior com-
plexidade.

O processo de educacao permanente e habilitacao da forca de trabalho da
Ouvidoria-Geral do SUS/MS sao continuos e abrangentes, visando assegurar que
os servidores e agentes publicos possuam o conhecimento téecnico-normativo do
SUS (CF, Leis Organicas da Saude, Leis Complementares, Portarias, Resolucoes,
etc.), da Lei n®13.460/2017 e demais normas especificas do MS e da CGU/0OGU,
bem como, o conhecimento e as competéncias necessarios para o acolhimento,
a analise, o tratamento e o encaminhamento adequado das manifestacdes apre-
sentadas pelas pessoas usuarias do SUS, conforme suas necessidades e diver-
sidade. Este investimento constante em desenvolvimento profissional reflete o
reconhecimento da Ouvidoria-Geral do SUS/MS da importancia de contar com
uma equipe preparada para atuar na defesa dos direitos das pessoas usuarias do
SUS e para contribuir para a melhoria continua dos servicos de saude por meio
de solucdes tecnicas, educativas, relatorios gerenciais e de gestao. A exceléncia
desta forca de trabalho € um pilar fundamental para a efetividade e a credibilida-
de da OuvSUS/MS como um importante instrumento de participacao e defesa
dos direitos de cidadania das pessoas usuarias do SUS.
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A OuvSUS/MS e o setor responsavel por receber solicitacdes, sugestoes,

elogios, reclamacdes, denuncias e demais manifestacdes das pessoas usuarias
do SUS, quanto aos servicos e atendimentos prestados, pelas 3 (trés) esferas de
gestao do Sistema. Tem como objetivo principal, garantir e ampliar o acesso efeti-
vo ao direito integral a saude, atuando como ferramenta de gestao e instrumento
de fortalecimento da participacao e do controle social no SUS.

Neste contexto e amparada pelo art. 4° do Decreto n° 11.798, de 28 de no-
vembro de 2023, que aprova a Estrutura Regimental e o Quadro Demonstrativo
dos Cargos em Comissao e das Funcdes de Confianca do Ministério da Saude
e remaneja e transforma cargos em comissao e funcdes de confianca, alterado
pelo Decreto n°® 12.036, de 28 de maio de 2024, que altera o Decreto n® 11798, de
28 de novembro de 2023, a OuvSUS/MS tem as seguintes competéncias:

Art. 4° A Ouvidoria-Geral do Sistema Unico de Saude compete:

| - executar as atividades previstas no Capitulo IV da Lei n° 13460, de 26
de junho de 2017, na Lei n°® 12527, de 18 de novembro de 2011, no art. 10
do Decreto n° 9492, de 5 de setembro de 2018, e no Decreto n° 7.724,
de 16 de maio de 2012;

Il - propor, coordenar e implementar a Politica Nacional de Ouvidoria em
Saude no ambito do SUS;

[l - estimular e apoiar a criacao de estruturas descentralizadas de ouvi-

doria em saude;

IV - implementar politicas de estimulo a participacao de usuarios e enti-
dades da sociedade no processo de avaliagcao das acoes e dos servicos

prestados pelo SUS;
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V - promover acdes para assegurar a preservacao de aspectos éticos,
privacidade e confidencialidade em todas as etapas do processamento

das informagdes;

VI - assegurar aos cidadaos o acesso as informagdes sobre o direito a

saude e sobre o exercicio desse direito;

VIl - acionar os 6rgaos competentes para a correcao de problemas iden-
tificados, por meio de reclamacdes enviadas diretamente ao Ministério
da Saude, contra atos ilegais ou indevidos e omissdes, no ambito da sau-
de;

VIII - viabilizar e coordenar a realizacao de estudos e pesquisas destina-
dos a producao do conhecimento, na area de ouvidoria em saude, para

subsidiar a formulagao de politicas de gestao do SUS;

IX - cooperar com organismos nhacionais e internacionais para o inter-
cambio de conhecimentos tecnicos na area de ouvidoria, de acesso a

informacao e de transparéncia; e

X - apoiar e fomentar a educacao permanente na area de ouvidoria,

acesso a informacgao e transparéncia.

Paragrafo unico. As atividades decorrentes de participacao social no
ambito da Ouvidoria-Geral do Sistema Unico de Saude serdo realizadas

em articulacao com a Assessoria de Participacao Social e Diversidade.
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Figura 1: Organograma da Ouvidoria-Geral do SUS/MS

Ouvidpria-Geral do
Sistema Unico de Saude -
OuvSuUS

Servico de Gestao Técnica
e Administrativa - SEGAD

Coordenacgao de Coordenacao de Gestao Coordenagao de
Atendimento ao Cidadao da Informagao em Transparéncia e Acesso a
e das Ouvidorias do SUS - Ouvidorias do SUS - Informag&o - CTAI
COACI COGIOS

A presente estrutura organizacional da OuvSUS/MS esta em conformidade
com o Decreto n° 12.036, de 28 de maio de 2024, que altera o Decreto n°® 11.798,
de 28 de novembro de 2023, que aprova a Estrutura Regimental e o Quadro De-
monstrativo dos Cargos em Comissao e das Funcoes de Confianca do Ministério
da Saude, e remaneja e transforma cargos em comissao e fungdes de confianca.

Sob essa o6tica, como exposto na Figura 1, a OuvSUS/MS possui quatro
areas distintas direcionadas ao fomento e a gestao das acdes que abrangem as
atividades da politica nacional de ouvidorias do SUS; garantia de respostas aos
pedidos de acesso a informacao; gestao de dados, comunicagao e transparéncia;
e direcao da OuvSUS/MS, no ambito do Ministério da Saude - MS, relacionadas
abaixo, com 0s seguintes regramentos:

. - Servico de Gestao Técnica e Administrativa - SEGAD

O Servico de Gestao Técnica e administrativa da Ouvidora-Geral do SUS -
OuvSUS/MS desempenha um papel crucial no suporte a gestao dos fluxos de
processos internos da OuvSUS/MS, oferecendo assessoramento direto a Ouv-
SUS/MS e ao Gabinete do Ministro - GM. Suas responsabilidades incluem a ar-
ticulacao com as diversas areas internas do Ministério da Saude - MS e seus di-
rigentes, com gestores interfederativos, com a gestao de Termos de Execucao

17



Relatorio de Anual Gestao | 2024 - - OuvSUS/MS

Descentralizada e Termos de Cooperagao € o acompanhamento de agoes rela-
cionadas aos servicos oferecidos aos servidores da OuvSUS/MS.

No ambito do suporte aos servidores, a SEGAD atua na gestao de rotinas
administrativas de pessoal, patrimonio, diarias e passagens, correspondéncias e
protocolos, sempre em consonancia com as atribuicoes regimentais da OuvsUS/
MS e mediante a aprovagao das instancias superiores.

O Servico de Gestao Tecnico e Administrativa abrange um amplo espectro
de atividades, desde a organizacao de documentos e correspondéncias ate a
gestao do trabalho, patrimonio e financeiro. Inclui 0 suporte técnico em tecno-
logia da informacao e o apoio a diversos projetos desenvolvidos pela Ouvidoria-
-Geral do SUS - OuvSUS/MS. Essencialmente, este servico garante que todas
as atividades sejam realizadas de maneira organizada, transparente e em estrita
conformidade com as leis e regulamentos vigentes do MS.

' - Coordenacgao de Atendimento ao Cidadao e das
Ouvidorias do SUS - COACI

As atividades e agdes da Coordenacao de Atendimento ao Cidadao e das
Ouvidorias do SUS - COACI englobam o atendimento direto ao cidadao, acolhen-
do suas manifestacdes e direcionando-as as areas/programas/servicos respon-
saveis, tratando solicitacoes, sugestoes, elogios, reclamacdes e denuncias, bem
Como, promove o apoio a integracao da Rede de Ouvidorias dos estados, muni-
cipios e DF, que compoem o Sistema Nacional de Ouvidorias do SUS, alem do
monitoramento da operacionalizacao de Termos de Execucao Descentralizada
e Termos de Cooperacao, visando ao fortalecimento da Rede de Ouvidorias do
SUS.

A COACI atua no processo de trabalho junto a Central de Atendimentos
OuvSUS 136, realizando a coordenacao, 0 monitoramento, o0 acompanhamento,
o controle e a avaliacao dos processos de registro e tratamento das manifesta-
coes realizadas e viabiliza a producao de comunicagdes tematicas de interesse
das pessoas usuarias do SUS para a disseminacao de informacdes (transparén-
cia ativa) realizando processos de educagao permanente, com os operadores da
Central de Atendimento, para assegurar que estejam aptos a executar os proce-
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dimentos necessarios com exceléncia. A COACI coordena, tambem, a implemen-
tacao do processo de educacao permanente em saude para as Ouvidorias do
SUS. Com base na estrutura regimental do Ministerio da Saude a COACI e desen-
volve as seguintes atividades:

O O COORDENAGAO OPERACIONAL DA CENTRAL DE ATENDIMENTO

DBD OUVSUS 136:

— Planejar, organizar e controlar as atividades, garantindo o seu funcio-

namento eficiente e a qualidade do atendimento prestado as pes-
soas usuarias do SUS, em consonancia com os principios da Lei n°
13.460/2017 e normas posteriores.

ACOLHIMENTO E REGISTRO DE MANIFESTAGOES:
@ Receber, registrar e realizar a triagem das manifestacoes das pessoas
usuarias do SUS (solicitacdes, sugestoes, elogios, reclamacoes, de-

nuncias, dentre outros), assegurando o tratamento adequado e o en-
caminhamento para as areas competentes, conforme os fluxos esta-
belecidos pela OuvSUS/MS.

ATENDIMENTO DE PRIMEIRO NIVEL:

Prestar informacdes de primeiro nivel as pessoas usuarias do SUS,
buscando solucionar duvidas e fornecer orientagdes de forma objeti-
va, precisa e acessivel, em observancia ao direito a informacao previs-
to na Lei n° 13.460/2017.

ENCAMINHAMENTO E MONITORAMENTO DE MANIFESTAGOES:
Encaminhar as manifestacdes registradas para as areas competentes

do Ministério da Saude, das Secretarias Estaduais e Municipais de Sau-
de e das entidades vinculadas as esferas de gestao do SUS, realizando
0 monitoramento dos prazos e da qualidade das respostas fornecidas
as pessoas usuarias do SUS,

ANALISE DE INFORMAGCOES GERENCIAIS:
Analisar os dados das manifestacoes recebidas, elaborando relatorios

operacionais com informacoes que subsidiem a gestao do processo
de trabalho da COACI, a identificacao de tendéncias, a avaliagao da
qualidade dos servicos do SUS e a proposicao de melhorias, em aten-
dimento ao disposto no art. 52 da Lei n°® 13.460/2017.
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— ARTICULAGAO COM A REDE NACIONAL DE OUVIDORIAS DO SUS:
@ Atuar em articulacao com as demais Ouvidorias do SUS nos estados,
municipios, DF e respectivas entidades vinculadas, visando a integra-

cao dos fluxos de atendimento, a troca de informagoes e a uniformiza-
cao dos procedimentos, fortalecendo a Rede Nacional de Ouvidorias
do SUS.

QUALIDADE DO ATENDIMENTO:

Colaborar com a implementacao de indicadores e monitorar a quali-
dade do atendimento prestado pela Central, buscando aprimorar con-
tinuamente os processos de trabalho, a satisfacao das pessoas usua-
rias e a efetividade do servico.

CAPACITAGAO DOS OPERADORES:
Participar da definicao das necessidades de capacitacao dos operado-

res da Central, em articulacao com a Coordenacao de Gestao da Infor-
macao em Ouvidorias do SUS - COGIOS, visando aprimorar a comuni-
cacgao, conhecimento sobre o SUS e legislacao pertinente, incluindo a
Lei n®13.460/2017.

Nucleo de Educacao Permanente em Saude para as Ouvidorias do SUS -
Neps/OuvSUS

Na perspectiva de analisar a realidade das Ouvidorias e suas necessidades
de educacao permanente, o Nucleo foi concebido com uma abordagem que visa
nao apenas ampliar competéncias tecnicas, mas tambem, fortalecer os princi-
pios do SUS, promovendo uma atuacao qualificada e sensivel as manifestacdes
das pessoas usuarias e movimentos sociais. Alem disso, ao articular a educacao
permanente a pratica cotidiana, o Neps/OuvSUS favorece a implementacao de
estrategias inovadoras e sustentaveis para o aprimoramento das Ouvidorias do
SUS e, por extensao, da participacao social e do apoio a gestao da saude publica
no Brasil.

Objetivo Geral

Fortalecer a educacao permanente em saude para a qualificacao de gesto-
ras e gestores, ouvidores, servidores e agentes publicos do Sistema Nacional de
Ouvidorias do SUS, promovendo o desenvolvimento de competéncias profissio-
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nais e praticas participativas que contribuam para a melhoria continua da gestao

e da atencao a saude, por meio da oferta de cursos autoinstrucionais on-line,

remotos e presenciais, com metodologias construtivistas, dialogicas e reflexivas

para conhecer a realidade e promover a transformacao dos processos de traba-
lho nas Ouvidorias do SUS.

Objetivos Especificos

Ampliar a compreensao dos gestores e trabalhadores das Ouvidorias acerca
dos principios, diretrizes, atribuicoes e competéncias das Ouvidorias do SUS,
bem como a sua funcao de reinserir as pessoas usuarias do SUS nas redes de
atencao a saude para 0 acesso aos respectivos servicos de saude, fortaleci-
mento da participacao social e na promogao da transparéncia e do controle
social no Sistema de Saude.

Fortalecer a qualificacao de gestoras e gestores, ouvidores, servidores e agen-
tes publicos das Ouvidorias do SUS, desenvolvendo as competéncias tecnicas
e atitudinais, bem como a compreensao dos instrumentos normativos neces-
sarios para a sua atuacao profissional: no acolhimento das pessoas usuarias do
SUS e das suas manifestacoes, na escuta qualificada, explorando as técnicas
de tratamento das manifestacdes.

Abordar as iniquidades em saude e seus impactos para os diferentes grupos
sociais, no trabalho da Ouvidoria com vistas a identificar e prevenir denun-
cias de assedios, discriminacdes e preconceitos, compreendendo a tipificacao
dessas praticas como crime e os mecanismos institucionais de protecao.

Oferecer o conhecimento e as habilidades necessarias para o planejamento,
gestao, controle e tratamento de informacdes no contexto das Ouvidorias do
SUS com a utilizagao de ferramentas tecnologicas e metodologias para o mo-
nitoramento e analise de indicadores de gestao a partir dos dados oriundos
das Ouvidorias do SUS, permitindo uma visao estratégica sobre as condigoes
de saude no territorio e os desafios na regulacao.

Adotar ferramentas e estratégias de comunicacao para a divulgacao do servi-
co e disseminacao das informacdes em saude, fortalecendo a mobilizacao e
vinculo com a comunidade.
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' - Coordenacao de Gestao da Informagao em
Ouvidorias do SUS - COGIOS

A Coordenacao de Gestao da Informagcao em Ouvidorias do SUS - COGIOS
€ responsavel por organizar, sistematizar e analisar os dados referentes as ma-
nifestagcdes das pessoas usuarias do SUS; os pedidos de acesso a informacao,
conforme a Lei de Acesso a Informacgao; as manifestagdes/solicitagcdes conforme
0s servicos do SUS; alem de outros dados das demais areas da Unidade que se
referem ao atendimento das pessoas usuarias do SUS; estruturar dados de outras
areas do Ministério da Saude afetos aos fluxos da OuvSUS/SUS e transforma-los
em informacgodes para contribuir com o desenvolvimento e transparéncia no SUS.

A Coordenacao, também, é responsavel por gerenciar e manter atualizadas
as bases de dados e os sistemas de informacao da OuvSUS/MS, utilizados para
o registro, o tratamento, o acompanhamento e a analise das manifestacoes rece-
bidas pela Central de Atendimento OuvSUS 136; elaboracao de relatorios geren-
ciais e de gestao, visando assegurar a uniformidade e integridade no tratamento,
recuperacao e disseminacao de informacodes; desenvolver, manter e incentivar
a utilizacao de ferramentas para producao de dados e informagoes. Coordenar
as acoes de contato ativo, direto e sistematico, por meio de pesquisas, coleta e
disseminagao de informacdes na perspectiva do publico destinatario dos servi-
cos de saude, possibilitando, entre outras acoes, 0 monitoramento, a analise e
a avaliacao das politicas de saude, assegurando a integridade dos dados e das
informacoes.

A COGIOS é responsavel pelo processo de fiscalizacao do contrato de pres-
tacao de servicos continuados de contact center destinados a operacionalizacao
da Central de Atendimento da OuvSUS 136.

Em 2024, a Coordenacao de Gestao da Informacao em Ouvidorias de Sau-
de - COGIOS passou por uma verdadeira transformacao. Com a contratacao de
uma equipe interna de profissionais especialistas em Tecnologia da Informacao,
a COGIOS fortaleceu seu papel estrategico na Ouvidoria-Geral do SUS/MS, re-
formulando a maneira como os dados sao gerenciados e utilizados. Estao sendo
desenvolvidos fluxos de dados para atualizacao continua das bases consumidas
por processo de analise de dados para a tomada de decisoes estrategicas, possi-
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bilitando a criacao de estrutura de dados que auxiliam na elaboracao de painéis,
relatorios gerenciais e de gestao, o que € fundamental para a tomada de decisao
e na transparéncia das informacdes. Alem disso, houve uma requalificacao dos
dados historicos, por meio de consultas para a remocao de manifestagcoes dupli-
cadas, o que elevou a qualidade e a confiabilidade dos dados disponiveis.

Outro marco importante foi o inicio da internalizacao do Sistema Ouvidor-
SUS que, aliado a uma mudanca na infraestrutura e a melhoria da estabilidade
do Sistema, reforcou a eficiéncia operacional da OuvSUS/MS. Essas iniciativas
nao so impulsionaram a modernizacao tecnologica da area, mas tambem, forta-
leceram a gestao de contratos e o aprimoramento dos processos operacionais,
reafirmando o compromisso da OuvSUS/MS com a exceléncia na gestao da in-
formagao em saude.

Adicionalmente, vem sendo assegurada uma atencao especial ao monito-
ramento das integracdes com a Plataforma Fala.BR. Em 2024, essa atividade se
intensificou com a implantacao de painéis interativos (BI) e alertas automatiza-
dos que permitiram identificar, em tempo real, gargalos, erros e duplicidades nos
fluxos de dados. Essa abordagem proativa garantiu que as informacoes fossem
constantemente otimizadas, suportando a atualizacao continua das bases utili-
zadas pelo Bl e contribuindo para a confiabilidade das analises estrategicas. Em
suma, a COGIOS consolidou sua transformacao digital, elevando os padroes de
gestao e inovacao na OuvSUS/MS, com um forte impacto na melhoria do atendi-
mento e na eficiéncia dos processos de gestao da informacao.

InovaLAB OuvSUS/MS

Criado com o proposito de fomentar uma cultura de inovacao no ambito da
participacao social e das Ouvidorias do SUS, o InovaLab atua como um espaco
estrategico de experimentacao, escuta qualificada e desenvolvimento de solu-
¢coes voltadas ao aprimoramento dos servicos publicos de saude.

Inspirado nos principios da humanizacao, da escuta cidada e da inovacao
aberta, o InovalLab busca articular tecnologias, metodologias e saberes diversos
para enfrentar desafios complexos do SUS, promovendo prototipagens colabora-
tivas, construcao de redes de inovacao e a valorizacao do conhecimento produ-
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zido a partir da experiéncia dos usuarios e trabalhadores da saude.

Objetivo Geral

Promover a inovacao publica nas Ouvidorias do SUS, por meio do desenvolvi-

mento de solucdes, metodologias e produtos que contribuam para a qualificacao

da escuta, da gestao da informacao, da participacao social e da tomada de deci-

sao, fortalecendo a transparéncia, o controle social e a melhoria continua do SUS.

Objetivos Especificos

Fomentar a cultura da inovacao nas Ouvidorias do SUS por meio da aplicacao
de metodologias participativas, ageis e centradas no usuario, promovendo so-
lucdes que respondam de forma efetiva as necessidades reais da populacao
usuaria do SUS.

Desenvolver produtos e servigos inovadores que apoiem a atuacao das Ouvi-
dorias na escuta qualificada, tratamento das manifestacoes e reinsercao dos
usuarios nas redes de atenc¢ao a saude, com foco na resolugcao e na melhoria
do cuidado em saude.

Promover o uso estratégico de dados provenientes das Ouvidorias, ampliando
a capacidade analitica e a inteligéncia institucional para subsidiar a gestao e o
controle social a partir da analise de indicadores, visualizacdes e paineis inte-
rativos.

Capacitar equipes e gestores das Ouvidorias do SUS no uso de ferramentas,
linguagens e abordagens inovadoras, contribuindo para a formagao continua
e para o desenvolvimento de competéncias voltadas a criatividade, a colabo-
racao e a transformacao institucional.
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' - Coordenacao de Transparéncia e Acesso a
Informacgao - CTAI

A Coordenacao de Transparéncia e Acesso a Informacao - CTAI é respon-
savel por exercer a atividade de Servico de Informacao ao Cidadao - SIC e tem
como objetivo atender aos pedidos de acesso a informacao direcionados ao Mi-
nistério da Saude, com base na Lei n°® 12.527, de 18 de novembro de 2011 (Lei de
Acesso a Informacgao). Fazem parte de suas atribuicdes a analise, o processamen-
to e a tramitacao dos pedidos, a orientacao as Unidades do Ministéerio da Saude
e aos cidadaos sobre acesso a informacao e o monitoramento da Transparéncia
Ativa do orgao por meio da Plataforma Fala.BR (https.//falabrcgu.gov.br).

A CTAI configura-se como uma unidade especializada e estratégica dentro
da estrutura organizacional, com a funcao de assegurar a efetividade da Lei de
Acesso a Informacao - LAI. Suas atribuicoes abrangem um espectro de ativida-
des voltadas para a qualificacao do tratamento dos pedidos de informacao e a
otimizagao dos processos correlatos.

Primordialmente, a CTAI é responsavel por analisar as respostas das areas
do Ministério da Saude, aos pedidos de acesso a informacao. Esta analise mi-
nuciosa visa assegurar que as informacoes prestadas aos cidadaos sejam com-
pletas, precisas, objetivas e em consonancia com os preceitos da LAl e demais
normativas aplicaveis. Por meio dessa avaliagao, identifica possiveis inconsistén-
cias, omissoes ou areas que demandam maior detalhamento, contribuindo para
a qualidade da informacao entregue e a satisfacao do requerente.

Ademais, compete a CTAl avaliar e coordenar os fluxos de trabalho relacio-
nados ao tratamento dos pedidos de acesso a informacgao. Esta avaliacao sisté-
mica dos processos internos permite identificar gargalos, ineficiéncias ou pontos
de estrangulamento que possam impactar o tempo de resposta e a efetividade
do atendimento. Ao compreender o ciclo completo do tratamento dos pedidos
de acesso a informacao, desde o recebimento até a entrega da informacao, in-
cluindo as quatro instancias de recursos, a CTAI obtem uma visao holistica que
subsidia a proposicao de melhorias necessarias quanto ao fluxo dos pedidos de
acesso e ao processo de trabalho da equipe e intersetorial.
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Em uma versao anterior desse Relatorio de Gestao, foi informado um total
de 97.367 manifestacoes registradas pela Ouvidoria-Geral do SUS/MS, em 2024.
No entanto, apods revisao e apropriacao da metodologia utilizada, foi identificado
um equivoco na delimitacao dos dados considerados.

Na ocasiao, foram contabilizadas apenas as manifestacdes registradas no
Sistema OuvidorSUS, em sua versao atual (3), que haviam se vinculado a Ouvido-
ria-Geral do SUS/MS como origem da manifestacao, desconsiderando as mani-
festacoes que foram registradas e tratadas diretamente pelas Ouvidorias do SUS
estaduais, municipais, do DF e das entidades vinculadas, que tambem utilizam o
Sistema Nacional de Ouvidorias do SUS, o OuvidorSUS, em suas versoes 2 e 3.

Com a correcao da metodologia, esse Relatorio de Gestao aponta o regis-
tro de 618.727 manifestacdes, incluindo de forma abrangente todas as manifesta-
coes registradas no Sistema OuvidorSUS, em suas versoes 2 e 3, independente-
mente da unidade federativa de origem, ou seja, contemplando a esfera Federal,
Estadual, Municipal e o DF, com suas respectivas unidades vinculadas.

Reconhecemos a importancia de apresentar dados fidedignos de manifes-
tacdes no ambito do SUS para subsidiar a gestao e reforcarmos o nosso com-
promisso com a transparéncia, a melhoria continua dos processos analiticos e a
producao de informacoes qualificadas.

O atendimento as manifestacdes das pessoas usuarias do SUS € a principal
atividade da Ouvidoria. AOuvSUS/MS e responsavel por receber, tratar e encami-
nhar as manifestacoes da sociedade, em relacao aos servicos de saude ofertados
pelo SUS, conforme a Lei n°® 13.460/2017, o Decreto n° 9.492/2018 e a Portaria
CGU n°116/2024.

Comprometida em atender as pessoas usuarias do SUS de forma objetiva,
oportuna e eficiente, a OuvSUS/MS analisa cada manifestacao e pedido de aces-
so a informacao recebidos para identificar a pessoa responsavel pela resposta e
definir qual a area/unidade do Ministério da Saude - MS ou qual entidade vin-
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culada realizara o atendimento. Dessa forma, evita-se que as manifestagcées ou
pedidos de acesso a informacao sejam encaminhados incorretamente entre Se-
cretarias, Departamentos ou Coordenacoes, tornando o atendimento ao cidadao
mais agil e resolutivo.

Grafico 1: Total de Manifestagoes a Ouvidoria-Geral do SUS/MS, por ano, de 2015 a 2023.
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Total: 4.292.065

Fonte: Sistemas OuvidorSUS/0uvSUS/MS. Dados de 2024 sao preliminares, podendo sofrer alteragoes.
Atualizados em 30/04/2025.

O Grafico 1 apresenta, por ano, no periodo de 2015 a 2023, um total de
4.292.065 de manifestacoes, registradas pelas pessoas usuarias do SUS, nas trés
esferas de gestao do Sistema Unico de Saude.

O Grafico 2 especifica a evolucao dessas manifestacoes as Ouvidorias do
SUS, por cada esfera de governo.
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Grafico 2: Total de Manifestagcoes a Ouvidoria-Geral do SUS/MS, por ano,
por esfera de governo responsavel pelas respostas, de 2015 a 2023
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Fonte: Sistemas OuvidorSUS/0uvSUS/MS. Dados de 2024 sao preliminares, podendo sofrer alteragoes.
Atualizados em 30/04/2025.

Em 2015, as manifestacoes sobre os Sistemas Municipais de Saude soma-
ram 241.170 registros, posicionando-se como o ente federado com maior numero
de manifestacoes apresentadas, enquanto os Sistemas Estaduais e Federal con-
tabilizaram 77.804 e 40.934 manifestacdes, respectivamente. No ano seguinte,
2016, verificou-se expansao de aproximadamente 9% no ambito dos municipios,
totalizando 263.812 manifestacdoes. Concomitante, no mesmo ano, observou-se
uma retracao de 5,5% no ambito estadual, com 73.515 manifestacdes; e um in-
cremento de 26% no ambito Federal, com 51752 manifestacoes, indicando um
crescimento sobre servigcos de pautas Federais.

Em 2017, a evolucao manteve-se moderada na Esfera Municipal (+5%, para
276.820), ao passo que a Esfera Estadual recuou quase +8% (67.279). Possivel-
mente em razao do predominio de demandas locais e Federal que prosseguiu
em forte ascensao, de quase 14%, para 58.987 manifestacdes. Ja em 2018, cons-
tatou-se uma redistribuicao das manifestacdes entre as trés esferas de gestao
do SUS, especialmente com a percepcao das pessoas usuarias do SUS, sobre as
competéncias federativas sobre o SUS: a Esfera Municipal atingiu 287.288 (+4%),
mas, a Esfera Estadual registrou crescimento de 33% (78.626), diferentemente do
ano anterior e a Federal permaneceu quase inalterada (-1%, 66.185), sinalizando
uma nova percepcao sobre a redistribuicao das competéncias das trés esferas de
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gestao, em relacao ao SUS, especialmente a esfera estadual.

O ano de 2019 trouxe novo movimento acerca das manifestagcdes sobre
0s servicos do SUS: a esfera Municipal registrou 323.941 manifestacoes (+12,8%),
a Estadual avancou 37,9% (108.454) e a Federal cresceu 23% (81.514), marcando
0 apice de um ciclo ascendente. Contudo, em 2020, o impacto da pandemia
interrompeu esse movimento: as manifestacdées Municipais despencaram 26%
(238.630), as Estaduais, ainda, progrediram 6% (114.977) e a Federal recuou 8%
(75.213), evidenciando como as restricdes sanitarias - inicio da pandemia da co-
vid-19 - afetaram cada esfera de modo distinto.

Em 2021, observou-se forte reacao das pessoas usuarias do SUS: na Esfera
Municipal o registro de manifestacoes disparou para 334.398 (+40%); na Estadual
atingiu o recorde de 104.737 (+39%); e na Federal cresceu com 140.657 (+22%), em
relacao a 2020, sugerindo uma maior participacao das pessoas usuarias do SUS.
Em 2022, as manifestacdes da esfera municipal continuaram crescendo (+4,7%,
350.104); a Estadual registrou aumento de quase 6% (110.915), possivelmente em
decorréncia do esgotamento momentaneo de temas regionais; e a Federal teve
queda de mais de 10%, com 125.510 manifestacdes/ano.

Em 2023, as manifestacoes para a esfera municipal voltaram a crescer
(+12,6%, 394.385), as manifestacoes para a esfera estadual cresceram modera-
damente com 4,6% (131.298) e as manifestacoes da esfera Federal sofreram nova
reducao de 30% (73.160), retornando a patamares similares aos de 2020. Essa
oscilacao ilustra a natureza das manifestacdes Federais, sujeitas a contextos po-
liticos nacionais, enquanto as manifestacdées municipais, mais vinculadas a dina-
mica de necessidades cotidianas das pessoas usuarias, apresentam tendéncia
de crescimento sustentado, observado ao longo do periodo. Dessa forma, a série
historica, entre 2015 e 2023, nao apenas expoe cifras, mas revela narrativas: da
escalada gradual ao baque pandémico e da retomada vigorosa aos matizes es-
pecificos de cada esfera.
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Grafico 3. Quantidade de Manifestagoes recebidas pelas OuvSUS/MS, por més, em 2024

61313

37143

Fonte: Sistemas OuvidorSUS/0uvSUS/MS. Dados de 2024 sao preliminares, podendo sofrer alteragoes.
Atualizados em 30/04/2025.

O Grafico 3ilustra a variacao mensal da quantidade de manifestacoes rece-
bidas pelas Ouvidorias do SUS ao longo do ano de 2024. A analise da linha tem-
poral revela uma dinamica interessante na demanda pelos servicos de ouvidoria
ao longo dos meses.

No inicio do ano, em janeiro, registra-se um volume de 54.143 manifesta-
coes, seguido por um leve aumento em fevereiro, com 55.062 registros. Em mar-
CO, observa-se uma queda para 51158 manifestacoes.

O més de abril apresenta o pico de manifestagcdes recebidas em todo o
ano, atingindo 61.313 registros. Este aumento significativo pode estar relaciona-
do a eventos especificos, sazonalidades nos servicos de saude ou outros fatores
que demandaram maior interacao da pessoa usuaria do SUS com as ouvidorias
naquele periodo.

ApOs o pico de abril, ha uma tendéncia de queda, com maio registrando
51113 manifestacoes e junho apresentando o menor volume do primeiro semes-
tre, com 49.016 registros.

No segundo semestre, observa-se uma recuperacao no volume de mani-
festacoes em julho, com 52.948 registros, seguido por uma leve queda em agos-
to para 51.572. No més de setembro manteve-se um patamar semelhante, com
51.818 manifestacoes.

Janeiro Fevereiro Margo Abril Maio Junho Julho Agosto Setembro Outubro Novembro Dezembro
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Outro pico de manifestacdes ocorreu em outubro, com 56.311 registros,
embora nao tao expressivo quanto o de abril. Nos meses seguintes, ha um de-
clinio acentuado, com novembro registrando 47130 manifestacdes e dezembro
apresentando o menor volume de todo o ano, com apenas 37143 registros. A
queda em dezembro pode ser influenciada pelo periodo de festas de fim de ano
e pela possivel reducao na utilizacao de alguns servicos de saude.

O total de manifestacoes recebidas ao longo de 2024, conforme indicado
no Grafico 3, € de 618.727. A variacao mensal demonstra que a demanda pelas
ouvidorias nao e constante, apresentando picos e quedas ao longo do ano. A
identificagcao dos fatores que contribuiram para os picos de abril e outubro, bem
como para as quedas em marco, junho e, principalmente, dezembro, pode ser
valiosa para o plangjamento e a alocacao de recursos nas ouvidorias do SUS,
visando garantir a capacidade de atendimento em periodos de maior volume de
manifestacoes e aperfeicoar a gestao nos meses de menor procura.
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- - Canais de Atendimento

Para desempenhar suas funcdes, a OuvSUS/MS dispde de diversos canais
de atendimento, como: telefone (OuvSUS 136), internet (WhatsApp, Zé Gotinha -
chatbot, Formulario Web e Fala.BR, e-mail), carta e atendimento presencial.

Considerando-se as manifestacoes analisadas e tratadas, os telefones dos
municipios e estados obtiveram 30,46% do total, sendo assim, o mais utilizado
seguido pela Central de Atendimento OuvSUS 136, representando 22,66% do to-
tal.

Grafico 4. Quantidade de Manifestacoes recebidas pelas Ouvidorias do SUS,
por canal de atendimento, em 2024
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Fonte: Sistemas OuvidorSUS/0uvSUS/MS. Dados de 2024 sao preliminares, podendo sofrer alteragoes.
Atualizados em 30/04/2025.

O Grafico 4 detalha a quantidade de manifestacdes recebidas pelas Ou-
vidorias do SUS por meio de diferentes canais de atendimento ao longo do ano
de 2024. A analise dos dados revela uma significativa variacao na utilizacao dos
canais pela pessoa usuaria do SUS.

O canal com o maior volume de manifestacoes recebidas € o Telefone (es-
tados, municipios e DF), com um expressivo total de 188.466 registros. Este dado
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sugere que a comunicacao telefénica direta com as Ouvidorias locais ainda re-
presenta um meio preferencial e, amplamente, utilizado pela populacao para ex-
pressar suas manifestacoes.

Em segundo lugar, destaca-se o canal OuvSUS 136, com 140.192 manifes-
tacoes. Este numero elevado demonstra aimportancia e a acessibilidade da Cen-
tral de Atendimento OuvSUS 136 como um ponto de contato relevante para as
pessoas usuarias do SUS em todo o pais.

O atendimento Presencial, tambéem, se mostra um canal de grande rele-
vancia, com 124.369 manifestacoes. A busca pelo contato direto com os atenden-
tes das ouvidorias indica a necessidade de um espaco fisico para que a pessoa
usuaria do SUS possa apresentar suas manifestacoes de forma mais detalhada
ou quando necessita de um atendimento individualizado.

O canal Internet registra um volume consideravel de 88.870 manifestacoes.
Este dado reflete a crescente digitalizacao dos servicos e a comodidade que a
plataforma on-line oferece para o registro de manifestacoes, permitindo que as
pessoas usuarias do SUS se manifestem a qualquer hora e de qualquer lugar,
com acesso a internet.

Os demais canais apresentam volumes, significativamente, menores. Ou-
tros canais somam 34.449 manifestacoes; os Correios registram 19.439; a Pla-
taforma Fala.BR, mencionada no relatorio como tendo apresentado problemas
de integracao, contabiliza 17.075 manifestacoes; e a Caixa de Sugestao € o canal
com 0 menor humero de registros, com 5.867.

Em resumo, a analise do Grafico 4 demonstra a diversidade de canais uti-
lizados pelas pessoas usuarias do SUS para se comunicarem com as Ouvido-
rias. A predominancia do telefone (tanto local quanto nacional) e do atendimento
presencial sugere a importancia da acessibilidade e do contato humano com as
pessoas usuarias do SUS. Ao mesmo tempo, a significativa utilizacao da internet
indica uma crescente adesao aos meios digitais. Os canais com menor volume
podem ser objeto de analise para identificar possiveis barreiras de acesso ou me-
nor divulgacao, buscando estratégias para aperfeicoar o engajamento da popu-
lacao por meio de todas as ferramentas disponiveis.
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Grafico 5. Quantidade de Manifestagdes recebidas pelas Ouvidorias
do SUS, por local de registro das Manifestagoes, em 2024
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O Grafico 5ilustra a distribuicao da quantidade de manifestacdes recebidas
pelas Ouvidorias do SUS ao longo do ano de 2024, segmentadas por local de
registro. A analise dos dados revela uma concentracao significativa de registros
em alguns estados e no ambito do Ministério da Saude, enquanto outros entes
federativos apresentam volumes, consideravelmente, menores.

O Estado de Sao Paulo - SP destaca-se com o maior numero de manifesta-
coes registradas, totalizando 209.339. Este volume expressivo pode ser atribuido
a diversos fatores, como a alta densidade populacional do Estado, a maior de-
manda x oferta de servicos de saude e com, possivelmente, uma maior familiari-
dade da populacao com os mecanismos de participacao, como as Ouvidorias do
SUS, e Controle Social.

Em segundo lugar, o Ministério da Saude centraliza um volume considera-
vel de 94.514 manifestacdes. Esse dado sugere que uma parcela significativa das
manifestagdes das pessoas usuarias do SUS seja direcionada ao Orgdo Federal,
possivelmente, em relacao as diretrizes politicas de saude de ambito nacional;
aos servicos especificos geridos pela Uniao; pela facilidade de acesso aos canais
de comunicacao Federais da OuvSUS/MS, integrada com mais de 2.000 (duas
mil) Ouvidorias do SUS, descentralizadas em todo o pais;, ou como uma pPossi-
bilidade de adotar o MS como ‘“instancia recursal’ ante a uma possivel falta de
atendimento local.

Estados como Minas Gerais - MG, com 53.865 registros, Mato Grosso do Sul
- MS, com 31.680, e Bahia - BA, com 28.261 manifestacdes, também apresentam
volumes relevantes, indicando uma demanda consideravel pelas Ouvidorias nes-
ses locais. Os demais estados listados, como Santa Catarina - SC, Rio de Janeiro
- RJ, Pernambuco - PE e Rio Grande do Sul - RS, registram quantidades entre 20
e 30 mil manifestagdes, demonstrando uma utilizagao consistente dos servicos
de Ouvidorias.

Na outra extremidade do Grafico 5, observa-se que estados como Piaui
- PI, Roraima - RR, Rondonia - RO e o Distrito Federal - DF apresentam os meno-
res numeros de manifestacoes registradas em 2024. Essa disparidade pode ser
influenciada por fatores como: menor populacao; acesso limitado a servicos de
saude; menor divulgacao dos canais de Ouvidorias do SUS; existéncia de canais
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especificos de recepcao de manifestacdes; ou diferentes niveis de engajamento
da populacao com os mecanismos de participacao social.

O total de manifestacoes recebidas pelas Ouvidorias do SUS, em 2024,
considerando todos os locais de registro, alcanca a expressiva cifra de 618.727
manifestacoes. Esse volume sublinha a importancia das Ouvidorias como um ca-
nal essencial para a escuta qualificada das pessoas usuarias do SUS, fornecendo
informacoes valiosas para a gestao do Sistema e para a busca continua pela me-
lhoria dos servicos de saude em todo o pais. A analise da distribuicao geografica
das manifestacoes pode direcionar estratégias especificas para cada localidade,
visando otimizar o acesso aos canais de Ouvidoria e fortalecer a participacao das
pessoas usuarias do SUS.
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Grafico 6. Quantidade de Manifestagdes de Ouvidorias do SUS, por entes federados (Unidao/Estados)
responsaveis pelas Manifestacoes, em 2024
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O Grafico 6 discrimina a quantidade de manifestacdes por Unidades de
Ouvidorias do SUS responsaveis pelas respostas ao longo do ano de 2024, con-
siderando-se a Uniao, os Estados e o DF. A analise dos dados revela uma con-
centracao significativa da responsabilidade pela resposta em algumas unidades
especificas, enquanto outras apresentam um volume consideravelmente menor.

A unidade com o maior numero de manifestacdes respondidas € o Estado
de Sao Paulo - SP, com um total de 224.358 respostas, representando 36,6% do
total das manifestacdes registradas em 2024. Este volume expressivo reforca a
tendéncia observada, indicando tambéem uma alta demanda por respostas e uma
estrutura de Ouvidoria local, possivelmente, mais robusta ou com maior capaci-
dade de processamento.

Em segundo lugar, destaca-se o estado de Minas Gerais - MG, com 64.155
respostas. Embora significativamente menor que Sao Paulo, este numero ainda
representa um volume consideravel de demandas atendidas pela ouvidoria esta-
dual.

O Estado do Rio de Janeiro - RJ aparece em seguida, com 36.397 manifes-
tacoes respondidas, seguido pela Bahia - BA com 32.729 e Mato Grosso do Sul
- MS com 32.223. Estes dados sugerem uma demanda consistente por respostas
nas ouvidorias desses estados.

O Ministério da Saude, que figurava com um maior volume de registros no
Grafico 5, no qual relaciona-se as Ouvidorias de origem das manifestacdes, com
94.514 registros, representando 15,28% das manifestacoes recebidas, aparece
com um numero relativamente menor de respostas (28.352), no Grafico 6. Isso
pode indicar que muitas das manifestacoes registradas na OuvSUS/MS sao, pos-
teriormente, redirecionadas para as Ouvidorias estaduais ou municipais para o
tratamento e respostas por entes federados competentes.

Os demais estados apresentam volumes progressivamente menores de
manifestagcoes respondidas, com o Amapa - AP registrando o menor numero, com
apenas 30 respostas. Essa variacao pode refletir a quantidade de manifestacoes
recebidas em cada localidade e a capacidade de resposta de suas respectivas
Ouvidorias.
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Essa analise pode ser valiosa para o plangjamento e a alocacao de recursos
nas diferentes Ouvidorias do SUS, visando garantir uma capacidade de resposta
proporcional as necessidades de cada localidade.

Grafico 7. Classificagao das Manifestagoes recebidas pelas Ouvidorias do SUS,
sobre servi¢os do Ministério da Saude, em 2024
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Fonte: Sistemas OuvidorSUS/0uvSUS/MS. Dados de 2024 sao preliminares, podendo sofrer alteragoes.
Atualizados em 30/04/2025.
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O Grafico 7 detalha a classificacao das manifestacoes recebidas pelas Ou-
vidorias do SUS, referentes as manifestacoes exclusivas de servicos geridos pelo
Ministério da Saude, durante o ano de 2024. A analise dos dados revela as classi-
ficacdes predominantes das manifestacdes direcionadas ao Orgéo Federal.

A categoria Reclamagao concentra o maior volume de manifestacdes, com
um total de 14.342 registros, ou seja, mais de 50% das manifestacdes formuladas
sobre o Ministério da Saude. Este dado indica que uma parcela significativa das
interacdes das pessoas usuarias com as Ouvidorias em relagao ao Ministério da
Saude envolve a expressao de insatisfacao ou queixas sobre 0s servicos, politicas
ou procedimentos.

Em segundo lugar, destaca-se a Solicitacao, com 6.805, representando 24%
dos registros. As solicitacoes podem abranger pedidos de informagoes especi-
ficas, agendamentos, acesso a servicos ou outras manifestacdes que requerem
uma acao ou resposta por parte do Ministério da Saude.

A categoria Denuncia, tambeéem, apresenta um numero relevante de 2.966
manifestacoes, com 10,46% dos registros. As denuncias, geralmente referem-se
a relatos de irregularidades, ilegalidades ou condutas inadequadas identificadas
pelas pessoas usuarias dos servicos ou de acdes loco-regionais relacionadas a
programas do Ministerio da Saude.

As demais categorias registram volumes, significativamente, menores. A
Comunicacgao de Irregularidade - nome atribuido as denuncias anonimas - con-
tabiliza 1.808, com 6,38% das manifestacoes registradas; a categoria Informacao
registra 1.617, com 5,70% das manifestacoes; a Sugestao alcanca 511 registros,
representando 1,807% do total das manifestacdes; e o Elogio € a categoria com o
menor numero de manifestacdes, com apenas 303 registros, com 1,07% do total.

O total de manifestacoes recebidas pelas Ouvidorias do SUS sobre o Minis-
terio da Saude, em 2024, atingiu 28.352 registros. A predominancia de Reclama-
coes sugere areas que necessitam de maior atencao e possivel aprimoramento
por parte do Ministério da Saude. As Solicitagoes indicam a busca das pessoas
usuarias por Informacdes e Servicos do SUS, enquanto as Denuncias reforgcam
o papel das Ouvidorias como canal de participacao e de controle social com a
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identificacao de possiveis falhas ou irregularidades. O baixo volume de Elogios
pode indicar uma area de oportunidade para incentivar o registro de experién-
cias positivas, embora a auséncia de Elogios nao signifique, necessariamente, a
inexisténcia de servicos de qualidade. Pode ser que o distanciamento do gestor
federal e a proximidade dos gestores municipais facilitem as iniciativas de elogiar
Ou hao.

O Grafico 7 de pizza, apresenta a situacao das manifestacoes classificadas
como Denuncia e Comunicacao de Irregularidade, recebidas pelas Ouvidorias
do SUS ao longo de 2024. Essas manifestacdes registram relatos de possiveis
irregularidades, ilegalidades ou condutas inadequadas relacionadas a servicos,
acoes e programas sob responsabilidade do Ministério da Saude. Ao todo, fo-
ram registradas 4.774 manifestacdoes nessas duas classificacdes. Dentre elas,
398 (8,34%) foram encaminhadas para as areas apuratorias competentes. Esses
encaminhamentos ocorrem, exclusivamente, quando a manifestacao apresenta
materialidade, relevancia e autoria, ou seja, quando ha elementos minimos que
sustentem a manifestacao como Denuncia. Essas condicdes sao essenciais para
que as areas apuratorias possam dar prosseguimento as investigacdes com base
nas informagoes recebidas.

As demais 4.376 manifestacdes de Denuncias e Comunicacao de Irregulari-
dades (91,66%) foram arquivadas. O arquivamento nao significa desconsideracao
da manifestacao, mas sim a conclusao de que, naquele momento, ela nao atende
a0s pré-requisitos necessarios para ser encaminhada a apuragao de Denuncia.
Entre os motivos de arquivamento estao a auséncia de dados minimos para in-
vestigacao, como relatos genéricos e manifestacoes andénimas sem informacoes
suficientes. Quando presentes os critérios de materialidade, relevancia e autoria,
essas manifestacoes sao tratadas como Denuncias e, assim, sao encaminhadas
as areas responsaveis; Comissodes de Etica do MS e do RJ, Corregedoria do MS e
Departamento Nacional de Auditoria do SUS-DenaSUS.

Em resumo, a classificacao das manifestagcdes direcionadas ao Ministério
da Saude, em 2024, aponta para uma maior incidéncia de Reclamacoes, seguida
por Solicitacdes e Denuncias. Essa analise fornece valiosas reflexdes para a ges-
tao do Ministério da Saude, permitindo identificar as principais preocupacoes das
pessoas usuarias do SUS que se manifestaram e direcionar esforcos para a me-
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lhoria dos servicos e a resolucao das manifestacoes apresentadas. Reforca-se,
assim, a importancia de que as pessoas usuarias do SUS fornecam o maximo de
detalhes possiveis ao registrar uma manifestacao. O fortalecimento dessa etapa
contribui diretamente para o exercicio do controle social, ampliando a capacida-
de de resposta e promovendo melhorias na Gestao do SUS.

Grafico 8. Principais temas das Manifestacoes de solicitagcao e reclamagao
relacionadas aos servi¢os do Ministério da Saude, em 2024
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Fonte: Sistemas OuvidorSUS/0uvSUS/MS. Dados de 2024 sao preliminares, podendo sofrer alteragoes.
Atualizados em 30/04/2025.

O Grafico 8 traz a analise das principais tematicas vinculadas as manifes-
tacoes de Solicitacao e Reclamacao, classificadas pelas Ouvidorias do SUS, em
2024, revelando areas prioritarias de atencao dentro dos servicos e programas
geridos pelo Ministério da Saude. Essas classificacoes permitem compreender 0s
pontos de mais manifestacoes da populacao, seja pela busca de acesso ou pelo
relato de falhas na prestacao dos servicos.

Entre as manifestacoes de Solicitacao, o tema com maior volume de re-
gistros foi "Ambulatorial: Media Complexidade”’, com 38.486 manifestacoes. Esse
numero expressivo indica que grande parte das pessoas usuarias do SUS procu-
ra as Ouvidorias para solicitar Informacdes ou Servicos relacionadas ao acesso
a consultas, exames ou procedimentos de média complexidade evidenciando
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uma demanda significativa por servicos ambulatoriais especializados. Em segui-
da, aparecem as tematicas “Registro e Documentacao: Outros’, com 905 regis-
tros, e "Agcoes e Programas de Saude: Programa Mais Méedicos’, com 899 regis-
tros, que reforcam a relevancia de temas ligados a necessidade de documentos
comprobatorios de realizacao de procedimentos pelos usuarios.

Ja entre as manifestagoes classificadas como Reclamacgao, destaca-se
como principal tematica “‘Acdes e Programas de Saude: Programa Dignidade
Menstrual’, com 3.080 registros. Esse volume revela a insatisfagao recorrente das
pessoas usuarias em relagao a execucao e cobertura desse Programa, apontan-
do a necessidade de reavaliacao ou fortalecimento das acoes em curso. Em se-
gundo lugar, o "Programa Mais Medicos” reaparece com 1.896 registros, agora
sob a otica das Reclamacodes, sugerindo possiveis fragilidades na atuacao dos
profissionais ou na gestao do Programa em determinadas localidades. A terceira
tematica com maior volume de reclamacgoes foi “Compra: Dispensacao: Medica-
mentos”, com 1766 registros, o que indica problemas relacionados ao forneci-
mento de medicamentos, incluindo questdes de acesso, disponibilidade ou re-
gularidade da entrega.

Em resumo, tanto as Solicitacdes quanto as Reclamagoes se concentram
em areas estruturantes da politica publica de saude, como atencao ambulatorial,
programas de provimento medico e abastecimento de medicamentos. A identi-
ficacao dessas tematicas como recorrentes nas manifestacoes registradas pelas
Ouvidorias permite direcionar esforcos de gestao e politicas publicas para qualifi-
car a resposta do Ministério da Saude as necessidades da populacao. Alem disso,
reforca a importancia das Ouvidorias como instrumento estratégico de escuta
qualificada, contribuindo para a melhoria continua dos servicos oferecidos pelo
SUS.
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Grafico 9. Manifestacoes recebidas pelas Ouvidorias do SUS sobre assuntos
do Ministério da Saude, em 2024
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Fonte: Sistemas OuvidorSUS/0uvSUS/MS. Dados de 2024 sao preliminares, podendo sofrer alteragoes.
Atualizados em 30/04/2025.

O Grafico 9 categoriza as manifestacdes recebidas pelas Ouvidorias do
SUS sobre assuntos relacionados ao Ministerio da Saude, durante o ano de 2024,
enquanto o Grafico 9 de pizza complementar indica a situacao geral dessas ma-
nifestagoes.
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Analisando o Grafico 9 de barras, o assunto Gestao concentra o maior nu-
mero de manifestagcdes, com um total de 16.211 registros. Este dado sugere que
uma parcela significativa das interacdes das pessoas usuarias com as Ouvidorias
em relacao ao Ministério da Saude esta relacionada a Gestao do Sistema, tais
como: temas administrativos, de organizacao ou funcionamento do Sistema.

Em segundo lugar, destaca-se o assunto Atencao a Saude, com 7.675 ma-
nifestacoes. Este volume indica que muitas manifestacoes estao relacionadas di-
retamente a prestacao de servicos de saude, acesso a tratamentos, consultas,
exames ou outras questoes assistenciais.

O assunto Sistemas do Ministério da Saude registra 2.516 manifestacoes,
sugerindo que duvidas, problemas ou sugestoes relacionados a plataformas di-
gitais, sistemas de informacao ou ferramentas tecnologicas do Ministerio da Sau-
de sao relevantes para as pessoas usuarias do SUS.

O assunto Vigilancia em Saude, com 917 manifestacdes, demonstra que
questoes ligadas ao monitoramento de doencas, vigilancia epidemiologica, sau-
de ambiental e outras areas de atuacao da Secretaria de Vigilancia em Saude e
Ambiente/SVSA tambéem geram demandas por parte da populagao.

As demais categorias apresentam volumes menores: Assuntos Nao Perti-
nentes (664), Nao Tipificado (311), Orientacdes em Saude (48), Controle Social (9)
e Ouvidorias do SUS (1). O baixo numero em “Controle Social” pode indicar uma
area com menor engajamento ou conhecimento por parte das pessoas usuarias
do SUS.

O Grafico 9 de pizza complementar revela a situacao geral das 28.352 ma-
nifestacdes totais. Uma parcela expressiva de 28109 manifestacoes (99,14%)
foi classificada como Respondida, enquanto apenas 243 manifestacoes (0,86%)
permaneciam Pendentes. Este alto percentual de respostas sugere uma eficién-
cia consideravel no tratamento das manifestagcoes direcionadas ao Ministério da
Saude pelas Ouvidorias do SUS.

Resumindo, a analise destes Graficos 9 (barra e pizza) indicam que as prin-
cipais preocupacoes das pessoas usuarias do SUS em relacao ao Ministério da
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Saude, em 2024, concentraram-se em questoes da Gestao e da Atencao a Sau-
de. A alta taxa de respostas demonstra um esforco em dar retorno as manifes-
tacoes dos cidadaos, o que € fundamental para a credibilidade e a efetividade
do Sistema de Ouvidorias do SUS. A baixa representatividade de temas como
Controle Social pode ser um ponto de reflexao para futuras acdes de divulgacao
e engajamento.

Grafico 10. Manifestagoes recebidas (Top 3) pelas Ouvidorias do SUS, por
assuntos e temas, sobre servicos de Gestao do Ministério da Saude, em 2024
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Fonte: Sistemas OuvidorSUS/0uvSUS/MS. Dados de 2024 sao preliminares, podendo sofrer
alteragoes. Dados atualizados em 07/04/2025.

A quantidade de 13.585 manifestacdes exibidas no Grafico 10 corresponde
ao somatorio dos trés principais assuntos (Top 3): Gestao, Atencao/Assisténcia a
Saude e Sistemas do Ministério da Saude.

Dentro do assunto Atencao e Assisténcia a Saude (3.364), verifica-se que
os temas Compra: Dispensacao: Medicamentos (1.905), seguido por Ambulato-
rial: Média Complexidade (949) e Ambulatorial: Atencao Basica ou Média Com-
plexidade (510), reforcam a necessidade de fortalecer, nao apenas a logistica de
fornecimento de medicamentos, mas também, a capacidade ambulatorial em
diferentes complexidades.
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No assunto Gestao (8.300), as tipificacdes de maior volume sao os temas
Acoes e Programas de Saude: Programa Dignidade Menstrual (3.452), Acoes e
Programas de Saude: Programa Mais Médicos (3.254) e Pagamento: Outros (1.594).
Esse perfil sugere atencao na continuidade e expansao dos programas governa-
mentais de saude.

Ja no assunto Sistemas do Ministerio da Saude (1.921), observa-se que os
temas Sistemas do Ministério da Saude: Erros de Sistema (752), Sistemas do Mi-
nisterio da Saude: Aplicativo (702) e Sistemas do Ministério da Saude: Cadastro
(467) indicam uma demanda relevante por melhorias técnicas e de usabilidade
nos sistemas digitais do Ministério da Saude.

Grafico 11: Manifestacoes recebidas pelas Ouvidorias do SUS, por temas,
das Secretarias do Ministério da Saude, em 2024
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Dados atualizados em 07/04/2025
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O Grafico 11 demonstra que na Secretaria de Ciéncia, Tecnologia e Inovagao
e do Complexo Econdmico-Industrial da Saude - SECTICS, os dois temas (Top
2), aqueles que ultrapassaram 100 manifestacoes, foram: Compra e Dispensa-
cao de Medicamentos (1.831) e Agdes e Programas de Saude: Programa Dig-
nidade Menstrual (1.612). Todos os demais temas (mesmo aqueles com 2100
ocorréncias, que nao entraram no Top 2), foram consolidados em Outros (2.332).

Na Secretaria de Atencao Primaria a Saude - SAPS, apenas um tema atingiu
o limiar de 100: A¢oes e Programas de Saude: Programa Mais Médicos (3.190).
Como nao havia um segundo tema com 2 100 registros, todo o restante foi agru-
pado em Outros (1.161).

Na Secretaria de Informacao e Saude Digital - SEIDIGI, figuram no
Top 2 Acoes e Programas de Saude: Programa Dignhidade Menstrual (1.406) e Sis-
temas do Ministério da Saude: Aplicativo (600), enquanto os demais temas for-
mam o grupo Outros (956).

Na Secretaria Executiva - SE, os dois principais registros sao Sistemas do Mi-
nistério da Saude: Erros de Sistema (450) e Assisténcia Médica no Exterior: Certifi-
cado de Direito a Assisténcia (377). O restante das manifestagdes (mesmo as com
> 100 casos fora do Top 2) foi reunido em Outros (872).

Na Secretaria de Gestao do Trabalho e da Educacao na Saude - SGTES, o
unico tema acima de 100 manifestacdes foi Pagamentos: Outros (586), e todos os
demais temas ficaram em Outros (261).

Na Secretaria de Vigilancia em Saude e Ambiente - SVSA, henhum tema
alcancou 100 ocorréncias, de modo que todas as 504 manifestacoes foram con-
solidadas em Outros (504).

Na Secretaria de Atencao Especializada a Saude - SAES, o unico tema
com 2 100 registros foi Gestao - Cadastro Nacional de Estabelecimentos de Sau-
de - CNES (106), ficando o restante dos temas em Outros (529).

Por fim, na Secretaria de Saude Indigena - SESAI nao houve qualquer tema
com 100 ou mais registros e todas as 70 manifestacdes estao em Outros (70).
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Grafico 12. Manifestagoes recebidas pelas Ouvidorias do SUS, por tema,
pelo Gabinete da Ministra do Ministério da Saude (GM/MS), em 2024
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Fonte: Sistemas OuvidorSUS/0uvSUS/MS. Dados de 2024 sao preliminares, podendo sofrer alteragoes.

Dados atualizados em 07/04/2025

No Grafico 12, o critério de Top 2 apontou dois temas: Pagamento: Ou-

tros (894) e Ambulatorial: Média Complexidade (885). Todos os demais - temas,

por menor que fosse a quantidade de manifestacoes — foram consolidadas em

Outros (8 888), para preencher as duas primeiras posicdes do ranking.

No Gabinete da Ministra - GM, s6 existe Outros (12) nas duas vagas do Top 2,

visto que nao ha outros temas em quantidade 2 para compor o segundo lugar.

Na Assessoria Especial de Assuntos Parlamentares e Federativos - ASPAR,

O unico registro foi Outros (1).

Na Assessoria Especial de Comunicacao Social - ASCOM, Outros (43) tam-

bém preencheu ambas as vagas do Top 2, uma vez que nenhum outro tema al-

cangou a lista das duas primeiras posicoes.
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Grafico 13. Classificagao de Manifestagoes recebidas pelas Ouvidorias do SUS
de Servicos sob Gestao dos Estados, em 2024
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Fonte: Sistemas OuvidorSUS/0uvSUS/MS. Dados de 2024 sao preliminares, podendo sofrer alteragoes.
Dados atualizados em 07/04/2025

O Grafico 13 detalha a classificacao das manifestacdes recebidas pelas Ou-
vidorias do SUS nos estados brasileiros durante o ano de 2024, tratando-se es-
pecificamente dos servicos do SUS ofertados pelos Estados. A analise dos dados
revela uma distribuicao diversificada na classificacao das manifestacoes registra-
das.

A Solicitacao lidera o volume de manifestacoes, com um total de 56.264
registros. Este dado indica que uma parcela significativa das interacoes das pes-
soas usuarias do SUS com as Ouvidorias Estaduais do SUS envolvem solicitagoes
de informacgdes, agendamentos, acesso a servicos especificos ou outras que re-
qguerem uma acao ou resposta das instancias estaduais.

Em segundo lugar, destaca-se a Reclamacao, com 48.968 registros sobre
0s servicos, atendimentos ou procedimentos, oferecidos pelo SUS nos estados
representando uma parcela consideravel das manifestacoes.
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Um aspecto relevante e positivo € o volume de Elogios, que alcanca 25.317
registros. Este numero demonstra que uma parcela importante das pessoas usu-
arias do SUS nos estados reconhece e manifesta satisfagao com os servigos re-
cebidos, o que € um indicativo da qualidade em algumas areas e servigos.

A categoria Denuncia registra 5960 manifestacdes, indicando relatos de
possiveis irregularidades, ilegalidades ou condutas inadequadas nos servicos de
saude estaduais. A Comunicagao de Irregularidade apresenta um volume seme-
lhante, com 5.150 registros, reforcando a importancia das Ouvidorias como canal
para o controle social. Informamos que as Comunicacao de Irregularidades sao
Denuncias andnimas que recebem o mesmo tratamento das denuncias gerais, 0
que, neste caso, somariam 11.110 manifestacdes de denuncias.

As classificacoes Informacao (4.091 registros) e Sugestao (1.328 registros)
apresentam volumes menores, sugerindo que a busca por informacdes especifi-
cas e a proposicao de melhorias sao menos frequentes nas manifestacoes sobre
0Ss servicos estaduais, em comparacao com as Solicitacdes e Reclamacoes.

O total de manifestacdes recebidas pelas Ouvidorias do SUS sobre os ser-
Vicos nos estados, em 2024, atingiu 147.078. A predominancia de classificacdes
sobre Solicitacdes e Reclamacdes aponta para as principais necessidades e in-
satisfacoes das pessoas usuarias do SUS em relacao aos servicos estaduais. O
volume significativo de Elogios, por outro lado, destaca experiéncias positivas im-
portantes. A analise dessa classificacao fornece interpretacoes valiosas para as
gestdes estaduais do SUS, permitindo identificar classificacdes de maior quanti-
dade de manifestacdes, pontos de insatisfacao e assuntos/temas que geram re-
conhecimento por parte das pessoas usuarias do SUS, subsidiando a formulacao
de estratégias para aprimorar a qualidade e a efetividade dos servicos oferecidos.
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Grafico 14. Principais temas das Manifestacoes de solicitacao e reclamacao
relacionadas aos servigos do SUS nos Estados Brasileiros, em 2024
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Fonte: Sistemas OuvidorSUS/0uvSUS/MS. Dados de 2024 sao preliminares, podendo sofrer alteragoes.
Dados atualizados em 07/04/2025

O Grafico 14 reune as principais tematicas das manifestacdes recebidas
pelas Ouvidorias do SUS, em 2024, cuja responsabilidade de resposta € atribui-
da aos estados brasileiros. As classificacdes Reclamacao e Solicitacao permitem
identificar os principais pontos de tensao e de manifestacdes relacionadas aos
servicos de saude sob gestao estadual.

Entre as manifestacdes de Solicitacao, observa-se que o maior numero de
registros esta associado a tematica "Ambulatorial. Média Complexidade’, com
12.249 manifestacoes. Esse volume expressivo reflete a elevada procura por ser-
vicos ambulatoriais, como consultas e exames especializados, cuja oferta € de
responsabilidade direta dos estados. Em segundo lugar, aparece a tematica “Dis-
pensacao: Componente Especializado’, com 7.282 solicitacdes, evidenciando a
demanda significativa pelo acesso a medicamentos do Componente Especiali-
zado da Assisténcia Farmaceéutica (CEAF), tambem gerido em grande parte pelos
entes estaduais. A tematica “Transferéncia de Paciente: Leitos: Entre Estabeleci-
mentos” surge em seguida, com 1.862 manifestacdes, indicando desafios ope-
racionais relacionados ao encaminhamento de pacientes entre unidades, envol-
vendo acesso a leitos hospitalares regulados pelos estados.

Ja no campo das Reclamacgoes, destaca-se como principal tematica tam-
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béem a “‘Dispensacao: Componente Especializado”, com 3.308 manifestacoes. Isso
evidencia que, além da busca ativa por acesso a esses medicamentos, ha tam-
bém um numero significativo de relatos de insatisfacao quanto a disponibilidade,
a demora na entrega ou a interrupcao no fornecimento. As tematicas “Ambula-
torial: Média Complexidade” e "Médico: Ambulatorio ou Hospital” aparecem qua-
se empatadas, com 2.209 e 2.206 manifestacdes, respectivamente. Esses dados
sugerem a existéncia de fragilidades na oferta e na qualidade da atencao ambu-
latorial e hospitalar prestada pelos estados, com impactos diretos na experiéncia
das pessoas usuarias do SUS.

A concentracao dessas manifestacoes em tematicas estruturantes do sistema
de saude revela a importancia da atuacao coordenada entre os entes federati-
VOs, especialmente no que se refere a regionalizagao da atencao especializada,
a logistica de medicamentos de alto custo e a regulacao do acesso a servicos
hospitalares. A escuta ativa promovida pelas Ouvidorias do SUS, ao captar essas
demandas e insatisfacdes, oferece subsidios relevantes para o aprimoramento
da gestao estadual em saude e para o fortalecimento das redes de atencao que
compoem o SUS.
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Grafico 15. Manifesta¢des Recebidas pelas Ouvidorias do SUS
sobre Assuntos de Servigos do SUS sob Gestao dos Estados, em 2024
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Fonte: Sistemas OuvidorSUS/0uvSUS/MS. Dados de 2024 sao preliminares, podendo sofrer alteragoes.
Dados atualizados em 07/04/2025

O Grafico 15 categoriza os assuntos das manifestacdes recebidas pelas Ou-
vidorias do SUS nos estados brasileiros durante o ano de 2024, agrupadas por
assuntos. O Grafico 15 de pizza complementar exibe a situacao geral dessas ma-
nifestacoes.
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Analisando o Grafico 15, de barras, observa-se uma equivaléncia entre os
dois principais assuntos: Gestao, com 66.849 manifestacoes; e Atencao a Saude,
com 64.058 registros. Este dado sugere que as manifestacdes das pessoas usua-
rias do SUS nos estados concentram-se tanto em temas relacionados diretamen-
te ao acesso e a qualidade dos servicos de saude (Atencao a Saude) quanto aos
temas administrativos, de organizacao e funcionamento do sistema (Gestao).

As manifestacoes “Nao Tipificado”’, que nao tem assunto atribuido, apresen-
tam um volume consideravel de 6.130 manifestacdes. Este numero indica que
uma parcela significativa das manifestacdes nao foi classificada, o que pode su-
gerir a necessidade de aprimoramento nos processos de tratamento e categori-
zacao das manifestacoes.

Os demais assuntos registram volumes significativamente menores: Assun-
tos Nao Pertinentes (3.679), Vigilancia em Saude (3.158), Orientagcdes em Saude
(1546), Estratégia de Saude da Familia (634), Samu (264), Assisténcia Farmacéu-
tica (262), Financeiro (142), Vigilancia Sanitaria (103), "Outros” totalizam 252 mani-
festacoes e englobam as tematicas Produtos para Saude: Correlatos, Alimento,
Assisténcia Odontologica, Transporte, Comunicagao, Conselho de Saude, Con-
trole Social, Sistemas do Ministério da Saude, Consulta: Atendimento: Tratamento,
Recursos Humanos, Ouvidoria do SUS e Estabelecimento de Saude.

O Grafico 13 de pizza complementar, mostra a situacao geral das 147.078
manifestacoes totais. Uma grande maioria, de 127.968 manifestacdes (87,01%), foi
situada como “Respondida”, enquanto 19.110 manifestacdes (12,99%) permanece-
ram "Pendentes”. Embora a taxa de resposta seja alta, a parcela Pendente, ainda,
representa um volume consideravel de manifestacdoes aguardando tratamento.
Em resumo, a analise destes Graficos 13 (barra e pizza) demonstra que as princi-
pais preocupacoes da pessoa usuaria do SUS nos estados, em 2024, dividem-se
entre assuntos de Atencao a Saude e de Gestao do Sistema. O volume expressivo
de manifestacoes nao tipificadas sugere uma area para revisao nos processos de
classificacao. A taxa de respostas € elevada, mas a quantidade de pendéncias in-
dica a necessidade de esforcos continuos para o tratamento tempestivo de todas
as manifestacoes.
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Grafico 16. Manifestagoes recebidas (Top 3) por assuntos e temas
pelas Ouvidorias do SUS nos Estados, em 2024
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Fonte: Sistemas OuvidorSUS/0uvSUS/MS. Dados de 2024 sao preliminares, podendo sofrer alteragoes.
Dados atualizados em 07/04/2025

O valor de 50.283 exibido no Grafico 16 corresponde ao somatorio dos trés
principais assuntos: Atencao e Assisténcia a Saude, Gestao e Nao Tipificado.

Dentro de Atencao e Assisténcia a Saude (28.621), os temas de maior frequ-
éncia sao: Ambulatorial - Média Complexidade (14.785), Dispensacao: Componen-
te Especializado (10.775) e Ambulatorial: Atencao Basica ou Media Complexidade
(3.061), o que reforca a necessidade de priorizar a ampliagao dos servicos ambu-
latoriais de média complexidade e o fortalecimento da logistica de dispensacao
especializada.

Em Gestao (156.532), os trés principais temas sao Equipe: Ambulatorio ou
Hospital (8.439), Medico: Ambulatorio ou Hospital (3.790) e Gestao: Outros (3.303),
indicando atencao em aprimorar as equipes de servico e revisar processos admi-
nistrativos nas Unidades de Saude.
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Na categoria Nao Tipificadas (6.130) estao as manifestacées que, ainda, nao
foram tipificadas, manifestacdes que nao houve interacao de profissionais nas
Ouvidorias Estaduais.

Grafico 17. Classificagao de Manifestagoes recebidas pelas Ouvidorias do SUS
sobre Servicos do SUS sob Gestao dos Municipios, em 2024
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Informacéao I 9.659 (2,22%)

Sugestédo 1791 (0,41%)

Total: 436.004

Fonte: Sistemas OuvidorSUS/0uvSUS/MS. Dados de 2024 sao preliminares, podendo sofrer alteragoes.
Dados atualizados em 07/04/2025

O Grafico 17 detalha a classificacao das manifestacdes recebidas pelas Ou-
vidorias do SUS nos municipios brasileiros durante o ano de 2024, especifica-
mente, nos servicos do SUS ofertados nos municipios. A analise dos dados revela
a predominancia de Solicitagcdes e Reclamacodes.

A classificacao Solicitacao lidera, expressivamente, o volume de manifes-
tacoes, com um total de 231.692 reqgistros. Este dado indica que a principal mani-
festacao das pessoas usuarias do SUS nas Ouvidorias Municipais envolve solici-
tacao de informacdes sobre servicos do SUS, agendamentos, acesso a servicos
especificos, ou outras necessidades que requerem uma agao ou resposta dos
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municipios.

Em segundo lugar, a Reclamacao tambem apresenta um volume significa-
tivo, com 129.809 registros. As manifestacdes sobre 0s servicos, atendimentos ou
procedimentos oferecidos pelo SUS nos municipios representam uma parcela
consideravel, sinalizando areas que podem necessitar de atencao e melhorias na
prestacao dos servicos.

Os Elogios registram um volume de 29.791 demonstrando que, apesar das
manifestacoes e criticas, uma parcela das pessoas usuarias do SUS reconhece e
expressa satisfacao com 0s servicos recebidos nos municipios.

A classificacao de Denuncia contabiliza 25.361 manifestagoes, indicando
relatos de possiveis irregularidades, ilegalidades ou condutas inadequadas nos
servicos de saude municipais, reforcando as Ouvidorias como importante instru-
mento de controle social.

As demais categorias apresentam volumes consideravelmente menores:
Informacao (9.659), Comunicacao de Irregularidade (7.901) e Sugestao (1.791). Es-
ses dados sugerem que a busca por informagdes genéricas, a Comunicacao de
Irregularidades e a proposicao de melhorias sao menos frequentes nas manifes-
tacoes direcionadas as Ouvidorias municipais, em comparagao com as Solicita-
coes e Reclamacgoes.

Em resumo, a classificacao das manifestacdes recebidas pelas Ouvidorias
do SUS sobre os servicos municipais do SUS, em 2024, € marcada pela predo-
minancia de Solicitacdes, seguidas por um volume expressivo de Reclamacoes.
Os Elogios representam um aspecto positivo importante, enquanto as Denuncias
e Comunicagoes de Irregularidades sublinham o papel cuidador/fiscalizador das
pessoas usuarias do SUS sobre servicos publicos de saude e adotam as Ouvido-
rias como canais de manifestacao. A analise desta distribuicao fornece subsidios
para as Gestoes Municipais do SUS, permitindo identificar as principais neces-
sidades das pessoas usuarias, areas de insatisfacao e aspectos que merecem
reconhecimento, subsidiando a implementacao de acdes para aprimorar a quali-
dade e a efetividade dos servicos de saude oferecidos nos municipios brasileiros.
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Grafico 18. Principais tematicas das Manifestacoes de solicitacao e reclamacgao relacionadas
aos Servigcos Municipais do SUS - 2024
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Fonte: Sistemas OuvidorSUS/0uvSUS/MS. Dados de 2024 sao preliminares, podendo sofrer alteragoes.
Dados atualizados em 07/04/2025

O Grafico 18 apresenta a distribuicao das manifestacdes recebidas pelas
Ouvidorias do SUS, ao longo do ano de 2024, cujas respostas competem aos
municipios brasileiros. A analise enfatiza nas duas principais classificacoes dessas
manifestacoes - Reclamacao e Solicitagao -, destacando as trés tematicas mais
recorrentes em cada uma delas, revelando importantes sinais sobre o funcio-
namento dos servicos municipais € as expectativas da populagao em relacao a
Atencao Primaria/Basica e Especializada em Saude.

No grupo de Reclamacdes, o tema mais frequente foi “Estabelecimento
de Saude: Rotinas: Protocolos de Unidade’, com 11452 registros. Esse numero
elevado indica insatisfacdes relacionadas a organizacao interna dos servicos de
saude municipais, abrangendo desde protocolos de atendimento até fluxos ad-
ministrativos que afetam diretamente a experiéncia da pessoa usuaria do SUS. A
seguir, surgem as manifestacdes por “Insatisfacao: Médico’, com 8162 registros,
demonstrando queixas direcionadas a conduta, postura ou atendimento dos pro-
fissionais médicos, evidenciando a importancia da humanizacao e da qualifica-
cao das relacoes entre profissionais de saude e a populagao. Em terceiro lugar, a
tematica “Dificuldade de Acesso: Demora no Atendimento” registrou 7.108 mani-
festacoes, refletindo obstaculos enfrentados pelas pessoas usuarias do SUS no
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acesso a servicos e no tempo de espera, aspectos criticos na rotina da Atencao
Primaria/Basica.

Ja entre as manifestacdes classificadas como Solicitacao, o destaque ab-
soluto € a tematica "Ambulatorial: Média Complexidade”, com 38.486 registros.
Esse volume expressivo evidencia a intensa procura por servicos especializa-
dos que envolve consultas, exames e procedimentos de media complexidade,
0S quais estao sob a gestao municipal em grande parte do territério nacional.
Em seguida, aparecem “Consulta: Atendimento: Tratamento: Oftalmologia’, com
9.298 registros, e “Consulta: Atendimento: Tratamento: Ortopedia e Traumatolo-
gia’, com 7.958. Esses dados reforcam o elevado numero de manifestacoes por
especialidades médicas especificas, cujos atendimentos muitas vezes enfrentam
limitacoes de oferta, filas de espera e dificuldades na regulacao do acesso.

O conjunto dessas manifestacoes aponta para desafios estruturais nos ser-
VIGOS municipais de saude, especialmente em relagao a gestao das unidades, ao
acolhimento e conduta profissional e a capacidade de resposta da Rede Ambu-
latorial Especializada. A escuta qualificada promovida pelas Ouvidorias permite
nao apenas mapear essas dificuldades, mas também, subsidiar acdes de gestao
local voltadas ao aprimoramento dos fluxos, da infraestrutura e da qualidade do
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Grafico 19. Quantidade de Manifestacoes recebidas pelas
Ouvidorias do SUS, por assunto, nos municipios, em 2024
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O Grafico 19 categoriza as manifestacdes recebidas pelas Ouvidorias do
SUS nos municipios brasileiros durante o ano de 2024, agrupadas por assunto. O
Grafico 19 de pizza complementar exibe a situacao geral dessas manifestacoes.
Analisando o Grafico 19 de barras, o assunto Atencao/Assisténcia a Saude lidera,
expressivamente, o volume dessas manifestacdes, com um total de 228.592 re-
gistros.

Em segundo lugar, o tema Gestao apresenta um volume consideravel de
128.929 manifestacoes. Isso indica que muitas das preocupagdes das pessoas
usuarias do SUS nos municipios estao relacionadas a temas administrativos, de
organizagao e funcionamento dos servicos de saude locais.

Os demais assuntos registram volumes, significativamente, menores: Vigi-
lancia em Saude (19.995), Vigilancia Sanitaria (11.781), Estrategia de Saude da Fa-
milia (9.710), Produtos para Saude: Correlatos (8.983), Assuntos Nao Pertinentes
(5.529).

Nao Tipificadas (5.261), Assisténcia Odontologica (5.167), Assisténcia Farma-
céutica (4.418), Ouvidoria do SUS (2.719 - possivelmente questdes sobre o proprio
funcionamento da Ouvidoria), Transporte (1.866), Alimento (1.082), Comunicacao
(613), Samu (536), Orientacdes em Saude (356), Cartao SUS (192), Controle So-
cial (110), todos os temas que nao atingiram 100 manifestacdes foram agrupados
como “Outros’, totalizando 163 manifestacdes, e incluem Financeiro (69), Progra-
ma Farmacia Popular (25), Sistemas do Ministério da Saude (24), Programa Nacio-
nal de Controle de Tabagismo (17), Carta SUS (11), Conselho de Saude (11), Depar-
tamento de Condicoes Cronicas e IST (4), Consulta/Atendimento/Tratamento (1)
e Diagnostico: Coleta de Material (1).

O Grafico 19 de pizza complementar revela a situacao geral das 436.004
manifestacoes totais. Uma maioria de 374.573 manifestacdes (85,91%) foi classi-
ficada como Respondidas, enquanto 61.431 manifestacoes (14,09%) permanece-
ram Pendentes. Embora a taxa de resposta seja consideravel, a parcela Penden-
te representa um volume expressivo de manifestacdes aguardando tratamento
nas Ouvidorias municipais, especialmente, atendimentos as pessoas usuarias do
SUS.
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Em resumo, a analise destes Graficos 19 (barra e pizza) indica que a prin-
cipal caracteristica das manifestacoes das pessoas usuarias do SUS nos Munici-
pios, em 2024, foi um grande volume de registros sobre a Atencao e Assisténcia
a Saude, seguida por Gestao e Vigilancia em Saude. A taxa de resposta foi alta,
mas a quantidade significativa de pendéncias aponta para a necessidade de for-
talecer a capacidade de tratamento e resposta das Ouvidorias municipais, bem
como aprimorar os processos de tipificacao das manifestacoes para melhor dire-
cionamento e resolucao.

Considerando o conjunto de dados quantitativos apresentados sobre as
manifestacoes recebidas pelas Ouvidorias do SUS, em 2024, uma analise geral
revela padroes significativos no comportamento das pessoas usuarias do Siste-
ma de Saude e na atuagao das Ouvidorias em diferentes esferas de gestao e por
tipo de assunto.
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Grafico 20. Principais assuntos e respectivos temas de
manifestagoes recebidas pelo Ministério da Saude, em 2024
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Fonte: Sistemas OuvidorSUS/0OuvSUS/MS. Dados de 2024 sao preliminares, podendo sofrer alteragoes.
Dados atualizados em 07/04/2025

A quantidade de manifestacoes (77.180) exibidas no Grafico 20 correspon-
de ao somatorio dos trés principais assuntos registrados. Esses trés assuntos sao
Atencao e Assisténcia a Saude, Gestao e Vigilancia em Saude, que juntos perfa-
zem esse total de 77180 registros.

Dentro de Atencao e Assisténcia a Saude (45.690), observa-se que Ambu-
latorial: Media Complexidade (27.759), seguido por Consulta: Atendimento: Tra-
tamento: Oftalmologia (9.742) e Consulta: Atendimento: Tratamento: Ortopedia e
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Traumatologia (8.189). Esses dados reforcam a prioridade em ampliar a capacida-
de ambulatorial da Atencao Basica/Primaria e fortalecer a Atencao Especializada.

Em Gestao (25.141), o maior volume de manifestacoes esta em Estabele-
cimento de Saude: Rotinas: Protocolos de Unidade de Saude (11.388), seguido
por Insatisfacao: Médico (7.216) e Dificuldade de Acesso: Demora no Atendimento
(6.537). Esses resultados apontam para a necessidade de revisar fluxos internos,
protocolos e a relacao entre as pessoas usuarias dos servicos de saude do SUS e
profissionais/Gestao.

Em Vigilancia em Saude (6.349), o tema Vigilancia em Saude: Criadouro em
Potencial (2.996) lidera a quantidade de manifestacoes feitas por pessoas usu-
arias do SUS, seguida por Vigilancia Epidemiologica; Agua e Ambientes (2.099)
e Equipe de Saude: Visita de Agentes de Endemias (1.254). Essa distribuicao evi-
dencia a relevancia do controle vetorial € do monitoramento ambiental hos mu-
nicipios.
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- - Central de Atendimento OuvSUS 136

Nem todos os atendimentos geram manifestacdes pois, em muitos casos,
as pessoas usuarias do SUS entram em contato com a OuvSUS/MS para obter
informacoes sobre uma determinada noticia, sobre uma politica publica ou sobre
um assunto de saude, tais como locais de vacinagao, protocolos de imunizacao,
efeitos colaterais de determinado imunizante, planos de saude, dentre outros.
Esses contatos sao classificados como “disseminacao de informacao”. Esta disse-
minacao acontece por meio da Central de Atendimento OuvSUS 136, referéncia
nacional no atendimento as pessoas usuarias do SUS; e uma das competéncias
que diferenciam a OuvSUS/MS das demais Ouvidorias. Em 2024, por meio desse
servico, a Ouvidoria disseminou, aproximadamente, 2,2 milhdes de informacoes,
que resultaram em 1.672.121 milhdes de atendimentos eletronicos realizados pela
Unidade de Resposta Audivel - URA e 546.325 atendimentos humanos.

Tabela 2: Informagodes disseminadas pela Central de Atendimento
OuvSUS 136, em 2024

Tipos de Atendimento Quantidade %

Eletrénico (Unidade de Resposta Audivel/URA) 1672121 75
Humano 546.325 25
Total 2.218.446 100

Fonte: Sistemas Comunix e Cube / BrBPO; Dados atualizados em 20/01/2025.

A disseminacao de informacgoes € uma estratégia fundamental para a Ou-
vSUS/MS, pois promove o engajamento da populacao, aumenta a conscientiza-
cao e demonstra seu compromisso com a saude publica. Aléem do combate as
Fake News, existem outras razoes para a disseminacao de informagoes, como:

CONSCIENTIZAGAO SOBRE DIREITOS E DEVERES:
@ As Ouvidorias podem informar a populacao sobre seus direitos e de-
veres em relagao a saude, ajudando a criar cidadaos mais informados

e capacitados a exigir atendimento adequado, incluindo o papel das
Ouvidorias na resolucao de problemas e na melhoria dos servicos de
saude.
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ENGAJAMENTO COM A POPULAGAO:

Disseminar informacoes envolve a populacao e permite que as pesso-
as se comprometam ativamente na promogao da saude publica. Isso
pode resultar em maior participagcao em programas de prevencao e
campanhas de saude.

PRIORIDADE NA PREVENGAO:
Q A disseminacao de informacdes sobre praticas de saude preventiva
pode ajudar a evitar problemas de saude, reduzindo a carga sobre o

sistema de saude e melhorando a qualidade de vida da populacao.

Em 2024, a OuvSUS/MS ampliou seus canais de comunicacao com o lanca-
mento de novas ferramentas de disseminacao de informacdes: SMS, Mensagem
de Voz, chatbot no WhatsApp e na pagina da Ouvidoria no Portal do Ministério
da Saude, oferecendo informacgodes sobre programas como Dignidade Menstrual,
Farmacia Popular, Mais Médicos, Brasil Sorridente, além de temas como Assistén-
cia Farmacéutica, Vacinas e Tabagismo. Para acessar o chatbot, basta adicionar
o0 humero 800 275 0620 aos contatos, com atendimento gratuito e disponivel a
qualquer hora.

Tabela 3: Informagodes disseminadas pelos novos canais, em 2024

Novos Canais OuvSUS/MS Quantidade %

SMS 11.249.025 92,59

Mensagem de Voz 834.430 6,87

WhatsApp 60.900 0,50

Zé Gotinha - Chatbot Web 5228 0,04

Total 12.149.583 100

Fonte: Sistemas Comunix e Cube / BrBPO. Dados atualizados em 20/01/2025.

Os dados apresentados revelam um panorama claro da utilizagao dos no-
vos canais de comunicacao da Ouvidoria-Geral do Sistema Unico de Saude - Ou-
vSUS/MS. Observa-se uma predominancia contundente do canal SMS, que con-
centra 92,59% do volume total de interacoes, representando 11.249.025 registros.
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Em segundo lugar, com uma participacao significativamente menor, encon-
tra-se o canal de Mensagem de Voz, responsavel por 6,87% do total, com 834.430
interacoes.

Os demais canais, WhatsApp e o chatbot Web Zé Gotinha, apresentam uma
utilizacao bastante incipiente, com participacoes de apenas 0,50% (60.900 inte-
racoes) e 0,04% (5.228 interacoes), respectivamente.

Alguns pontos importantes para analise:

FORTE ADOCAO DO SMS:

A expressiva utilizacao do SMS demonstra a sua eficacia como ca-
nal de comunicacao acessivel e direto para a populacao em relacao
as manifestacdes do SUS. Sua simplicidade e ampla disponibilidade
em diferentes tipos de aparelhos celulares podem explicar essa alta
adesao.

RELEVANCIA DA MENSAGEM DE VOZ:

Apesar de distante do SMS, a Mensagem de Voz ainda representa
um volume consideravel de interacdes, indicando que uma parce-
la da populacao pode preferir ou necessitar desse formato para ex-
pressar suas manifestacoes.

POTENCIAL SUBUTILIZADO DOS CANAIS DIGITAIS:

O WhatsApp e o chatbot Web Zé Gotinha, apesar de serem ferra-
mentas digitais com grande potencial de interacao e oferta de infor-
macoes, apresentam uma participacao muito baixa no volume total
de contatos com a OuvSUS/MS. Isso pode indicar a necessidade de
estrategias para aumentar a divulgacao e o engajamento nesses ca-
nais.

NECESSIDADE DE INVESTIGAGAO:

E importante investigar as razdes por tras da baixa adesao ao What-
SApp e ao chatbot. Fatores como falta de conhecimento sobre esses
canais, dificuldades de acesso a internet ou mesmo a preferéncia por
meétodos mais tradicionais podem estar influenciando esses nume-
ros.
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OPORTUNIDADES DE MELHORIA:

Com base nessa analise, a OuvSUS/MS pode direcionar esforcos
para otimizar a utilizacao dos canais digitais. Campanhas de divulga-
cao, melhorias na usabilidade do chatbot e do atendimento via What-
sApp, e a oferta de servicos diferenciados por esses canais podem
contribuir para aumentar seu engajamento e diversificar as formas de
interacao com a populagao.

Em resumo, os dados evidenciam a importancia do Servigo de Mensagens-
-SMS como principal canal de comunicacao da OuvSUS/MS, mas tambem apon-
tam para um potencial a ser explorado nos canais digitais, que podem comple-
mentar e enriquecer a experiéncia do cidadao ao buscar os servicos da Ouvidoria.
Uma analise mais aprofundada das necessidades e preferéncias das pessoas
usuarias do SUS em relacao a cada canal pode fornecer insights valiosos para
aprimorar a estratégia de comunicacao da OuvSUS/MS,
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No periodo de 01/01/2024 a 31/12/2024 foram recepcionados na Pla-
taforma Fala.BR 4.825 pedidos de acesso a Informacao ao Ministério da Saude,
ocupando a colocacao de 3° 6rgao mais demandado em relacao aos demais
da Administragcao Publica Federal, com tempo medio de resposta de 21,51 dias.
Desde a vigéncia da Lei n° 12527, de 18 de hovembro de 2011 - LAI, o MS recebe,
ano a ano, um numero significativo de pedidos de acesso a informacgao. Para fins
comparativos, segue abaixo o demonstrativo MS em numeros, a partir de 2012:

Grafico 21. Pedidos de Acesso a Informagao apresentados ao
Ministério da Saude, de 2012 a 2024
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Fonte: Painel LAI/CGU - extraido em 10 de janeiro de 2025

Desde a implantacao da Lei de Acesso a Informacao em 2012, o numero
de pedidos de acesso a informacao apresentados a Ouvidoria-Geral do SUS/MS
passou de pouco mais de mil (1.102) para quase seis mil em 2020 (5.840), o que
representa um crescimento de cerca de 430% nesse periodo. Esse incremento
expressivo reflete tanto o aprimoramento dos canais de atendimento, quanto o
amadurecimento institucional sobre o tratamento dos pedidos de acesso a infor-
macao.
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Nos ultimos dois anos, 2023 e 2024, observou-se uma dinamica mais os-
cilante: depois de uma retracao para 4.025 em relagao a 2020 (5.840), os pedi-
dos de acesso em 2022 apresentaram fortes oscilacdes em queda. Houve forte
crescimento, em 2023, quando os pedidos saltaram para 5592, aproximando-se
novamente do patamar maximo, apresentado em 2020. Em 2024, o total foi de
4.825 pedidos de acesso, equivalendo-se, ao total de pedidos ocorridos em 2018,
quando 0s mesmos atingiram um crescimento continuo desde 2014,

Grafico 22. Pedidos de Acesso a Informacao Apresentados ao Ministério da Saude,
por més, em 2014
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Fonte: Painel LAl CGU - extraido em 10 de janeiro de 2025

O comportamento mensal dos pedidos de acesso a informacao ao longo
de 2024 revela uma oscilagao moderada em torno de 400 solicitagdoes, com al-
guns picos e vales que merecem atencao. No primeiro quadrimestre, nota-se um
aumento gradual: apos o inicio estavel em janeiro (387) e fevereiro (385), houve
crescimento em marco (450) e abril (455), indicando maior engajamento cidadao
com 0s mecanismos de transparéncia logo nos primeiros meses do ano.

A partir de maio (394), observa-se uma acomodacao levemente inferior
as médias anteriores, seguida de nova alta em junho (437), possivelmente, em
funcao de encerramentos semestrais de programas ou ajustes de rotinas admi-
nistrativas. No terceiro trimestre, entretanto, ocorreu um declinio continuo: julho
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(402), agosto (373) e setembro (364) formaram o periodo de menos solicitacdes,
sugerindo sazonalidade ou menor divulgacao de canais de atendimento.

O Grafico 19 demonstra que, outubro/2024, foi o ponto maximo de pedidos
de acesso a informagdes do ano, com 518 pedidos, com um salto de mais de 40%
em relacao a setembro. Esse pico pode refletir prazos internos e divulgacao de
relatorios. Nos dois ultimos meses, registra-se queda acentuada: hovembro (354)
e dezembro (306) retornam a patamares proximos aos valores de inicio de ano,
possivelmente em razao de feriados e menor atividade institucional.

Em sintese, embora a media anual tenha girado em torno de 400 pedidos
de acesso por més, o padrao de 2024 evidencia picos sazonais — sobretudo em
abril e outubro — e vales no inverno administrativo (julho a setembro) e no fecha-
mento de exercicio (dezembro).

Grafico 23. Pedidos de Acesso a Informacgao apresentados ao Ministério da Saude,
tramitados para as areas internas, em 2024
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Fonte: Painel LAI/CGU - extraido em 10 de janeiro de 2025

O Grafico 20 revela forte heterogeneidade na distribuicao dos pedidos en-
caminhados as areas internas do Ministério da Saude, em 2024. As Secretarias
com maior volume de tramitacao foram a SAES, com 1.178 solicitacdes e a SVSA
com 1040, seguidas pela SECTICS (824) e pela SE (816). Em patamares inter-
mediarios, encontram-se a SAPS (733), o GM (316), a SESAI (299). Ao passo que
Unidades como SGTES (96), DENASUS (90), CONEP (23) e SEMS (02) absorveram
menos de 100 pedidos de acesso ao longo do ano.
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ACOES EXITOSA

No ano de 2024, apos a implantacao da nova versao do Sistema Ouvidor-
SUS, em 06 de novembro de 2023, a OuvSUS/MS realizou:

Diversas capacitacoes referentes ao uso do Sistema OuvidorSUS
para as Ouvidorias estaduais, municipais, hospitalares e de enti-
dades vinculadas ao Ministério da Saude, por meio de videocon-
feréncia (on-line):

« Cursos para Ouvidores com 2.495 alunos inscritos e concluintes;
« Cursos para Tecnicos em Ouvidoria, com 375 participantes.

Diagnodstico situacional das
Ouvidorias do SUS no Brasil:
pesquisa realizada identifi-
cou 2.323 Ouvidorias do SUS
implantadas nos estados e

municipios brasileiros.

1.537 Ouvidorias do SUS ade-
riram a nova versao ao Siste-
ma OuvidorSUS, nesse ano.
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2 Prorrogacoes dos prazos de utilizacao do incentivo finan-
ceiro da Portaria n® 1.975/2018 e Portaria n°® 2.575/2023.

Para atender a solicitacao das Ouvidorias do SUS dos esta-
dos, o Gabinete da Ministra do Ministéerio da Saude - GM/
MS autorizou a prorrogacao do prazo por mais 180 dias, por
meio da Portaria GM/MS n° 6.472, de 30 de dezembro de
A : : : :

das ouvidorias dos estados e municipios.

Portaria n°® 5,449, de 27 de setembro de 2024, que prorroga,
excepcionalmente, o prazo para a execucao do incentivo fi-
nanceiro de que trata a Portaria MS n° 1.975, de 29 de junho
de 2018, repassando ao Fundo de Saude do Estado do Rio
Grande do Sul, no ambito da Politica Nacional de Gestao Es-
trategica e Participativa do SUS - ParticipaSUS.

OuvSUS/MS

Em 2024, a OuvSUS/MS ampliou seus canais de comunicacao

com o lancamento de novas ferramentas de disseminagao de in-
formacgoes: SMS, Mensagem de Voz, chatbot no WhatsApp (800
275 0620) e na pagina da Ouvidoria no Portal do Ministério da

Saude.

74



Relatorio de Anual Gestao | 2024 OuvSUS/MS

2024 foi o ano da internalizacao da gestao do Sistema Ouvidor-
SUS, pela Ouvidoria-Geral do SUS/MS, com contratacao de equi-
pe de tecnologia da informacao e multiprofissional do SUS para
o desenvolvimento e manutencao de sistemas e elaboracao de

relatorios gerenciais e de gestao.

Atuacao em Situacoes de Emergéncia: tragédia das enchentes
no Rio Grande do Sul

Contexto: No 1° semestre do ano de 2024, ocorreu a maior tragedia vivida no Rio
Grande do Sul/RS, ocasionada por chuvas intensas que transbordou o Rio Guaiba
e afetaram nao somente os servicos da Ouvidoria da Secretaria Estadual de Sau-
de do RS, mas de todo o Estado, incluindo portos e aeroportos.

N Acoes da OuvSUS/MS:

« Reuniao virtual com a equipe COACI/OuvSUS/MS, juntamente com a Ouvi-
dora Estadual Luiza Plentz (SES/RS) e a Ouvidora-Geral Conceicao Rezende
(OuvSUS/MS), para alinhamento e posterior divulgacao dos canais de atendi-
mento: site, WhatsApp, e-mail e formulario web, uma vez que o 0800 e o aten-
dimento presencial na localidade ficaram, temporariamente, indisponiveis.

« Resultados: efetividade de 70,99% no alcance das acdes, segundo os dados
divulgados pela Gestao OuvSUS 136.

« Producao de materiais informativos sobre leptospirose, em parceria com a AS-
COM/MS, voltados ao publico do RS.

Ainda no ano de 2024, a OuvSUS/MS retomou o dialogo com as Ouvidorias
do Sistema Unico de Saude, nacionalmente; com as Ouvidorias dos Hospitais e
Institutos Federais do RJ e RS; e com as Ouvidorias das entidades vinculadas aos
respectivos entes federados do SUS; promovendo acoes para o fortalecimento
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e ampliagao da Rede Nacional de Ouvidorias do SUS que comporao o Sistema
Nacional de Ouvidorias do SUS e para a institucionalizacao da Politica Nacional
de Ouvidorias do SUS, realizando as seguintes atividades:

« 7 Oficinas Regionais para o Fortalecimento da Educacao Permanente para
Qualificacao de Gestores e Trabalhadores da Rede Nacional de Ouvidorias do
SUS, com o objetivo de desenvolver um programa de fortalecimento da Edu-
cacao Permanente em Saude para a qualificacao de gestores e agentes publi-
cos das Ouvidorias do SUS.

Locais: Recife/PE, Fortaleza/CE, Palmas/TO, Boa Vista/RR, Belo Horizon-
te/MG, Brasilia/DF e Florianopolis/SC.

Participantes: 527 pessoas - Equipe OuvSUS/MS, ouvidores, gestores,
conselheiros de saude, dentre outras representacoes interessadas no tema.

Resultados: Desenvolvimento de 15 cursos autoinstrucionais na Plataforma
UNASUS, previstos para 2025, com base nos temas mais relevantes apresenta-
dos e discutidos nas Oficinas.

. Elaboracao e aplicagao de Formulario que foi preenchido por estados, muni-
cipios e o DF para Diagnostico Situacional das Ouvidorias do SUS no pais, com
0 objetivo de conhecer a realidade das diversas unidades de Ouvidorias em
suas diferentes esferas de gestao do SUS e por regides, levantando-se pers-
pectivas sobre a organizacao e o funcionamento.

« 3 Seminarios sobre o Desenvolvimento de Acoes Estrategicas para Implanta-
cao da Rede de Ouvidorias do SUS, com o objetivo de implantar e implemen-
tar estratégias para fortalecer as Ouvidorias do SUS.

Locais: Belem/PA, Sao Paulo/SP e Salvador/BA.

Participantes: 166 trabalhadores, que contribuiram com propostas para se-
rem discutidas no Encontro Nacional de Ouvidorias do SUS, em 2025 - ENOuv-
SUS 2025.

Produtos obtidos nas Oficinas, Diagnostico e Seminarios: subsidios a se-
rem analisados e avaliados no ENOuvSUS 2025 para a organizagao:

- da Politica Nacional de Ouvidorias do SUS;
- do Sistema Nacional de Ouvidorias do SUS;
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- da Rede Nacional de Ouvidorias do SUS;
- da Politica Nacional de Educacao Permanente em Saude para as
Ouvidorias do SUS.

A Fundacao Oswaldo Cruz - Fiocruz/MS e a Universidade Aberta do Siste-
ma Unico de Saude - UNASUS, em parceria com a Ouvidoria-Geral do SUS/MS,
desenvolveu o Programa de Fortalecimento da Educagcao Permanente em Saude
para a qualificacao de gestores, ouvidores e agentes publicos que atuam na Rede
Nacional de Ouvidorias do SUS. Pautada nas referidas diretrizes e na experiéncia
consolidada em mais de 10 anos de formacgao e qualificacao da forca de trabalho
para o SUS, o programa oferecera 15 cursos autoinstrucionais e especializacdes
Lato Sensu, por meio da Fiocruz Mato Grosso do Sul em parceria com a UNASUS,
com o objetivo de aprimorar a formagao desses profissionais e fortalecer a atua-
cao das ouvidorias do SUS no pais.

Os temas a serem abordados nos 15 Cursos do Programa estarao em con-
sonancia com as politicas publicas de saude vigentes, as singularidades e neces-
sidades dos gestores e trabalhadores das Ouvidorias.

As iniciativas da OuvSUS/MS, em 2024, reafirmam o0 compromisso com a
qualificacao e o fortalecimento das Ouvidorias do SUS. Os avancos conquistados
pavimentam o caminho para 2025, consolidando as Ouvidorias como ferramen-
tas essenciais de gestao publica e participagao social no SUS.

Atuacao do InovaLAB OuvSUS/MS

No ano de 2024, o InovaLab OuvSUS consolidou-se como um espago es-
trategico para a experimentacao e desenvolvimento de solucdes inovadoras vol-
tadas ao aprimoramento dos servicos de ouvidoria do Sistema Unico de Saude
(SUS). Com foco na escuta qualificada do cidadao, na simplificacao de processos
e no uso de tecnologias para aumentar a resolutividade das manifestacoes, o la-
boratorio protagonizou diversas acdes de impacto ao longo do ano.

Uma das iniciativas de maior destaque foi a criacao do Ciclo de Ofici-
nas da Ouvidoria, estruturado para enfrentar a auséncia de processos integra-
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dos, padronizados e eficientes no tratamento das manifestacoes e pedidos de
acesso a informacgao (LAID. Com a participacao ativa de 50 servidores do Mi-
nistério da Saude, as oficinas promoveram o fortalecimento das competén-
cias internas, a troca de boas praticas e o redesenho de fluxos criticos, contri-
buindo diretamente para a qualificacao da resposta institucional ao cidadao.

O InovalLab OuvSUS também foi reconhecido no ambito do programa Ino-
vacao Cidada, promovido pela Escola Nacional de Administracao Publica (ENAP),
que estimula a coproducao de politicas publicas com a participacao ativa dos ci-
dadaos. A equipe da Ouvidoria-Geral do SUS conquistou o 2° lugar com a propos-
ta que abordou o problema enfrentado por usuarios do SUS em areas rurais, que
tém dificuldade de acesso a espacos humanizados e ativos para registrar manifes-
tacoes individuais. O projeto resultou em um laboratorio cidadao, construido com
metodologias participativas e com foco na inclusao territorial e na justica social.

Alem disso, o InovaLab OuvSUS teve participagao destacada no progra-
ma COLABS, uma jornada de aceleracao € mentoria para servidores publicos
que visa o desenvolvimento de competéncias de inovacao voltadas ao enfren-
tamento de desafios complexos do setor publico. A equipe disputou com mais
de 200 outras inscricoes e foi selecionada com o projeto voltado a melhoria
dos fluxos de manifestacao de ouvidoria e pedidos de informacao, reforcando o
papel do laboratorio como referéncia nacional em inovacao publica em saude.

Ao longo de 2024, o InovalLab OuvSUS também fortaleceu suas redes de
colaboragao com outras unidades de inovagao do governo, contribuiu com a pro-
ducao de ferramentas de gestao e metodologias abertas, e manteve o compro-
MIisso com a escuta ativa, a transparéncia e a transformacao dos servicos publi-
Cos a partir da perspectiva do cidadao.
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DRTUNIDADES E PER

A Ouvidoria-Geral do SUS/MS, ao longo dos anos, tem se consolidado
como um espacgo fundamental para a participacao e o controle social no Sistema
Unico de Saude. Por meio dela, a voz de cidadas e cidadaos é amplificada, con-
tribuindo para a melhoria continua dos servicos e a construcao de um SUS mais
justo e equanime.

Com a criagao da Politica Nacional de Ouvidorias do SUS, do Sistema Na-
cional de Ouvidorias do SUS, da Rede Nacional de Ouvidorias do SUS e do Pla-
no de Educacao Permanente para Ouvidores do SUS, ainda em 2025, um novo
horizonte se abre para as Ouvidorias do SUS. Essa sinergia entre as diversas Ou-
vidorias do pais, unidas a um marco legal/normativo solido, criara um cenario
propicio para o desenvolvimento de diversas oportunidades.

A integracao de tecnologias digitais, como Inteligéncia Artificial - 1A e big
data, poderao aperfeicoar os processos de atendimento, a analise de dados e a
identificacao de padroes, permitindo uma atuacao mais proativa e personalizada
das Ouvidorias do SUS. A Ouvidoria pode se tornar um canal ainda mais efeti-
VO para a participacao social, fomentando a organizacao de comités consultivos,
plataformas on-line de interacao e outros mecanismos que permitam aos cida-
daos construirem as politicas publicas de saude.

Além disso, a OuvSUS/MS deve posicionar-se como um importante ins-
trumento para a avaliacao e o monitoramento das politicas e programas do SUS,
gerando dados e indicadores que subsidiem a tomada de decisao e o aprimo-
ramento das acoes. A Ouvidoria também podera contribuir para a educagao em
saude da populacao, disseminando informacdes sobre os direitos e deveres das
pessoas usuarias do SUS; os servicos disponiveis; e 0s mecanismos de participa-
cao social.

Com politicas publicas consistentes; com a Educacao Permanente em Sau-
de para as Ouvidorias do SUS e a utilizacao de ferramentas tecnologicas inova-
doras, a Ouvidoria-Geral do SUS/MS tornar-se-a uma Unidade do MS protago-
nista do SUS, contribuindo para o0 aumento da satisfacao das pessoas usuarias,
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Com mais acesso aos servicos e procedimentos do SUS, com reducao das desi-
gualdades de acesso, com maior engajamento no acolhimento e na atencao as
diversidades para a integridade do SUS e do Ministério da Saude; e para o forta-
lecimento da democracia.

Ao aproveitar as oportunidades e superar os desafios, a OuvSUS pode se
tornar parceira estratégica na construcao de um SUS mais justo, eficiente e hu-
manizado, capaz de atender as necessidades da populacao brasileira, além de
se tornar protagonista no avanco do cumprimento das prioridades de atencao
a saude e atendimentos no SUS, como: a Vacinagao, o Programa Mais Medicos,
Mais Especialidades/fim da fila, o enfrentamento a degue, o Programa Farmacia
Popular, a universalizacao do Samu, dentre outros. A Ouvidoria representa um
grande potencial para a melhoria do Sistema Unico de Saude e, ao fortalecer a
participacao social visa, garantir a qualidade dos servicos e promover a transpa-
réncia, alem de contribuir para a melhoria da vida de milhdes de brasileiros.

A Ouvidoria-Geral do SUS/MS esta passando por uma transicao tecnologi-
ca significativa com a internalizacao da geréncia do Sistema OuvidorSUS, antes
no DataSUS, para a OuvSUS/MS. Essa mudanca marca o inicio da internalizacao
do desenvolvimento e da gestao do sistema, fortalecendo a efetividade de fun-
cionamento e a capacidade de atender de forma mais rapida e eficiente as de-
mandas das Ouvidorias do SUS.

Com o Sistema agora em processo de transicao para uma equipe de de-
senvolvimento interno da OuvSUS/MS, ha grandes expectativas de que essa
tecnologia possa contribuir efetivamente com as necessidades especificas dos
servicos da Ouvidoria. Isso inclui o desenvolvimento de modulos necessarios, a
priorizacao na solucao de problemas a manutencao continua, a criacao de fun-
cionalidades que agreguem valor ao trabalho e ampliem as solucdes disponiveis,
alem de melhorar, cada vez mais, a experiéncia das pessoas usuarias do SUS no
Sistema: atendimento, acesso as midias, a conteudos de interesse para a saude,
a navegabilidade no Sistema OuvidorSUS, acesso a painéis interativos, dentre ou-
tros.

Alem disso, essa internalizagao abre oportunidades para a implementacao
de novos servicos, como funcionalidades que atendam também as solicitacoes
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relacionadas a Lei de Acesso a Informacao - LAl e outras melhorias estratégicas,
como o melhor atendimento aos Gestores do SUS e ao Controle Social. Trata-se
de uma oportunidade para alinhar a tecnologia as metas institucionais de gestao
do SUS, fortalecendo a Ouvidoria como um canal essencial de atendimento e
acesso aos servigcos de saude.

Embora o processo de transicao ainda esteja em andamento, esse novo
modelo de desenvolvimento representa um passo importante na construcao de
um Sistema mais robusto, eficiente e preparado para o futuro. A expectativa € que
essas mudancas resultem em beneficios concretos para os processos internos e
no atendimento a sociedade, consolidando a Ouvidoria-Geral do SUS/MS como
referéncia em qualidade e inovacao.
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CONCLUSAO

Uma analise abrangente das manifestacdoes recebidas pela Ouvidoria-
-Geral do SUS - OuvSUS/MS ao longo de 2024 revela um Sistema dinamico e
multifacetado, essencial para a interagcao entre as pessoas usuarias e o Sistema
Unico de Saude - SUS. O volume total de 618.727 manifestacdes apresentadas,
em 2024, demonstra a relevancia da OuvSUS/MS, especialmente como canal
de acolhimento e escuta: da cidadania, das pessoas usuarias do SUS, da comu-
nidade em geral e académica, da populacao, das entidades e dos movimentos
sociais, das trabalhadoras e dos trabalhadores na saude, do Controle Social e até
do Parlamento brasileiro.

A analise da distribuicao dos canais de atendimento das Ouvidorias do SUS,
em 2024, evidencia a importancia dos meios de contato direto, como o telefone
e o atendimento presencial registrando os maiores volumes nos estados e muni-
cipios. A Central de Atendimento OuvSUS 136 e a internet tambem representam
parcelas significativas, indicando a diversidade de preferéncias das pessoas usu-
arias.

A analise geografica das manifestacdes aponta para uma maior concen-
tracao em estados com maior populagao e no ambito do governo Federal, re-
fletindo as necessidades e a abrangéncia dos servicos de saude. A classificagcao
das manifestacoes e a analise por tipo revela que as Solicitacdes predominam
nos niveis estaduais e municipais, enquanto as Reclamacdes sao mais frequentes
no ambito Federal, sugerindo diferentes necessidades de interacao das pessoas
usuarias do SUS e os diferentes formatos de Ouvidorias do Sistema. O volume de
Elogios nos estados destaca experiéncias positivas importantes.

A categorizacao dos assuntos das manifestacdoes demonstra que a ges-
tao e a atencao a saude sao temas centrais em todas as esferas de governo. O
elevado numero de manifestacées nao tipificadas nos municipios representa um
desafio para a analise e o direcionamento delas.

A avaliacao da situacao das manifestacoes, em 2024, indica uma alta taxa
geral de respostas, demonstrando o esforco da OuvSUS/MS em dar retorno as
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pessoas usuarias. No entanto, o volume de pendéncias, especialmente nos mu-
nicipios, sinaliza a necessidade de aprimoramento dos fluxos e processos de tra-
balho para melhorar a eficiéncia do tratamento das manifestacdes. A analise da
variacao mensal das manifestacoes revela padroes sazonais e picos de utilizacao
ao longo do ano.

Em sintese, os dados de 2024 quantificam a intensa interacao das pessoas
usuarias do SUS com a OuvSUS/MS com padroes distintos, de manifestacdes
e respostas, observados nas diferentes esferas de Gestao do SUS e por tipo de
manifestacao. A alta taxa de respostas em geral € um ponto positivo, mas a ne-
cessidade de aprimorar a tipificacao nos municipios e reduzir as pendéncias sao
questoes identificadas para maior atencao no futuro proximo, visando fortalecer
a efetividade e a capacidade de respostas do Sistema Nacional de Ouvidorias do
SUS.

A analise dos canais de atendimentos, em 2024, revela que a utilizacao
do Sistema OuvidorSUS, englobando os atendimentos via telefone (Estados/
Municipios/DF) com 188.466 registros e a Central de Atendimento OuvSUS 136,
com 140.192 manifestacoes, superam significativamente o uso exclusivo da Pla-
taforma Fala.Br, que contabilizou 17.075 registros. Essa disparidade numérica su-
blinha a importancia estrategica do Sistema OuvidorSUS no ambito do Ministe-
rio da Saude, conforme a estrutura organizacional que inclui a Coordenacao de
Atendimento ao Cidadao e das Ouvidorias do SUS - COACI. A robustez e a maior
adesao ao Sistema OuvidorSUS o consolidam como um canal prioritario para o
acolhimento, a escuta e o tratamento das manifestacdes das pessoas usuarias do
SUS, demandando investimento continuo em sua manutencao e desenvolvimen-
to, conforme mencionado na proposta de internalizacao da geréncia do Sistema
pela OuvSUS/MS.
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