


O QUE SÃO AS OUVIDORIAS DO SUS 
 



 O que são as Ouvidorias do SUS 

• São canais de comunicação entre os(as) cidadãos(ãs) e os órgãos e 

entidades do SUS como espaço de cidadania.  

• Instrumento de gestão no qual recebem as manifestações referentes 

a:reclamações,denúncias,sugestões,elogios,solicitações e informação. 

• Instrumento de disseminação de informações em saúde assegurando 

encaminhamento e tratamento adequado das manifestações. 

• Unidades de intermediação do acesso aos serviços do SUS. 



O QUE NÃO SÃO AS OUVIDORIAS DO SUS  

 



O QUE NÃO SÃO AS OUVIDORIAS DO SUS  

 

• Serviço de atendimento ao consumidor e assessoria de 

comunicação social.  

• Estruturas de marcação de consulta, ou de solução de 

problemas dos(as) cidadãos(ãs). 

• Unidades de solução de conflitos internos ou externos.  

• Unidades de auditoria, assessoria jurídica, corregedoria ou 

instrumento de investigação e/ou de fiscalização. 



BASE LEGAL DAS OUVIDORIAS DO SUS 

• Constituição Federal 

• Lei 8080/90 

• Lei 13.460/17 

• Lei 8.142/90 



BASE LEGAL DAS OUVIDORIAS DO SUS 

• Constituição Federal: 

•  Art. 37. A administração pública direta e indireta de 

qualquer dos Poderes da União, dos Estados, do Distrito 

Federal e dos Municípios obedecerá aos princípios de 

legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e 

eficiência. 



BASE LEGAL DAS OUVIDORIAS DO SUS 

• Constituição Federal: art. 37, parágrafo 3º: Determina ao 

Poder Executivo, observadas as disposições legais, a 

instituir e manter serviços de atendimento às 

reclamações e às sugestões dos(as) cidadãos(ãs), 

especialmente os usuários dos serviços públicos, e 

garantir espaços, mecanismos e instrumentos de 

participação e controle social sobre sua atuação e 

serviços ofertados à população.  



BASE LEGAL DAS OUVIDORIAS DO SUS 

Lei n.º 8.080/90: que dispõe sobre a participação da comunidade 

na gestão do SUS, especialmente no que se refere: 

a) À preservação da autonomia das pessoas na defesa de sua 

integridade física e moral.  

b) Ao direito à informação, às pessoas assistidas, sobre sua saúde.  

c) À divulgação de informações quanto ao potencial dos serviços de 

saúde e a sua utilização pelo usuário.  

d) À participação da comunidade. 



BASE LEGAL DAS OUVIDORIAS DO SUS 

Lei n.º 8.142/90: 

 Dispõe sobre a participação da comunidade na 

gestão do Sistema Único de Saúde (SUS). 



BASE LEGAL DAS OUVIDORIAS DO SUS 

As ações da Ouvidoria seguem os princípios do SUS, ou seja, 

estão pautadas na universalidade, equidade, integralidade 

da atenção à saúde, regionalização e descentralização. 

Conheça a seguir o que cada um dos princípios representa 

no âmbito da Ouvidoria. 

 

 



LEI FEDERAL Nº 13460/2017 

 

 

Lei de Defesa do Usuário dos 

Serviços Públicos 

Dispõe sobre a participação, 

proteção e defesa dos direitos dos 

usuários de serviços públicos.  

Regulamenta o §3º do artigo 37 da 

Constituição Federal. 



LEI FEDERAL Nº 13460/2017 

 

 



LEI FEDERAL Nº 13460/2017 

 

 

Você sabia que a Lei Federal nº 
13460/17 terá que ser cumprida 

pela União, Distrito Federal, 
Estados e Municípios? (Art. 1º - Lei 

13460/17). 

Você sabia que informações 
precisas devem ser disponibilizados 
nas unidades de atendimento e na 
Internet? (Art. 60 – Lei 13460/17). 

Você sabia que o cidadão poderá 
se manifestar quanto a 

qualidade dos serviços públicos e 
obrigatoriamente terá que 

receber uma resposta do poder 
Público?(Art.9 e 11 – Lei 

13460/17) 

Você sabia, que por força de lei, o 
Poder Público terá que reduzir a 
burocracia na oferta de serviços 
público? (Art. 5 – Lei 13460/17). 



LEI FEDERAL Nº13460/2017 - PRAZO 

 

 

Prazo resposta:30 DIAS 

Registro da manifestação  

Até 20 dias para resposta dos 
serviços responsáveis (subredes). 
Prorrogável por igual período. 

Até 30 dias para encerramento 
pela Ouvidoria. 





OUVIDORIA SUS GUARULHOS - ESTRUTURA 
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OUVIDORIA SUS GUARULHOS – MISSÃO 

 

 

• Missão: ser um canal de comunicação direta entre o cidadão e os gestores de 
saúde, com escuta qualificada aos usuários e profissionais vinculados ao 
sistema de saúde, fortalecendo o controle social, promovendo a cidadania e a 
melhoria contínua na qualidade dos serviços prestados pelo SUS de Guarulhos.  

 

• Visão: Ser um serviço reconhecido por atuar de forma isenta e independente, 
sendo uma referência de qualidade no atendimento e apoio aos cidadãos, aos 
servidores, aos serviços de saúde e aos gestores municipais.  

 

• Valores: Transparência, eficiência, agilidade e respeito ao cidadão que utiliza 
os serviços da Ouvidoria SUS Guarulhos. 

                                   Portaria nº 151/2017 



OUVIDORIA SUS GUARULHOS -  MEIOS DE ACESSO 

 

 



 

 

OUVIDORIA SUS GUARULHOS -  MEIOS DE ACESSO 



FLUXOGRAMA OUVIDORIA 
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Registrar as demandas – 

SISTEMA OUVIDOR SUS 
Classificar demandas 
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OUVIDORIA SUS GUARULHOS - FLUXO REGISTRO  

MANIFESTAÇÕES 

 

 



OUVIDORIA SUS GUARULHOS - CLASSIFICAÇÃO 

 

 
 

• Comunicação verbal ou escrita que indica irregularidade 
ou indício de irregularidade na administração e/ou por 
entidade pública ou privada 

DENÚNCIA 

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

RECLAMAÇÃO 

• Comunicação verbal ou escrita que propõe ação 
considerada útil à melhoria do sistema de saúde. SUGESTÃO 

• 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. 

SOLICITAÇÃO 

• Comunicação verbal ou escrita que demonstra satisfação 
ou agradecimento por serviço prestado pelo Sistema 
Único de Saúde. 

ELOGIO 

• Comunicação verbal ou escrita na qual o(a) cidadão(ã) faz 
questionamento a respeito do sistema de saúde ou sobre 
a assistência à saúde. 

INFORMAÇÃO 



SUBREDES 

 

 

OUVIDORIA SUS 

NÍVEL I 

HMU 

SUBREDES 
INTERNAS 

HMCA 

SUBREDES 
INTERNAS 

HMPB 

SUBREDES 
INTERNAS 

NIVEL II 

128 SUBREDES 

 DAIS – 97 SUBREDES 

DPRS – 05 SUBREDES 

DCUE – 15 SUBREDES 

DAS –  04 SUBREDES 

DVS – 03 SUBREDES 

TRANSPORTE 
SANITÁRIO 



MANIFESTAÇÕES REGISTRADAS POR ANO – BASE 10/2020 
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MANIFESTAÇÕES REGISTRADAS POR DEPARTAMENTO  

 

 

2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020

DPRS 353 681 396 396 209 504 4324 4883 4567 5637 5097 5924 1845

DAS 55 143 121 165 200 315 626 378 392 1207 974 553 57

DRH 21 92 39 257 221 198 67 90 10 11 79 14 1

DAIS 1124 3683 3981 5708 7839 9923 6107 6002 4472 3914 4036 3651 1657

DCUE 137 422 1033 1714 2766 4547 4716 4529 3894 3817 3380 3311 712

DVS 38 307 564 1354 1851 1801 2068 2869 2005 1081 397 202 39
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MEIOS DE ATENDIMENTO DE 2008 A SET/2020 
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MEIOS DE ATENDIMENTO - PANDEMIA 
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OUVIDORIA SUS GUARULHOS – CLASSIFICAÇÃO 
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RESPOSTAS NO PRAZO 
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RESPOSTA NO PRAZO  

 

 

UF TX. Resposta 

TO 83% 
DOGES  76% 

DF  74% 
SC  74% 
MG  73% 
MS   70% 
RJ  69% 
PR  68% 
MT  64% 
RS  61% 
CE  56% 
GO  56% 
SP 55% 
PE  54% 
BA  49% 
PB  45% 
PA  36% 
AL  35% 
MA  17% 
RN  17% 
ES  13% 
AM 9% 
SE 8% 
RR  7% 
AC  0% 
AP  0% 
PI  0% 
RO 0% 

TOTAL 60% 

UF TX. Resposta no prazo 

AL  74% 
DOGES  71% 

ES  71% 
PB  68% 
SE 57% 
RJ  56% 
SC  52% 
MG  51% 
RR  50% 
TO 50% 
RS  49% 
MS   46% 
PR  43% 
MT  42% 
CE  37% 
BA  35% 
GO  35% 
RN  33% 
DF  32% 
PE  32% 
PA  30% 
MA  9% 
SP 2% 
AC  0% 
AM 0% 
AP  0% 
PI  0% 
RO 0% 

TOTAL 41% 

GUARULHOS 

Taxa. Resposta Taxa Resposta no prazo 

98% 57% 

RELATÓRIO DE GESTÃO / 2018 

Departamento de Ouvidoria-Geral do SUS 



PORTAL DA TRANSPARÊNCIA – E-SIC 

 

 

 Canal da Prefeitura de 

Guarulhos para  registro dos 

pedidos de informação. 

 Acolhimento, tratamento e 

atendimento aos pedidos de  

acesso à informação feitos por 

qualquer interessado,  

independente da motivação. 



PORTAL DA TRANSPARÊNCIA – E-SIC 

 

 



PORTAL DA TRANSPARÊNCIA – E-SIC 

 

 


