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O  que  é  a  Ouvidoria  SUS?  A  Ouvidoria  SUS  constitui-se  num  espaço  estratégico  e

democrático  de  comunicação  entre  o  cidadão  e  os  gestores  do  SUS,  relativos  aos  serviços

prestados.  Como  componente  da  Política  Nacional  de  Gestão  Estratégica  e  Participativa,  visa

fortalecer os mecanismos de participação social e qualificar a gestão participativa. A Ouvidoria é

responsável  por  receber  manifestações,  analisar  e  encaminhar  para  a  área  responsável,

constituindo, assim, o canalizador e intermediador das manifestações do cidadão.

Além do recebimento de manifestações, a Ouvidoria SUS, possui  papel fundamental  no

fomento  da  participação  social,  bem  como,  na  realização  de  levantamento  de  dados,  que

auxiliarão a gestão, no aperfeiçoamento nas ações e serviços de saúde. Manifestar é um direito:

Art  5.  Inciso  XI  –  o  direito  de  se  expressar  e  de  ser  ouvido  nas  suas  queixas,  denúncias,

necessidades, sugestões e outras manifestações por meio das ouvidorias, urnas e qualquer outro

mecanismo existente, sendo sempre respeitado na privacidade, no sigilo e na confidencialidade.





Fluxo de trabalho



Apresentaremos abaixo, os dados estatísticos, das demandas dos usuários, no período que 

corresponde ao 1.° Quadrimestre de 2025.

Gráfico 1: Tipos de Atendimento/Meios de Acesso 

                                 Período: Janeiro à Abril de 2025

No  1.°Quadrimestre  de  2025,  foram  registradas  106  manifestações na  Ouvidoria  SUS

Arapiraca. Acima elencamos a distribuição das demandas por tipo de acesso.

O  meio  de  acesso  mais  utilizado  pelos  usuários  em  suas  manifestações,  permanece  o

atendimento via TELEFONE. Através do 0800 282 3331 (ligação gratuita do celular), e 3521-1064, o

cidadão  formaliza  sua  manifestação  junto  à  Ouvidoria  SUS.  Os  atendimentos  presenciais  são

realizados no Centro de Referência Integrado de Arapiraca-CRIA. Endereço: Rua José Jaílson Nunes

S/N (prédio do CRIA) bairro Santa Edwiges, Arapiraca-AL.



Segue abaixo a classificação das demandas.

                                        

                                             Gráfico 2: Classificação das demandas 

                             Período: Janeiro à Abril de 2025

Denúncia: comunicação verbal ou escrita que indica irregularidade ou indício de irregularidade na
administração  e/ou  no  atendimento  por  entidade  pública  ou  privada.  Ex:  comercialização  de
alimento estragado. 

Elogio:  comunicação verbal ou escrita que demonstra satisfação ou agradecimento por serviço
prestado pelo Sistema Único de Saúde. Ex: Qualidade do atendimento/humanizado.

Reclamação:  comunicação verbal  ou escrita que relata insatisfação em relação às ações e aos
serviços de saúde, sem conteúdo de requerimento.

Solicitação: comunicação  verbal  ou  escrita  que,  embora  também  possa  indicar  insatisfação,
necessariamente contém um requerimento de atendimento ou acesso às ações e aos serviços de
saúde. Ex: Solicitação de marcação de exame, consulta etc.

Informação:  comunicação  verbal  ou  escrita  na  qual  o  manifestante  faz  questionamentos  a
respeito do sistema de saúde ou sobre assistência à saúde. Ex: Procedimento coberto pelo SUS.



Segue abaixo, a distribuição das manifestações, conforme a tipificação.

 

                                                      Gráfico 3: Tipificação das demandas

                               Período: Janeiro à Abril de 2025

Atenção à Saúde designa a organização estratégica do sistema e das práticas de saúde em

resposta às necessidades da população. É expressa em políticas, programas e serviços de saúde

consoante os princípios e as diretrizes que estruturam o Sistema Único de Saúde (SUS). 



Demandas mais recorrentes 

Abaixo apresentaremos os assuntos específicos, temas  mais abordados pelos usuários em suas 
manifestações.

  

                                                       Gráfico 4: Demandas mais recorrentes

                                 Período: Janeiro à Abril de 2025

No  1.° Quadrimestre de 2025, as três manifestações mais apontadas pelos usuários, em 

suas manifestações foram: Reclamação do atendimento – 19%; Marcação de exames – 11% e 

Elogio – 9%.



Abaixo segue o detalhamento das manifestações:

                                   Gráfico 5: Demandas mais recorrentes/Reclamação do Atendimento

                                Período: Janeiro à Abril de 2025

No primeiro Quadrimestre de 2025, a reclamação do atendimento do profissional médico,
foi o assunto específico mais citado nas manifestações.



  Abaixo segue o detalhamento das manifestações:

                                                 Gráfico 6: Demandas mais recorrentes/Exames

 Período: Janeiro à Abril de 2025

                                               Gráfico 7:Exames/Motivo da manifestação 

                                                       Período: Janeiro à Abril de 2025



 Abaixo segue o detalhamento das manifestações:

  Gráfico 8: Demandas mais recorrentes/Eogio

 Período: Janeiro à Abril de 2025

Gráfico 9:Exames/Motivo da manifestação 

Período: Janeiro à Abril de 2025



Segue abaixo o percentual de resolutividade das manifestações registradas no período. 

RESOLUTIVIDADE 79%

                                                    Gráfico 10: Resolutividade das demandas 

                                 Período: Janeiro à Abril de 2025

Quais aspectos, identificados nas demandas pendentes, precisam ser aprimorados para alcançar a meta 

PAS de 80% de resolutividade?



A  Ouvidoria  SUS  é  o  setor  responsável  por  receber  reclamações,  denúncias,

solicitações,  sugestões,  elogios  e  demais  manifestações  dos  cidadãos  quanto  aos

serviços  e  atendimentos  prestados  pelo  SUS;  tem  como  objetivo  principal  garantir  e

ampliar  o  acesso  do  cidadão  na  busca  efetiva  de  seus  direitos,  atuando  enquanto

ferramenta de gestão e instrumento de fortalecimento do controle social.

A  Lei n.°13.460/2017,  informa que para garantir seus direitos, o usuário poderá

apresentar  manifestações  perante  a  administração  pública  acerca  da  prestação  de

serviços públicos, as quais serão dirigidas à ouvidoria.

Para  a  melhoria  da  prestação  dos  serviços  ofertados  pelo  SUS,  o  aspecto

determinante a ser considerado relaciona-se à forma de atuação das Ouvidorias,  que

confirmam  o  elo  entre  o  cidadão  e  a  administração  pública  ao  receber,  examinar  e

encaminhar as diversas manifestações recebidas. Nessa perspectiva, é fundamental  a

articulação entre as áreas técnicas, contribuindo para que a gestão e a sociedade, em

parceria, lutem para mitigar as problemáticas e pela permanente melhoria da qualidade e

eficiência dos serviços.



Retificação emails:

ouvidoriasusarapiraca@hotmail.com e ouvidoriasusarapiraca@gmail.com 

O usuário também tem acesso ao Formulário Web SUS pelo site gov.br: 

https://ouvidor.saude.gov.br/public/form-web/registrar

Atendimento presencial: Rua José Jaílson Nunes S/N (prédio do CRIA) 

https://ouvidor.saude.gov.br/public/form-web/registrar

