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

Este caderno foi elaborado para apoiar a atuacao de gestores e ouvidores no fortalecimento
das Ouvidorias do SUS no Rio Grande do Sul. Sabemos que a escuta qualificada da populacao é
essencial para um sistema de saude mais qualificado, eficiente e democratico. Aqui, vocé
encontrara informacdes sobre a importancia da ouvidoria, orientacdes praticas para adesao ao
sistema OuvidorSus, e para implantacao de uma Ouvidoria do SUS, alem de dados que
revelam a poténcia dos relatdrios gerenciais para apoio aos gestores na tomada de decisao

sobre os servicos de saude.

Vamos juntos/as fortalecer esse espaco de escuta e transformacao?




O que faz a Ouvidoria do SUS?

A Ouvidoria do SUS é um espaco que acolhe manifestacoes da populacao: elogios, sugestoes,
solicitacdes, reclamacoes e denuncias e pode sistematizar essas informacdes de forma coletiva
contribuindo como ferramenta de gestao para a melhoria na qualidade dos servicos de saude,
subsidiando a tomada de decisao dos(as) gestores(as) do SUS.

Por que a Ouvidoria é estratégica para os gestores?

A Ouvidoria € uma ferramenta poderosa de gestdo. Através dela, o gestor tem acesso direto as
percepcdes e necessidades da populacao, podendo antecipar problemas, identificar falhas e corrigir
rotas, além de fortalecer o que vai bem.

Beneficios para a gestao:

« Detecta vazios assistenciais e entraves no acesso

* |ndica problemas sistémicos ou pontuais

« Ajuda a avaliar a eficacia de politicas publicas

« Fortalece o controle social e a transparéncia institucional
« Aproxima a populacao da gestao, construindo confianca




OUVIDORIA CIDADAO

ﬁi\‘ﬁ Realiza manifestacdes
I:l UXO d e tra ba | h O f}\rﬁ\q‘:\\rﬁ\f}\ (reclamacdes, elogios,

sugestoes, denuncias etc.)

MELHORIA DOS SERVICOS
Aprimoramento da eficiéncia e qualidade;
Maior alinhamento com as
necessidades do cidadao;

Aumento da satisfacao da populacao.

OUVIDORIA DO SUS
Acolhe e organiza as manifestacoes;
Analisa a satisfacao do usuario;
Identifica padrdes e problemas
recorrentes.

GESTAO
Compreende falhas nos processos,
Recebe informacdes para tomada de decisao;
Formula e ajusta politicas publicas
com base nas demandas reais da populacao.

ENCAMINHAMENTO
Areas gestoras e responsaveis
por politicas publicas;
Setores de saude
(hospitais, UBSs, secretarias).

Fonte: Ministério da Saude, 2022 (ISBN: 978-85-8432-081-3) | Criacao propria.



O que a Ouvidoria pode mostrar a gestao?

A partir das manifestacdes registradas, a Ouvidoria do SUS pode gerar relatorios gerenciais e analises
qualificadas, que apoiam a tomada de decisao, o planejamento e a melhoria continua dos servicos de saude.

E possivel visualizar:

v' Distribuicao por tipo de manifestacao: reclamacodes, solicitacdes, elogios, denuncias, sugestoes, entre outros.
v’ Assuntos recorrentes no municipio

v Analise por tipo de estabelecimento

v' Evolucao dos dados ao longo do tempo

v' Percepcao da populacao sobre o acesso e qualidade do SUS

Voceé sabia que os relatérios de gestiao da Ouvidoria do SUS/SES-RS estdo disponiveis?

Para saber mais:

No site, acesse a area "Materiais de Apoio".

Link: SﬁMﬁ&L&g@Lﬁ[LO_UMIQQUa



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

Panorama da Ouvidoria do SUS no Rio Grande do Sul em 2024

Atendimentos realizados
30.332 atendimentos totais

56,5% (17.135) foram atendimentos, sendo 9.671
informacoes gerais fornecidas e 7.465 devolutivas
a0s usuarios das respostas de seus protocolos

43,5% (13.196) foram registrados no Sistema
Ouvidor SUS




O que é importante para implantar uma Ouvidoria do SUS?

A criacao de uma Ouvidoria € um projeto estratégico. Alguns passos sao importantes para que a sua unidade
seja eficaz, Util para a populacao e para a sua gestao:

v

Mobilizagao para a criagdao da Ouvidoria: discutir a importancia da Ouvidoria e construir apoio institucional
€ um importante passo para garantir gue a unidade tenha forca e credibilidade para atuar.

Definicdo no organograma: posicionar a Ouvidoria na estrutura do 6rgao, além de formaliza-la, garante
maior reconhecimento e a autonomia necessarios para a atuacao.

Nitidez quanto aos objetivos de implantacdo: estabelecer um escopo de atuacdao da sua Ouvidoria,
definindo objetivos e instrumentos (atribuicdes, canais de atendimento, definicao da rede interna, etc.).

Estruturacao da Ouvidoria, organize os recursos essenciais:
o Estrutura fisica: Defina um espaco adequado para o atendimento, garantindo privacidade e sigilo.
o Instrumento normativo: Crie um documento (portaria, resolucao, etc.) que oficialize a Ouvidoria, suas
competéncias e suas regras de funcionamento.
o Forca de trabalho: Designhe uma equipe capacitada e comprometida com a escuta e a mediacao.
o Fluxo de trabalho: Desenvolva o processo de recebimento, encaminhamento, acompanhamento e
resposta das manifestacoes.

Divulgacao do servico para a comunidade: Uma Ouvidoria sé funciona a partir do
acesso das pessoas. Utilize canais disponiveis (cartazes, redes sociais, radio, folders)
para informar a populacao sobre o que € a Ouvidoria e como ela pode ser acessada.




Como integrar a Rede de Ouvidorias do SUS do Estado?

A integracao da sua secretaria de saude municipal ou hospital a Rede de Ouvidorias € o caminho para fortalecer
a sua atuacao e garantir que as manifestacdes dos cidadaos cheguem aos niveis estadual e federal, quando
necessario. O processo € simples e comeca na sua regional:

v Onde comegar? O ponto de partida para a sua secretaria municipal de saude ou prestador de servico
(como hospitais) € entrar em contato com a Ouvidoria Regional. Elas sao a ponte entre o seu municipio e a
estrutura estadual.

v A quem procurar? As Ouvidorias Regionais estao localizadas nas 18 Coordenadorias Regionais de Saude.
Elas sdo a porta de entrada para vocé se conectar com a Rede de Ouvidorias do SUS do Estado e pactuar a
formma como ocorrerd a interlocucao ou iniciar o processo de adesao ao sistema OuvidorSUS.

v Préximo passo: Os contatos de todas as Coordenadorias Regionais de Saude estao disponiveis no final
desta cartilha. Basta localizar a sua regiao e entrar em contato.

A integracao a Rede é um passo fundamental para descentralizar o atendimento, fortalecer a comunicacao e
garantir uma atuag¢ao mais eficiente.




Vocé conhece o Sistema OuvidorSUS?

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

Dentre as vantagens de utilizar o sistema estao:

v Recebimento e Classificagcao: O sistema permite registrar, categorizar as manifestacdes — reclamacdes,
denudncias, sugestdes e elogios e encaminha-las. Também ha a possibilidade de criar TAGS personalizadas
(marcadores), o que facilita a localizacao das manifestacdes de maneira alinhada as necessidades especificas
do seu municipio.

v Fluxo de Trabalho e Controle de Prazo: O OuvidorSUS garante que nenhuma manifestacao se perca. Ele
apoia no encaminhamento de demandas entre as ouvidorias, em conformidade com a Lei n° 13.460/17,
oferecendo controle sobre os prazos de resposta, com a op¢ao de prorrogacao. Isso assegura que sua gestao
cumpra a legislacao e seja transparente com o cidadao.




Vocé sabe a diferenca de uma Ouvidoria e um ponto de resposta?

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

v Ouvidoria

« Possui acesso total ao sistema.
« E responsavel por receber, analisar e direcionar as manifestacdes da populacao.
« 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 as manifestacdes.

v Ponto de Resposta

« Atua como um parceiro de alguma Ouvidoria, recebendo apenas as manifestacdes que a Ouvidoria

direciona a ele.
« Pode ser um setor técnico (como uma unidade de saude ou um departamento especifico) que investiga

a manifestacao e fornece a informacao ou a soluc¢ao, ou, pode ser uma secretaria ou hospital que ira

responder a uma Ouvidoria Regional.
« O ponto de resposta ndao se comunica diretamente com o cidadao, mas sim com a Ouvidoria, que entao

consolida a resposta final.




Quais competéncias e habilidades sao essenciais em um Ouvidor do SUS?

O Ouvidor do SUS atua como um mediador e um elo estratégico entre a populacao e a gestao. Para
desempenhar esse papel com exceléncia, sio necessarias habilidades que combinam competéncias

Conhece a legislacao do SUS e
0 6rgao ao qual a ouvidoria
pertence.

Compreende o papel da
ouvidoria, sua organizacao e
funcionamento.

Conhece de forma geral a
politica de salude e os
servigos oferecidos pelo SUS.

técnicas e interpessoais.

Boa comunicacgao e
relacionamento interno e
externo.

Atua como mediador entre as
unidades que respondem as
manifestacoes.

Gerencia sua equipe, oferecendo
orientacao e apoio continuos
para seu desenvolvimento.

Fonte: Ministério da Saude, 2014; ENAP: Curso Gestao em OQOuvidoria, 2022.

Tem postura ética e proativa.

Possui capacidade de escuta,
persuasdo e visao critica.

Atua com imparcialidade,
credibilidade e boa
reputacgao.




Como realizar o monitoramento das demandas?

A ouvidoria deve desenvolver mecanismos ou acdées para o acompanhamento das manifestacoes
de modo a garantir aos cidadaos respostas de qualidade e em tempo habil.

Manter interlocucao
permanente com as areas
internas do 6rgao ou entidade
em que trabalha e com outras
instituicdes responsaveis pela
resolucao das manifestacoes,
com o objetivo de dirimir
duvidas, evitar a perda de
prazos e favorecer a qualidade
das respostas.

Incorporar na rotina do
trabalho consultas ao
sistema informatizado do
SUS para conhecer a
situacdo ou status das
manifestacoes € tomar as
devidas providéncias para
resolucao das manifestacoes
nao respondidas.

Fonte: Ministério da Saude, 2014; ENAP: Curso Gestao em Quvidoria, 2022. SOUZA; DE SETA, 2025

Elaborar relatérios para
mapear os principais
assuntos encaminhados as
areas responsaveis, a fim de
subsidiar a equipe na
formulacao ou reformulacao
de politicas e acdes de saude
sob sua competéncia.

Comunicagao Consultar manifestacdes Relatorios




Ouvidorias das Coordenadorias Regionais de Saude

ouvidoriallcrs@saude.rs.gov.br
WhatsApp: (54) 98405-2211

ouvidoria2crs@saude.rs.gov.br
ouvidorial5crs@saude.rs.gov.br
WhatsApp: (55) 98411-8988
ouvidorial4crs@saude.rs.gov.br .
WhatsApp: (55) 98405-1089

ouvidorialZcrs@saude.rs.gov.br

WhatsApp: (55)98405-4587
M ouvidorialécrs@saude.rs.gov.br
WhatsApp: (51) 98405-2735

ouvidoriaécrs@saude.rs.gov.br
Whatsapp: (54) 98414-1123

ouvidoriaScrs@saude.rs.gov.br
Whatsapp: (54) 98414-1117

ouvidorial2crs@saude.rs.gov.br
WhatsApp: (55) 98405-1804
M ouvidorial3crs@saude.rs.gov.br
WhatsApp: (55) 98405-3529

ouvidoria9crs@saude.rs.gov.br
WhatsApp: (55) 98405-4718

ouvidorialcrs@saude.rs.gov.br

ouvidorialOcrs@saude.rs.gov.br
Whatsapp: (51) 98593-2816

WhatsApp: (55) 98423-9821

ouvidoriadcrs@saude.rs.gov.br

Telefone: (51) 3288-5801 Ramal 8136
ouvidorial8crs@saude.rs.gov.br

WhatsApp: (51) 98593-0110

ouvidoriaZcrs@saude.rs.gov.br
Whatsapp: (53) 98408-8660

ouvidoria8crs@saude.rs.gov.br
WhatsApp: (51) 98405-3050

ouvidoria3crs@saude.rs.gov.br
Whatsapp: (53) 98405-5277



Ouvidoria

.
\&m do SUS

% Rio Grande do Sul

Ouvidoria do SUS
Assessoria de Gestao e Planejamento
Secretaria da Saude do Rio Grande do Sul

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