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1. APRESENTAÇÃO 

A Lei nº 13.460/2017, que institui o Código de Defesa do Usuário dos Serviços 

Públicos, apresenta diretrizes fundamentais para elaboração do Relatório Anual de Gestão, 

com o objetivo de assegurar a qualidade, a eficiência e a transparência na prestação dos 

serviços públicos. Nos termos dos artigos 14, incisos I e II, e 15 da referida Lei, são 

destacados os aspectos imprescindíveis relacionados às ouvidorias públicas e à produção 

de relatórios de gestão, incorporando instrumentos estratégicos para a promoção da 

governança e da melhoria contínua dos serviços. 

No art. 14, I da Lei nº 13.460/2017, resta definido como deveres das Ouvidorias 

receber, analisar e responder as manifestações dos usuários de serviços públicos. Essa 

atribuição estabelece às Ouvidorias como agentes de intermediação entre os cidadãos e 

os órgãos públicos, promovendo a coleta sistemática de dados e informações relacionadas 

às interações com os usuários, contribuindo para a eficiência operacional e a 

responsividade institucional. 

De acordo com o artigo 15 da Lei nº 13.460/2017, a elaboração e a publicação 

periódica de Relatórios de Gestão das Ouvidorias deverá indicar informações sobre: 

I. Manifestações recebidas: Dados quantitativos e qualitativos que permitam 

a análise das demandas apresentadas. 

II. Providências adotadas: Registros das ações implementadas para atender 

ou solucionar as manifestações. 

III. Resultados alcançados: Descrição das melhorias promovidas, 

decorrentes das manifestações analisadas. 

IV. Análise dos serviços públicos: Avaliação técnica sobre a qualidade, 

eficiência e adequação dos serviços prestados. 

 

1. Esse fluxo informacional estabelece uma base sólida para o monitoramento 

de indicadores de desempenho, identificação de gargalos e planejamento 

de melhorias sustentadas.  
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2. INSTITUCIONALIDADE 

A saúde pública, conforme estabelecido nos artigos 196 a 198 da Constituição 

Federal, é um direito universal e um dever do Estado: 

Art. 196. A saúde é direito de todos e dever do Estado, garantido mediante 

políticas sociais e econômicas que visem à redução do risco de doença e de outros 

agravos e ao acesso universal e igualitário às ações e serviços para sua promoção, 

proteção e recuperação. 

Art. 197. São de relevância pública as ações e serviços de saúde, cabendo ao 

poder público dispor, nos termos da lei, sobre sua regulamentação, fiscalização e 

controle, devendo sua execução ser feita diretamente ou através de terceiros e, 

também, por pessoa física ou jurídica de direito privado. 

Art. 198. As ações e serviços públicos de saúde integram uma rede regionalizada 

e hierarquizada e constituem um sistema único, organizado de acordo com as 

seguintes diretrizes: 

I - descentralização, com direção única em cada esfera de governo; 

II - atendimento integral, com prioridade para as atividades preventivas, sem 

prejuízo dos serviços assistenciais; 

III - participação da comunidade (...) 

Esse direito é operacionalizado por meio de políticas sociais e econômicas que 

promovem o acesso universal e igualitário, redução de riscos à saúde e a recuperação e 

proteção da população. 

Em âmbito estadual, a Ouvidoria do SUS no Estado do Amazonas foi implantada 

por meio da Portaria N° 1.297, de 20 de outubro de 2010, para assegurar ao cidadão a 

oportunidade de participação na gestão pública em saúde, em cumprimento aos princípios 

e diretrizes que determinam as ações e serviços em saúde. 

Assim, a Secretaria de Estado de Saúde do Amazonas – SES/AM, reconhecendo 

a importância de acompanhar e monitorar os serviços de saúde oferecidos à população, 

bem como disponibilizar um canal de comunicação eficiente, eficaz e transparente, integra 

a Ouvidoria Estadual do SUS à sua estrutura, consolidando-a como instrumento de 

participação e controle social, além de uma ferramenta para aprimorar a alta gestão.  
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3. MISSÃO, VISÃO E VALOR 

MISSÃO 

Ouvir, acompanhar e responder às manifestações dos cidadãos, atuando como 

instrumento de defesa de seus direitos e como canal de comunicação entre o cidadão - 

usuário e a gestão do SUS, facilitando o acesso e a melhoria da qualidade das ações e 

serviços de saúde no Amazonas. 

VISÃO 

Ser um instrumento de cidadania de referência consolidada, objetivando atingir a 

plena satisfação no atendimento aos serviços públicos de saúde do Amazonas e o 

fortalecimento do Sistema Único de Saúde. 

VALORES 

I.Ética  

Atuar com honestidade, integridade e conduta exemplar, obedecendo aos 

princípios da administração pública. 

II.Excelência  

Desempenhar o trabalho, atingir resultados e cumprir as metas com qualidade. 

III.Imparcialidade  

Desempenhar o trabalho sem renunciar à justiça ou à dignidade, em detrimento das 

suas próprias convicções, agindo com exatidão, franqueza, sinceridade e transparência. 

IV.Responsabilidade social  

Contribuir para uma sociedade mais justa e para um ambiente mais saudável.  



  

7  

4. PROTEÇÃO DE DADOS PESSOAIS 

LEI DE ACESSO À INFORMAÇÃO (LAI) - LEI Nº 12.527/2011 

A Lei de Acesso à Informação (LAI), Lei nº 12.527/2011, garante que todos têm o 

direito constitucional de solicitar e receber informações de órgãos públicos. Qualquer 

pessoa, de qualquer idade ou nacionalidade, assim como empresas e organizações, 

podem fazer pedidos de informação. É um direito de todos e uma responsabilidade do 

Estado. 

LEI GERAL DE PROTEÇÃO DE DADOS PESSOAIS (LGPD) - LEI N° 13.709/2018 

A Lei Geral de Proteção de Dados Pessoais (LGPD), promulgada pela Lei n° 

13.709/2018, é uma legislação de grande importância no contexto brasileiro, 

estabelecendo um conjunto de normas abrangentes para regular o tratamento de dados 

pessoais por entidades públicas e privadas. 

O objetivo da LGPD é salvaguardar os direitos fundamentais de liberdade e 

privacidade dos indivíduos, garantindo que suas informações sejam manuseadas de 

maneira transparente, segura e conforme as disposições legais vigentes. 

DECRETO Nº 48.999 DE FEVEREIRO DE 2024 

O Decreto Estadual nº 48.999, de 9 de fevereiro de 2024, do Estado do Amazonas, 

regulamenta procedimentos relacionados à Lei de Acesso à Informação (LAI), aplicáveis 

à Administração Direta do Poder Executivo Estadual, autarquias, fundações públicas, 

empresas e sociedades de economia mista. Seu objetivo principal é fortalecer a 

transparência, o acesso à informação e a eficiência na gestão pública. 

O decreto visa alinhar a legislação estadual às inovações tecnológicas e 

normativas, promovendo um modelo de gestão pública mais transparente, acessível e 

eficiente, em consonância com os princípios da governança pública, dentre os pontos 

principais: 

1. Inclusão dos Serviços Sociais Autônomos 

Amplia a aplicação da LAI, submetendo explicitamente os serviços sociais 

autônomos ao decreto. 

2. Prazos para Tramitação de Pedidos 

Define prazos específicos: 7 dias prorrogáveis para tramitação interna entre órgãos 

ou entidades, mantendo o prazo de 20 dias prorrogáveis por mais 10 para resposta 

ao solicitante, conforme previsto na LAI. 
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3. Estrutura Recursal 

Institui um processo de análise em três instâncias: 

Primeira instância: decisão do gestor máximo do órgão em até 5 dias; 

Segunda instância: avaliação pela Controladoria-Geral do Estado (CGE); 

Terceira instância: reavaliação por uma Comissão Mista. 

4. Classificação de Informações Sigilosas 

Introduz critérios para classificação de informações em três níveis: ultrassecreto, 

secreto e reservado, com prazos e formalização via Termo de Classificação de 

Informação (TCI). 

5. Portal da Transparência e Fala.BR 

Fortalece plataformas digitais para garantir o controle social e o acesso facilitado 

às informações públicas. 

O decreto contribui para a consolidação de um canal direto de comunicação com a 

sociedade, facilitando o controle social e a defesa de políticas públicas como o SUS. 

Essa estrutura reforça o compromisso do Amazonas com a transparência 

governamental e a gestão da informação como pilares do desenvolvimento sustentável e 

da confiança pública.  
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5. SISTEMAS UTILIZADOS 

A Ouvidoria Estadual do SUS da Secretaria de Estado de Saúde do Amazonas 

(SES-AM) utiliza sistemas informatizados para o registro, tratamento e acompanhamento 

das manifestações dos cidadãos, assegurando maior transparência, rastreabilidade das 

demandas, controle dos prazos de atendimento e produção de informações gerenciais que 

subsidiam a tomada de decisão. 

No exercício de 2025, o gerenciamento das manifestações ocorreu por meio de 

duas plataformas oficiais: a Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso à Informação 

(Fala.BR) e o Sistema OuvidorSUS. Ambas desempenham papel estratégico no 

fortalecimento da participação social e na qualificação da gestão pública, possibilitando o 

registro das manifestações, o acompanhamento dos atendimentos e a geração de 

indicadores que apoiam o aperfeiçoamento contínuo dos serviços prestados pelo Sistema 

Único de Saúde. 

Além de viabilizar o registro e o acompanhamento das manifestações, os sistemas 

constituem instrumentos de gestão, permitindo a consolidação de indicadores que orientam 

o planejamento institucional, a avaliação dos serviços prestados e o aprimoramento das 

políticas públicas de saúde. 

5.1. Sistema Fala.BR 

A Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso à Informação (Fala.BR), 

desenvolvida pela Controladoria-Geral da União (CGU), constitui o sistema oficial utilizado 

para o recebimento, tratamento e acompanhamento das manifestações de ouvidoria e dos 

pedidos de acesso à informação no âmbito da Administração Pública. 

A plataforma integra, em um único ambiente eletrônico, os registros de denúncias, 

reclamações, solicitações, sugestões, elogios, comunicações e pedidos de acesso à 

informação, permitindo ao cidadão acompanhar eletronicamente a tramitação de sua 

manifestação e proporcionando aos órgãos públicos maior controle dos fluxos de 

atendimento, monitoramento dos prazos legais e produção de informações gerenciais. 

No âmbito da Secretaria de Estado de Saúde do Amazonas, o Fala.BR consolidou-

se como instrumento de transparência, controle social e fortalecimento da governança, 

contribuindo para o aprimoramento da gestão das manifestações e para o desenvolvimento 

de ações voltadas à melhoria dos serviços públicos de saúde. 

5.2. Sistema OuvidorSUS 

O Sistema OuvidorSUS é a plataforma oficial do Ministério da Saúde destinada ao 

registro e gerenciamento das manifestações relacionadas aos serviços do Sistema Único 
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de Saúde (SUS). Desenvolvido para apoiar a atuação das Ouvidorias do SUS nas 

diferentes esferas de governo, o sistema possibilita o registro, encaminhamento, 

acompanhamento e monitoramento das manifestações apresentadas pelos usuários da 

rede pública de saúde. 

Além de apoiar o tratamento das demandas, o OuvidorSUS fornece informações 

estratégicas que permitem identificar os principais assuntos demandados pela população, 

subsidiando o planejamento, a avaliação e o aperfeiçoamento das políticas públicas de 

saúde. 

Na Ouvidoria Estadual do SUS da SES-AM, o sistema representa importante 

ferramenta de gestão, especialmente para o acompanhamento das manifestações 

relacionadas à assistência em saúde, contribuindo para o fortalecimento da escuta 

qualificada e para a melhoria contínua dos serviços ofertados à população. 

5.3. Integração entre os Sistemas 

Embora possuam a mesma finalidade institucional de registrar, acompanhar e 

apoiar o tratamento das manifestações dos cidadãos, o Fala.BR e o Sistema OuvidorSUS 

apresentam estruturas próprias de classificação das manifestações, adotando diferentes 

tipologias, categorias de assuntos e status de acompanhamento. 

Em razão dessas particularidades metodológicas, os dados produzidos por cada 

plataforma são analisados de forma individualizada neste relatório, preservando a 

consistência, a confiabilidade e a correta interpretação das informações apresentadas. 

A utilização complementar das duas plataformas amplia a capacidade institucional 

da Ouvidoria Estadual do SUS, permitindo atender diferentes perfis de demandas, 

fortalecer os mecanismos de participação social, aprimorar o monitoramento das 

manifestações e produzir informações qualificadas que subsidiam a tomada de decisão. 

Os indicadores estatísticos extraídos de cada sistema são apresentados no capítulo 

seguinte, respeitando as especificidades metodológicas de cada plataforma e 

possibilitando uma análise mais precisa do perfil das manifestações registradas no 

exercício de 2025. 

 

6. MANIFESTAÇÕES 

A Ouvidoria Estadual do SUS desempenha papel estratégico na promoção da 

participação social e no fortalecimento da gestão pública, constituindo essencial canal de 

comunicação entre os cidadãos e a Secretaria de Estado de Saúde do Amazonas. As 
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manifestações registradas representam fontes de informações estratégicas para a 

identificação de demandas recorrentes, avaliação da qualidade dos serviços. 

No exercício de 2025, o tratamento das manifestações ocorreu por meio da 

Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso à Informação (Fala.BR) e do Sistema 

OuvidorSUS. Considerando que ambas as plataformas apresentam estruturas próprias de 

classificação das manifestações, os indicadores são apresentados de forma 

individualizada, preservando a consistência metodológica das informações. 

As modalidades de manifestação têm por objetivo orientar o cidadão quanto ao tipo 

mais adequado para atender sua necessidade, bem como padronizar a classificação dos 

registros no processamento interno da Ouvidoria. 

SUGESTÃO – Comunicação que apresenta proposta de melhoria dos serviços, processos 

ou atividades desenvolvidas no âmbito da saúde pública. 

ELOGIO – Demonstração de reconhecimento, satisfação ou agradecimento em relação ao 

atendimento recebido ou aos serviços prestados. 

SOLICITAÇÃO – Pedido de providência, orientação ou intermediação relacionado ao 

acesso aos serviços de saúde, incluindo situações de longa espera para consultas, exames 

ou procedimentos já inseridos nos sistemas de regulação. 

RECLAMAÇÃO – Manifestação que expressa insatisfação, descontentamento ou crítica 

em relação aos serviços, atendimentos ou condutas observadas. 

DENÚNCIA – Comunicação de irregularidades, atos ilícitos, violação de direitos, 

negligência, abuso de autoridade ou outras condutas incompatíveis com os princípios da 

administração pública. 

INFORMAÇÃO – Comunicação verbal ou escrita por meio da qual o cidadão apresenta 

questionamentos sobre o sistema de saúde, assistência à saúde ou serviços 

disponibilizados pela rede pública. 

SIC (Serviço de Informação ao Cidadão) – Pedido de acesso a informações 

públicas relacionadas aos serviços ofertados, documentos, dados ou demais informações 

que não estejam disponíveis nos meios oficiais de divulgação. 

Os indicadores apresentados neste capítulo permitem analisar o comportamento 

das manifestações registradas pela Ouvidoria Estadual do SUS sob diferentes 

perspectivas, identificando tendências, perfil das demandas e aspectos relacionados à 

eficiência do tratamento das manifestações. 
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6.1. Panorama Geral das Manifestações 

As manifestações registradas pela Ouvidoria Estadual do SUS constituem 

importante indicador da participação social e da interação dos cidadãos com os serviços 

públicos de saúde. A análise consolidada desses registros permite acompanhar a evolução 

da demanda pelos canais oficiais de atendimento, bem como compreender a distribuição 

das manifestações entre os sistemas utilizados pela Ouvidoria, fornecendo informações 

estratégicas para o planejamento institucional e o aprimoramento contínuo da gestão.  

Gráfico 1 – Evolução das Manifestações (2024–2025)

 

No exercício de 2025, a Ouvidoria Estadual do SUS registrou 1.755 manifestações, 

frente a 1.732 registros em 2024, representando um crescimento de 1% no quantitativo 

total de demandas recebidas. Embora a variação tenha sido discreta, os dados 

demonstram a manutenção da procura pelos canais oficiais da Ouvidoria, evidenciando 

sua consolidação como instrumento permanente de participação social e comunicação 

entre os usuários do Sistema Único de Saúde e a Secretaria de Estado de Saúde do 

Amazonas. 

Além da estabilidade no volume de manifestações, observa-se uma mudança 

significativa na distribuição dos registros entre os sistemas utilizados pela Ouvidoria. Em 

2024, o Sistema OuvidorSUS concentrou 1.087 manifestações, correspondendo a 63% do 

total, enquanto a Plataforma Fala.BR registrou 645 manifestações (37%). Já em 2025, esse 

cenário foi invertido, com o Fala.BR passando a concentrar 1.417 registros (81%), ao passo 

que o OuvidorSUS contabilizou 338 manifestações (19%). 

Essa mudança evidencia a consolidação da Plataforma Fala.BR como principal 

sistema de registro das manifestações da Ouvidoria Estadual do SUS, refletindo a evolução 

dos processos de gestão das demandas, a ampliação da utilização da plataforma pelos 

cidadãos e o alinhamento às diretrizes nacionais voltadas à padronização dos canais de 

ouvidoria. Ao mesmo tempo, o Sistema OuvidorSUS permanece desempenhando papel 
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relevante no tratamento das manifestações relacionadas aos serviços assistenciais do 

SUS, mantendo sua importância como ferramenta complementar para a gestão da saúde 

pública.  

6.2. Manifestações do Sistema Fala.BR 

A Plataforma Fala.BR consolidou-se como o principal canal institucional utilizado 

pela Ouvidoria Estadual do SUS para o registro das manifestações dos cidadãos e dos 

pedidos de acesso à informação. Em razão de sua relevância na gestão das demandas, 

apresentam-se a seguir indicadores relacionados ao perfil das manifestações, à situação 

dos registros e aos principais assuntos encaminhados durante o exercício, permitindo uma 

análise abrangente do comportamento das demandas e subsidiando os ajustes 

necessários aos serviços públicos de saúde. 

Distribuição das Manifestações (Fala.BR) 

Contextualização 

As tipologias das manifestações permitem compreender o perfil das demandas 

encaminhadas pelos cidadãos, identificando quais são os principais motivos que levam os 

usuários a procurar a Ouvidoria. Esse indicador auxilia a gestão na identificação de padrões 

de atendimento, na priorização de ações e na melhoria contínua dos serviços públicos de 

saúde. 

Gráfico 2 – Distribuição das Manifestações – Fala.BR

 

 

No exercício de 2025 foram registradas 1.417 manifestações no Fala.BR. As 

solicitações corresponderam a 598 registros (42%), constituindo a principal tipologia 

identificada. Em seguida destacam-se as reclamações, com 322 manifestações (23%), e 

os pedidos de acesso à informação, que totalizaram 288 registros (20%). As denúncias 

representaram 107 manifestações (8%), enquanto as comunicações somaram 90 registros 

(6%). As categorias sugestão e elogio apresentaram participação residual, com 6 
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manifestações cada (0,4%). Observa-se predominância das solicitações e reclamações, 

demonstrando que os usuários recorrem à Ouvidoria principalmente para requerer 

providências, esclarecimentos e melhorias na prestação dos serviços públicos. Os pedidos 

de acesso à informação também apresentam participação expressiva, reforçando a 

importância da transparência ativa e passiva na administração pública. 

Situação das Manifestações (Fala.BR) 

Contextualização 

O acompanhamento da situação das manifestações constitui determinante 

indicador da capacidade operacional da Ouvidoria, permitindo monitorar o fluxo de 

tratamento das demandas, avaliar a efetividade das respostas fornecidas aos cidadãos e 

acompanhar o cumprimento dos procedimentos administrativos. Esse indicador contribui 

para o fortalecimento da gestão das manifestações, subsidiando o monitoramento da 

eficiência dos processos internos e a melhoria contínua da qualidade do atendimento 

prestado. 

Gráfico 3 – Status das Manifestações – Fala.BR

 

Das 1.417 manifestações registradas na plataforma, 1.161 (82%) encontram-se 

concluídas, demonstrando elevado índice de resolutividade no tratamento das demandas. 

As manifestações cadastradas totalizaram 131 registros (9%), enquanto 119 

manifestações (8%) foram arquivadas. Os status prorrogada e encaminhada por outro 

órgão apresentaram ocorrência pouco significativa, com 5 e 1 registro, respectivamente. 

Os resultados evidenciam o comprometimento da Ouvidoria e das unidades responsáveis 

com o atendimento tempestivo das manifestações, contribuindo para o fortalecimento da 

confiança dos usuários e da qualidade dos serviços prestados. O acompanhamento 

sistemático desses indicadores fortalece o monitoramento da eficiência operacional e da 

qualidade do atendimento prestado.  
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Principais Assuntos Demandados (Fala.BR) 

Contextualização 

A identificação dos assuntos mais recorrentes registrados na Plataforma Fala.BR 

possibilita compreender os temas que concentraram maior volume de manifestações 

durante o exercício. A análise desses indicadores constitui fonte de inteligência 

institucional, permitindo identificar áreas críticas, orientar o planejamento de ações 

corretivas, subsidiar a tomada de decisão e apoiar a formulação de estratégias voltadas ao 

aperfeiçoamento dos serviços públicos de saúde 

Gráfico 4 – Demandas Fala.BR por Assunto (Top 10)

 

Entre os assuntos mais recorrentes destacam-se Assistência Hospitalar e 

Ambulatorial, com 231 manifestações, seguido por Transparência e Acesso à Informação, 

com 129 registros, e Agendamento de Consultas, com 85 manifestações. Também 

apresentaram volume relevante os assuntos Acesso à Informação (69), Atendimento ao 

Público (57) e Outros em Saúde (55). Esses resultados permitem identificar áreas que 

concentram maior demanda dos usuários, constituindo imprescindível fonte de informação 

para o planejamento institucional, para a definição de ações voltadas ao aperfeiçoamento 

dos serviços de saúde, permitindo direcionar ações corretivas, bem como identificar temas 

recorrentes que demandam acompanhamento prioritário pelas áreas técnicas da 

Secretaria. Essas informações também contribuem para o fortalecimento dos processos 

de trabalho e apoiam a tomada de decisão pelos gestores das unidades de saúde.  
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6.3. Manifestações do Sistema OuvidorSUS 

O Sistema OuvidorSUS permanece como ferramenta de gestão essencial das 

manifestações relacionadas aos serviços do Sistema Único de Saúde, possibilitando 

análises específicas sobre as demandas assistenciais apresentadas pelos usuários e 

subsidiando o aprimoramento contínuo da gestão da saúde.  

Distribuição das Manifestações (OuvidorSUS) 

Contextualização 

A distribuição das manifestações registradas no Sistema OuvidorSUS evidencia o 

perfil das demandas relacionadas diretamente aos serviços assistenciais do Sistema Único 

de Saúde. A análise das tipologias permite compreender as principais necessidades 

apresentadas pelos usuários, identificar padrões de atendimento e fornecer informações 

relevantes para o aperfeiçoamento da assistência em saúde e para o fortalecimento da 

participação social no âmbito do SUS. 

Gráfico 5 – Distribuição das Manifestações – OuvidorSUS

 

No exercício de 2025, o Sistema OuvidorSUS registrou 338 manifestações. As 

reclamações representaram a principal tipologia, com 148 registros (44%), evidenciando 

que os cidadãos utilizam o sistema predominantemente para comunicar situações 

relacionadas à qualidade, ao acesso e ao funcionamento dos serviços de saúde. Em 

seguida, destacam-se as solicitações, com 95 manifestações (28%), demonstrando a 

procura dos usuários por providências, informações e apoio na resolução de demandas 

assistenciais. 

As denúncias totalizaram 47 registros (14%), enquanto as comunicações de 

irregularidades corresponderam a 40 manifestações (12%), indicando a utilização do 

sistema como instrumento de controle social e fiscalização dos serviços públicos de saúde. 
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As manifestações classificadas como informação e elogio apresentaram participação 

reduzida, com 5 (1%) e 3 registros (1%), respectivamente. 

Os resultados demonstram que o Sistema OuvidorSUS é utilizado principalmente 

para o registro de demandas relacionadas à assistência em saúde, constituindo relevante 

canal para identificação de problemas recorrentes e para o direcionamento de ações 

voltadas ao aprimoramento da qualidade dos serviços prestados. 

Situação das Manifestações (OuvidorSUS) 

Contextualização 

O acompanhamento da situação das manifestações registradas no Sistema 

OuvidorSUS permite avaliar o estágio de processamento das demandas e monitorar a 

eficiência do fluxo de atendimento realizado pelas unidades responsáveis. Esse indicador 

auxilia a Ouvidoria no acompanhamento do desempenho operacional, na identificação de 

oportunidades de melhoria dos processos internos e no fortalecimento da qualidade das 

respostas apresentadas aos usuários do Sistema Único de Saúde. 

Gráfico 6 – Status das Manifestações – OuvidorSUS

 

Das 338 manifestações registradas no Sistema OuvidorSUS, 148 (44%) 

encontravam-se arquivadas, indicando a conclusão do tratamento das demandas. Outras 

89 manifestações (26%) permaneciam na condição de cadastradas, aguardando o 

prosseguimento do fluxo de atendimento, enquanto 42 registros (12%) estavam 

encaminhados às unidades responsáveis para análise e manifestação. 

O sistema registrou ainda 33 manifestações (10%) em análise, 19 (6%) 

classificadas como fechadas, 6 (2%) como complementadas e apenas 1 manifestação em 

situação de recurso, representando percentual inferior a 1% do total. 

A distribuição dos status evidencia o acompanhamento contínuo das manifestações 

e demonstra que a maior parte das demandas percorre regularmente as etapas previstas 
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no fluxo de tratamento. Esses indicadores contribuem sobremaneira no monitoramento da 

eficiência operacional da Ouvidoria e permitem identificar oportunidades de 

aperfeiçoamento na tramitação das manifestações e nos prazos de resposta aos usuários, 

subsidiando o monitoramento das atividades desenvolvidas pela Ouvidoria e contribuindo 

para o aperfeiçoamento dos processos de atendimento e resposta aos usuários. 

Principais Assuntos Demandados (OuvidorSUS) 

Contextualização 

A análise dos principais assuntos registrados no Sistema OuvidorSUS possibilita 

identificar os temas que mais demandaram atuação da Ouvidoria no âmbito da assistência 

à saúde. Esses indicadores fornecem informações estratégicas para o planejamento 

institucional, permitindo reconhecer áreas que requerem maior atenção da gestão, orientar 

intervenções prioritárias e subsidiar ações voltadas à melhoria contínua da qualidade dos 

serviços ofertados à população. 

Gráfico 7 – Demandas OuvidorSUS por Assunto (Top 10)

 

A distribuição dos assuntos evidencia que as manifestações concentram-se em 

temas diretamente relacionados ao acesso, à assistência e à qualidade dos serviços 

prestados pelo Sistema Único de Saúde. Os assuntos com maior número de registros 

representam demandas recorrentes dos usuários e sinalizam áreas que requerem 

acompanhamento permanente pela gestão. 

A identificação dos principais temas demandados possibilita direcionar ações 

corretivas, priorizar intervenções, subsidiar o planejamento das unidades de saúde e 

monitorar a efetividade das medidas adotadas. Além disso, esses indicadores contribuem 

para o fortalecimento da gestão baseada em evidências, permitindo que as manifestações 

registradas pelos cidadãos sejam utilizadas como importante fonte de informação para o 

aperfeiçoamento contínuo dos serviços públicos de saúde. 
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6.4. Considerações sobre as Manifestações 

A análise conjunta dos indicadores evidencia que a Ouvidoria Estadual do SUS 

desempenha papel essencial na identificação das necessidades dos usuários, na 

promoção da participação social e na qualificação da gestão pública. Os dados produzidos 

pelos sistemas Fala.BR e OuvidorSUS constituem instrumentos de gestão indispensáveis, 

permitindo identificar tendências, monitorar o desempenho institucional, subsidiar o 

planejamento das ações e orientar decisões voltadas ao aprimoramento contínuo dos 

serviços públicos de saúde. 

Embora utilizem metodologias distintas para classificação das manifestações, 

ambas as plataformas desempenham funções complementares e fornecem informações 

estratégicas para o fortalecimento da governança, da transparência e da melhoria contínua 

da assistência prestada à população. 

Os indicadores apresentados neste capítulo evidenciam que as manifestações 

registradas pela Ouvidoria transcendem a função de atendimento ao cidadão, constituindo 

fundamental fonte de inteligência institucional para a Secretaria de Estado de Saúde do 

Amazonas. A análise sistemática dessas informações permite identificar oportunidades de 

melhoria, fortalecer a transparência, subsidiar o planejamento institucional e orientar a 

tomada de decisão, reafirmando o papel da Ouvidoria Estadual do SUS como instrumento 

estratégico de governança, participação social e fortalecimento das políticas públicas de 

saúde. Mais do que registrar manifestações, a Ouvidoria Estadual do SUS transforma a 

participação dos cidadãos em conhecimento estratégico para a gestão pública, 

contribuindo para o fortalecimento da governança, da transparência e da melhoria contínua 

dos serviços prestados à população. 

 

7. OUVIDORIAS IMPLANTADAS 

No exercício de 2025, a Ouvidoria Estadual do SUS deu continuidade ao processo 

de fortalecimento e expansão da Rede Estadual de Ouvidorias em Saúde, com foco na 

descentralização dos serviços de ouvidoria, ampliação da cobertura institucional e 

fortalecimento dos mecanismos de participação e controle social no âmbito do Sistema 

Único de Saúde do Estado do Amazonas. 

No período, foram implantadas sete novas unidades de ouvidoria, localizadas no 

SPA Coroado, Complexo Hospitalar Leste, Município de Rio Preto da Eva, Município de 

Nova Olinda do Norte, Hospital Geral Dr. Geraldo da Rocha, Hospital e Pronto-Socorro da 

Zona Sul e SPA Joventina Dias. As implantações contribuíram para a ampliação da 
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capacidade de atendimento ao cidadão, o fortalecimento da escuta qualificada e a redução 

da concentração das demandas na Ouvidoria Estadual. 

Paralelamente à expansão da Rede, foram realizadas visitas técnicas às unidades 

de saúde da capital e do interior com o objetivo de avaliar a estrutura e o funcionamento 

dos serviços de ouvidoria, promover o alinhamento de fluxos operacionais, orientar 

tecnicamente as equipes locais e fortalecer a padronização dos procedimentos adotados. 

As atividades de acompanhamento contemplaram unidades estratégicas da rede 

estadual, incluindo os Complexos Hospitalares Norte, Sul e Leste, Hospital Delphina Aziz, 

UPA Campo Sales, Hospital e Pronto-Socorro João Lúcio Pereira Machado, Policlínica 

Gilberto Mestrinho, Maternidade Balbina Mestrinho, SPA São Raimundo e Fundação de 

Medicina Tropical Dr. Heitor Vieira Dourado, entre outras unidades, visando assegurar a 

conformidade dos processos, a integração dos serviços e a melhoria contínua da gestão 

das manifestações dos usuários. 

As ações desenvolvidas ao longo do exercício resultaram no fortalecimento da 

capacidade institucional da Rede Estadual de Ouvidorias, promovendo maior integração 

entre as unidades, uniformização dos procedimentos de atendimento e aprimoramento dos 

mecanismos de registro, tratamento e monitoramento das manifestações recebidas pelos 

canais oficiais. 

Dessa forma, as implantações e visitas técnicas realizadas em 2025 constituíram 

importantes instrumentos de fortalecimento da governança participativa no âmbito do SUS, 

contribuindo para a ampliação do acesso do cidadão aos serviços de ouvidoria, o 

aperfeiçoamento da gestão pública e o fortalecimento do controle social na saúde pública 

estadual. 

 

8. OUVIDORIA PRESENTE / GOVERNO PRESENTE – 2025 

O Programa Governo Presente é uma iniciativa do Governo do Estado do 

Amazonas que reúne mais de 50 órgãos estaduais para ofertar, de forma gratuita e 

descentralizada, serviços de saúde, cidadania e assistência social diretamente aos bairros 

de Manaus e aos municípios do interior. No eixo da saúde, o programa disponibiliza 

consultas médicas em clínica geral, ginecologia e oftalmologia, teleconsultas, exames de 

mamografia e ultrassonografia, testes rápidos e atendimento da Ouvidoria Estadual do 

SUS, ampliando o acesso da população aos serviços públicos essenciais. 

Nesse contexto, a Ouvidoria Estadual do SUS participa por meio do projeto 

Ouvidoria Presente, iniciativa destinada a fortalecer os mecanismos de participação social 
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e ampliar o acesso da população aos canais oficiais de manifestação do Sistema Único de 

Saúde. Durante as ações do programa, a equipe da Ouvidoria realiza atendimento direto 

aos usuários, prestando orientações, registrando manifestações, esclarecendo dúvidas 

sobre serviços de saúde e promovendo a divulgação dos instrumentos de controle social 

disponíveis à população. 

No exercício de 2025, a Ouvidoria Estadual do SUS manteve participação contínua 

nas edições do Programa Governo Presente, realizando 1.225 atendimentos presenciais, 

consolidando sua atuação territorial e ampliando a capacidade de escuta qualificada junto 

aos usuários dos serviços públicos de saúde. 

Além dos atendimentos presenciais, o ano de 2025 foi marcado pela ampliação das 

ações assistenciais do programa, com a incorporação dos serviços de Telessaúde e 

Teleconsulta, por meio da plataforma Saúde AM Digital. Em apoio a essa estratégia, a 

Ouvidoria Estadual do SUS atuou na orientação dos usuários quanto aos fluxos de 

atendimento, esclarecimento de dúvidas, encaminhamento de demandas e suporte durante 

a utilização dos serviços digitais de saúde, contabilizando 205 atendimentos de apoio à 

Teleconsulta no período. 

A atuação integrada entre atendimento presencial e suporte aos serviços digitais 

contribuiu para ampliar o acesso da população aos serviços de saúde, fortalecer os canais 

de comunicação entre usuários e gestão pública e promover maior efetividade na resolução 

das demandas apresentadas. 

Os resultados alcançados evidenciam o papel estratégico da Ouvidoria Estadual do 

SUS como instrumento de participação cidadã, promoção da transparência e 

fortalecimento da governança pública, assegurando presença institucional ativa nos 

territórios e contribuindo para o aprimoramento contínuo dos serviços ofertados à 

população amazonense. 

8.1. Ouvidoria Presente nas Ações Assistenciais Estratégicas da SES-AM 

Além da participação permanente nas edições do Programa Governo Presente, a 

Ouvidoria Estadual do SUS ampliou sua atuação extramuros em 2025 por meio da 

integração às ações assistenciais estratégicas promovidas pela Secretaria de Estado de 

Saúde do Amazonas (SES-AM), especialmente nos mutirões de consultas especializadas 

e nas ações vinculadas ao Mutirão Oftalmológico Estadual. 

A participação da Ouvidoria nessas iniciativas teve como objetivo assegurar a 

presença institucional dos mecanismos de escuta e participação social diretamente nos 

locais de prestação dos serviços, proporcionando orientação aos usuários, acolhimento de 
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demandas, esclarecimento de informações e registro de manifestações relacionadas aos 

atendimentos ofertados. 

No âmbito do Mutirão Oftalmológico Estadual, iniciado em 2025, a Ouvidoria 

acompanhou as ações voltadas à ampliação do acesso da população aos serviços de 

saúde ocular, que contemplaram consultas especializadas, exames diagnósticos, 

fornecimento de óculos e encaminhamento para procedimentos cirúrgicos, quando 

indicados. A presença da equipe de ouvidoria possibilitou o fortalecimento do diálogo entre 

usuários e gestão pública, contribuindo para o aprimoramento da experiência do cidadão 

durante a execução da política pública. 

De forma complementar, a atuação da Ouvidoria nos mutirões assistenciais 

promovidos pela SES-AM permitiu identificar demandas recorrentes dos usuários, prestar 

orientações sobre fluxos assistenciais e ampliar a divulgação dos canais oficiais de 

manifestação do SUS, fortalecendo a transparência e a participação social no contexto das 

ações de saúde realizadas em regime concentrado. 

A integração da Ouvidoria às ações assistenciais estratégicas da SES-AM 

evidencia o fortalecimento do modelo de atuação extramuros adotado pela gestão, no qual 

a escuta qualificada do cidadão passa a compor, de forma transversal, as iniciativas de 

ampliação do acesso aos serviços de saúde, contribuindo para o aperfeiçoamento da 

governança, da resolutividade e da qualidade da assistência prestada à população. 

9. BOAS PRÁTICAS E RECONHECIMENTOS INSTITUCIONAIS DO ANO DE 2025 

 

9.1. Selo de Boa Prática – Projeto Ouvidoria Presente (ENOUVSUS – Brasília/DF) 

O conjunto dessas ações consolidou o Projeto Ouvidoria Presente como referência 

institucional de escuta qualificada, impacto social e integração tecnológica, reconhecimento 

materializado pelo recebimento do Selo de Boa Prática, durante o Encontro Nacional de 

Ouvidorias do SUS (ENOUVSUS), realizado em Brasília–DF, no mês de março de 2025. 

A certificação nacional validou a estratégia implementada pela Secretaria de Estado 

de Saúde do Amazonas (SES-AM), destacando a eficiência do projeto na aproximação do 

serviço de Ouvidoria ao cidadão, na promoção da escuta ativa e na mediação qualificada 

das demandas, com foco na melhoria contínua dos serviços públicos de saúde. 

O reconhecimento ocorreu em evento que reuniu representantes de ouvidorias de 

diversas unidades da federação, tendo como eixo central a apresentação de boas práticas 

no âmbito do SUS. Na ocasião, o Projeto Ouvidoria Presente foi apresentado como 

experiência exitosa de interiorização da escuta e fortalecimento do controle social, 
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evidenciando o protagonismo da SES-AM na consolidação de modelo extramuros de 

participação social. 

A premiação reafirma o impacto social da iniciativa, especialmente no período de 

julho a dezembro de 2024, quando a equipe da Ouvidoria Presente realizou mais de 1.300 

atendimentos no Programa Governo Presente, contribuindo diretamente para a inclusão 

social, o acesso qualificado à informação e o fortalecimento do vínculo entre o cidadão e o 

Sistema Único de Saúde. 

Assim, o Selo de Boa Prática não apenas reconhece uma ação pontual, mas 

legitima nacionalmente uma política estruturada de atuação territorial da Ouvidoria, 

consolidando-a como instrumento estratégico de governança, transparência e participação 

social no SUS do Estado do Amazonas. 

 

 

9.2. Reconhecimento Institucional – Protagonismo na Rede Estadual de 

Ouvidorias e Promoção da Equidade 

No exercício de 2025, a Ouvidoria Estadual do SUS teve sua atuação formalmente 

reconhecida no âmbito da Rede Estadual de Ouvidorias, conforme Ofício nº 18/2025 – 

ASGOV/CRCAM, que concedeu homenagem institucional durante o evento “Ouvidorias da 

Mulher como Instrumento de Equidade: Celebrando Vozes e Conquistas”, realizado em 29 

de agosto de 2025, no Tribunal Regional do Trabalho da 11ª Região. 

A distinção reconheceu os relevantes serviços prestados, a contribuição ao 

fortalecimento da governança pública e o protagonismo na consolidação da escuta 

qualificada como instrumento de garantia de direitos e promoção da dignidade. 

Mais do que uma homenagem individual, o reconhecimento evidencia o papel 

estratégico desempenhado pela Ouvidoria Estadual do SUS na articulação da Rede de 

Ouvidorias do Estado, no compartilhamento de boas práticas e na consolidação de modelo 

institucional pautado na equidade, na mediação técnica e na escuta ativa. 

Ao ser destacada como referência em liderança, compromisso institucional e 

fortalecimento da rede, a Ouvidoria reafirma sua posição como instância estruturante da 

participação social no âmbito do SUS, com atuação integrada, técnica e alinhada às 

diretrizes de governança pública.  
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9.3. Oficina Regional Norte 2 – Implantação e Implementação de Ouvidorias do 

SUS 

Como parte das ações de fortalecimento da capacidade institucional e de 

qualificação permanente da Rede Estadual de Ouvidorias, a Ouvidoria Estadual do SUS 

participou, nos dias 25 e 26 de novembro de 2025, da Oficina Regional Norte 2 – 

Implantação e Implementação de Ouvidorias do SUS, promovida pelo Ministério da 

Saúde, por intermédio da Ouvidoria-Geral do SUS, em parceria com a Fundação Oswaldo 

Cruz (Fiocruz). 

O encontro reuniu representantes dos estados do Amazonas, Acre, Roraima e 

Tocantins, com o objetivo de fortalecer as práticas de gestão participativa, estimular a 

implantação e o aprimoramento das Ouvidorias do SUS e promover o intercâmbio de 

experiências entre gestores e ouvidores da Região Norte. 

A programação contemplou debates técnicos e atividades colaborativas voltadas 

ao aperfeiçoamento dos processos de trabalho das ouvidorias, com ênfase na qualificação 

da escuta institucional, na ampliação da participação social, na padronização de fluxos e 

no fortalecimento dos mecanismos de gestão democrática no âmbito do Sistema Único de 

Saúde. 

A participação da Ouvidoria Estadual do SUS reafirma o compromisso da Secretaria 

de Estado de Saúde do Amazonas com o desenvolvimento técnico de suas equipes, a 

atualização permanente das práticas de ouvidoria e a consolidação de uma rede estadual 

cada vez mais qualificada, integrada e orientada pelos princípios da transparência, do 

controle social e da melhoria contínua dos serviços públicos de saúde. 

 

10. MODERNIZAÇÃO DA INFRAESTRUTURA COM RECURSOS FEDERAIS 

No exercício de 2025, a Ouvidoria Estadual do SUS da Secretaria de Estado de 

Saúde do Amazonas (SES-AM) promoveu a modernização de sua infraestrutura física e 

tecnológica, com o objetivo de fortalecer a capacidade operacional do Departamento de 

Ouvidoria em Saúde e aprimorar a qualidade dos serviços prestados aos usuários do 

Sistema Único de Saúde. 

As aquisições foram viabilizadas com recursos federais provenientes da Portaria 

GM/MS nº 1.975, de 29 de junho de 2018, que institui incentivo financeiro destinado à 

qualificação da gestão no Sistema Único de Saúde, no âmbito da Política Nacional de 

Gestão Estratégica e Participativa do SUS (ParticipaSUS), voltado à estruturação e ao 

fortalecimento das Ouvidorias do SUS. 
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A execução dos recursos ocorreu em conformidade com os princípios da 

administração pública, observando a legislação vigente e os procedimentos administrativos 

aplicáveis, o que possibilitou a implementação das melhorias estruturais planejadas para a 

unidade. 

No período, foram adquiridos 29 computadores, destinados à atualização 

tecnológica e ao aprimoramento da operacionalização das plataformas oficiais de 

ouvidoria; 30 cadeiras giratórias ergonômicas, visando à adequação das condições de 

trabalho e à promoção da ergonomia ocupacional; e 12 mesas administrativas, contribuindo 

para a organização, funcionalidade e melhoria do ambiente institucional. 

Os investimentos realizados fortaleceram a infraestrutura física e tecnológica da 

Ouvidoria Estadual do SUS, ampliando a capacidade operacional da unidade, 

proporcionando melhores condições para o desenvolvimento das atividades institucionais 

e contribuindo para maior eficiência na gestão das manifestações, na rastreabilidade dos 

processos e na qualidade do atendimento prestado aos cidadãos. 

Dessa forma, a modernização da infraestrutura representa importante ação de 

fortalecimento institucional, assegurando melhores condições para o desempenho das 

atividades de ouvidoria e contribuindo para a qualificação permanente dos serviços 

públicos de saúde disponibilizados à população do Estado do Amazonas. 

11. CONSIDERAÇÕES FINAIS 

O exercício de 2025 consolidou importantes avanços na atuação da Ouvidoria 

Estadual do SUS da Secretaria de Estado de Saúde do Amazonas, evidenciando o 

fortalecimento de sua função estratégica como instrumento de participação social, 

governança pública e aprimoramento contínuo dos serviços prestados à população. 

Ao longo do período, a Ouvidoria ampliou sua capacidade institucional, fortaleceu 

a Rede Estadual de Ouvidorias mediante a implantação de novas unidades, promoveu 

visitas técnicas, qualificou processos de trabalho e expandiu sua atuação extramuros por 

meio da participação permanente no Programa Governo Presente e em ações assistenciais 

estratégicas da SES-AM. Essas iniciativas aproximaram a gestão dos cidadãos, ampliaram 

os espaços de escuta qualificada e contribuíram para o fortalecimento do controle social 

no âmbito do Sistema Único de Saúde. 

Os indicadores apresentados neste relatório demonstram a consolidação dos 

canais oficiais de atendimento, com destaque para a Plataforma Fala.BR como principal 

sistema de registro das manifestações, permitindo maior padronização dos processos, 

monitoramento dos prazos e produção de informações gerenciais que subsidiam o 

planejamento institucional e a tomada de decisão baseada em evidências. 
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O reconhecimento obtido em âmbito nacional, por meio da certificação do Projeto 

Ouvidoria Presente como Boa Prática no Encontro Nacional de Ouvidorias do SUS 

(ENOUVSUS), bem como a participação em eventos técnicos promovidos pelo Ministério 

da Saúde e pela Fundação Oswaldo Cruz (Fiocruz), reafirmam o compromisso da 

Ouvidoria Estadual do SUS com a inovação, a qualificação permanente de suas equipes e 

a adoção de práticas alinhadas às diretrizes da Política Nacional de Gestão Estratégica e 

Participativa do SUS. 

Destaca-se, ainda, que a modernização da infraestrutura física e tecnológica, 

associada ao fortalecimento da equipe e à padronização dos processos de trabalho, 

proporcionou melhores condições para o desempenho das atividades institucionais, 

ampliando a capacidade de atendimento, a eficiência operacional e a qualidade das 

respostas ofertadas aos usuários dos serviços públicos de saúde. 

Nesse contexto, o Relatório Anual de Gestão de 2025 evidencia que a Ouvidoria 

Estadual do SUS transcende a função de recepção e tratamento de manifestações, 

consolidando-se como instrumento estratégico de inteligência institucional, capaz de 

transformar as demandas dos cidadãos em informações qualificadas para o 

aperfeiçoamento das políticas públicas de saúde, o fortalecimento da transparência, da 

participação social e da governança pública. 

Por fim, reafirma-se o compromisso da Ouvidoria Estadual do SUS em manter uma 

atuação pautada pelos princípios da legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade, 

eficiência, transparência e respeito ao cidadão, contribuindo de forma permanente para o 

fortalecimento do Sistema Único de Saúde no Estado do Amazonas e para a construção 

de uma gestão pública cada vez mais acessível, resolutiva e orientada às necessidades da 

população. 

 

Respeitosamente, 

Ruth Dias dos Santos 

Ouvidora do SUS/AM 

Autoridade de Monitoramento da LAI 

Ouvidoria Estadual do SUS – OUVSUS/SEACI/SES-AM 
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ANEXO I 

 

2025 - Ação de Entrega de Óculos: 
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2025 – ENOuvSUS – Encontro Nacional de Ouvidorias do SUS: 
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2025 - ENOuvSUS – Encontro Nacional de Ouvidorias do SUS: 
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2025 – Governo Presente 
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2025 - Multirão de consultas oftalmológicas: 

 

 
 
 

2025 - Oficina Regional Norte 2 - Implantação e Implementação de Ouvidorias do 
SUS: 
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2025 - Reconhecimento Institucional – Protagonismo na Rede Estadual de 
Ouvidorias e Promoção da Equidade 
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2025 - Visita Complexo Norte Hospital e Pronto Socorro Platão Araújo: 
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2025 - Visita técnica ao Complexo Hospitalar Norte - Hospital Delphina Rinaldi 
Abdel Aziz: 

 
 

2025 - Visita técnica na policlínica Gilberto mestrinho e a segunda visita técnica na 
maternidade Balbina mestrinho: 
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2025 - Visita técnica SPA Coroado: 

 

 
 


