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Apresentacao

O Sistema Unico de Saude (SUS), orientado pelos principios da
universalidade, integralidade e equidade, demanda mecanismos que
assegurem a participacao cidada. Nesse contexto, a Ouvidoria-Geral
do SUS (OuvSUS) atua como instrumento estratégico de governan-
ca, promovendo a escuta qualificada das manifestacoes das pessoas
usuarias, subsidiando a gestao com informacoes relevantes para a to-
mada de decisao. A Unidade atua tambéem disseminando informacoes
em saude, garantindo acesso a conteudo confiavel, condicao essencial
para o exercicio da autonomia dos cidadaos e da participacao social.

Como orgao de assisténcia direta e imediata ao ministro de Es-
tado da Saude, a OuvSUS coordena a Rede Nacional de Ouvidorias no
ambito federativo e exerce papel ordenador do Sistema OuvidorSUS,
da Central de Atendimento OuvSUS 136 e do Servico de Informacao ao
Cidadao (SIC), conforme a legislacao vigente, incluindo a Lei de Acesso
a Informacao (LAl - Lei n° 12.527/2011) e a Lei Geral de Protecao de
Dados Pessoais (LGPD - Lei n° 13.709/2018). Sua atuacao, pautada na
transparéncia, na integridade e na participacao social, contribui para o
fortalecimento dos direitos dos cidadaos, a melhoria dos servicos e a
transparéncia na gestao publica.

Estruturada em dimensodes reativa e proativa, a OuvSUS acolhe,
trata e responde as manifestacoes, ao mesmo tempo em que desen-
volve agdes de analise de dados, comunicagao e monitoramento, com
foco na prevencao de problemas e no aprimoramento continuo das
politicas de saude.

O Relatorio Anual de Gestao de 2025 apresenta os principais resultados,
desafios e iniciativas da OuvSUS nesse ano. O documento contem analises
quantitativas e qualitativas das manifestacoes, identificacao de demandas
recorrentes e recomendacdes para o aprimoramento da gestao, em conso-
nancia com os principios de transparéncia e gerenciamento orientado por
dados.

Registros de agdes realizadas pela OuvSUS em 2025.
Fonte: arquivo OuvSUS.
10 i 11
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Atuacao da OuvSUS no fortalecimento
da participacao social e da governanca
democratica do Sistema Unico de Saude

m Estrutura organizacional e atribuicoes da OuvSUS

Decreto n®12.708, de 31 de outubro de 2025, que altera o Decreto
n®11.798/2023.

(CTAIl e elevou as demais areas, CGAPO e CGIOS, ao nivel de Coorde-
nacoes-Gerais.

A nova conformacgao contribuiu para maior clareza de competén-
cias, fortalecimento da governanca interna e valorizacao das equipes,
alem de favorecer a integracao entre escuta cidada, gestao da infor-
macao, inovacao e articulagao federativa.

A OuvSUS como instancia de integridade

Figura 1: Organograma da Ouvidoria-Geral do SUS (OuvSUS) . . . . L
A OuvSUS consolidou-se, em 2025, como instancia estrategica

O de integridade do Ministério da Saude, no ambito do Plano IntegriSAU-
DE 2025-2026. Sua atuacao abrange a prevencao de riscos, o apri-
moramento de processos € a promogao de uma cultura institucional

® pautada na etica, na transparéncia e na participacao social.

OuvsSuUsS

Ouvidoria-Geral do SUS

Como integrante do Comité de Integridade do Ministerio da Sau-
de (CIMS), participou ativamente da governanca do Programa Integri-

P Saude, contribuindo para o monitoramento de agoes, articulacao insti-
Q) tucional e fortalecimento dos mecanismos de prevencao e controle.
DIGAD ] ] _ o A .
Divisdo de A OuvSUS e responsavel por 14 acoes, distribuidas em trés eixos
Cestao Técnica tematicos, evidenciando sua atuacao transversal na agenda de integri-
Administrativa
dade (Quadro 1).

Quadro 1. Distribuicao das agdes de responsabilidade da OuvSUS
| por Eixo Tematico no Plano IntegriSAUDE (2025-2026)

— Eixo Tematico Foco N° de agoes
CGAPO CTAI CGIOS Eixo Il - Transparéncia e Acesso a informacao e 3
Coordenacgao-Geral Coordenacao de Coordenacao-Geral Dados Abertos transparenaa ativa
de Atendimento as Transparéncia e de Gestao de
Pess_oaslUsuérias e Acesso a Informacao Infqrmgc;c")es em
Ouvidorias do SUS Ouvidorias do SUS Eixo IV - Fortalecimento das Governanca e articulacao 4
Fonte: Elaborado pela OuvSUS. Instancias de Integridade institucional
- - = Eixo V - Prevencao ao Acolhimento e tratamento
A partir da publicacao do Decreto n° 12.708, de 31 de outubro de . SVencao ac S 7
. . . - Assédio e Discriminacao de denuncias
2025, a Ouvidoria-Geral do SUS passou por reorganizacao de estru-

tura, com o objetivo de alinhar-se as novas atribuicoes estrategicas e
fortalecer sua atuacao na governanca do SUS. A mudancga consolidou a
manutencao da Coordenacao de Transparéncia e Acesso a Informagao

12

Fonte: Elaborado pela OuvSUS.

13
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O Quadro 2 mostra os principais resultados alcancados pela
OuvsSUS, em 2025, na implementacao dessas acoes estrategicas.

Quadro 2: Principais resultados da OuvSUS por Eixo Tematico (2025)

Fonte: Elaborado pela OuvSUS.

Relatorio Anual de Gestao 2025 | OuvSUS

exercicio das atividades e acdes inerentes ao que determina a Lei n°
13.460/2017 e demais normas que regulamentam as acoes dessa Uni-
dade do Ministério da Saude.

Quadro 3: Quantidade de servidores publicos lotados ha OuvSUS (2025)

Entrega/ Data/ . » . .
Resultado Periodo Destaque Situacao do servidor Quantidade
: - Ativos(as) 03
Divulgagao dos
principais temas das N . Ampliacao da Nomeado(a) em cargo de comissao 02
manifestacoes e Relatorio publicado | 15/12/2025 transparéncia
informacgdes para a ativa Afastado(a) 01
, populacao
Eixo Il -
Transparéncia e - Documento Total geral (0]}
Dados Abertos Publicacdo do d'|spon|b|l|zado na )
- pagina da OuvsuUsS, Prestagao de Fonte: Elaborado pela OuvSUS.
Relatorio Anual de
Gest3 no portal do 18/07/2025 contas
estao da OuvSUS - C . Y
5004 Ministério da Saude. institucional
A OuvSUS possui, também, agentes publicos vinculados a Ter-
mos de Execucao Descentralizada (TEDs) firmados com instituicoes
Encontro Nacionalda | - p 117550 do 192 Integracao federais, a partir de necessidades de cooperagao das areas técnicas.
OuvsuUSs nacional e boas ~ ~ .
Eixo IV - (ENOUVSUS 2025) evento 21/03/2025 oraticas Essas relagoes sao estabelecidas e acordadas entre as partes, com a
Fortalecimento definicao de objeto, metas e marco logico para o desenvolvimento de
das Instancias de . . T ,
Iriarenes 613 participantes de Ampliacao da um trabalho técnico e especializado em saude. Entre os produtos de-
Articulagao federativa | ™, "1 T dos 2025 _ CtOpriraG?O senvolvidos estao estudos técnicos e analiticos, planejamentos, proje-
INterrederativa ;s . . ~
tos basicos ou executivos e avaliagoes em geral.
Capacitacao de
servidoresias)para | b 4o concluido | 02/12/2025 | Qualificacao do A pluralidade na formagao profissional dessa forga de trabalho
Eixo V - tratamento de atendimento . . . ~ . . .
Prevoncio dentincias abrange areas como Saude e Administracao Publica, Direito, Comu-
a0 Assédio e nicacao, Tecnologia da Informacao e outras disciplinas relevantes,
Discriminagao Relﬁgg‘(’jﬂ%ﬁﬁ;‘g'a's Monitoramento | 1o 15 ;50 | Subsidio a gestdo conforme as metas estabelecidas. Os conhecimentos e as habilidades
(quadrimestrais) concluido € prevengao diversas permitem uma abordagem ampla e qualificada das questoes
apresentadas as Ouvidorias do SUS, considerando a complexidade e a

especificidade dos servicos e atendimentos prestados a populacao.

Como Unidade corresponsavel na consolidacao de uma gestao
publica transparente, participativa e orientada a resultados, a OuvSUS
contribui diretamente para o fortalecimento da integridade institucio-
nal e a geracao de valor publico no SUS.

BEEE) Forca de trabalho

A forca de trabalho da OuvSUS €& multidisciplinar e compos-
ta por servidores(as) (Quadro 3) e agentes publicos habilitados para o

Importante evidenciar que a OuvSUS possui o Contrato n°
46/2023, de prestacao de servicos continuados de contact
center destinado a operacionalizacao da Central de Aten-
dimento OuvSUS 136. Em 2025, em média, 110 trabalha-
dores(as), entre atendentes, supervisores(as), coordenado-
res(as) e monitores(as) de qualidade, estiveram disponiveis
para o atendimento das demandas recebidas pela Central.

QS
sus 1356

Ouvidoria-Geral do SUS
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m Canais de atendimento

Para assegurar o amplo acesso da populacao, a Ouvidoria-Geral
do SUS disponibiliza diversos canais de atendimento estruturados para
contemplar diferentes perfis e necessidades das pessoas usuarias. En-
tre os principais, destaca-se a Central de Atendimento OuvSUS 136,
servico telefonico oficial destinado ao acolhimento, registro e encami-
nhamento das manifestacoes, bem como a disseminacao de informa-
coes em saude. Por esse canal sao realizados os seguintes atendimen-
tos:

® Unidade de Resposta Audivel (URA);

® Teleatendimento humano receptivo de 1° nivel. atendentes res-
ponsaveis pelo atendimento inicial das ligacoes, com sondagem
e identificacao da necessidade apresentada pela pessoa usuaria.
Caso as informacdes disponiveis na base de dados nao sejam sufi-
cientes, € feito o registro de manifestacao no Sistema OuvidorSUS
para tratamento adequado.

® Teleatendimento humano de 2° nivel: atendentes responsaveis
pelo tratamento das manifestacdes registradas. Fazem a analise, a
tipificacao e a avaliacao do conteudo para definicao do encaminha-
mento adequado a area tecnica.

® Teleatendimento humano ativo.

A OuvSUS oferece, ainda, atendimento por multimeios, como:

Atendimento

Enderecada a OuvSUS:
Esplanada dos Ministérios
- Bloco G, Térreo,
Edificio Sede do Ministério
da Saude, CEP 70058-900

De segunda a sexta-feira,
das 9h as 13h e das 14h as
17h, na Esplanada dos
Ministerios — Bloco G,
Terreo, Edificio Sede do

Ministerio da Saude, Brasilia-DF;
Brasilia-DF;
Formulario eletronico
(Portal OuvSUS) WhatsApp
Acesse: Envie sua mensagem

diretamente pelo
WhatsApp da Ouvidoria,
pelo numero:
e registre a sua
manifestacao. 0800 275 0620
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Pl,?;?;f’,;,‘;‘ a Assistente virtual

Acesse: Acesse:
LINK LINK
e registre a sua e registre a sua
manifestacao. manifestacao.

Sistema de Informacao OuvidorSUS

O Sistema OuvidorSUS ¢ a plataforma digital de gestao da escu-
ta cidada utilizada pela OuvSUS e pelas ouvidorias da Rede Nacional
de Ouvidorias do SUS para registro, tratamento, acompanhamento e
encaminhamento das manifestacdes registradas pelas pessoas usua-
rias do SUS. O Departamento de Informacao e Informatica do SUS, da
Secretaria de Informacao e Saude Digital (DataSUS/SEIDIGI/MS), € a
unidade responsavel pela infraestrutura tecnologica que sustenta essa
ferramenta, incluindo servidores, bancos de dados e servicos correla-
tos. Ja a Coordenacao-Geral de Gestao da Informacao em Ouvidorias
do SUS (CGIOS/0uvSUS/MS) desempenha papel central na gestao do
Sistema, pois € a responsavel pela organizacao, sistematizacao e anali-
se dos dados nele inseridos e gerados. Compete a Coordenagao trans-
formar esses dados em informacdes qualificadas, por meio da elabora-
cao de relatorios gerenciais e estrategicos que subsidiam a tomada de
decisao e o aprimoramento das politicas publicas de saude.

No periodo analisado, o Sistema OuvidorSUS apresentou instabi-
lidades pontuais e desafios operacionais, associados tanto a comple-
xidade de sua arquitetura tecnologica quanto ao processo de moder-
nizacao em curso. Tais circunstancias exigiram atuagcao continua das
equipes técnicas da CGIOS, com foco em monitoramento, correcoes
e ajustes evolutivos, alem de articulacao permanente com o DataSUS,
para garantir a continuidade dos servicos, a integridade das informa-
coes e 0 acesso da populagcao aos canais de ouvidoria.

Ao longo de 2025, foram realizados esforcos continuos de mo-
dernizacao do OuvidorSUS, com foco na melhoria de desempenho, na
qualificacao dos dados e na otimizacao dos fluxos operacionais. Essas
acoes contemplaram ajustes técnicos, aprimoramentos funcionais e
intervencoes estruturais, visando aumentar a confiabilidade da plata-
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forma e a eficiéncia no processamento das manifestacoes.

Entre os principais destaques do periodo, evidenciam-se:

Governanca tecnolégica

Acesso aos codigos-fonte do Sistema OuvidorSUS, em abril de
2025, ampliando autonomia e capacidade de resposta.

Estabilidade e seguranca

Enfrentamento de instabilidades e incidentes externos, com
mais de 37 mil registros duplicados tratados, sem exposicao in-
devida de dados.

Modernizacao

Aprimoramentos, correcao de inconsisténcias e ganhos em efi-
ciéncia operacional.

Monitoramento continuo

Acompanhamento diario das integracdes com a Plataforma
Fala.BR, garantindo maior controle e qualidade dos dados.

2.5.1. Série histérica de acessos registrados no periodo de 2024 a
2025 nos canais de atendimento

O Grafico 1 apresenta os acessos das pessoas usuarias institucio-
nais do Sistema OuvidorSUS, no periodo de 2024 a 2025. Essas pes-
soas usuarias possuem credenciamento ativo, com perfis institucionais
previamente definidos, € que realizam acesso autenticado para regis-
tro, tratamento, acompanhamento e analise de manifestacoes.

Relatorio Anual de Gestao 2025 | OuvsSUS
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Grafico 1. Analise da série historica de acessos ao Sistema OuvidorSUS (2024-2025)

2552

<
N
o
N
N
zZ
<
3

< N < < < FY [Te) [¥e) 0 0 0
N N N Y N Y N N Ql N N & & Y al Q ol & I 9 ol o
o Q o o o o o ) o o o o o Q o o o o o ) o o
g & & ®§ & & ¢ § € g & & Q& ¢ & & & @& & Q& g© g
A S N N N N N N N S N S Q N N N N N N N N N
o x o =z pd A o = 5 5 N i > c o = z b 8 B 5 8
s ¥ 5 2 2 2 4 © z &a S B 5 2 = 2 2 2 & d z

Fonte: Sistema OuvidorSUS/0OuvSUS/MS. Dados atualizados em 20/05/2026.
Dados preliminares, sujeitos a alteragao. Excluidas as manifestagdes duplicadas.

E possivel observar tendéncia de crescimento dos acessos
ao Sistema OuvidorSUS, passando de cerca de 2.787 pesso-
as usuarias, no inicio de 2024, para aproximadamente 4.155
em 2025, evidenciando a ampliacao continua do uso da fer-
ramenta.

Em 2024, o crescimento foi gradual, com oscilacdes pontuais
qgue nao comprometeram a trajetoria ascendente. Ja em 2025, houve
intensificacao a partir do segundo trimestre, com pico em setembro,
possivelmente associado a avangos institucionais e melhorias no Siste-
ma.

Apesar de pequenas variacoes ao longo do periodo, compativeis
com fatores operacionais e sazonais, os dados confirmam a consoli-
dacao do OuvidorSUS como ferramenta estratégica, reforcando a ne-
cessidade de investimentos continuos em infraestrutura e governanca
tecnologica.

DEZ/2025
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m Iniciativas de inovacao - InovaLAB OuvSUS/MS

Uma importante iniciativa da Ouvidoria-Geral do SUS ¢ a criacao

do Laboratorio de Inovacgao InovalLAB OuvSUS; embora ainda em fase
de incubacao, estruturou-se em 2025 como um potente nucleo volta-
do a modernizacao da gestao da informacao, qualificacao da transpa-
réncia e aprimoramento dos servicos de ouvidoria no SUS. No contexto
estrutural da OuvSUS, o Laboratorio € parte integrante da Coordena-
cao-Geral de Gestao da Informagao em Ouvidorias do SUS (CGIOS).

Dimensao

Quadro 4: Quadro logico de resultados - InovaLAB OuvSUS (2025)

Insumos/

Capacidades

Equipe técnica
especializada;
Bases de dados do

Entregas
(Outputs)

Painéis interativos (Power

Resultados
(Outcomes)

Ampliacao da capaci-
dade analitica;

Impactos
(resultados de
médio prazo)

Tomada de decisao

conformidade

Articulacao institu-
cional.

mizacao de dados).

Reducao de riscos
institucionais.

Intellg'e.naa OuvidorSus; BI.):. - Melhoria da visualiza- mais qualificada e
analitica Dicionario de Dados do - L orientada por
Ferramentas de ) . Gao e comunicagao A
. ) Sistema OuvidorSUS. evidéncias.
Business Intelli- de dados.
gence (BI).
Infraestrutura tec- Fortalecimento da Consolidacao da
Governanga nologica; AP de tariamento (anoni- seguranga da infor- cultura de
de dados e Diretrizes LGPD,; : Magao; protecao de dados e

conformidade
normativa.

Planejamento de acdes e

Melhoria da comuni-

Saude.

Equipe de design; . i PO , Fortalecimento
. o e eventos internos; cacao institucional; )
Design de Diretrizes institu- - . . i : daimagem
; SN Criacao de identidades Maior engajamento T
servigos e cionais; e L institucional e da
- visuais e materiais institu- dos trabalhadores da
comunicacao Demandas de ST cultura de
COMUNICAca0 cionais; OuvSUS e pontos de iNOVAC30
Gao. Calendario de inovagao. resposta do MS. Gao.
. Apoio a gtua}zagao, Ampliaco da
Normativos de modernizagao, auto- o .
. L . L. Organizacao e clare- transparéncia e
Transparéncia acesso a informa- matizacao e publicagcao } - .
) = . za das informagodes melhoria da
ativa cao; da Carta de Servicos ao ; ~ o
’ o . A prestadas ao cidadao experiéncia do
Equipe técnica. Usuario do Ministério da USU&rio

Capacitagao e
conhecimento

Metodologias
ageis;
Especialistas;
Rede institucional
- Coordenacodes

Setoriais de Gestao | -

de Riscos e Integri-
dade (Corisc).

Curso Scrum;
Oficinas "“Dados em
Maos"

‘OuvSuUS 360
Guias e publicagdes
orientativas.

Desenvolvimento
de competéncias
téecnicas;
Disseminagao de
boas praticas.

Fortalecimento da
capacidade
institucional e da
cultura de dados.

Inovacao e arti-
culacao institu-
cional

Participagcao em
ecossistemas;
Eventos estrate-
gicos;

Parcerias institu-
cionais.

Participacao em eventos
nacionais;

Premiacao ESTRATEGIA.
THON.

Ampliagao do reco-
nhecimento institu-
cional,

Incorporagao de pra-
ticas inovadoras.

Posicionamento da
OuvSUS como refe-
réncia em
inovagao no
Ministerio da Saude e
no setor publico.

Fonte: Elaborado pela OuvSUS.
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Disseminacao de informacoes em saude

A articulagcao da OuvSUS com areas estrategicas do Ministerio
da Saude constitui um eixo central da disseminagao de informacgdes
qualificadas a populacao. Sao consideradas disseminacoes as informa-
coes repassadas as pessoas usuarias durante o atendimento, seja ele
eletronico ou humano. Em 2025, a Central OuvSUS 136 consolidou-se
como importante canal de comunicacao em saude ao registrar:

mais de 1,1 milhao de ligagées e disseminar aproxi-

madamente 1,93 milhao de orientagées oficiais e
confiaveis do Ministério da Saude

Complementarmente, a utilizacao de canais digitais, como Assis-
tente Virtual (Chatbot) e Aplicativo de mensagens (WhatsApp), ampliou
0 acesso a informacdes, enquanto a estratégia de ouvidoria ativa — por
meio de envios de mensagens SMS e de voz e ligacoes telefonicas —
fortaleceu a capilaridade e a efetividade da comunicacao institucional
(Quadro 5).

Quadro 5: Atendimentos realizados pela OuvSUS por categoria e canal (2025)

Canal /

Categoria . . Quantidade
g Tipo de atendimento
Ligacdes recebidas
(Central 136) 1127115
, Orientacdes de saude (total) 1931131
Atendimento
geral , L
Atendimento eletronico (URA) 1013371
Atendimento humano 917760
WhatsApp
o (perfil MS - disseminagodes) 38718
Canais digitais
Chatbot 3128
(site MS - disseminacgdes) '
SMS enviados 11151156
Ouvidoria ativa Mensagens de voz enviadas 592.275
Ligagoes telgfomcas ativas 10012
realizadas

Fonte: Elaborado pela OuvSUS.
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m OuvSUS como instrumento complementar de Cabe enfatizar que, no mesmo ano, foram realizadas diversas vi-
controle, transparéncia e aprimoramento das sitas técnicas em todo o pais, com o objetivo de compreender e alinhar
politicas publicas de saude fluxos de trabalho, fomentar a troca de experiéncias e contribuir para

o _ o aprimoramento e fortalecimento das estruturas de ouvidoria nas ins-
Em 2025, a OuvSUS atuou de forma estrategica como instrumen- tituicdes. Entre essas agendas, destacam-se as visitas realizadas aos

to de apoio as auditorias e as atividades dos orgaos de controle, subsi- seguintes institutos federais, na cidade do Rio de Janeiro: Instituto Na-

diando areas finalisticas e instancias de fiscalizacao com informacgdes cional de Cancer (Inca), Instituto Nacional de Traumatologia e Ortope-
qualificadas extraidas das manifestacoes de pessoas usuarias do SUS. dia (Into) e Instituto Nacional de Cardiologia (INC).

Esse repasse seguiu sempre o principio da anonimizagao e da protecao
de dados pessoais, em conformidade com a LGPD. A sintese a seguir
resume as trés frentes em que esse apoio se concretizou no periodo.

o £

Apoio a auditorias Programa Agora tem Programa Farmacia
Dados anonimizados Especialistas Popular

(LGPD) para orgaos de Monitoramento via mani- Percepgao de acesso e co-
controle. festacdes registradas. bertura a medicamentos.

Ceara, 9a11/06/25

- + manifestagcdes em um unico periodo anual no programa Agora
m I tem Especialistas

m Educagao Permanente

2.9.1. Educacao Permanente para a Rede Nacional de Ouvidorias do
SUS

A OuvSUS realizou, em 2025, trés agendas de Educacao Perma-
nente para a Rede Nacional de Ouvidorias do SUS, que incluiram apoio

ao uso qualificado do Sistema OuvidorSUS e orientacdoes quanto aos
processos de trabalho. As atividades foram realizadas com as Ouvido-
rias Estaduais do SUS do Ceara e do Acre.

Ceara: duas formacoes e cerca de 80 ouvidoras(es) qualificados.

Acre: uma formacao e cerca de 20 ouvidoras(es) qualificados.

o2 Acre, 2 e 3/10/25 23



2.9.2. Oficina Dados em Maos: responsabilidade e gestao inteligente

A OuvSUS, por meio do InovaLab OuvSUS, realizou a ‘Oficina Da-
dos em Maos: responsabilidade e gestao inteligente, um workshop
sobre a LGPD voltado aos(as) trabalhadores(as) da OuvSUS, das Co-
ordenagoes Setoriais de Gestao de Riscos e Integridade (Corisc) e de
unidades parceiras, reunindo 80 participantes. A iniciativa partiu do re-
conhecimento de que a atuacao na ouvidoria envolve, cotidianamente,
o contato com dados pessoais e sensiveis de cidadaos(as) que recor-
rem ao SUS para exercer direitos, registrar manifestacoes ou relatar vi-
véncias. Nesse contexto, a adequacao a LGPD nao se configura apenas
como uma exigéncia legal, mas como uma responsabilidade institucio-
nal que atravessa cada atendimento prestado. A Oficina buscou tam-
bém esclarecer um dos equivocos mais recorrentes no servico publico:
quando usar a LGPD e a LA, apresentando como as duas legislacoes
se complementam e como uma determina a forma de aplicacao da
outra.

A efetividade do evento foi mensurada por meio de formularios
aplicados antes e apods a Oficina, com as mesmas perguntas, permi-
tindo comparar o nivel de conhecimento dos(as) participantes, o que
resultou em:

« Reducao dos niveis mais baixos de conhecimento sobre a LGPD a quase zero;

« Reducgao significativa dos niveis mais superficiais de familiaridade com os pro-
cedimentos para lidar com dados sensiveis no trabalho;

« Crescimento da compreensao sobre o papel institucional da OuvSUS e das Co-
risc de 33% para 72%.

Ouvidora-Geral do SUS, Maria Eufrasia de Oliveira Lima, e

palestrante, Adriana Macedo Marques, da SEIDIGI/MS.

Relatorio Anual de Gestao 2025 | OuvsSUS
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2.9.3. Oficina OuvSUS360°: conectando vozes, alinhando acoes

Em dezembro de 2025, a OuvSUS realizou a ‘Oficina OuvSUS360"
conectando vozes, alinhando acoes. Reunindo 200 participantes, entre
ouvidores(as), pontos de resposta, trabalhadores(as) da OuvSUS e con-
vidados(as) estrategicos(as) das secretarias finalisticas e unidades do
Ministério da Saude, o evento teve o objetivo de fortalecer a articulacao
institucional em torno de quatro eixos estrategicos: participacao social,
prevencao e enfrentamento ao assedio e a discriminacao, transparéen-
cia publica e linguagem simples e cidada.

A efetividade da Oficina foi aferida por meio de formularios de
nivelamento aplicados antes e depois do evento, resultando em:

« Aumento, de 52% para 80%, da proporcao de pessoas que afirmavam ter bom
conhecimento sobre esses fluxos de resposta as manifestacoes e uma queda
para zero do grupo que “nao conhecia” esses fluxos. O numero de participantes
com alto nivel de familiaridade passou de 52% para 83%, e nenhum participante
permaneceu sem familiaridade apods a Oficina;

« Aautopercepcgao sobre o uso da linguagem simples teve o maior salto: de 53%
de avaliagoes positivas antes do evento para 91% depois.

Chefe da Assessoria Especial de Controle Interno, Wesley Tavares, chefe de Gabinete do

Ministro da Saude, Eliane Cruz e aOuvidora-Geral do SUS, Maria Eufrasia de Oliveira Lima.
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A Carta de Servigos ao Usuario do Ministério da Saude € um ins-
trumento essencial para assegurar a transparéncia e o acesso a infor-
magao no SUS, detalhando de forma objetiva os requisitos, prazos, eta-
pas e padroes de qualidade do atendimento. Em cumprimento ao § 4°
do art. 7° da Lein®13.460/2017 e ao Decreto n° 9.094/2017, a OuvSUS,
como unidade integrante do Sistema de Ouvidorias do Governo Fe-
deral (SisOuv), coordena a atualizacao e a divulgacao continua desse
instrumento.

A atualizacao da Carta foi conduzida por um processo colabora-
tivo e estruturado envolvendo sucessivas reunidoes com as secretarias
finalisticas. Na etapa inicial, foram identificadas mais de 300 iniciativas
potencialmente caracterizadas como servicos, a partir do levantamen-
to das entregas realizadas a sociedade.

Ao longo do processo de cadastramento e validagao das iniciati-
vas ho sistema de homologacao do Ministério da Gestao e da Inovagao
em Servicos Publicos (MGI), responsavel pela avaliagao e reconheci-
mento formal dos servicos publicos, houve um refinamento técnico,
com o objetivo de identificar e registrar exclusivamente os servicos
que atendem aos critérios legais e metodologicos estabelecidos para
a Carta.

O resultado da atualizagado da Carta de Servicos ao Usuario do Ministério da
Saude foi publicado no portal, com o quantitativo de 147 servicos ofertados direta-
mente ao cidadao. Para garantir sua atualizacao continua, a OuvSUS institucionalizou
um fluxo permanente de governanca, com reunides periodicas, realizadas a cada trés
meses, com as areas responsaveis pelos servicos, assegurando que a Carta permane-
ca dinamica, atualizada e alinhada as entregas efetivas do Ministério a sociedade.

Relatorio Anual de Gestao 2025 | OuvsSUS
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Tratamento e acompanhamento de
Pedidos de Acesso a Informacao (LAI)

Os pedidos de LAl registrados na Plataforma Fala.BR e encami-
nhados ao Ministério da Saude, sao de responsabilidade da Coordena-
cao de Transparéncia e Acesso a Informacao (CTAI, que desempenha
papel estrategico na operacionalizacao da Lei de Acesso a Informagao.
A atuacao da Coordenacao envolve o recebimento, a analise prelimi-
nar e o encaminhamento dos pedidos as areas técnicas competentes,
além do redirecionamento de solicitacoes quando nao ha atribuicao
institucional do Ministério da Saude. Também cabe a CTAI monitorar
continuamente as respostas, assegurando o cumprimento dos prazos
legais, a consisténcia das informacoes prestadas e o adequado pro-
cessamento de recursos administrativos.

Os dados da Controladoria-Geral da Uniao (CGU), com base na
série historica e no monitoramento de 2025, indicam que o Ministério
da Saude figura recorrentemente entre os 6rgaos com maior volume
de pedidos de acesso a informacao, o que pode ser associado a com-
plexidade das politicas publicas e a elevada demanda social por infor-
macoes do ambito do SUS.

Diante desse contexto, destaca-se a necessidade de fortaleci-
mento da transparéncia ativa como estrategia para ampliar o acesso
qualificado a informacao, reduzir a recorréncia de demandas no Fala.
BR e promover maior eficiencia administrativa. A atualizacao da Carta
de Servicos ao Usuario do Ministério da Saude € uma agao essencial
para qualificar a comunicacgao institucional e aprimorar a disponibiliza-
cao proativa de informacdes a sociedade.

INEED Transparencia passiva

ApOs o recebimento e a analise dos pedidos de LAl e analise, a
Coordenacao de Transparéncia e Acesso a Informacao (CTAI) os enca-
minha as unidades administrativas competentes, por meio do Sistema
Eletrénico de Informacao (SEl), no prazo de até 24 horas. O tratamento
da informacao compreende a elaboracao e/ou a disponibilizacao da
resposta pela unidade responsavel. As demandas cuja matéria nao se
insere nas competéncias do Ministério da Saude sao reencaminhadas

Relatorio Anual de Gestao 2025 | OuvSUS
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a0s Orgaos responsaveis, engquanto aguelas que nao se enquadram no
escopo da LAl tém sua tipologia alterada para tratamento pela instan-
Cia competente.

Os graficos e tabelas a seguir apresentam os pedidos de acesso a in-
formacao tratados no ambito do Ministério da Saude, em 2025.

m Dados macros - Ministério da Saude em numeros

No periodo de 1° de janeiro até 31 de dezembro, foram recebi-
dos 4.893 pedidos de acesso a informacao na Plataforma Fala.BR, com
tempo méedio de resposta de 21,4 dias.

Desde a vigéncia da LAI, em 2012, o MS recebe, ano a ano, um
numero significativo de pedidos de acesso a informacao. Para fins com-
parativos, segue abaixo o demonstrativo em numeros (Grafico 2).

Grafico 2: MS em numeros - ano a ano (2012 - 2025)
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Fonte: Painel LAl CGU - extraido em 14 de janeiro de 2026
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Verifica-se que a quantidade de pedidos em 2025 foi aproxima-
damente 1,41% maior em comparacao a 2024. Apesar disso, em 2025, o
tempo meédio de resposta diminuiu em comparagao a 2024 conforme
Grafico 3.
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Grafico 3: Tempo médio de resposta dos pedidos de informagao (2021 - 2025)
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Fonte: Painel LAl CGU - extraido em 23 de abril de 2026

Quantidade de pedidos de informagao por més

Em relacao a quantidade de pedidos de informacao tramitados
por més, calcula-se uma media de 407,75 pedidos mensais, sendo ju-
lho 0 més mais demandado, com 487 solicitacoes (Grafico 4).

Grafico 4: Quantidade de pedidos de informagao por més
(1° de janeiro a 31 de dezembro de 2025)
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Fonte: Painel LAI CGU - extraido em 23 de abril de 2026
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Quantidade de tramitagcoes por unidade

Em 2025, a CTAl tratou 6.893 protocolos, sendo 4.893 pedidos de
informacao, 1784 para Alteracao de Tipo para Ouvidoria e 216 encami-
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nhamentos para outros 6rgaos. Dos 4.893 pedidos de informacao iden- Gféﬁc%?j’edido,s fesgfgdiﬁos qui”todé Czlgszsg‘jca@éo
tificados, foram operacionalizadas 6.217 tramitagoes as diversas areas elaneiio a s de desembro e
do Ministéerio da Saude.

Acesso concedido _ 3.219 (66,92%)
A soma dos valores apresentados e superior ao total dos pedidos

devido a tramitacao interna. O pedido de acesso a informagao pode ser
multitematico, o que resulta no encaminhamento de uma so solicitagdo Acesso pardaimente conceclde eredazry
para varias Secretarias dentro do MS. O Grafico 5 apresenta o quantita-

tivo de pedidos tramitados por Secretaria/Unidade. Informa-se que os o - I )
. . utras decisoes 288 (5,99%)
dados foram retirados da Planilha de Controle Interno do SIC.
Grafico 5: Pedidos tramitados para as areas internas do MS Acesso negado I 268 (5,57%) Total
(1° de janeiro a 31 de dezembro de 2025) 4.810
e 1339 I
Nao se trata de solicitagao de informagao 159 (3,31%)
00 1058 1065
1014 o 500 1000 1500 2000 2500 3000 3500
900 Fonte: Painel LAl CGU - extraido em 14 de janeiro de 2026
634
Quantidade de recursos no ano de 2025
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o . . . oo . & Segundo a LA, os recursos podem ser interpostos em quatro ni-
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Fonte: Planilha SIC - extraido em 23 de abril de 2026

« 12Instancia direcionado a autoridade hierarquicamente superior ao responden-

. . - te do pedido inicial,
m TIpOS de claSS|ﬁca<;ao « 2?2 Instancia direcionado a autoridade maxima do 6rgao, ou seja, o ministro de
Estado da Saude;
Ao responder um pedido, o Ministerio da Saude deve marcar o . 3?instancia de responsabilidade da Controladoria-Geral da Unido (CGU);
“tipo de resposta”: se a informacgéao foi concedida, parcialmente con- . ?éh/:;?)ténda direcionado a Comissao Mista de Reavaliagao de Informagoes

cedida, negada ou se o pedido foi enquadrado em algum caso que
impossibilitou o atendimento da demanda (informagao inexistente; nao
se trata de solicitacao de informacao; érgao nao tem competéncia para

D t de 2025, fi int tos 698 : 426
responder sobre o assunto; pedido duplicado/repetido). HAITS © ano 4e QTN NLSTPOSIOS reCursos: €O

ao chefe hierarquico, dos quais 153 seguiram a autoridade maxima, 90
a CGU e 29 a CMRI, sendo o Ministério da Saude o terceiro 6rgao mais

O Grafico 6 traz informacdes sobre quantitativo e percentual da demandado em instancia recursal (Grafico 7)

marcagao de cada tipo de resposta, em 2025.
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Grafico 7. Total de recursos
(1° de janeiro a 31 de dezembro de 2025)
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Fonte: Fala.BR - extraido em 15 de janeiro de 2026

Quantidade de recursos por unidade

Os Graficos 8, 9, 10 e 11 demonstram o quantitativo de recursos
tramitados por Secretaria/Unidade, de acordo com o nivel de instan-
cia. Na extracao dos dados foram considerados os compartilhamentos
entre as areas técnicas, ou seja, recursos que foram respondidos por
mais de uma Secretaria.

Grafico 8: Recursos de 12 Instancia por area
(1° de janeiro a 31 de dezembro de 2025)
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Fonte: Planilha SIC - extraido em 15 de janeiro de 2026
*Os recursos sob responsabilidade da CTAI/OuvSUS sao aqueles cujas solicitagcdes sao solucionadas sem necessidade de
encaminhamento as areas técnicas.
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Grafico 9: Recursos de 22 Instancia por area
(1° de janeiro a 31 de dezembro de 2025)
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Fonte: Planilha SIC - extraido em 15 de janeiro de 2026

“0s recursos sob responsabilidade da CTAI/OuvSUS sao aqueles cujas solicitagdes sao solucionadas sem necessidade de

encaminhamento as areas tecnicas.

E importante ressaltar que se uma Secretaria/Unidade ndo aparecer em algum
dos Graficos deste bloco (do 8 ao 11) & porque nao teve recurso naquela instancia
em 2025.

Grafico 10: Recursos de 32 Instancia por area
(1° de janeiro a 31 de dezembro de 2025)
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Fonte: Planilha SIC - extraido em 15 de janeiro de 2026
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Grafico 11: Recursos de 42 Instancia por area
(1° de janeiro a 31 de dezembro de 2025)
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Sobre os recursos encerrados fora do prazo, a Tabela 2 mostra
uma variacao na porcentagem de recursos respondidos entre 2021 e
2025:

Tabela 2: Recursos atendidos fora do prazo

2
: = :
I N |

2
SE

Fonte: Planilha SIC - extraido em 15 de janeiro de 2026

1
CONEP GM SAES SAPS SCTIE SEIDIGI SVSA

E importante destacar que, nas decisdes de 32 e 42 instancia,
pode ser determinado o cumprimento da decisao, com o objetivo de
garantir a entrega da informacao solicitada pelo cidadao, conforme o
parecer emitido.

A Tabela 1 demonstra a porcentagem de pedidos respondidos
fora do prazo, de 2021 a 2025. Essa informacgao € relevante para avaliar
a eficiéncia dos processos ao longo do tempo, identificar oportunida-
des de melhoria e medir o impacto das possiveis intervengoes realiza-
das para otimizar os tempos de resposta.

Tabela 1: Pedidos de informagao atendidos fora do prazo

Ano Porcentagem

m Pedidos de informacao e recursos atendidos fora do prazo

Ano Porcentagem
2021 18,95%
2022 15,98%
2023 17,.39%
2024 13.47%
2025 22.27%

2021

15,52%

2022

514%

2023

3,50%

2024

545%

2025

5,38%

Fonte: Painel LAI CGU - extraido em 15 de janeiro de 2026
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Fonte: Painel LAI CGU - extraido em 15 de janeiro de 2026

Verifica-se que, em 2025, houve um aumento de 8,8% no numero
de recursos respondidos fora do prazo, em comparacao com 2024 e
de 3,32% em relacao a 2021. Esse aumento pode estar relacionado a
mudanca de gestao nas areas respondentes.

A analise descritiva dos recursos por area demonstra que, na 1°@
Instancia, 72 recursos foram respondidos fora do prazo (Grafico 12); na
22 Instancia, 57 foram respondidos apos o prazo final (Grafico 13). As-
sim como ocorreu com as demandas iniciais, © humero de recursos
nao corresponde a soma exata indicada nos graficos, visto que mais de
uma demanda pode ter sido respondida por uma ou mais Secretarias.
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Grafico 12: Recursos de 12 instancia atendidos fora do prazo por area
(1° de janeiro a 31 de dezembro de 2025)
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Fonte: Painel LAl CGU - extraido em 15 de janeiro de 2026

Grafico 13; Recursos de 22 instancia atendidos fora do prazo por area
(1° de janeiro a 31 de dezembro de 2025)
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Fonte: Painel LAl CGU - extraido em 15 de janeiro de 2026
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Atendimento as pessoas usuarias
e ouvidorias do SUS

O atendimento do Ministério da Saude as pessoas usuarias e as
ouvidorias do SUS e realizado pela OuvSUS, por meio da Coordena-
cao-Geral de Atendimento as Pessoas Usuarias e Ouvidorias do SUS
(CGAPQ). Esse trabalho abrange o tratamento, o monitoramento e a
qualificacao das manifestacdes de ouvidoria, além da articulacao e co-
ordenacao da Rede Nacional de Ouvidorias do SUS.

A Coordenagao vem atuando, ao longo dos anos, com afinco na
promocao da integracao das ouvidorias federais, estaduais, municipais
e unidades vinculadas, com foco na padronizacao de procedimentos,
no alinhamento técnico e no fortalecimento da escuta cidada. Esse
processo assegura a OuvSUS maior coeréncia no fluxo das informa-
coes, qualificacao das respostas e consolidacao de dados estratégicos
para a gestao do SUS.

Sem exercer funcao investigativa, a CGAPO realiza o tratamento
de denuncias e comunicagoes de irregularidade, a triagem e a analise
preliminar das manifestacoes, buscando, assim, garantir a adequada
qualificacao e o correto encaminhamento as instancias competentes.
Esse processo contribui para a integridade dos sistemas de controle e
para a protecao dos direitos envolvidos.

A CGAPO exerce ainda a gestao do atendimen-
D to a populacao, realizado pela Central Ouv-
ouv SUS 136. Essa atuacao envolve a supervisao do
SUS136 atendimento eletronico e humanizado, 0 moni-

ouwvidoria-Geraldo sUs  tOramento de desempenho e o suporte tecni-

CO a equipe, assegurando qualidade e conformidade nos servicos
prestados a populacao pela OuvSUS.

No processo de resposta as manifestacoes e aos pedidos de
acesso a informacgao, destaca-se a atuagao da rede de pontos de
resposta do Ministéerio da Saude, composta por cerca de 380 tec-
nicos(as) distribuidos(as) nas areas finalisticas (Quadro 6). Esses
(as) profissionais sao responsaveis pela elaboracao das respostas,
assegurando consisténcia técnica e alinhamento as politicas publi-
cas.

Relatorio Anual de Gestao 2025 | OuvSUS

37



Por fim, a atuacao integrada dos pontos de resposta nas agendas
de ouvidoria e de acesso a informagao evidencia a transversalidade da
transparéncia e da participacao social ho Ministério da Saude. Esse ar-
ranjo, embora estratégico, implica elevada complexidade operacional,
especialmente diante da variacao do volume de demandas associado
a fatores institucionais, conjunturais e sazonais.

Nesse cenario de atendimento as pessoas usuarias e ouvidorias
do SUS, a OuvSUS, por meio da CGAPO, exerce papel fundamental de
articulacao entre os pontos de resposta internos e com a Rede de Ou-
vidorias, promovendo o correto encaminhamento das manifestagoes,
0 monitoramento rigoroso dos prazos legais, a qualificacao das respos-
tas institucionais antes da devolutiva ao(a) cidadao(d) e a retroalimenta-
cao das areas técnicas e das ouvidorias descentralizadas.

Quadro 6: Quantitativo de técnicos(as) que atuam como pontos de resposta de
ouvidoria e LAI nho Ministério da Saude (2025)

Quantidade de
técnicos elaboradores
de resposta

Pontos de resposta de ouvidoria e LAl no ambito

do Ministério da Saude

Gabinete do Ministro (GM) 30
Secretaria de Atencao Especializada a Saude (SAES) 39
Secretaria de Atengao Primaria a Saude (SAPS) 56
Secretaria Executiva (SE) 111
Secretaria de Ciéncia, Tecnologia, Inovacao em Saude (SCTIE) 32
Secretaria de Informagao e Saude Digital (SEIDIGI) 14
Secretaria de Saude Indigena (SESAI) 9
Secretaria de Gestao do Trabalho e da Educagao em Saude 31
(SGTES)
Secretaria de Vigilancia em Saude e Ambiente (SVSA) 60
Total 382

Fonte: Elaborado pela OuvSUS
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Z%® Fortalecimento da Rede Nacional de Ouvidorias do SUS

A Rede Nacional de Ouvidorias do SUS € um arranjo interfederati-
Vo estratégico de governanca democratica, estruturado em consonan-
cia com a logica das Redes de Atencao a Saude (RAS). Tal organizacao
permite a integracao sistémica entre os entes federativos e os niveis de
atencao, promovendo a territorializacao das acdes de ouvidoria e asse-
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gurando que a escuta e o tratamento das manifestacoes considerem
as especificidades regionais e locais.

Sob a coordenacao da Ouvidoria-Geral do SUS, a Rede atua de
forma descentralizada e regionalizada, conciliando autonomia federa-
tiva com diretrizes nacionais, integracao de fluxos e coeréncia institu-
cional. Em 2025, esse fortalecimento foi impulsionado pela execucao
do Termo de Execucao Descentralizada n° 155/2023, com o projeto
“Fortalecimento da gestdo e da participagao social no Sistema Unico
de Saude: desenvolvimento de acdes estratégicas para implantacao
e implementacao dos servicos de ouvidorias de saude’, que viabilizou
acoes estruturantes voltadas a expansao e qualificacao das ouvidorias
em todo o pais.

ENOuvSUS 2025

A realizacao do evento contou com a participagao de 600 pessoas e apro-
ximadamente 300 ouvidorias - representantes das trés esferas de gestao,
consolidando diretrizes e fortalecendo a pactuacgao interfederativa.

Como desdobramento do ENOuvSUS 2025:

Foram realizadas visitas tecnicas presenciais as Ouvidorias do SUS reco-
nhecidas por experiéncias exitosas de regionalizacao e organizagao em
rede, com o objetivo de aprofundar o conhecimento sobre distintos arran-
jos regionais, com énfase na identificagao de estratégias de gestao, fluxos
de trabalho, formas de articulacao interinstitucional e modelos organiza-
cionais adotados. Tais experiéncias foram registradas no video “Caminhos
da Ouvidoria do SUS", amplamente divulgado entre as ouvidorias da Rede
e publicado no Canal do MS no Youtube.

Confira o video aqui

Locais das Visitas: Nucleo Regional de Saude Nordeste, em Alagoi-
nhas (BA), 12 Coordenadoria Regional de Saude, em Porto Alegre (RS),
9° Centro Regional de Saude, em Santarém (PA), Diretoria Regional de
Saude, em Ribeirao Preto (SP) e Regional de Saude, em Belo Horizonte
(MG).

As sete Oficinas Regionais, desenvolvidas nos estados MA, PB,
AM, RO, GO, ES e RS, totalizaram 566 participantes, aproxima-
damente 280 ouvidorias e resultaram na ampliagao da capila-
ridade da Rede, ao promover estratégias de territorializacao e
fortalecimento dos pontos de resposta.
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https://www.youtube.com/watch?v=rLHOaGpZrvo&t=1s

A OuvSUS participou do | Seminario Nacional de Ouvidorias Pu-
blicas de 2025, realizado entre os dias 25 e 27 de junho, em Belo Hori-
zonte/MG, no Tribunal de Contas do Estado de Minas Gerais (TCE/MG).
Promovido pela Rede Nacional de Ouvidorias (Renouv), com o apoio da
Controladoria-Geral da Uniao (CGU), o evento contou com a parceria do
Sistema Nacional de Ouvidorias do Poder Executivo Federal (SisOuv),
da Receita Federal e do TCE/MG, reunindo equipes de ouvidorias pu-
blicas de todo o pais.

Com o tema "Ouvidoria Contemporanea’, o Seminario teve como
objetivo fortalecer o papel estrategico das ouvidorias na administracao
publica, promovendo o intercambio de experiéncias, a qualificacao da
escuta cidada e a reflexao sobre os desafios atuais da gestao publica.
A participacao da OuvSUS reforgca seu compromisso com o aprimora-
mento continuo das praticas de ouvidoria no ambito do SUS.

Destaca-se, ainda, que a agenda de fortalecimento das ouvido-
rias publicas teve continuidade com o Il Seminario Nacional de Ouvi-
dorias Publicas de 2025, realizado em Manaus/AM, promovido pela
Controladoria-Geral da Uniao (CGU), pela Ouvidoria da Secretaria de
Estado da Fazenda do Amazonas (SEFAZ/AM) e demais instituicoes
apoiadoras. O evento, com o tema “Ouvidoria Contemporanea - Inova-
cao, Sustentabilidade e Gestao Publica com Escuta Cidada’, reafirma a
centralidade da participacao social e da inovagao na consolidacao de
uma gestao publica mais transparente, responsiva e inclusiva.

Relatorio Anual de Gestao 2025 | OuvsSUS
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O tamanho e a capilaridade da
Rede Nacional de Ouvidorias do SUS

Os dados de 2025 evidenciam a robustez da Rede, com 2.284
ouvidorias do SUS (1.770 ativas no Sistema OuvidorSUS e 514 vincula-
das as secretarias municipais de saude nao ativas no Sistema) e quase
9 mil pontos de resposta ativos no Sistema OuvidorSUS (Figura 2).

Figura 2: Distribuigao geografica, no Brasil, das ouvidorias do SUS e
dos pontos de resposta ativos no Sistema OuvidorSUS

Esfera
- Pontos de
@ Municipal (1.293) Resposta

Estadual (465)

AC:
@ rederal(12) 5

AL: 199
AM: 5
AP: 1

BA: 1474

CE: 517
DF: 86
ES: 67

GO: 752

MA: 130

MG: 1.917

MS: 387

MT: 148

PA: 338

PB: 148

PE: 447
Pl: 12
PR: 91

RJ: 665
RN: 59
RO: 1
RR: 1

RS: 395

SC: 357
SE: 23

Fonte: Sistema OuvidorSUS/OuvSUS/MS. Dados atualizados em 21/05/2026. SP: 661
Dados preliminares, sujeitos a alteragao. Excluidas as manifestacoes duplicadas. TO: 73
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A analise da distribuicao das 2.284 ouvidorias do SUS por tipo e
esfera administrativa (Tabela 3) evidencia significativa concentragcao no
nivel municipal (1.807 - 79,1%), o que demonstra o protagonismo dos
Mmunicipios na operacionalizacao das atividades de ouvidoria ho am-
bito do SUS. Dentre essas, destacam-se as ouvidorias localizadas em
Secretarias Municipais de Saude, que somam 1.714 unidades, configu-
rando-se como o principal canal institucional de escuta e interlocugao
com a populacao.

No ambito estadual, identificam-se 465 ouvidorias (cerca de
20,4% do total), distribuidas de forma mais diversificada entre hospitais
(269 unidades), regionais de saude (93), unidades de saude/outros (76)
e Secretarias Estaduais de Saude (27). Essa configuracao sugere uma
estrutura mais descentralizada, com maior presenca de ouvidorias em
servicos assistenciais diretos, como hospitais, favorecendo a captacao
de demandas relacionadas a atencao especializada e a rede de cuida-
dos em saude. Ja na esfera federal, observa-se o carater mais estrate-
gico da atuacao federal.

O panorama revela forte descentralizacao das ouvidorias do SUS,
com predominancia municipal e concentracao em estruturas adminis-
trativas centrais (Secretarias de Saude), ao mesmo tempo em que evi-
dencia a diversidade de arranjos institucionais, especialmente nos es-
tados, refletindo a complexidade e a capilaridade do Sistema de Saude
brasileiro.

Relatorio Anual de Gestao 2025 | OuvsSUS
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Tabela 3: Distribuicao das ouvidorias do SUS, por tipo e esfera administrativa

Esfera Tipo Quantidade
Departamento de Gestao Hospitalar no
Estado do Rio de Janeiro 1
(DGH/SAES/MS)
Grupo Hospitalar Conceicao 1
(GHC/SAES/MS)
Institutos Federais 3
Federal (INTO, INCA e INC/SAES/MS)
Hospital Federal de Ipanema 1
(HFI/DGH/SAES/MS)
Hospitais Federais (cuja gestao foi 5
reestruturada ao longo do ano de 2025)
Ouvidoria-Geral do SUS 1
Total Federal 12
Hospital 269
Regional de Saude 93
Estadual
Secretaria de Saude 27
Unidade de Saude/Outros 76
Total Estadual 465
Hospital 56
Regional de Saude 29
Municipal
Secretaria de Saude 1714
Unidade de Saude/Outros 8

Total Municipal
Total geral

Fonte: Elaborado pela OuvSUS

Acoes estratégicas junto a Central 136

Durante o0 ano de 2025, a OuvSUS promoveu um conjunto arti-
culado de acdes formativas e eventos institucionais voltados a equipe
da Central de Atendimento 136, com foco na qualificacao técnica, atu-
alizacao tematica e valorizacao profissional. As iniciativas, promovidas
por meio da Coordenacao-Geral de Atendimento as Pessoas Usuarias
e Ouvidorias do SUS (CGAPO), contemplaram temas estrategicos da
agenda da saude publica, alinhados as demandas contemporaneas do
SUS e abrangendo programas prioritarios, pesquisas nacionais e ques-
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toes emergentes na agenda do Ministério da Saude.

As formacgoes, realizadas em formatos presencial e remoto, foram
conduzidas por areas tecnicas do Ministério da Saude, assegurando
consisténcia e alinhamento institucional das informacoes transmitidas.
A diversidade tematica contribuiu para o aprimoramento da capacida-
de de atendimento da equipe, ampliando a resolutividade e a qualida-

de das orientacoes prestadas a populacao.

Paralelamente, a realizacao de evento institucional em comemo-
racao aos 72 anos do Ministério da Saude evidenciou 0 compromisso
com a valorizagao dos(as) profissionais, promovendo integracao, reco-
nhecimento e fortalecimento do vinculo institucional.

Acao / Tema

Formato

Participantes

Quadro 7: Formagodes e agdes institucionais na Central OuvSUS 136 (2025)

Objetivo
Principal

Relatorio Anual de Gestao 2025 | OuvsSUS

Programa Agora tem . . L
Y Capacitar para disseminacao
Especialistas Presencial 106 e orientacao sobre acesso a
(PMAE Ambulatorial ae -
. . servicos especializados.
e Cirurgias)
Junho
Aplicativo Meu SUS o Aprgsentar funuopah‘dades e
Digital Remoto Nao informado | apoiar na or|entla'<;ao a pessoa
usuaria.
Pesquisa Vigitel . CapaC|tar~para dlssemlnagao
Presencial 103 e orientacao sobre a Pesquisa
2025 '
€ a metodologia usada.
Julho
Comemoragao dos Promover valorizagao,
72 anos do Ministério | Presencial | Nao informado | integracdo e reconhecimento
da Saude da equipe.
. . Fortalecer apoio na
Pesquisa Nacional de . ~ .
Saude (PNS) - piloto Remoto 105 dlyulgagao e capaqtar para
disseminacao e orientagao.
Outubro
Orientar acolhimento e
Jogos e Apostas Remoto 105 encaminhamento de
demandas sensiveis.
Mudancas Qualificar atendimento com
Dezembro Climaticas e Remoto 105 foco em vulnerabilidades e
Equidade em Saude equidade.

Fonte: Elaborado pela OuvSUS.
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As acoes realizadas em 2025 mostram o esforco continuo para qualificar a
equipe da Central OuvSUS 136. Entre os principais pontos, destacam-se:

« A atualizacao permanente sobre temas prioritarios do Ministério da Sau-
de;

« Alintegracao entre as areas técnicas do MS e a equipe de atendimento;

« A oferta de diferentes formatos de capacitacao;

« Avalorizacao dos(as) profissionais da Central OuvSUS 136; e

« O fortalecimento da capacidade resolutiva para um atendimento mais
qualificado, humanizado e responsivo.

Ouvidorias itinerantes

Em 2025, a OuvSUS foi convidada para participar de quatro edi-
coes do Programa Ouvidoria Itinerante — Direitos em Movimento, pro-
movido pelo Ministério dos Direitos Humanos e da Cidadania (MDHCQC),
por meio da Ouvidoria Nacional de Direitos Humanos. A agao, de cara-
ter interinstitucional, tem como objetivo promover a cidadania, ampliar
0 acesso a direitos, contribuir para a melhoria da qualidade de vida da
populacao local e fomentar a dignidade humana, por meio da escuta
qualificada, da divulgacao de servicos e da realizacao de atendimentos
prestados por diferentes orgaos e instituicdoes do Governo Federal.

As atividades ocorreram na Favela Sol Nascente, em Brasilia (DF);
no municipio de Soure, na Ilha do Marajo (PA); em Ribeirao das Neves
(MG); e em Sao Cristovao (SE). Nessas agendas, a OuvSUS realizou ati-
vidades como:

« Divulgacao dos canais de atendimento destinados ao acolhimento das
manifestacdes das pessoas usuarias do SUS;

« Realizacao de atendimento e registro das demandas apresentadas pe-
los(as) cidadaos(as) participantes;

« Promocao de rodas de conversa sobre a importancia da busca ativa pe-
los servicos de saude e dos direitos garantidos a populacao;

« Distribuicao de material informativo institucional; e

« Disseminacao de informacdes sobre programas do SUS e orientacoes
em saude.
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m Resultados da Pesquisa de Satisfagéo Grafico 14: Percepcao da pessoa usuaria sobre o atendimento da OuvSUS
No exercicio de 2025, a OuvSUS realizou Pesquisa de Satisfacao, 1,3%

alinhada a Lei n° 13.460/201/, por meio de abordagem quantitativa,
com o objetivo de avaliar a qualidade do atendimento prestado, a efe-
tividade das respostas institucionais e o grau de satisfacao das pessoas

8,7%

r

usuarias em relacao aos servigos ofertados. A iniciativa tambéem esta Legenda
alinhada a Lei Federal n®13.460/2017, que estabelece a obrigatorieda- 10,2% N&o informado
de da avaliacao continua dos servicos publicos. @ Muito ruim
@ Ruim
A amostra foi composta por 458 entrevistas, tendo como base Neutro
manifestacdes classificadas como reclamacao e solicitacao. A pesqui- ® Bom
@ Muito bom

sa contemplou manifestacdes encaminhadas as trés esferas de gestao

do SUS — federal, estadual e municipal —, garantindo analise abran-

gente e representativa. O contato ativo com as pessoas usuarias foi

realizado por meio da Central OUVSUS 136 &, apds aceitarem participar e e e et e 050
a pesquisa, os(as) participantes responderam a perguntas relaciona-

das ao atendimento da OuvSUS, a qualidade da resposta recebida e ao

grau de recomendacgao do servico, utilizado como indicador de satisfa-

cao.

Observa-se a avaliagao predominantemente positiva em rela-
cao ao atendimento prestado pela OuvSUS, evidenciando o reconhe-
cimento institucional do servico pelas pessoas usuarias. Contudo, os
resultados tambem indicam oportunidades de aprimoramento, espe-
cialmente no que se refere a clareza das informacoes e a agilidade do

O Grafico 14 apresenta a percepcao das pessoas usuarias sobre o atendi- atendimento.

mento prestado pela OuvSUS. As perguntas formuladas foram: _ . o . o
Para avaliar a qualidade da resposta institucional, os(as) partici-

« 'O atendimento da OuvSUS foi educado e respeitoso?”; pantes responderam ao seguinte questionamento: "A resposta ajudou
« "Asinformacoes fornecidas no momento do registro foram claras?”; e vocé a entender ou resolver a situacao? ". O Grafico 15 apresenta os re-

» "Como voce avalia o tempo transcorrido entre a busca pela OuvsUS e o sultados considerando exclusivamente as respostas da esfera federal.
registro da manifestacao?".
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Grafico 15: Percepgao da pessoa usuaria sobre a qualidade da resposta - esfera federal

2,4%

25,1%

12,7% '

4,4%

Legenda
Nao informado
@ Nao ajudou a entender/resolver a situagao
@ Nem ajudou, nem deixou de ajudar
Ajudou pouco
® Ajudouem grande parte
. Ajudou totalmente a entender e/ou resolver a situagao

Fonte: Pesquisa de Satisfagao realizada nos meses de janeiro e fevereiro de 2026,
por meio de contato ativo com pessoas usuarias do servigco de Ouvidoria do SUS.

Os resultados da pesquisa demonstram que a qualidade das res-
postas ofertadas as pessoas usuarias na esfera federal ainda demanda
aperfeicoamento. Os dados evidenciam baixa percepcao de utilidade
das informacoes fornecidas, indicando que as respostas institucionais,
em muitos casos, nao atendem plenamente as demandas apresenta-
das pelos cidadaos, o que pode contribuir para niveis mais elevados de
insatisfagcao com os servicos.

De forma geral, destaca-se a existéncia de uma dualidade na
experiéncia da pessoa usuaria: de um lado, observa-se desempenho
satisfatorio no atendimento inicial, associado a elevados niveis de per-
cepgao positiva quanto a cordialidade, ao respeito e a qualidade da es-
cuta; de outro, identifica-se desempenho critico na etapa de resposta
final, marcado por baixa resolutividade, utilidade limitada e percepcoes
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negativas acerca da efetividade das respostas institucionais.

Esse descompasso evidencia que a Ouvidoria alcangou impor-
tante nivel de maturidade enquanto canal de acolhimento e escuta
qualificada, mas ainda enfrenta desafios relevantes quanto a capacida-
de de induzir respostas tecnicas mais efetivas, capazes de atender de
forma concreta as demandas apresentadas pelos cidadaos.
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Analise dos dados de
manifestacoes registradas
na Ouvidoria-Geral do SUS em 2025

Série historica

O Sistema OuvidorSUS ¢ a plataforma nacional para registro, trata-
mento e acompanhamento das manifestacoées dos cidadaos, incluindo
reclamacgoes, solicitacoes, sugestoes, elogios e denuncias, em conso-
nancia com as diretrizes da Lei n° 13.460/2017. Enquanto ouvidoria-
-geral, a OuvSUS atua como entrada integrada nao apenas no ambito
do Ministério da Saude, mas também para as ouvidorias dos estados,
dos municipios, das unidades de saude e das entidades vinculadas ao
SUS, assegurando capilaridade, padronizacao de fluxos e atuacao em
rede.

E importante destacar que o Sistema OuvidorSUS cumpre o dis-
posto no art. 26 do Decreto n° 9.492/2018, ao trabalhar de forma inte-
roperavel com a Plataforma Fala.BR, especialmente no que se refere
ao registro de denuncias, garantindo encaminhamentos adequados as
instancias competentes, preservada a autonomia dos entes e a confi-
dencialidade das informacdes. Essa arquitetura integrada fortalece a
governanga da Rede de Ouvidorias e assegura o tratamento adequado
das manifestacoes em todo o territorio nacional.

As manifestacoes da OuvSUS sao registradas no Sistema, onde,
alem do armazenamento, e realizado o tratamento, o encaminhamen-
to adequado e a resposta as pessoas usuarias do SUS. Considerando
todos os registros, independentemente da unidade federativa, origem,
destino ou esfera, em 2025, o OuvidorSUS recebeu 674.790 manifesta-
coes (Grafico 16), um aumento de 9,1% em relagcao ao ano de 2024,

manifestacdes registradas no
Sistema OuvidorSUS em 2025.

do que no ano de 2024.
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Grafico 16: Série historica de manifestacdes recebidas no Sistema OuvidorSUS (2015 a 2025)

674790

586.529 618727

598.843

579792
513.909

389.079 432.099

403.086

428.820

359.908

2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025

Fonte: Sistema OuvidorSUS/OuvSUS/MS.
Dados atualizados em 22/01/2026. Dados preliminares, sujeitos a alteragao.

Considerando a origem, na esfera municipal foram recebi-
das 378.317 (56,1%) manifestacoes, na estadual, 167.863 (24,9%) e,
na federal, 128.610 (19,1%).

Ao verificar a esfera de gestao responsavel pela resposta da
manifestacao registrada, historicamente, a municipal tem lideran-
ca ao longo dos anos. Em 2025, 62,9% do total de registros sao
de competéncia da esfera municipal, seguem-se 28,2% da esfera
estadual, e, 8,9% da esfera federal (Grafico 17).

Quando a manifestacao registrada nao € de competéncia
da Rede Nacional de Ouvidorias do SUS, € encaminhada ao orgao
externo responsavel pelo tratamento adequado. Em 2025, 0,2%
(1.133) das manifestacoes registradas no OuvidorSUS foram enca-
minhadas a 6érgaos externos, nas trés esferas de gestao.
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Legenda
Grafico 17: Série historica de manifestacoes recebidas no Sistema OuvidorSUS Municipal
de acordo com a esfera responsavel pela resposta (2015 a 2025) @ CEstadual
Federal
500.000
436.004
424397
400.000
394.385
334.398
323.941
350.104

287.288

300.000 63,812 276.820
241170
238.630
200.000
190.450
140.657
125,510
108.454 114.977 147.078
131.298

78.626

100.000 .77'804 73515 67.279 104737 110.915
L 81514 75 213
66.185 : 73160
51752 58.987 59.943
0 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025

Fonte: Sistema OuvidorSUS/OuvSUS/MS.,
Dados atualizados em 22/01/2026. Dados preliminares, sujeitos a alteracao.
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Inclusao do campo raga/cor no OuvidorSUS

Em julho de 2025, a OuvSUS incluiu, no Sistema OuvidorSUS,
O campo raga/cor, em alinhamento as politicas do Governo Federal
voltadas a promocao da igualdade racial. A inclusao dessa informa-
cao contribui para qualificar a analise das manifestacoes registradas,
permitindo identificar desigualdades e possiveis falhas estruturais que
afetam populacdes vulnerabilizadas e historicamente impactadas pe-
las desigualdades sociais no Brasil. Do total de manifestacoes regis-
tradas no ano, 19.732 (2,9%) apresentaram informacao de raca/cor. A
distribuicao dessas manifestacoes pode ser observada no Grafico 18.

Grafico 18 Numero de manifestagcdes recebidas, em 2025,
no Sistema OuvidorSUS, de acordo com a raga/cor

A 0,4%

48,6%

16,2%

Legenda

@ Parda
@ Branca
Preta
® Amarela

Indigena

Fonte: Sistema OuvidorSUS/OuvSUS/MS.
Dados atualizados em 22/01/2026. Dados preliminares, sujeitos a alteragao.

Classificacao das manifestacoes

As manifestacdes registradas no Sistema OuvidorSUS sao classi-
ficadas, conforme seu teor, em reclamacao, denuncia, sugestao, infor-
magao, elogio, solicitagcao e comunicacao de irregularidade.

Em 2025, considerando os registros das esferas municipal, es-
tadual e federal, as solicitacdes representaram a maior parte das ma-
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nifestacoes recebidas, com 44,7% do total, conforme apresentado no
Grafico 19. Essa classificacao abrange pedidos de orientacao especi-
fica, agendamento, acesso a servicos e outras demandas que exigem
providéncia ou resposta da gestao.

Grafico 19: Total de manifestagdes recebidas, em 2025,
no Sistema OuvidorSUS de acordo com a classificagao

Solicitagao
Reclamacao

Denuncia - 37526

Elogio

37

Comunicagao
de Irregularidade

Informacgao

2.018

Sugestao 53

(o] 50000 100000 150000 200000 250000 300000 350000

Legenda

Manifestagdes sem duplicidade
@ Manifestacdes duplicadas

Fonte: Sistema OuvidorSUS/OuvSUS/MS.
Dados atualizados em 22/01/2026. Dados preliminares, sujeitos a alteragao.

Em comparagao com o0 ano anterior, observou-se em 2025 au-
mento expressivo ho numero de manifestacoes classificadas como
denuncia e comunicacao de irregularidade, com variagoes de 86,5% e
96,9%, respectivamente.

Apos a exclusao de 37526 registros identificados como duplica-
das, foram contabilizadas 26.682 manifestacdes classificadas como

55



Relatorio Anual de Gestao 2025 | OuvsSUS

denuncia. A distribuicao desses registros por esfera de competéncia
esta apresentada no Grafico 20.

Grafico 20: Distribuicao das manifestagdes classificadas como
denuncias por esfera de competéncia

Classificacao das denuncias Distribuicao das denuncias validas por esfera

19,4% (5.168)
58,4% Denuncias validas Estadual
Duplicadas
12,4% (3.296)
Federal

Total

64.208

Municipal

Fonte: Sistema OuvidorSUS/OuvSUS/MS.
Dados atualizados em 22/01/2026. Dados preliminares, sujeitos a alteragao.

O Grafico 21 apresenta a variagao das comunicagoes de irregula-
ridade por esfera de competéncia, comparando os registros de 2025
com os de 2024,

Grafico 21: Aumento das comunicagdes de irregularidades
por esfera de competéncia no ano de 2025, em relagao a 2024

20000

Legenda
15.984 2025
15000 ‘ 2024
10.151
10000
7901
5150
5000
(o]
Esfera municipal Esfera estadual

Fonte: Sistema OuvidorSUS/OuvSUS/MS.
Dados atualizados em 22/01/2026. Dados preliminares, sujeitos a alteragao.
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Em 2025, embora as solicitacdes tenham representado a maior
parte das manifestacdes registradas, a distribuicao por classificacao
variou conforme a esfera de destino. Nas esferas municipal e estadual,
predominaram as solicitacoes. Ja na esfera federal, a maior concentra-
cao foi de reclamacodes, conforme apresentado na Tabela 4.

Tabela 4: Manifestagoes recebidas no Sistema OuvidorSUS e tramitadas, em 2025,
para a esfera de destino segundo classificacao da manifestacao

15.984 3.8 10151 58 3373 95
18.218 43 5168 29 3.296 9,2
27.065 6.4 31.648 18,1 1177 33
11305 27 4557 2,6 1476 41
127.095 30 54.264 31 14.417 40,4
222960 525 67.753 387 11131 312
1706 0.4 1662 0.9 780 22

Fonte: Sistema OuvidorSUS/OuvSUS/MS. Dados atualizados em 22/01/2026.
Dados preliminares, sujeitos a alteragao. Excluidas as manifestagdes duplicadas.

Admissibilidade e tratamento das denuncias e comunicagoes
de irregularidade no ambito federal

Ressalta-se, inicialmente, que nao compete a ouvidoria a ativida-
de de apuracao, cabendo-lhe a realizagcao da analise preliminar para
a admissibilidade das manifestacoes e o correto encaminhamento as
unidades competentes, conforme a tipificacao adequada, nos termos
do §1° do art. 18 do Decreto n° 9.492/2018.

A Figura 3 ilustra o processo de direcionamento das manifesta-
coes, conforme a natureza do objeto, contemplando as instancias de
Corregedoria, Comissao de Etica, Auditoria (DenaSUS) e areas finalisti-
cas, com previsao de tramitacao simultanea quando aplicavel e con-
forme preconizado pela Controladoria-Geral da Uniao (CGU).
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Figura 3: Estrutura de direcionamento de denuncias e comunicagao de irregularidade ficadas para areas técnicas e gestores(as), contribuindo para a adocao

de medidas preventivas, acoes de sensibilizacao e alertas gerenciais.

CORREGEDORIA COMISSAO DE ETICA

« Infracao funcional; o Assédio;
« Corrupcao; « Conduta antietica;
« Improbidade. « Decoro.

DENASUS/AUDITORIA AREAS FINALISTICAS

« lrregularidade com Problemas assisten-
recursos, ciais;
Contratos e produ- Falhas de servicos;
cao. Gestao do SUS.

Possibilidade de tramitacao simultanea entre instancias (ética e

corregedoria), considerando que os objetos de analise podem
ser distintos, ainda que decorrentes de uma manifestacao.

Fonte: Elaborado pela OuvSUS.

denuncias e comunicagodes de irregularidades
. foram registradas no ambito federal.

Desse total, 5181 (aproximadamente 77%) foram arquivadas na
fase de analise prévia. Observa-se que a maior parte das manifesta-
coes e concluida ainda nessa etapa inicial. O arquivamento decorre,
em geral, da inexisténcia de elementos minimos de admissibilidade —
tais como indicios de autoria, materialidade e relevancia — indispensa-
veis para o prosseguimento da apuragao.

Em 2025, a Ouvidoria-Geral do SUS implementou uma metodo-
logia inovadora de analise qualitativa voltada as denuncias e as co-
municacoes de irregularidade com informacdes incompletas ou insufi-
cientes para apuracao imediata.

A nova abordagem possibilitou superar a analise isolada desses
registros, identificando padroes de recorréncia e potenciais riscos insti-
tucionais.

Como resultado, a OuvSUS passou a produzir sinalizacoes quali-

58

Figura 4: Panorama dos encaminhamentos das manifestacdes classificadas como denuncia e
comunicagao de irregularidades no ambito federal
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Fonte: Elaborado pela OuvSUS.
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As denlincias e comunicagées de irregu[aridades que passaram Grafico 22 '(I'jotatdedmanifestac;éeslrdeceltoid?js no Stistgma OuvidorSQS, em 2025,
T D . T . e ac ocomo men SSO S
pela analise inicial de admissibilidade e foram qualificadas para enca- ACOTED COM © Canal € ATEndimento a pesseg Hetand

minhamento somaram 1487 manifestacoes, conforme apresentado na

Telefone (estados, municipios o
Tabela 5. o Hospitais federais) 225563 (33,4%)

Tabela 5: Distribuicao dos encaminhamentos de denuncias e comunicacdes de irregularidades por Internet 156.468 (23,2%)
areas finalisticas e instancias apuratorias no ambito do Ministério da Saude

Pessoalmente 144.226 (21,4%)

Coordenacao-Geral do Programa 869 76% . .
Farmacia Popular do Brasil - CGPFP/DAF/SCTIE/MS ° g OuvsUS 136 57152 (8,5%)
Coordenacgao-Geral de Provimento Profissional - 129 11% ‘GE)
CGPP/DEGEPS/SGTES/MS ° g

- . .. et Out 48.344 (7.2%
Coordenacgao-Geral de Planejamento, Avaliagao S utros ( :
e Dimensionamento de Profissionais para o SUS - 32 3% 8
CGPLAD/DEGEPS/SGTES/MS

Fala.BR 19.377 (2,9%)
Demais areas técnicas 119 10%
Correios 14.642 (2,2%)
Corregedoria do Ministério da Saude - CORREG/MS 208 61,5%
. . - T i 5 9.018 (1,3%)

f/lescretarla Executiva da Comissao de Etica - SECET/ 100 29.6% Caixa de Sugestao
Comissao de Etica do Ministério da Saude no Estado 18 53% o 50000 100000 150000 200000 250000
do Rio de Janeiro - CERJ/MS '
Departamento Nacional de Auditoria do SUS - 1 359 Numero de manifestagoes

Denasus Fonte: Sistema OuvidorSUS/OuvSUS/MS.
Dados atualizados em 22/01/2026. Dados preliminares, sujeitos a alteragao.

Total 1.487 100%

Fonte: Sistermna OuvidorSUS,/OuvSUS/MS. A anaulse das mamfestggoes por esfera de origem evidencia diferen-
Dados atualizados em 22/01/2026. Dados preliminares, sujeitos a alteraco. ¢as nos canais de entrada utilizados pela populagao:

o Esferamunicipal: predominio do telefone (49,4%), seguido de atendimen-

Manifestacao por tipo de canal e por esfera de gestao to presencial (25,0%);
« Esfera estadual: maior uso da internet (34,9%), com destaque secundario

Ao analisar as manifestacdes registradas no Sistema OuvidorSUS para o atendimento presencial (27,6%);
s S « Esfera federal: prevalece o telefone (44,6%), especialmente por meio da

de acordo com o canal de entrada, ou seja, o canal de atendlmentp as Central OuvSUS 136, seguido da internet (39.2%)
pessoas usuarias, observa-se que o telefone - Central 136 - continua
sendo o meio de comunicagao mais acessivel para contato com o SUS

(Grafico 22). . o _ .
Adicionalmente, no ambito federal, parte dos registros telefoni-

cos esta vinculada a ouvidorias de Hospitais Federais do SUS.
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ficadas no Grafico 23.

Assim, observa-se na Tabela 6:

« Predominio do telefone nas esferas municipal e federal; Grafico 23: Volume de manifestagdes cujo destino foi a OuvSUS/MS e nao tiveram tramitagao
. Maior uso da internet na esfera estadual e para pontos de resposta dentro do Ministério da Saude de acordo com a situagao (2025)

« Relevancia persistente do atendimento presencial em todas as esferas,

especialmente municipal e estadual.
Arquivada 14.818 (98,6%)

Fechada 106 (0,7%)

Tabela 6: Total de manifestagdes recebidas no Sistema OuvidorSUS, em 2025,
de acordo com o canal de atendimento e por esfera de gestao ~
Complementagao o

solicitada 91(0.6%)

Canal de Municipal Estadual Federal

Entrada Em andlise 15 (0,1%)

Numero % Numero % Numero

Caixa de Sugestao 1143 Cadastrada 3(<01%)

Correios 8773 23 5.697 34 172 01

Fala.BR 1744 05 310 02 17.323 135 Complementada |~ 2 (<0.1%)

Internet 47.455 12,5 58.662 34,9 50.351 39,2 o 3000 6000 9000 12000 15000

Fonte: Sistema OuvidorSUS/OuvSUS/MS.
Outros 37.806 10 10.307 6.1 231 0.2 Dados atualizados em 22/01/2026. Dados preliminares, sujeitos a alteragao.

Pessoalmente 94.654 25 46.414 27.6 3.158 25

Telefone

OuvSUS 136 186.742

Das 29.109 manifestacoes destinadas ao Ministerio da Saude (Grafico

Total 378.317 100 167.863 128.610

25):

Fonte: Sistema OuvidorSUS/OuvSUS/MS. . L. o .
Dados atualizados em 22/01/2026. Dados preliminares, sujeitos a alterac&o. o Gestao do SUS concentrou a maioria (52,3% / 15.236 reglstros). envolven-

do temas administrativos, organizacao dos servicos e fluxos de acesso;
« Atencao/assisténcia a saude representou 33,2% (9.659 registros), com

m Tipificacao e encaminhamentos das manifestagoes foco na prestacao direta de servicos, como consultas, exames e trata-
no ambito federal mentos; e
_ _ . o « Outros assuntos tiveram participacao menor, como sistemas do MS (5,5%),
Em 2025, a OuvSUS/MS registrou 35.650 manifestagoes direcio- assuntos nao pertinentes (3,6%) e vigilancia em saude (2,7%).

nadas a esfera federal, das quais 6.541 foram encaminhadas aos Hospi-
tais Federais, orgaos externos e outras ouvidorias fora do Ministério da
Saude,

Das 29.109 destinadas ao Ministério da Saude, 15.035 nao foram
tramitadas para as areas de resposta considerando as situacoes identi-
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Grafico 24: Total de manifestagdes cujo destino foi a OuvSUS/MS de acordo com o assunto (2025) Grafico 25; Volume de manifestacdes cujo destino foi o Ministério da Saude nos 3 principais assun-
tos e 5 subassuntos de acordo com a classificacao (2025)
Gestao 15.236 (52,3%)
, o . Legenda
Atencdo/assisténcia a Saude 9.659 (33,2%) Sistemas do Ministerio da Saude @ Reclamacdo
@ Solicitagao
Sistemas do Ministério da Saude 1596 (5,5%) Outros I7 ‘ Comunicacéo de Irregularidade
1 Denuncia
Assuntos nao pertinentes 1050 (3,6%) Informagao
Vigilancia em Saude 798 (2.7%) 1 @ Sugestao
@ Elogio
Cadast 125 116 ‘ ‘1
N&o tipificado | 681(2,3%) adastro .
Controle social 13 (<0,1%) Total
Erros de Sistema 371 79 1.596
Fonte: Sistema OuvidorSUS/OuvSUS/MS. = : 2 : > .
Dados atualizados em 22/01/2026. Dados preliminares, sujeitos a alteragao. AtenQaO/aSS|StenC|a a SaUde

Removidas 24.293 manifestagdes duplicadas inseridas de forma automatizada.

Diagndstico (Exame) .-‘

Considerando os trés principais assuntos das manifestacoes des-

tinadas ao Ministério da Saude, o Grafico 25 apresenta os principais su- Cirurgia “|

bassuntos, organizados por classificacao. Observa-se predominancia

de reclamacoes e solicitacdes na maior parte dos subassuntos, indi- Registro e documentacio --l ng

cando o uso da ouvidoria como canal de busca por solucoes de pro-

Plemas o | el |
Tratamento

Nos temas relacionados a gestao do SUS, como acdes e progra-
mas de saude e forca de trabalho, observa-se maior presenca de de-
nuncias e comunicacoes de irregularidades, sugerindo percepcao de
falhas estruturais e administrativas.

Assisténcia farmacéutica

89

9.659

Gestao
Ja nos subassuntos ligados a atencao/assisténcia a saude — Estabelecimentos de 176
como consultas, atendimentos, tratamentos e assisténcia farmacéutica assisténcia a saude .
— ha concentracao de reclamacgodes e solicitagdes, refletindo dificulda- -I. I‘ "
. . A . A g Assisténcia farmacéutica 572 277
des de acesso e uso dos servicos. A assisténcia farmacéutica destaca- 1
- - : : = 1
se por evidenciar desafios tanto operacionais quanto de gestao. Sualidade do atendimento - 1100 ™ ‘
Servigo prestado : Total
15.236
: 24
T , . . : : 94
. Ba|>~<a |nC|denC|.a de eL~og|os e sugestoes, reforcando o carater de insatis- Acbes e programas ,
facdo das manifestacoes; de saude 2017 1545 e
« Elogios concentrados na qualidade do atendimento direto; e
« Menorvolume de manifestagoes sobre sistemas do MS, indicando menor
relevancia relativa frente as demandas assistenciais e gerenciais. ~ Fonte: Sistema OuvidorSUS/OuvSUS/MS. i
064 Dados atualizados em 22/01/2026. Dados preliminares, sujeitos a alteragao. 65

Excluidas 7107 manifestagdes relacionadas a outros assuntos e subassuntos.
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Das 14.074 manifestacoes encaminhadas aos pontos de respos-
ta do Ministério da Saude, 13.250 foram destinadas as secretarias, en-
quanto as demais foram direcionadas a outras areas do Ministério.

Dentre as secretarias, as mais demandadas foram a Secretaria de
Ciéncia, Tecnologia e Inovacao em Saude (SCTIE), que recebe mani-
festacoes referentes a compra e a dispensacao de medicamentos, ao
Programa Farmacia Popular e as outras acoes de saude e a Secretaria
de Gestao do Trabalho e da Educacao na Saude (SGTES), que recebe
manifestacoes acerca de profissionais, tanto do Programa Mais Medi-
cos quanto de outros programas de competéncia do Ministério da Sau-
de. Os dados sao detalhados no Grafico 26.
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Grafico 26: Volume dos 2 principais subassuntos de manifestacdes destinadas as secretarias do
Ministério da Saude (2025)
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Fonte: Sistema OuvidorSUS/OuvSUS/MS. Dados atualizados em 22/01/2026. Dados preliminares, sujeitos a alteragao. Ex-
cluidas 15.859 manifestacoes cujo destino foram outras areas do Ministério da Saude. O item ‘Outros’ engloba os demais
subassuntos. Siglas: SE - Secretaria Executiva, SAPS - Secretaria de Atencao Primaria a Saude, SAES - Secretaria de Atencao
Especializada a Saude, SCTIE - Secretaria de Ciéncia, Tecnologia e Inovagcao em Saude, SVSA - Secretaria de Vigilancia em
Saude e Ambiente, SESAI - Secretaria de Saude Indigena, SGTES - Secretaria de Gestao do Trabalho e da Educagao na Sau-
de, SEIDIGI - Secretaria de Informagao e Saude Digital. SAES inclui o Instituto Nacional de Cancer (INCA) e Instituto Nacional

de Traumatologia e Ortopedia (INTO).

Considerando as demais areas do Ministério da Saude, as ma-
nifestacdes concentram-se principalmente nas areas apuratorias e na
OuvSUS, com destaque para “Trabalhador em saude” e "Violéncia no
SUS" no primeiro caso, e “Ouvidoria do SUS" e "Qualidade do atendi-

mento”, no segundo.
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De forma geral, o Grafico indica que as demandas estao forte-
mente relacionadas as condicoes de trabalho e a qualidade da assis-
téncia, enquanto gabinete, assessorias e Conselho Nacional de Saude
(CNS) apresentam baixa participacao, com volumes residuais. Os da-
dos sao detalhados no Grafico 27.

Grafico 27: Volume dos 2 principais subassuntos de manifestagdes cujo destino foram outras
areas e gabinete do Ministério da Saude (2025)

Legislacao, direitos e deveres 1(0,1%)

Conselhos de Saude 3(0,4%)

Qutros 31(3,8%)
Qualidade do atendimento - Servigo prestado 8 (1,0%)
Trabalhador em saude 18 (2,2%)
Outros 31(3,8%)
Dados e informacoes 12 (1.5%)
Comunicagao 50 (6,1%)
Comunicacao 13 (1.6%)
Consulta - Atendimento - Tratamento 13 (1,6%)
Qualidade do atendimento - Servico prestado 89 (10,8%)
Ouvidoria do SUS 160 (19,4%)
QOutros 83 (10,1%)
Violéncia no SUS 99 (12,0%)
Trabalhador em saude 171 (20,8%)

Fonte: Sistema OuvidorSUS/OuvSUS/MS. Dados atualizados em 22/01/2026. Dados preliminares, sujeitos a alteragao. Ex-
cluidas 13.250 manifestagdes cujo destino foram as secretarias do Ministério da Saude. A categoria "Outros” engloba os
demais subassuntos. Siglas: GM - Gabinete do Ministro, CNS - Conselho Nacional de Saude. Areas apuratorias incluem as
comissoes de ética, corregedoria e Departamento Nacional de Auditoria do SUS (DenaSUS). A categoria "Assessorias” inclui
Assessoria de Assuntos Internacionais (AISA), Assessoria Especial de Controle Interno (AECI), Assessoria de Comunicagao
Social (ASCOM), Consultoria Juridica (CONJUR) e Assessoria de Assuntos Parlamentares e Federativos (ASPAR).

No campo do acesso a medicamentos, o Programa Farmacia Po-
pular do Brasil figura historicamente entre os temas mais recorrentes
nas demandas encaminhadas as ouvidorias. As manifestacoes abran-
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gem relatos de indisponibilidade de medicamentos, dificuldades de
acesso em estabelecimentos credenciados e solicitacoes de esclare-
cimento sobre as regras de funcionamento e cobertura do Programa
(Grafico 28).

Grafico 28: Manifestagdes relacionadas ao Programa Farmacia Popular do Brasil (2015 a 2025)
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Fonte: Sistema OuvidorSUS/OuvSUS/MS, Painel de manifestagdes cadastradas — Rede Nacional de Ouvidorias do SUS.
Dados de 2025 sao preliminares, sujeitos a alteragao.
Dados atualizados em 22/01/2026.

Também sao frequentes as denuncias relacionadas ao uso inadequa-
do do Programa Farmacia Popular, envolvendo suspeitas de irregularidades,
mau uso do beneficio e descumprimento das normas vigentes. Essas mani-
festacoes demandam atuacao articulada entre a ouvidoria, as areas técnicas
e as instancias de controle.

Destacam-se, ainda, as demandas relacionadas ao Programa
Dignidade Menstrual, especialmente quanto ao acesso a absorventes
e a operacionalizagcao das agoes voltadas a populagao em situacao de
vulnerabilidade (Grafico 30). As manifestacoes revelam falhas de infor-
macao, dificuldades logisticas e desafios de implementacao local.
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Grafico 29: Manifestagdes encaminhadas a Coordenacao-Geral do Programa Farmacia Popular do
Brasil (CGPFP/DAF/SCTIE/MS), de acordo com o subassunto (2025)
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Medicamento nao especificado 13 (0,3%)
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Fonte: Sistema OuvidorSUS/OuvSUS/MS,
Dados atualizados em 22/01/2026. Dados preliminares, sujeitos a alteragao.

Além dessas demandas assistenciais, observa-se de forma his-
torica um aumento sazonal significativo de manifestacdes de ouvidoria
nos periodos de publicacao de editais do Programa Mais Medicos. A
divulgacao dos editais gera picos concentrados de demandas, majori-
tariamente classificadas como solicitagdes de informacgao, envolvendo
duvidas sobre critérios de participacao, etapas do processo seletivo,
alocacao territorial, prazos, resultados e condicoes de atuacao.

Esse comportamento temporario € recorrente e previsivel, de-
corrente da elevada visibilidade do Programa e de sua relevancia es-
tratégica para a provisao de profissionais em territério nacional.

No que se refere ao alto numero de manifestacoes relacionadas
a sistemas do Ministério da Saude ofertados a populacao, sao relatadas
dificuldades de acesso, instabilidade, processos complexos de auten-
ticacao e dificuldades de uso das plataformas disponiveis, que impac-
tam diretamente a experiéncia da pessoa usuaria e, frequentemente,
resultam na geracao de manifestacdes junto a ouvidoria.

1760 (41,3%)
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E preciso refletir sobre o complexo conjunto de servigos digitais
e sistemas de utilidade publica, distribuidos por diferentes secretarias,
departamentos e programas, muitos deles operacionalizados por meio
de plataformas proprias e solucdes tecnologicas integradas a estra-
tegia de Saude Digital do SUS. Esses sistemas sustentam um volume
expressivo de servicos disponibilizados a (ao) cidadal@o), conforme re-
gistrado na Carta de Servicos.

Classificacao e tipificacao das manifestacoes
de ambito estadual

Na esfera estadual, foram registradas 190.450 manifestacoes,
das quais 8,0% (15.247) eram duplicatas. Considerando as 175.203 ma-
nifestagcdes validas, predominam os temas (Grafico 30):

. Gestao do SUS (45,8%) e
. Atencao’/assisténcia a saude (43,4%).

Em relacao a classificacao, observa-se predominio de solicita-
coes seguidas de reclamacoes, indicando uso da ouvidoria voltado
principalmente a busca de solugao e acesso a servicos.

Nos subassuntos de gestao, destacam-se:

. Qualidade do atendimento/servico prestado, com forte presenca
de reclamacgoes, mas tambem de elogios; e

. Estabelecimentos de saude e recursos humanos, com concentracao
de reclamacoes, sugerindo problemas estruturais e operacionais.

Nos temas de atencao a saude (consultas, tratamento, assistén-
cia farmacéutica, cirurgias e diagnosticos):

. Predominam as solicitacoes, refletindo demandas por acesso, con-
tinuidade e resolutividade do cuidado; e

. Assisténcia farmacéutica e atendimento clinico se destacam pelo
maior volume de manifestacoes.

Por fim:

. Ha baixa incidéncia de elogios, sugestoes e informacdes; e

. O padrao geral confirma uma ouvidoria com carater predominante-
mente reativo, centrado na insatisfacao e na resolucao de proble-
mas no sistema de saude.
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Grafico 30: Volume de manifestagdes cujo destino foi a esfera estadual nos 2 principais assuntos
e 8 subassuntos de acordo com a classificagao (2025)
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Fonte: Sistema OuvidorSUS/OuvSUS/MS.
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Dados atualizados em 22/01/2026. Dados preliminares, sujeitos a alteragao. 72
Excluidas 26.997 manifestagcdes relacionadas a outros assuntos e subassuntos.
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Classificacao e tipificacao das manifestacoes
de ambito municipal

Na esfera municipal, foram registradas 424.397 manifestacoes,
das quais menos de 0,1% (64) eram duplicatas, resultando em 424.333
manifestacoes validas. Os principais assuntos foram (Grafico 31):

. Atencao/assisténcia a saude (54,5%); e
. Gestao do SUS (28,2%).

Predominam as manifestacoes do tipo solicitacao, seguidas de
reclamacoes, indicando busca por acesso e resolucao de demandas.

Nos subassuntos de atengao/assisténcia a saude:

« Consultas, atendimentos e tratamentos concentram maior volume,
com forte predominancia de solicitagoes;

. Diagnostico (exames) e cirurgias também apresentam alta deman-
da, refletindo dificuldades de acesso a servicos especializados; e

. Outros temas, como assisténcia farmacéutica e exames especificos,
tém menor volume, mas mantém o mesmo padrao.

Nos subassuntos de gestao:

« Qualidade do atendimento, estabelecimentos de saude e recursos
humanos apresentam predominancia de reclamacgoes, indicando
problemas estruturais e operacionais;

. Destaca-se a qualidade do atendimento, que também reune quan-
tidade relevante de elogios, demonstrando variabilidade na experi-
éncia das pessoas usuarias; e

« Recursos humanos sobressaem pelo volume e pela presenca de
comunicacoes de irregularidade.

De forma geral:

. Ha baixa participacao de denuncias, informacdes, sugestoes e elo-
gios; e

. O padrao reforca uma ouvidoria com carater predominantemente
reativo, voltada a resolucao de problemas e ampliacao do acesso
ao0s servigos de saude.
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Grafico 31 Volume de manifestagdes cujo destino foi a esfera municipal nos
2 principais assuntos e 8 subassuntos de acordo com a classificagao (2025)
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Dados atualizados em 22/01/2026. Dados preliminares, sujeitos a alteragao.
Excluidas 108.635 manifestacdes relacionadas a outros assuntos e subassuntos.
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Projetos e iniciativas estrategicas
da OuvSUS (2025)

Celebracao de Termo de Execucao Descentralizada

m (TED) com a Universidade Federal do Rio Grande do

Norte (UFRN)

No exercicio de 2025, a Ouvidoria-Geral do SUS celebrou um TED
com a UFRN, por meio do Instituto Metropole Digital, para o desenvol-
vimento do projeto OuvidorSUS.IA, uma solucao de inteligéncia artifi-
cial aplicada aos processos de trabalho da Ouvidoria-Geral do SUS.

O projeto nasceu do reconhecimento de desafios estruturais en-
frentados pela OuvSUS diante do crescimento continuo do volume e
da complexidade das manifestacoes recebidas. Entre 2015 e 2023, o
Sistema OuvidorSUS registrou mais de 4,2 milhdes de manifestacoes,
com volumes anuais superiores a 580 mil. Esse cenario evidenciou
gargalos como a fragmentacao dos canais de atendimento, a depen-
déncia de processos manuais € a limitada capacidade analitica para
extracao de padroes e geracao de percepcoes a partir dos dados tex-
tuais disponiveis.

O OuvidorSUS.IA esta estruturado em duas frentes principais de
trabalho:

Frente LAI

A frente LAl abrange a automacao do ciclo completo de gestao das
demandas de acesso a informacao, com funcionalidades de triagem inteli-
gente, classificacao automatica por tema, analise semantica para identifica-
cao de pedidos similares, sugestao de minutas de resposta, analise de risco
e assistente virtual integrado a plataforma Fala.BR.

Frente Analitica

A frente Analitica contempla a extracao automatica de entidades e
informacgdes estruturadas a partir de campos textuais das manifestacoes,
analise de sentimentos baseada em aspectos, automatizacao de relatorios
gerenciais e desenvolvimento de dashboards interativos para apoio a toma-
da de decisao estrategica.
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O cronograma do Projeto prevé quatro fases de desenvolvimento
ao longo de aproximadamente dois anos, partindo da inicializagao e le-
vantamento de requisitos, passando pelo desenvolvimento de prototi-
po e de piloto, até a entrega da versao final, em ambiente de producao,
e a maturagcao com transferéncia de tecnologia e divulgacao cientifica.
Ao final, o Projeto devera atingir o nivel 9 da escala de maturidade tec-
nologica (TRL 9%), com o Sistema plenamente operacional e institucio-
nalmente apropriado pela equipe da OuvSUS.

A reuniao de alinhamento entre as equipes da UFRN e da Ouvi-
doria-Geral do SUS, realizada em novembro de 2025, marcou o inicio
formal da fase de inicializacao do Projeto.

“TRL 9 — Technology Readiness Level 9: nivel mais alto da escala de maturidade tecnologica (Technology Readiness Level),
que indica que o sistema foi testado, validado e esta operando com sucesso em seu ambiente real de uso, sem necessidade
de ajustes adicionais para viabilizar sua aplicagao.

m Celebracao de Termo de Cooperacao Técnica (TC)
com a Organizacao Pan-Americana da Saude (OPAS)

A OuvSUS estruturou e conduziu a celebragao do 164° Termo de
Cooperacao Tecnica entre o Ministerio da Saude e a Organizacao Pan-
-Americana da Saude/Organizacao Mundial da Saude (OPAS/OMS),
com o objetivo de fortalecer as ouvidorias do SUS como mecanismos
institucionais de participacao cidada, gestao estrategica e garantia do
acesso a informagao como direito humano. O Termo esta fundamenta-
do em marcos constitucionais, legais e internacionais, alinhando-se a
Lein®13.460/2017,aLein®8142/1990, ao Plano Plurianual 2024-2027
e a Agenda 2030 da ONU, bem como a Estrategia de Cooperagao do
Pais da OPAS/OMS 2022-2027.

O escopo da cooperacao prevé acoes articuladas com entes fe-
derativos, movimentos sociais e a sociedade civil. Entre elas, estao o
desenvolvimento de estudos técnicos e indicadores para qualificar as
ouvidorias, a elaboracao de estrategias de comunicacao inclusiva, a
producao de dados para apoiar a gestao e 0 apoio tecnico a constru-
cao e a futura implementacao da Politica Nacional de Ouvidorias do
SUS (PNOuv-SUS). O Termo foi formalizado apoés diversas etapas téc-
nicas e ajustes documentais, conduzidos em articulagao com a Asses-
soria Especial de Assuntos Internacionais (AISA/MS) e o Departamento
de Cooperacao Técnica, Inovacao e Desenvolvimento em Saude (De-
coop/SE/MS).
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Analise das Demandas da Populacao

Com o objetivo de identificar e compreender as principais ne-
cessidades apresentadas pela populacao nos canais do Sistema Ou-
vidorSUS em 2025, foi realizada uma analise consolidada de 619.998
manifestacoes, independentemente da unidade federativa, da origem,
do destino ou da esfera. Para esse total, foram excluidos, dos 674.790
registros recebidos, os duplicados, encaminhados a 6rgaos externos e
encaminhados aos Hospitais Federais.

A avaliagcao dos dados evidenciou que a estrutura original de ti-
pificacao das manifestacdes, embora adequada para fins operacionais
e de registro, apresenta elevado grau de fragmentacao conceitual, di-
ficultando a identificacao de padrdes e a compreensao das demandas
sob uma perspectiva estrategica.

Com vistas a aprimorar a producao de informacdes gerenciais e
subsidiar o planejamento, 0 monitoramento e a tomada de decisao no
ambito do SUS, foi realizada a consolidacao de categorias com carac-
teristicas e finalidades semelhantes em macrodemandas estrategicas.
Essa metodologia permitiu agrupar manifestacoes relacionadas a pro-
blemas ou necessidades de mesma natureza, independentemente da
area administrativa responsavel, favorecendo uma analise centrada na
experiéncia das pessoas usuarias € nos principais desafios enfrentados
pela gestao publica de saude.

A consolidacao das categorias (Tabela 7) permitiu detectar as
principais percepcoes, expectativas e necessidades da populacao. A
analise também ajudou identificar areas prioritarias para intervencao,
aperfeicoar as politicas publicas e fortalecer a capacidade de resposta
do SUS as demandas dos(as) cidadaos(as).
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Tabela 7: Consolidagao de categorias com caracteristicas e finalidades Grafico 32: Segmentacao por tipo de manifestagao (2025)

semelhantes em macrodemandas estrategicas
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Embora o acesso a assisténcia represente a maior demanda no
conjunto das manifestacoes, a analise por tipo de manifestagcao evi-
dencia diferentes perspectivas da experiéncia dos(as) cidadao(as) com

Forca de trabalho em saude

0s servigcos de saude.

Acesso a Assisténcia

E a principal necessidade identificada, concentrando aproximadamente
um terco das manifestacoes da Ouvidoria. As demandas se referem, prin-
cipalmente, a dificuldade de acesso a consultas, atendimentos especia-
lizados, tratamentos, procedimentos cirurgicos, regulacao e encaminha-
mentos.

Essa necessidade torna-se ainda mais evidente nas solicitacoes, nas
quais, 45,5% das manifestacoes referem-se ao acesso aos servicos as-
sistenciais. Tambéem se destacam, nesse grupo, as dificuldades relacio-
nadas a realizagcao de exames e diagnosticos (20,0%) e ao acesso a ci-
rurgias (10,6%), indicando que a principal expectativa da populacao esta
relacionada com a ampliacao da oferta e a redugao do tempo de espera
para os servicos de saude.

Qualidade do atendimento e humanizagao

A qualidade do atendimento representa a segunda principal necessidade
identificada e aparece de forma transversal em diferentes tipos de mani-
festacao.

Nas reclamagoes, corresponde a 19,5% das manifestacoes, evidenciando
insatisfacao com aspectos relacionados ao acolhimento, a comunicacao,
ao respeito as pessoas usuarias, a organizacao dos servicos e a experién-
cia durante o atendimento.

Por outro lado, nos elogios, esse mesmo tema concentra 62,0% das ma-
nifestagcdes, demonstrando reconhecimento da populacao quando as
unidades prestam atendimento humanizado, resolutivo e de qualidade.
Esse contraste evidencia que a qualidade percebida € um dos principais
fatores que influenciam a satisfagao das pessoas usuarias.
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As manifestacoes relacionadas aos(as) profissionais de saude represen-
tam uma necessidade recorrente.

Nas reclamacoes, a forca de trabalho corresponde a 14,0% das manifes-
tacoes, refletindo problemas como insuficiéncia de profissionais, ausén-
cia de meédicos(as) e dificuldades na organizacao das equipes.

Nas denuncias, esse tema representa 8,8%, indicando preocupacao das
pessoas usuarias com possiveis irregularidades relacionadas ao exercicio
profissional e a prestacao da assisténcia.

Em contrapartida, nos elogios, a forca de trabalho responde por 26,9%
das manifestacdes, demonstrando reconhecimento ao compromisso, a
competéncia técnica e ao acolhimento prestado pelas equipes de saude.

Infraestrutura dos servicos

A infraestrutura € uma das principais necessidades identificadas, sobre-
tudo nas reclamacodes, nas quais representa 18,9% das manifestacoes.

As demandas envolvem condicoes fisicas das unidades, equipamentos,
manutencao predial, conforto, limpeza, acessibilidade e funcionamen-
to dos servicos, indicando que a percepcao da qualidade da assisténcia
esta diretamente relacionada as condicoes estruturais dos estabeleci-
mentos de saude.

As sugestoes também reforcam esse diagnostico, concentrando-se prin-
cipalmente em propostas de melhoria da infraestrutura e da organizagao
dos servicos, evidenciando o interesse da populagao em contribuir para
o aperfeicoamento da rede assistencial.
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Vigilancia e fiscalizagao em saude

« As denuncias apresentam perfil distinto das demais manifestacdes, con-
centrando-se principalmente em temas relacionados a vigilancia e fis-
calizacao em saude (13,0%), seguidos pela qualidade do atendimento
(11,4%) e pela forca de trabalho (8,8%).

o Esse resultado demonstra a preocupacao dos(as) cidadaos(as) com o
cumprimento das normas sanitarias, das boas praticas assistenciais e da
adequada prestacao dos servicos publicos de saude.

Necessidade de informacao

« As manifestagdes classificadas como informagao evidenciam demanda
significativa por esclarecimentos relacionados ao acesso aos servigos, ao
funcionamento da rede assistencial, aos fluxos de atendimento e aos di-
reitos das pessoas usuarias.

o Esse resultado reforca a importancia do fortalecimento das estratégias
de comunicagao institucional e de orientagao ao(as) cidadao(as), favo-
recendo o0 acesso qualificado aos servicos e reduzindo duvidas sobre o
funcionamento da rede de atencao.

Perfil das principais demandas por
= especialidades assistenciais

Apos a consolidacao das manifestacoes em macrodemandas es-
trategicas, procedeu-se ao detalhamento das solicitagdes relacionadas
a assisténcia, permitindo identificar os procedimentos e especialidades
que concentram maior procura pelas pessoas usuarias do SUS. A apre-
sentagao dos dez principais grupos de consultas, procedimentos cirur-
gicos e exames diagnosticos possibilita compreender componentes da
demanda reprimida, fornecendo evidéncias para o dimensionamento
da oferta de servicos, definicao de prioridades assistenciais e monito-
ramento das politicas publicas de saude.
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7.1.1. As 10 principais especialidades com maior numero de solicita-
¢oes de consultas, atendimentos e tratamentos

As porcentagens foram calculadas considerando o total de
129.321 solicitacdes de consultas, atendimentos e tratamentos.

Grafico 33: As 10 principais solicitacoes por especialidade

15,6%

Oftalmologia

12,8% 19,5%
Cirurgia Ortopedia e Traumatologia

11,8%
Neurologia
Ginecologia e Obstetricia
5,6%

Psiquiatria e Psicologia

Otorrinolaringologia

Cardiologia

o,
Nao especificado Urologia

Fonte: Elaborada pela OuvSUS a partir do Sistema OuvidorSUS/OuvSUS/MS.
Dados atualizados em 22/01/2026. Dados preliminares, sujeitos a alteragao.

Principais destaques:

« A categoria “Ortopedia e Traumatologia” lidera com 19,5%;

« A categoria “Oftalmologia” vem em seguida com 15,6%;

« As categorias “Cirurgia e Neurologia® também tém grande representati-
vidade;

« As quatro primeiras especialidades concentram mais de 50% das solici-
tacoes.
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7.1.2. As 10 principais especialidades cirurgicas mais demandadas

As porcentagens foram calculadas considerando o total de 18.053
solicitacoes de cirurgias.

Grafico 34: Distribuicdo da quantidade de solicitagdes de cirurgias por especialidade
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Fonte: Elaborada pela OuvSUS a partir do Sistema OuvidorSUS/OuvSUS/MS.
Dados atualizados em 22/01/2026. Dados preliminares, sujeitos a alteragao.

Principais destaques:

« As solicitagdes cirurgicas encontram-se fortemente concentradas em pou-
cas especialidades;

« Destacam-se as categorias Outras cirurgias (21,97%), Sistema Osteomuscu-
lar (16,92%), Aparelho Digestivo (15,19%) e Aparelho Geniturinario (14,8%), que
Jjuntas representam aproximadamente 69,2% de todas as solicitacdes regis-
tradas;

« Observa-se ainda participacao relevante das cirurgias relacionadas ao Apa-
relho da Visao (10,39%), evidenciando a importancia da demanda oftalmolo-
gica na rede assistencial;

« Aelevada participacao da categoria Outras cirurgias (tipificadas como outras
e com porcentagens inferiores a 3%) e a presenca de registros classificados
como Nao especificada (3,7%) sugerem oportunidades de aprimoramento
na qualificacao dos registros e na padronizacao da classificacao das mani- 84
festacoes. Tal melhoria podera contribuir para analises mais precisas e para
o planejamento ideal da oferta cirurgica do SUS.

Exames Cardiologicos

Exames Oftalmologicos

Exames de Laboratorio de
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7.1.3. Os 10 principais exames diagnosticos mais solicitados

As porcentagens foram calculadas considerando o total de 27.746
solicitacoes de Exames.

Grafico 35: As 10 principais solicitagdes por tipo de diagnostico
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18,4%
Exames do Aparelho Digestivo

24,8%

Ultrassonografia

6.7%
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Outros diagndsticos

Analises Clinicas
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Fonte: Elaborada pela OuvSUS a partir do Sistema OuvidorSUS/OuvSUS/MS.
Dados atualizados em 22/01/2026. Dados preliminares, sujeitos a alteragao.

Principais destaques:

« Ultrassonografia lidera com 24,8% das solicitagdes entre os 10 principais;

+ Exames do Aparelho Digestivo (18,4%) e Ressonancia Magnetica (17%)
aparecem logo em seguida;

« Esses trés exames concentram mais de 60% das solicitacdes entre as 10
principais;

« Exames Neurologicos, de Laboratorio de Analises Clinicas e Outros Diag-
nosticos tém participagao semelhante (4% cada).
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A qualidade do atendimento constituiu uma das principais di-
mensoes avaliadas pelos(as) manifestantes, refletindo aspectos rela-
cionados ao acolhimento, a resolutividade, a comunicacao e a experi-
éncia vivenciada durante a utilizacao dos servicos. Com o objetivo de
identificar os pontos fortes e as oportunidades de melhoria na rede as-
sistencial, foi realizada uma analise comparativa das manifestacoes de
elogio e reclamacao referentes a qualidade do atendimento, segundo
o tipo de estabelecimento de saude.

Essa abordagem possibilitou identificar tanto os servicos que
concentram maior reconhecimento das pessoas usuarias quanto aque-
les(as) que apresentam maior frequéncia de insatisfacao, oferecendo
subsidios para o monitoramento da qualidade assistencial e para o pla-
nejamento de agdes voltadas ao fortalecimento da humanizacao, da
organizacao dos servicos e da experiéncia do(a) usuario(a).

Tabela 8: Distribuicao de Elogios da Qualidade do Atendimento/Servico Prestado
por Tipo de Estabelecimento de Saude

Tipo de

estabelecimento Quantidade %

Ambulatorio ou Hospital 24.874 68,7
Nao especificado 2692 7.4

Urgéncia e Emergéncia 2536 7,0

Administrativo - Gerencial 2297 6,3

Unidade Basica de Saude (UBS) 2.050 57

Estratégia de Saude da Familia (ESF) 1737 4.8

Saude Indigena

Fonte: Elaborada pela OuvSUS a partir do Sistema OuvidorSUS/OuvSUS/MS.
Dados atualizados em 22/01/2026. Dados preliminares, sujeitos a alteragao.

Percepcao das pessoas usuarias sobre a qualidade do
atendlmento segundo o tipo de estabelecimento de saude
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Tabela 9. Distribuicao de Reclamacdes da Qualidade do Atendimento/Servico Prestado
por Tipo de estabelecimento de Saude

Tipo de

estabelecimento Quantidade %

Ambulatorio ou Hospital 15377 415

Unidade Basica de Saude (UBS) 7.668 20,7

Urgéncia e Emergéncia 4.686 12,6

LT Ele= ol Administrativo - Gerencial 3314 8,9

Estratégia de Saude da Familia (ESF) 3.208 87

Nao especificado 2777 75

Outros

Fonte: Elaborada pela OuvSUS a partir do Sistema OuvidorSUS/OuvSUS/MS.
Dados atualizados em 22/01/2026. Dados preliminares, sujeitos a alteragao.

A comparacao entre as 36.191 manifestacoes de elogio (Tabela
8) e as 37.070 reclamacodes (Tabela 9) revelou um leve predominio das
manifestacdes de insatisfacao, com diferenca de 879 registros, suge-
rindo uma percepcao global ligeiramente mais critica das pessoas usu-
arias em relacao a qualidade do atendimento.

Os resultados demonstraram que ambulatorios e hospitais con-
centram a maior parte dos elogios (68,7%), refletindo o reconhecimento
da populacao pelos servicos especializados e de maior complexidade
assistencial. Entretanto, esses estabelecimentos tambem apresentam
O maior numero absoluto de reclamacoes (41,5%), resultado esperado
em funcao do elevado volume de atendimentos realizados.

Por outro lado, observou-se que as reclamacoes apresentam dis-
tribuicao mais homogénea entre os diferentes niveis de atencao, des-
tacando-se especialmente a Atencao Primaria a Saude, representada
pelas Unidades Basicas de Saude (20,7%) e pela Estratégia Saude da
Familia (8,7%), alem dos servicos de urgéncia e emergéncia (12,6%).
Esse padrao indicou que a percepcao da qualidade do atendimento
esta relacionada nao apenas a assisténcia especializada, mas tambem
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as experiéncias cotidianas vivenciadas pelos(as) usuarios(as) nos servi-
cos de primeiro contato com o sistema de saude.

Tabela 10: Relagao Elogios x Reclamagoes

Tipo Elogios Reclamacgoes Diferenca (saldo)

Ambulatorio/Hospital 24.874 15377 +0.497
UBS 2.050 7.668 -5.618
Urgéncia/Emergéncia 2536 4,686 -2150
Administrativo 2297 3314 -1.017
ESF 1737 3.208 -1471
Nao especificado 2692 2777 -85

Saude Indigena 5 12 -7

Fonte: Elaborada pela OuvSUS a partir do Sistema OuvidorSUS/OuvSUS/MS.
Dados atualizados em 22/01/2026. Dados preliminares, sujeitos a alteracao.

A analise da relacao entre elogios e reclamacoes (Tabela 10) re-
forcou essa interpretacao. Enquanto ambulatorios e hospitais apresen-
tam saldo amplamente positivo (+9.497 manifestacdes), evidencian-
do maior reconhecimento dos(s) usuarios(as), as Unidades Basicas de
Saude (-5.618), a Estrategia Saude da Familia (-1.471), os servicos de
urgéncia e emergéncia (-2.150) e as areas administrativas (-1.017) regis-
tram predominancia de reclamagoes.

Esses resultados sugerem que os principais desafios relacionados
a experiéncia da pessoa usuaria concentram-se nos servicos respon-
saveis pelo acesso inicial e pela continuidade do cuidado, indicando
oportunidades para o fortalecimento do acolhimento, da comunicacgao,
da organizacao dos processos de trabalho e da resolutividade na Aten-
cao Primaria e nos servicos de urgéncia, componentes estrategicos
para a coordenacao da Rede de Atencao a Saude.
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Embora a analise por tipo de estabelecimento permita identifi-
car onde as manifestacoes se concentraram, ela nao identifica quais
profissionais estao mais frequentemente associados as experiéncias
positivas ou negativas relatadas pelos(as) usuarios(as). Foi realizada
uma analise das manifestacoes, para aprofundar essa compreensao,
segundo o tipo de profissional citado(a), permitindo identificar quais ca-
tegorias exercem maior influéncia na percepgao da qualidade do aten-
dimento e oferecendo subsidios para o desenvolvimento de agoes de
qualificacao da forca de trabalho e de aprimoramento das relacoes en-
tre profissionais e usuarios(as).

Percepcao das pessoas usuarias sobre a qualidade
do atendimento segundo o tipo de profissional

A experiéncia do(a) manifestante também foi influenciada pela
interacao estabelecida com os(as) profissionais envolvidos no cuidado.
Nesse contexto, foram analisadas as manifestacoes de elogio e recla-
macao referentes aos diferentes tipos de profissionais mencionados
(as) pelos(as) cidadaos(as), buscando identificar padrdoes de reconheci-
mento e de insatisfacao relacionados ao atendimento prestado.

Tabela 11: Os 5 profissionais mais citados(as) nos 36.191 elogios relacionados
com a Qualidade do Atendimento/Servico Prestado

Quantidade

Profissional

Equipe

Meédico(a) 3473 9,6
Enfermeiro(a) 2910 8,0
Técnico(a) de 2605 72
Enfermagem

Recepcionista/ 1847 51

Atendente

Fonte: Elaborada pela OuvSUS a partir do Sistema OuvidorSUS/OuvSUS/MS.
Dados atualizados em 22/01/2026. Dados preliminares, sujeitos a alteragao.
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Tabela 12: Os 5 profissionais mais citados(as) nas 37.070
Reclamacgodes da Qualidade do Atendimento/Servigo Prestado

Quantidade

Profissional

Médico(a)

Equipe 9.752 26,3
Reclamacao
Enfermeiro(a) 3.035 8.2
Recepcionista/
Atendente 2721 Z=
Técnico(a) de 1428 38

Enfermagem

Fonte: Elaborada pela OuvSUS a partir do Sistema OuvidorSUS/OuvSUS/MS.
Dados atualizados em 22/01/2026. Dados preliminares, sujeitos a alteragao.

Considerando 0s cinco grupos profissionais mais frequentemen-
te citados nas 36.191 manifestacdes de elogio (Tabela 11) e nas 37.070
reclamacoes (Tabela 12), observou-se que a Equipe constitui a catego-
ria mais mencionada em ambos os tipos de manifestagcao. Nos elogios,
representa 47,7% dos registros, evidenciando o reconhecimento do tra-
balho multiprofissional e da atuacao integrada das equipes de saude.
Por outro lado, tambem responde por 26,3% das reclamacoes, indican-
do que a experiéncia do(a) usuario(a) € fortemente influenciada pela
organizacao do servico e pelo funcionamento coletivo das equipes.

Entre os profissionais individualmente identificados, os(a) me-
dicos(as) concentraram o maior numero de reclamacoes (26,9%), en-
quanto representaram apenas 9,6% dos elogios, sugerindo maior ex-
pectativa dos(as) usuarios(as) quanto a comunicacao, a resolutividade
clinica e a relacao estabelecida durante o atendimento.

Os(as) enfermeiros(as) apresentaram distribuicao relativamente
equilibrada entre elogios (8,0%) e reclamacgdes (8,2%), indicando per-
cepgao mais homogénea da populacao. Ja os(as) técnicos(as) de en-
fermagem apresentaram proporcao de elogios superior a de reclama-
coes, evidenciando reconhecimento positivo do cuidado prestado.

Em contrapartida, os profissionais da recepcao e atendimento re-
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gistraram participacao proporcionalmente maior nas reclamacoes do
que nos elogios, indicando oportunidades de melhoria nos processos
de acolhimento, orientacao aos(as) usuarios(as) € comunicacao institu-
cional.

De forma geral, os resultados demonstraram que a percepcao da
qualidade do atendimento depende tanto da atuacao individual dos(as)
profissionais quanto da capacidade das equipes de oferecer um culi-
dado integrado, acolhedor e resolutivo. Esses achados reforcam a im-
portancia de estratégias voltadas a qualificacao permanente dos(as)
trabalhadores(as), ao fortalecimento do trabalho em equipe e ao apri-
moramento das competéncias relacionais, elementos essenciais para
a melhoria da experiéncia dos(as) usuarios(as) no SUS.

As duas analises foram complementares. Enquanto a primei-
ra identificou em quais tipos de estabelecimentos a experiéncia do(a)
usuario(@) € mais positiva ou mais critica, a segunda evidenciou quais
profissionais e equipes estao mais associados a essas percepcoes. Em
conjunto, elas ofereceram uma visao mais abrangente da qualidade
percebida, permitindo direcionar intervencodes tanto para aspectos or-
ganizacionais dos servicos quanto para a qualificacao das praticas pro-
fissionais e das relacoes de cuidado. Essa abordagem fortaleceu o uso
das manifestacoes da Ouvidoria como instrumento de avaliacao da vi-
véncia do(a) usuario(@) e de apoio a gestao da qualidade no SUS.
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Recomendacoes para 2026

Recomendacoes para o fortalecimento das politicas

e programas estratégicos do Ministério da Saude

8.1.1. Fortalecimento do acesso a atencao especializada

Os resultados reforcam a necessidade de ampliar a capacida-
de assistencial para consultas especializadas, exames diagnosticos e
procedimentos cirurgicos, especialmente nas areas de maior deman-
da identificadas pela Ouvidoria. Recomenda-se que essas informacoes
subsidiem o planejamento das estrategias nacionais de reducao das
filas de espera, contratualizacao da oferta e expansao da capacidade
instalada da rede assistencial.

8.1.2. Fortalecimento da Atencao Primaria a Saude

A concentracao de reclamacoes nas Unidades Basicas de Saude
e na Estrategia Saude da Familia evidencia a necessidade de fortalecer
a Atencao Primaria como coordenadora do cuidado. Recomenda-se
priorizar acoes voltadas a melhoria do acolhimento, da resolutividade
clinica, da organizacao do acesso e da experiéncia dos(as) usuarios(as).

8.1.3. Qualificacao da Politica Nacional de Humanizacao

Os resultados demonstram que a qualidade do atendimento
constitui uma dimensao transversal das manifestacoes. Recomenda-
-se ampliar iniciativas relacionadas a humanizacao da assisténcia, co-
municacao centrada na pessoa usuaria, acolhimento e fortalecimento
da cultura da experiéncia do(a) paciente em todos os niveis de atencao.

8.1.4. Desenvolvimento da forca de trabalho em saude

As manifestacoes relacionadas aos(as) profissionais indicam a ne-
cessidade de investimentos continuos em educacao permanente, de-
senvolvimento de competéncias relacionais, comunicagao em saude,
trabalho em equipe e gestao do cuidado, incorporando tambem indi-
cadores de experiéncia do(a) usuario(@) nos processos de qualificacao
profissional.
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8.1.5. Planejamento regional da oferta assistencial

A identificacao das especialidades mais demandadas oferece
evidéncias para apoiar o plangjamento regional da oferta de consultas,
exames e cirurgias, permitindo maior alinhamento entre a demanda
apresentada pela populacao e a capacidade instalada da rede de ser-
ViCOs.

8.1.6. Institucionalizacao do uso da Ouvidoria para apoio a gestao

Recomenda-se incorporar, de forma sistematica, os indicadores
produzidos pela Ouvidoria aos processos de monitoramento das politi-
cas publicas, pactuacao interfederativa e avaliacao de desempenho da
Rede de Atencao a Saude, fortalecendo a cultura de utilizagao da voz
da populacao como componente da gestao baseada em evidéncias.

Recomendacoes para a OuvSUS

8.2.1. Consolidar a OuvSUS como politica publica estruturante de
governanga democratica no SUS

Recomenda-se priorizar, em 2026, o avanco institucional da Ou-
vidoria-Geral do SUS como politica publica estruturante, superando a
visao de canal reativo e reafirmando seu papel como instancia estrate-
gica de escuta qualificada, producao de evidéncias e inducao de me-
lhorias na gestao do SUS. Esse movimento deve se materializar por
meio da pactuacao e implementacao progressiva da Politica Nacional
de Ouvidorias do SUS (PNOuv-SUS), com o fortalecimento da articula-
cao federativa, o apoio técnico as ouvidorias estaduais € municipais e a
integracao as instancias formais de participacao social.

8.2.2. Fortalecer a Rede Nacional de Ouvidorias do SUS e os pontos
de resposta

Para 2026, recomenda-se o fortalecimento estruturado da Rede
Nacional de Ouvidorias do SUS, com foco na regionalizacao do apoio
tecnico, na ampliacao da cobertura territorial € na modernizacao das
ouvidorias em todas as esferas de gestao, respeitado o pacto fede-
rativo. Esse fortalecimento deve priorizar a qualificacao e integracao
dos pontos de resposta como estruturas essenciais da Rede, assegu-
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rando condicoes adequadas de funcionamento, equipes capacitadas,
padronizacao de fluxos, uso qualificado do Sistema OuvidorSUS e in-
teroperabilidade com plataformas nacionais. Tais acdes visam reduzir
assimetrias regionais, ampliar o acesso da populacao a escuta institu-
cional, fortalecer a resolutividade das respostas e consolidar a atuacao
em rede como eixo estratégico da participagao social e da governanca
democratica no SUS.

8.2.3. Priorizar a execucao qualificada do Termo de Cooperacao Téc-
hica OuvSUS-OPAS

Em 2026, recomenda-se garantir foco estratégico na execucao
do 164° TC entre o Ministério da Saude e a OPAS/OMS, assegurando
que suas entregas contribuam diretamente para a qualificacao da par-
ticipacao cidada, o fortalecimento da transparéncia e a producao de
dados uteis a gestao. Destaca-se como prioridade o desenvolvimento
dos produtos vinculados ao 1° Termo de Ajuste, especialmente aque-
les relacionados a modernizacao dos canais de atendimento da Ouv-
SUS, a inovacao na Central OuvSUS 136 e a sistematizacao de dados
estrategicos para o plangjamento e a tomada de decisao no SUS.

8.2.4. Avancar na modernizacao tecnoldgica e no uso estratégico da
informacao

Recomenda-se intensificar os investimentos na modernizacao
do Sistema OuvidorSUS, com foco em usabilidade, interoperabilida-
de, estabilidade e padronizacao nacional de informagoes, assegurando
maior rastreabilidade, reducao do tempo de resposta e integragcao com
outras bases institucionais. Paralelamente, deve-se fortalecer o uso
estratégico dos dados das manifestacdoes como insumo para analises
qualitativas, relatorios gerenciais, paineis de transparéncia e subsidios
ao planejamento setorial, consolidando a OuvSUS como produtora de
inteligéncia institucional.

Nesse mesmo eixo, recomenda-se dar continuidade e ampliar a
escala as iniciativas de inovagao iniciadas em 2025, em especial a exe-
cucao do TED celebrado com a UFRN, por meio do Instituto Metropole
Digital, para o desenvolvimento do projeto OuvidorSUS.IA. A solucao de
inteligéncia artificial aplicada aos processos da Ouvidoria-Geral do SUS
representa um avango estrategico para a modernizacao do tratamento
das manifestacoes, a qualificacao das respostas, a analise de grandes
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volumes de dados e o fortalecimento da OuvSUS como produtora de
inteligéncia institucional orientada por evidéncias.

8.2.5. Ampliar e institucionalizar a ouvidoria proativa e a escuta qua-
lificada nos territorios

Recomenda-se, para 2026, a ampliacao e institucionalizacao das
acoes de ouvidoria itinerante e proativa, com foco em territorios priori-
tarios, servicos estrategicos do SUS e populacoes historicamente mais
vulnerabilizadas. Nesse contexto, destacam-se as acoes presenciais
de escuta qualificada, bem como sua articulagcao com agendas minis-
teriais e programas essenciais, como o Agora Tem Especialistas.

Adicionalmente, recomenda-se a retomada do TED n° 141/2023
com a Fiocruz no intuito de avancar na implantacao das Ouvidorias de
Autoatendimento nos Institutos Federais vinculados ao Ministério da
Saude. O projeto prevé a ampliacao do acesso da populacao aos canais
de escuta, diversificando, assim, 0os meios de interacao com a Ouvido-
ria-Geral do SUS. Essas iniciativas reforcam a concepcao da unidade
como instrumento ativo de governanca, capaz de transformar percep-
coes, sentimentos e experiéncias das pessoas usuarias em subsidios
concretos para o aprimoramento das politicas publicas de saude.

8.2.6. Fortalecer a governanga, a integridade, a inovacao e a gestao
de riscos da OuvSUS

Recomenda-se consolidar, em 2026, uma estrutura permanen-
te de governanca, integridade e inovacao, com énfase na finalizacao,
pactuacao e monitoramento do Plano de Governanca e Gestao de Ris-
cos da OuvSUS, em articulagao com a Assessoria Especial de Controle
Interno (AECI). Esse processo é fundamental para qualificar a tomada
de decisao, fortalecer controles internos, prevenir riscos institucionais e
assegurar maior sustentabilidade as acdes da Ouvidoria-Geral do SUS.

8.2.7. Consolidar a educagcao permanente e a formacgao estratégica
para as ouvidorias e a participacao social

Recomenda-se, para 2026, o fortalecimento continuo da Educa-
cao Permanente das Ouvidorias do SUS, com destaque para o lanca-
mento da primeira oferta da Especializacao em Ouvidoria do SUS. A
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qualificacao sera realizada em parceria com a Fundacao Oswaldo Cruz
(Fiocruz) Mato Grosso do Sul e € um marco estruturante na qualificacao
técnica, ética e politica das(os) trabalhadoras(es) do Sistema Nacional
de Ouvidorias do SUS. Essa iniciativa representa um passo historico
para a consolidacao das ouvidorias como politica publica e campo de
conhecimento no ambito do SUS.

Complementarmente, recomenda-se a implementacao da Trilha
Formativa composta por 15 cursos, voltada a capacitacao de movimen-
tos sociais, liderangas comunitarias e Agentes Comunitarios de Saude
(ACS), ampliando a compreensao sobre direitos das pessoas usuarias,
participacao social, uso dos canais de ouvidoria e controle social no
SUS. Essa estrategia contribui para democratizar 0 acesso a informa-
cao, fortalecer a escuta cidada qualificada e aproximar ainda mais a
OuvSUS dos territorios e da sociedade civil organizada.

8.2.8. Institucionalizacao do Laboratério de Inovacao da Ouvidoria-
-Geral do SUS - InovalLab OuvSUS

Recomenda-se a institucionalizacao do Laboratorio de Inovacao
da Ouvidoria-Geral do SUS (InovalLab OuvSUS) como unidade perma-
nente de carater estrategico, vinculada a OuvSUS, destinada ao fo-
mento, desenvolvimento, teste e a disseminacao de inovacdes orga-
nizacionais, tecnologicas e sociais no campo da participagao social, da
escuta cidada e da gestao da informacao no SUS. O InovalLab devera
operar segundo principios da inovagao publica, da centralidade pessoa
usuaria, da inovacao aberta, da etica, da integridade e da protecao de
dados pessoais.

Compete ao InovalLab OuvSUS apoiar a formulacao e implemen-
tacao de solucoes voltadas a qualificacao dos processos de ouvidoria,
a modernizagao tecnologica, ao uso estrategico de dados e a incor-
poracao responsavel de tecnologias emergentes. O laboratorio deve-
ra produzir metodologias, materiais orientativos, prototipos, pesquisas
aplicadas e boas praticas, em articulacao com a Rede Nacional de Ou-
vidorias do SUS, instituicoes de ensino e pesquisa e demais parceiros
institucionais.

A atuacao do InovaLab OuvSUS devera ser integrada ao plane-
Jjamento estrategico da Ouvidoria-Geral do SUS, aos projetos execu-
tados por meio de TEDs e TCs, as acoes de educacao permanente e

Relatorio Anual de Gestao 2025 | OuvsSUS

96

Relatorio Anual de Gestao 2025 | OuvSUS

as iniciativas de ouvidoria proativa, constituindo-se como instrumento
transversal de apoio a inovagao institucional, a governanca democrati-
ca e a melhoria continua das politicas e servicos de saude.

8.2.9. Promogao de agoes orientativas para registro de manifesta-
coes

Durante o ano de 2026, recomenda-se a realizacao de ativida-
des que divulguem estrategias de como registrar manifestacoes que
tenham caracteristicas de denuncias e/ou comunicacoes de irregulari-
dade, orientando o preenchimento para que contenha as informagoes
exigidas pela legislacao vigente. Portanto, e relevante apresentar a so-
ciedade aspectos do texto de manifestacao que permitam identificar
autoria, materialidade e relevancia, visando dar continuidade a deman-
da da pessoa usuaria. Dessa forma, a ouvidoria garante a participacao
da populacao no Sistema, exercendo sua funcao de acolhimento e tra-
tamento das manifestacoes.

8.2.10. Qualificacao das respostas de ouvidoria

Recomenda-se que, em 2026, sejam desenvolvidas acdes de
qualificacao junto aos pontos de resposta, com foco no aprimoramento
da qualidade das respostas as manifestacdes, considerando aspectos
como clareza, objetividade, fundamentacao, respeito e acolhimento,
bem como na elaboracao de respostas conclusivas, na utilizacao de
linguagem acessivel e na indicagcao das providéncias adotadas, quan-
do cabivel.

Para tanto, sugere-se a realizacao de oficinas e capacitacoes pe-
riodicas, elaboracao de orientacdes técnicas e modelos referenciais de
resposta, monitoramento da qualidade das devolutivas encaminhadas
as pessoas usuarias, bem como promogao de alinhamentos institucio-
nais entre ouvidoria e areas técnicas, visando fortalecer a padronizacao,
a resolutividade e a humanizacao das respostas no ambito do SUS.

8.2.11. Aprimoramento da qualidade dos registros da Ouvidoria

Os resultados evidenciaram oportunidades de aperfeicoamento
da tipificacao das manifestacoes, especialmente em categorias gene-
ricas e registros nao especificados. Recomenda-se a revisao periddica
da taxonomia do Sistema OuvidorSUS e o fortalecimento da qualifica-
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cao dos registros, visando ampliar a capacidade analitica das informa-
coes produzidas.

8.2.12. Melhorias nos pontos de controle dos recursos e agoes volta-
das a gestao de prazos da LAI

Recomenda-se o fortalecimento dos mecanismos de controle e
monitoramento dos recursos e acoes vinculadas aos pontos de res-
posta, a fim de assegurar o cumprimento tempestivo dos prazos da Lei
de Acesso a Informacao (LAI. Adicionalmente, recomenda-se a capa-
citacao continua das equipes e a revisao periodica dos fluxos internos e
dos sistemas utilizados, visando maior eficiéncia, rastreabilidade e con-
formidade normativa.
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Consideracgoes finais

A analise consolidada das 619.998 manifestacdes registradas no
Sistema OuvidorSUS em 2025 permitiu identificar, sob a perspectiva da
populacao, os principais desafios relacionados ao acesso e a utilizagao
dos servicos do Sistema Unico de Saude (SUS). A consolidacdo das
categorias de tipificacao em macrodemandas estratégicas demons-
trou ser uma abordagem capaz de transformar um grande volume de
registros administrativos em informagoes qualificadas para subsidiar o
planejamento, 0 monitoramento e a avaliagcao das politicas publicas de
saude.

Os resultados evidenciaram que as principais necessidades da
populagao concentram-se No acesso a assisténcia, na qualidade do
atendimento e na humanizacao, na disponibilidade de profissionais, in-
fraestrutura dos servicos, realizacao de exames diagnosticos e assis-
téncia farmacéutica. A analise por tipo de manifestacao permitiu com-
preender diferentes dimensdes da experiéncia dos(as) usuarios(as),
demonstrando que as solicitacoes refletem, predominantemente, di-
ficuldades de acesso aos servicos, enquanto as reclamacodes, as de-
nuncias, os elogios e os pedidos de informacao revelam aspectos re-
lacionados a qualidade da assisténcia, ao funcionamento da rede de
servicos e a atuacao dos(as) profissionais.

O detalhamento das solicitacoes por especialidades assistenciais
evidenciou elevada concentracao da demanda em consultas e proce-
dimentos cirdrgicos, especialmente nas areas de ortopedia, oftalmolo-
gia e neurologia, alem de exames especificos, como ultrassonografia,
endoscopia e ressonancia magnetica. Esses resultados indicam im-
portantes pontos de pressao sobre a oferta assistencial e constituem
evidéncias relevantes para o planejamento da capacidade instalada, o
dimensionamento da oferta de servicos especializados € o monitora-
mento das filas de espera.

A analise da qualidade percebida pelos(as) usuarios(as) revelou
diferencas entre os componentes da Rede de Atencao a Saude. En-
quanto hospitais e ambulatorios apresentaram saldo positivo entre
elogios e reclamagoes, a Atencao Primaria a Saude e os servigos de
urgéncia e emergéncia concentraram maior proporcao de manifesta-
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coes de insatisfacao, evidenciando oportunidades para o fortalecimen-
to do acolhimento, da comunicacao, da organizacao dos processos de
trabalho e da resolutividade nesses pontos da rede. De forma comple-
mentar, a analise por tipo de profissional demonstrou que a experién-
cia do(a) usuario(a) é influenciada tanto pela atuacao individual quanto
pelo desempenho das equipes de saude. O reconhecimento do traba-
lho multiprofissional coexistiu com elevado numero de reclamacgoes
direcionadas as equipes e aos medicos, reforcando a importancia da
educacao permanente, do desenvolvimento de competéncias relacio-
nais e do fortalecimento da comunicacao entre profissionais e usua-
rios(as).

Os resultados apresentados reafirmam o potencial estrategico da
Ouvidoria-Geral do SUS como instrumento de escuta qualificada da
populacao e de producao de evidéncias para a gestao publica. Quando
analisadas de forma sistematica, as manifestacdes dos(as) cidadaos(as)
deixam de representar apenas demandas individuais e passam a cons-
tituir importante fonte de informacao para o aperfeicoamento das poli-
ticas publicas, contribuindo para uma gestao mais responsiva, transpa-
rente e centrada nas necessidades da populacao.

Nesse contexto, a atuacao da OuvSUS ao longo de 2025 eviden-
ciou sua hatureza dinamica e transversal no ambito do SUS, consoli-
dando-se como instancia de integracao entre as demandas da socie-
dade e os processos de formulagao, monitoramento e aprimoramento
das politicas publicas de saude. Para além do tratamento das mani-
festacoes, observou-se o fortalecimento da articulacao com a Rede
Nacional de Ouvidorias do SUS, a retomada de agendas estruturantes,
a qualificacao dos fluxos de trabalho e o aprimoramento da atuacao in-
terfederativa. Esse movimento contribuiu para maior padronizacao de
procedimentos, alinhamento institucional e qualificacao continua das
respostas aos cidadaos e cidadas, alem de favorecer a construcao co-
laborativa da minuta da Politica Nacional de Ouvidorias do SUS, repre-
sentando importante avanco na institucionalizacao da Ouvidoria como
componente estruturante da governanga do SUS.

Destaca-se, entretanto, que compete aos estados, ao Distrito Fe-
deral e aos municipios produzir suas proprias analises sobre as mani-
festacoes sob sua responsabilidade, elaborar relatorios gerenciais e dar
publicidade aos resultados obtidos, conforme suas atribuicoes institu-
cionais. Nesse processo, a OuvSUS mantem seu papel de coordenacao
nacional, apoiando os entes federativos por meio do encaminhamento
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de relatorios analiticos e do compartilhamento de informacoes estra-
tegicas produzidas pelo Sistema OuvidorSUS, fortalecendo a atuacao
em rede e a utilizacao das manifestacdoes como ferramenta de gestao.
Ressalta-se, ainda, que, embora exerca a funcao de Ouvidoria-Geral do
SUS, o presente Relatorio Anual de Gestao contempla exclusivamente
as acoes, os resultados e os desafios relacionados as competéncias da
esfera federal.

Persistem, contudo, desafios importantes para o fortalecimento
do Sistema Nacional de Ouvidorias do SUS, especialmente no que se
refere a qualificacao das respostas institucionais, ao aprimoramento da
tipificacao das manifestacdes, a melhoria da qualidade dos registros
e ao aumento da capacidade das areas técnicas em transformar as
manifestacdes das pessoas usuarias do SUS em acodes concretas de
melhoria dos servicos. Esses desafios reforcam a necessidade de aper-
feicoamento continuo dos fluxos de trabalho, da integracao entre as
instancias de gestao e do uso sistematico das informacgoes produzidas
pelas ouvidorias como subsidio a tomada de decisao, ao plangjamento
e a avaliacao das politicas publicas.

Adicionalmente, destaca-se como desafio estrategico a amplia-
cao do reconhecimento do numero tridigito 136 como canal oficial de
acesso a Ouvidoria-Geral do SUS e de disseminacao de informacoes
em saude. A baixa identificacao desse canal pela populacao limita seu
potencial como acesso a orientacoes, ao registro de manifestacoes e
ao exercicio da participacao social. Nesse sentido, torna-se fundamen-
tal fortalecer as estrategias de comunicacao institucional, ampliar a in-
tegracao do servico as campanhas nacionais de saude e desenvolver
acoes permanentes de divulgacao, de forma a ampliar seu alcance,
qualificar o acesso a informacao e consolidar o 136 como instrumento
essencial de comunicacao entre o Sistema Unico de Saude e a socie-
dade.

Por fim, os resultados deste relatorio demonstram que a utiliza-
cao sistematica das informacodes produzidas pelas ouvidorias amplia a
capacidade do Ministério da Saude de identificar necessidades emer-
gentes, monitorar a percepgao da populacao sobre os servicos ofer-
tados e orientar decisdes baseadas em evidéncias. Mais do que um
canal de relacionamento com a populacao, a Ouvidoria-Geral do SUS
consolida-se como um instrumento estrategico de inteligéncia para a
gestao publica, contribuindo para o fortalecimento da governanca, da
participacao social e da melhoria continua da qualidade da atencao a
saude.
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