
OUVIDORIA DO SUS
SECRETARIA ESTADUAL DA SAÚDE

Guia de apoio aos gestores e ouvidores municipais



Bem-vindo(a), gestor(a)!

Este caderno foi elaborado para apoiar a atuação de gestores e ouvidores no fortalecimento
das Ouvidorias do SUS no Rio Grande do Sul. Sabemos que a escuta qualificada da população é
essencial para um sistema de saúde mais qualificado, eficiente e democrático. Aqui, você
encontrará informações sobre a importância da ouvidoria, orientações práticas para adesão ao
sistema OuvidorSUS, e para implantação de uma Ouvidoria do SUS, além de dados que
revelam a potência dos relatórios gerenciais para apoio aos gestores na tomada de decisão
sobre os serviços de saúde.

Vamos juntos/as fortalecer esse espaço de escuta e transformação?



A Ouvidoria é uma ferramenta poderosa de gestão. Através dela, o gestor tem acesso direto às
percepções e necessidades da população, podendo antecipar problemas, identificar falhas e corrigir
rotas, além de fortalecer o que vai bem.

Benefícios para a gestão:

• Detecta vazios assistenciais e entraves no acesso
• Indica problemas sistêmicos ou pontuais
• Ajuda a avaliar a eficácia de políticas públicas
• Fortalece o controle social e a transparência institucional
• Aproxima a população da gestão, construindo confiança

O que faz a Ouvidoria do SUS? 

Por que a Ouvidoria é estratégica para os gestores?

A Ouvidoria do SUS é um espaço que acolhe manifestações da população: elogios, sugestões, 
solicitações, reclamações e denúncias e pode sistematizar essas informações de forma coletiva 
contribuindo como ferramenta de gestão para a melhoria na qualidade dos serviços de saúde, 
subsidiando a tomada de decisão dos(as) gestores(as) do SUS.



CIDADÃO
Realiza manifestações 
(reclamações, elogios, 

sugestões, denúncias etc.)

OUVIDORIA DO SUS
Acolhe e organiza as manifestações;

Analisa a satisfação do usuário;      
Identifica padrões e problemas 

recorrentes.

ENCAMINHAMENTO
Áreas gestoras e responsáveis 

por políticas públicas;
Setores de saúde 

(hospitais, UBSs, secretarias).

GESTÃO
Compreende falhas nos processos;

Recebe informações para tomada de decisão;
Formula e ajusta políticas públicas 

com base nas demandas reais da população.

MELHORIA DOS SERVIÇOS
Aprimoramento da eficiência e qualidade;
Maior alinhamento com as 
necessidades do cidadão;
Aumento da satisfação da população.

OUVIDORIA 
Fluxo de trabalho 

Fonte: Ministério da Saúde, 2022 (ISBN: 978-85-8432-081-3) | Criação própria.



A partir das manifestações registradas, a Ouvidoria do SUS pode gerar relatórios gerenciais e análises
qualificadas, que apoiam a tomada de decisão, o planejamento e a melhoria contínua dos serviços de saúde.

É possível visualizar:

✓ Distribuição por tipo de manifestação: reclamações, solicitações, elogios, denúncias, sugestões, entre outros.
✓ Assuntos recorrentes no município
✓ Análise por tipo de estabelecimento
✓ Evolução dos dados ao longo do tempo
✓ Percepção da população sobre o acesso e qualidade do SUS

O que a Ouvidoria pode mostrar à gestão?

Você sabia que os relatórios de gestão da Ouvidoria do SUS/SES-RS estão disponíveis? 

Para saber mais, acesse o QR Code ao lado:
✓ Abra a câmera do seu celular (ou app de leitura de QR Code). 
✓ Aponte a câmera para o código (sem precisar tirar foto). 
✓ Assim que aparecer o link na tela, clique para acessar o conteúdo. 

No site, acesse a área "Materiais de Apoio".
Link: saude.rs.gov.br/ouvidoria

https://saude.rs.gov.br/ouvidoria




A criação de uma Ouvidoria é um projeto estratégico. Alguns passos são importantes para que a sua unidade
seja eficaz, útil para a população e para a sua gestão:

✓ Mobilização para a criação da Ouvidoria: discutir a importância da Ouvidoria e construir apoio institucional
é um importante passo para garantir que a unidade tenha força e credibilidade para atuar.

✓ Definição no organograma: posicionar a Ouvidoria na estrutura do órgão, além de formalizá-la, garante
maior reconhecimento e a autonomia necessários para a atuação.

✓ Nitidez quanto aos objetivos de implantação: estabelecer um escopo de atuação da sua Ouvidoria,
definindo objetivos e instrumentos (atribuições, canais de atendimento, definição da rede interna, etc.).

✓ Estruturação da Ouvidoria, organize os recursos essenciais:
o Estrutura física: Defina um espaço adequado para o atendimento, garantindo privacidade e sigilo.
o Instrumento normativo: Crie um documento (portaria, resolução, etc.) que oficialize a Ouvidoria, suas

competências e suas regras de funcionamento.
o Força de trabalho: Designe uma equipe capacitada e comprometida com a escuta e a mediação.
o Fluxo de trabalho: Desenvolva o processo de recebimento, encaminhamento, acompanhamento e

resposta das manifestações.

O que é importante para implantar uma Ouvidoria do SUS? 

✓ Divulgação do serviço para a comunidade: Uma Ouvidoria só funciona a partir do 
acesso das pessoas. Utilize canais disponíveis (cartazes, redes sociais, rádio, folders) 
para informar a população sobre o que é a Ouvidoria e como ela pode ser acessada.



Como integrar a Rede de Ouvidorias do SUS do Estado?

A integração da sua secretaria de saúde municipal ou hospital à Rede de Ouvidorias é o caminho para fortalecer
a sua atuação e garantir que as manifestações dos cidadãos cheguem aos níveis estadual e federal, quando
necessário. O processo é simples e começa na sua regional:

✓ Onde começar? O ponto de partida para a sua secretaria municipal de saúde ou prestador de serviço
(como hospitais) é entrar em contato com a Ouvidoria Regional. Elas são a ponte entre o seu município e a
estrutura estadual.

✓ A quem procurar? As Ouvidorias Regionais estão localizadas nas 18 Coordenadorias Regionais de Saúde.
Elas são a porta de entrada para você se conectar com a Rede de Ouvidorias do SUS do Estado e pactuar a
forma como ocorrerá a interlocução ou iniciar o processo de adesão ao sistema OuvidorSUS.

✓ Próximo passo: Os contatos de todas as Coordenadorias Regionais de Saúde estão disponíveis no final
desta cartilha. Basta localizar a sua região e entrar em contato.

A integração à Rede é um passo fundamental para descentralizar o atendimento, fortalecer a comunicação e
garantir uma atuação mais eficiente.



Você conhece o Sistema OuvidorSUS? 

O Sistema OuvidorSUS é uma ferramenta desenvolvida pelo DATASUS - Ministério da Saúde, cujo acesso é
feito diretamente pela internet, sem a necessidade de instalar programas ou manter servidores.

Dentre as vantagens de utilizar o sistema estão:

✓ Recebimento e Classificação: O sistema permite registrar, categorizar as manifestações — reclamações,
denúncias, sugestões e elogios e encaminhá-las. Também há a possibilidade de criar TAGS personalizadas
(marcadores), o que facilita a localização das manifestações de maneira alinhada às necessidades específicas
do seu município.

✓ Fluxo de Trabalho e Controle de Prazo: O OuvidorSUS garante que nenhuma manifestação se perca. Ele
apoia no encaminhamento de demandas entre as ouvidorias, em conformidade com a Lei nº 13.460/17,
oferecendo controle sobre os prazos de resposta, com a opção de prorrogação. Isso assegura que sua gestão
cumpra a legislação e seja transparente com o cidadão.



Você sabe a diferença de uma Ouvidoria e um ponto de resposta? 

Para aproveitar ao máximo o sistema, é fundamental entender os dois tipos de acesso:

✓ Ouvidoria

• Possui acesso total ao sistema.
• É responsável por receber, analisar e direcionar as manifestações da população.
• Configura todo o sistema, como os pontos de resposta e marcadores, garantindo que o fluxo de

trabalho seja eficiente.
• Faz o atendimento, tratamento e a resposta final às manifestações.

✓ Ponto de Resposta

• Atua como um parceiro de alguma Ouvidoria, recebendo apenas as manifestações que a Ouvidoria
direciona a ele.

• Pode ser um setor técnico (como uma unidade de saúde ou um departamento específico) que investiga
a manifestação e fornece a informação ou a solução, ou, pode ser uma secretaria ou hospital que irá
responder a uma Ouvidoria Regional.

• O ponto de resposta não se comunica diretamente com o cidadão, mas sim com a Ouvidoria, que então
consolida a resposta final.



Conhecimento

Conhece a legislação do SUS e 
o órgão ao qual a ouvidoria 

pertence. 

Compreende o papel da 
ouvidoria, sua organização e 

funcionamento. 

Conhece de forma geral a 
política de saúde e os 

serviços oferecidos pelo SUS.

Habilidades

Boa comunicação e 
relacionamento interno e 

externo.

Atua como mediador entre as 
unidades que respondem às 

manifestações. 

Gerencia sua equipe, oferecendo 
orientação e apoio contínuos 

para seu desenvolvimento. 

Atitudes

Tem postura ética e proativa. 

Possui capacidade de escuta, 
persuasão e visão crítica. 

Atua com imparcialidade, 
credibilidade e boa 

reputação. 

Fonte: Ministério da Saúde, 2014; ENAP: Curso Gestão em Ouvidoria, 2022. 

Quais competências e habilidades são essenciais em um Ouvidor do SUS? 

O Ouvidor do SUS atua como um mediador e um elo estratégico entre a população e a gestão. Para 
desempenhar esse papel com excelência, são necessárias habilidades que combinam competências 

técnicas e interpessoais.



A ouvidoria deve desenvolver mecanismos ou ações para o acompanhamento das manifestações 
de modo a garantir aos cidadãos respostas de qualidade e em tempo hábil.

Comunicação

Manter interlocução 
permanente com as áreas 

internas do órgão ou entidade 
em que trabalha e com outras 
instituições responsáveis pela 
resolução das manifestações, 

com o objetivo de dirimir 
dúvidas, evitar a perda de 

prazos e favorecer a qualidade 
das respostas.

Consultar manifestações

Incorporar na rotina do 
trabalho consultas ao 

sistema informatizado do 
SUS para conhecer a 

situação ou status das 
manifestações e tomar as 
devidas providências para 

resolução das manifestações 
não respondidas.

Relatórios

Elaborar relatórios para 
mapear os principais 

assuntos encaminhados às 
áreas responsáveis, a fim de 

subsidiar a equipe na 
formulação ou reformulação 
de políticas e ações de saúde 

sob sua competência.

Fonte: Ministério da Saúde, 2014; ENAP: Curso Gestão em Ouvidoria, 2022. SOUZA; DE SETA, 2025

Como realizar o monitoramento das demandas? 



Ouvidorias das Coordenadorias Regionais de Saúde



Ouvidoria do SUS
Assessoria de Gestão e Planejamento
Secretaria da Saúde do Rio Grande do Sul

Contato: ouvidoria-sus@saude.rs.gov.br
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