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Resumo: A Ouvidoria do Sistema Unico de Salde constitui um canal estratégico para o
acesso a informacgoes confiaveis, desempenhando um papel fundamental no enfrentamento
da desinformacao em saude. Este estudo tem como objetivo analisar a atuagédo da Ouvidoria
da Secretaria Estadual de Saude do Rio Grande do Sul na disseminacédo de informagdes,
com base nos Relatdrios Anuais de Gestdo de 2021 a 2024. Trata-se de uma pesquisa
qualitativa e descritiva, fundamentada na analise documental e de conteudo. Os dados
indicam que entre 31,8% e 50,4% dos atendimentos resultaram na prestacido de
informacdes gerais a populacdo. Os resultados reforcam a importancia da ouvidoria como
instrumento de mediagao entre o cidadao e a gestao publica, promovendo a transparéncia e
garantindo o direito ao acesso a informag¢ao em saude.

Palavras-chave: Ouvidoria; Informag¢ao em saude; Desinformagao.

Abstract: The Ombudsman of the Brazilian Unified Health System (SUS) serves as a
strategic channel for accessing reliable information, playing a fundamental role in addressing
health misinformation. This study aims to analyze the role of the Ombudsman of the State
Health Secretariat of Rio Grande do Sul in disseminating information, based on the Annual
Management Reports from 2021 to 2024. It is a qualitative and descriptive research,
grounded in documentary and content analysis. The data indicate that between 31.8% and
50.4% of the services provided resulted in the dissemination of general information to the
population. The results highlight the importance of the ombudsman as a mediation tool
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between citizens and public administration, promoting transparency and ensuring the right to
access health information.

Keywords: Ombudsman; Health information; Disinformation.

1 INTRODUGAO

O cenario informacional contemporaneo no Brasil exige uma ampliagédo do
debate sobre a desinformacdo e a propagacao de fake news, especialmente no
campo da saude. A disseminacao de informacgdes claras, acessiveis e confiaveis é
essencial para garantir o direito a informacéo e fortalecer a cidadania. Nesse
contexto, destaca-se a importancia de canais institucionais que promovam o acesso
a informacgao qualificada.

No ambito do Sistema Unico de Saude (SUS), as ouvidorias desempenham
um papel estratégico como instancias de escuta e mediagcédo entre o cidadéo e a
gestdo publica, contribuindo para a transparéncia e a disseminagdo de dados
veridicos. Este estudo tem como objetivo analisar a atuagdo da Ouvidoria da
Secretaria Estadual de Saude do Rio Grande do Sul (SES/RS) na prestacédo de
informagdes a populagdo, com base nos Relatorios Anuais de Gestdo (RAG) de
2021 a 2024.

A pesquisa, de natureza qualitativa e descritiva, fundamenta-se na analise
documental e de conteudo dos dados extraidos do Sistema OuvidorSUS e de
planilhas internas da rede de ouvidorias da SES/RS, abrangendo tanto a instancia
central quanto as 18 Coordenadorias Regionais de Saude (CRS). Os resultados
indicam que uma parcela significativa dos atendimentos corresponde a prestacéo de
informacdes gerais, evidenciando o papel da ouvidoria como instrumento de acesso
a informacgao publica em saude.

Reconhecem-se, contudo, limitagdes metodoldégicas, como a subnotificagéo
de atendimentos informativos nas planilhas preenchidas manualmente, utilizadas de
forma coadjuvante ao sistema informatizado, o que pode indicar um volume ainda
maior de interagbes ndo formalizadas. Ainda assim, os dados analisados reforgam a
importancia da ouvidoria como ferramenta essencial no enfrentamento a

desinformacéao e no fortalecimento da confianga nas instituigcdes publicas.

2 DESENVOLVIMENTO
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2.1 DESINFORMAGAO E FAKE NEWS

Brisola e Bezerra (2018) destacam a importancia de distinguir desinformagao
de fake news. A desinformacao ultrapassa a simples falsidade, sendo composta por
acdes intencionais que constroem narrativas distorcidas, tendenciosas e
manipuladoras, com o objetivo de influenciar a opinido publica e reforgar interesses
hegemonicos. A apropriagdo de simbolos publicos pelos meios de comunicagao
para legitimar discursos convenientes é uma das estratégias utilizadas nesse
processo.

Segundo Santin et al. (2024), este fendmeno deve ser tratado com cuidado e
seriedade, pois representa um problema crescente que afeta um numero cada vez
maior de pessoas. A disseminagcao de informagdes falsas ou enganosas pode
influenciar a opinido publica, propagar doengas ou promover tratamentos
‘milagrosos”, muitas vezes com o objetivo de atender a interesses politicos,
econdmicos ou sociais.

A competitividade entre veiculos de midia e a busca por audiéncia
comprometem o compromisso com a veracidade dos fatos. No ambiente digital, a
velocidade de disseminagao de conteudos potencializa o alcance da desinformacao,
especialmente por meio das fake news — conteudos deliberadamente falsos,
criados para manipular e enganar (BRISOLA; BEZERRA, 2018). Quanto mais
informagdes o ser humano pode acessar, maior sua dificuldade em escolher
informagdes qualificadas, a fim de usa-las de maneira relevante em suas vidas,
como se verificou na época da pandemia da Covid-19 em ambito mundial (SANTIN
et al., 2024).

Segundo Brisola e Bezerra (2018), a superinformagdo atua como um novo
mecanismo de censura, dificultando o acesso a informacbdes relevantes e
contribuindo para o esvaziamento do debate democratico. Leite e Matos (2017)
introduzem o conceito de “zumbificacdo da informagao”, que descreve o consumo
acritico de conteudos falsos ou distorcidos, impulsionado pela auséncia de
checagem e interpretagao critica. As fake news, por sua vez, sdo motivadas por
interesses econdmicos e ideoldgicos, com o intuito de descredibilizar adversarios. A
combinagao entre volume, velocidade e personalizagdo da informagao torna o
ambiente digital um terreno fértil para sua proliferacdo (BRISOLA; BEZZERA, 2018).
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Conforme Galhardi et al. (2020), uma unica noticia pode atingir milhées de
pessoas em questdo de segundos, sem que sua origem seja prontamente
identificada. Nesse contexto, ressoa a célebre frase atribuida a Goebbels, ministro
da propaganda nazista: “uma mentira repetida inumeras vezes acaba se tornando
verdade”. A rapida disseminacdo de noticias falsas evidencia uma crescente perda
de confianca em instituicdes historicamente reconhecidas por representar a verdade
dos fatos — como a imprensa, a ciéncia e as elites intelectuais.

Santin et al. (2024) apontam dois caminhos principais para o enfrentamento
da desinformacdo, ambos complexos e desafiadores. O primeiro, considerado o
mais relevante, € o da educacdo. Trata-se de preparar os individuos para receber e
questionar as informagdes que consomem. Isso envolve conscientiza-los sobre a
importancia de verificar a veracidade dos conteudos que circulam nos meios de
comunicacao, além de promover uma postura ética na produgcdo de conteudo e no
desenvolvimento de novas tecnologias. A educagéo, nesse contexto, deve fomentar
o pensamento critico e o discernimento, capacitando as pessoas a identificar
informagdes falsas ou distorcidas e a buscar fontes confiaveis e verificaveis.

O segundo caminho diz respeito a regulagao, ou seja, ao uso de instrumentos
legais para controlar a disseminagao de conteudos falsos. Essa abordagem, embora
necessaria, € bastante delicada, pois envolve questdes sensiveis como a liberdade
de expressao, a responsabilizagao civil e criminal dos envolvidos na propagagao de
noticias falsas, e a protecdo da sociedade contra os danos causados por esse tipo
de conteudo. (SANTIN et al., 2024).

2.2 DESINFORMAGCAO NA SAUDE

No campo da saude publica, a desinformacao apresenta raizes histoéricas no
Brasil, intensificadas com a popularizagdo das plataformas digitais. Pinto e Carvalho
(2023) apontam que movimentos antivacina e conteudos enganosos sobre Zika virus
e a pandemia de Covid-19 se espalharam rapidamente por redes como WhatsApp e

YouTube, impulsionados pelo amplo acesso a internet via dispositivos méveis.

Durante a pandemia, a desinformagdo foi politizada, dificultando o
enfrentamento da crise sanitaria. O SUS enfrentou ndo apenas a pandemia, mas
também uma “desinfodemia” — termo cunhado por Posetti e Bontcheva (2020) apud

Pinto e Carvalho (2023) — caracterizada pela disseminacdo de conteudos
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manipulados, memes emocionais, videos descontextualizados e campanhas
orquestradas para desinformar.

Segundo Ferreira e Christofoletti (2023), a pandemia traumatizou, alterou
rotinas e habitos, configurando-se como o evento que mais transformou os estilos de
vida das ultimas geragdes. Evidenciaram-se as capacidades de articulagdo e
resposta de cientistas, da industria farmacéutica, das infraestruturas e dos servicos
publicos de saude. Porém, também ficou claro que decisdes politicas equivocadas
intensificaram a polarizagdo, fortaleceram o negacionismo e impulsionaram
movimentos antivacinas. Além de combater o coronavirus, algumas sociedades
precisaram enfrentar a desinformag¢do, como no caso do Brasil, o que agravou o
sofrimento coletivo e resultou em um numero de mortes superior ao que seria
aceitavel.

Essa realidade impbs desafios as areas da Comunicacdo e da Saude,
comprometendo o direito a informacéo e a saude, conforme previsto na Declaracéo
Universal dos Direitos Humanos (1948). A desinformacao prejudica a tomada de
decisbes informadas e compromete a confianga nas instituicdes publicas (PINTO;
CARVALHO, 2023).

Rosa (2021) denomina esse fendmeno como desinformagéo sanitaria e
destaca a importancia da inclusdo de estudos e analises sobre o que aqui
chamamos de desinfodemia, com o objetivo de orientar a populacdo na
identificacdo, avaliacdo e validagcdo de informagdes provenientes de fontes
confiaveis.

Diante disso, destaca-se a necessidade de cooperagao entre profissionais da
Comunicagao e da Saude, que atuam como mediadores do conhecimento cientifico.
Essa colaboracdo é essencial para estruturar conteudos acessiveis, orientar o
acesso a fontes confidveis e promover agdes de educagio continuada (GABARRON
et al., 2021 apud PINTO; CARVALHO, 2023).

2.3 OUVIDORIA

As Leis n° 8.080/1990 e 8.142/1990 sao pilares fundamentais da
regulamentagdo do SUS no Brasil. A primeira, conhecida como Lei Organica da
Saude, define as condigbes para promogao, protegao e recuperagao da saude, bem
como a organizagdo e o funcionamento dos servicos de saude no pais (BRASIL.

1990a). Ja a Lei n° 8.142/1990 trata da participagdo da comunidade na gestao do
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SUS e estabelece as diretrizes para o controle social e o financiamento do sistema,
incluindo as transferéncias intergovernamentais de recursos financeiros (BRASIL,
1990b).

A participagao social na gestdo do SUS estabelece a necessidade de canais
institucionais para acolher e responder as demandas dos usuarios. As ouvidorias,
nesse contexto, sao instrumentos fundamentais de escuta, mediacdo e
disseminagao de informacgdes. Elas atuam como um canal de comunicacao entre a
populagado e os servigos de saude, recebendo denuncias, reclamacgdes, sugestdes e
elogios, contribuindo para a melhoria da qualidade dos servigos e para o exercicio
do controle social (BRASIL, 2014).

A promogao e a estruturacdo de canais abertos e acessiveis de comunicacgao
com a populagdo sao fundamentais. Por essa razdo, € compromisso dos gestores
do SUS a implementagao de ouvidorias estruturadas e articuladas entre si, nas trés
esferas de governo, voltadas a inser¢do dos(as) cidadaos(ds) nos processos de
formulacdo, de acompanhamento, de avaliagdo e de controle das politicas publicas
de saude (BRASIL, 2014).

No Rio Grande do Sul, a Ouvidoria do SUS da SES/RS, esta regulamentada
pelo Decreto Estadual n°® 51.999/2014, vinculada a Ouvidoria-geral do Estado -
OGE/RS e ao gabinete do(a) Secretario(a) de Estado da Saude - SES, compondo o
Sistema Estadual de Ouvidorias do Poder Executivo Estadual (SEO/RS). Sua
estrutura inclui ouvidores setoriais, locais, equipe técnica e rede de ouvidoria
(regionais, internos e interlocutores), garantindo capilaridade e o trabalho em rede.
Cabe ressaltar que a Ouvidoria do SUS SES/RS compete também estimular e apoiar
a criacdo de estruturas descentralizadas no ambito municipal e promover a
integracdo das Ouvidorias do SUS, nos ambitos federal, estadual e municipal (RIO
GRANDE DO SUL, 2014).

Essa organizagdo permite a coleta de dados e disseminacgédo de informacdes
que abrangem cidadaos residentes em todas as regides do estado, possibilitando a
identificacdo de disparidades regionais e contribuindo para o planejamento de
politicas publicas. Além disso, a ouvidoria atua como canal de acesso a informacdes

fidedignas, fortalecendo a transparéncia e o controle social.

2.4 METODOLOGIA
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Este estudo caracteriza-se como uma pesquisa qualitativa, de natureza
descritiva, fundamentada em revisdo bibliografica e analise documental. A
abordagem qualitativa permite compreender os significados atribuidos as praticas
institucionais da Ouvidoria do SUS, enquanto a dimensdo descritiva busca
apresentar, de forma sistematizada, os dados observados.

A coleta de dados foi realizada por meio da analise dos RAG da SES/RS,
referentes ao periodo de 2021 a 2024. O RAG é um instrumento que permite aos
gestores do SUS apresentar os resultados da execugédo da Programacgéo Anual de
Saude, vinculada ao Plano de Saude. Esses documentos orientam o planejamento,
a alocagcdo de recursos e eventuais redirecionamentos estratégicos, sendo
fundamentais para a avaliagdo da gestao publica em saude (RIO GRANDE DO SUL,
2024).

Os documentos foram acessados no site institucional da SES/RS e
complementados por informagbdes extraidas de planilhas internas e do Sistema
OuvidorSUS, utilizado pela rede de ouvidorias do estado. Essa metodologia
possibilitou evidenciar o papel da ouvidoria como canal de disseminacdo de

informacdes e sua contribuicdo no enfrentamento a desinformacdo em saude.

2.5 COLETA E ANALISE DE DADOS

A coleta de dados foi realizada no ambito da Ouvidoria do SUS, vinculada a
SES/RS. Foram analisados os RAG referentes aos anos de 2021, 2022, 2023 e
2024, disponiveis no site institucional da SES/RS. Os dados extraidos referem-se
aos atendimentos registrados pelas ouvidorias da rede estadual, incluindo a
instancia central e as 18 CRS. As informagdes foram obtidas a partir de planilhas de
controle interno e do Sistema OuvidorSUS, ferramenta oficial utilizada para o registro
e acompanhamento das manifestacées dos usuarios.

A analise dos dados seguiu os principios da analise de conteudo, permitindo a
categorizagado das manifestagbes conforme sua natureza — com destaque para os
atendimentos que resultaram na prestagao de informagdes gerais a populacéo. Essa
abordagem possibilitou identificar padrbes de atuagdo da ouvidoria e sua

contribuigdo para o enfrentamento da desinformagdo em saude.

2.6 RESULTADOS E REFLEXOES
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A analise dos RAG da SES/RS revelou que, entre 2021 e 2024, uma parcela
significativa dos atendimentos realizados pela Ouvidoria do SUS consistiu na
prestacdo de informacdes gerais a populagdo. Em 2021, dos 27.590 atendimentos
registrados, 8.990 (32,6%) resultaram em informag¢des prestadas. Em 2022, esse
nuamero aumentou para 18.248 (50,4%) de um total de 36.184 atendimentos. Em
2023, foram 13.540 (33,6%) de 40.244 regqistros, e em 2024, 9.671 (31,8%) de
30.332 atendimentos.

Esses dados evidenciam o papel estratégico da ouvidoria como canal de
disseminagdo de informagbes confiaveis, especialmente em contextos criticos.
Durante a pandemia de Covid-19, por exemplo, a Organizacdo Mundial da Saude
(OMS) alertou para os impactos da desinformagcao na confiangca da populagdo em
relacdo aos profissionais de saude e as medidas sanitarias. A propagacéo de fake
news sobre vacinas contribuiu para a hesitacdo vacinal, o declinio da cobertura e o
ressurgimento de doengas previamente controladas.

Além disso, a Ouvidoria do SUS desempenhou papel relevante durante a
catastrofe climatica ocorrida no Rio Grande do Sul em 2024, que afetou
aproximadamente 2,4 milhdes de pessoas, atingindo 478 dos 497 municipios do
estado (RIO GRANDE DO SUL, 2025). Nesse contexto, o érgao atuou na orientagao
da populagado quanto aos fluxos e rotinas de acesso aos servigos publicos de saude,
reforgcando sua fungéo como elo entre o cidadao e a gestao.

As informacgdes repassadas pela ouvidoria sdo coletadas de fontes oficiais ou
confirmadas e validadas pelas equipes técnicas dos departamentos competentes da
SES/RS e demais 6rgaos que compdem a rede de Ouvidorias do SUS do estado.
Esse processo de trabalho assegura a veracidade e a atualizagdo dos dados, um
pilar fundamental no combate a desinformacdo. O servigo da ouvidoria vai além da
simples resposta, atuando como uma curadoria qualificada da informacao publica
em saude.

A atuacdo da Ouvidoria do SUS/RS na disseminagéo de informagbes ocorre
de duas formas. A forma reativa, por meio da demanda direta do cidad&o via
telefone, e-mail e canais digitais. Contudo, essa reatividade se mostra crucial para
mitigar a propagacao de narrativas falsas ao oferecer um contraponto oficial e
verificavel. A capilaridade da rede de ouvidorias (central e 18 Coordenadorias

Regionais de Saude) permite que informacdes essenciais alcancem cidadaos em
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diferentes localidades do estado, o que é particularmente vital em momentos de
crise, como a enchente de 2024, que requereu agilidade e precisao das orientagoes.

Embora o escopo deste estudo documental ndo permita mensurar a
satisfagdo direta dos usuarios ou o impacto comportamental das informacdes
fornecidas, a recorréncia dos atendimentos informativos nos RAG sugere uma
demanda consistente por fontes oficiais e confiaveis. Isso reforca a tese de que a
ouvidoria é percebida pela populagdo como um canal legitimo para acessar dados
precisos, o que a posiciona como um instrumento vital na constru¢ao e manutencao
da confianga institucional no SUS. A cada informagdo correta e acessivel, a
ouvidoria ndo apenas esclarece uma duvida, mas também reforca a credibilidade da

gestao publica de saude frente a um cenario informacional cada vez mais poluido.

3 CONCLUSOES/ CONSIDERAGOES FINAIS

A analise dos dados evidencia que a Ouvidoria do SUS, no ambito da
SES/RS, tem desempenhado um papel relevante na disseminacao de informacodes
confiaveis a populacdo. Ao longo dos anos analisados (2021 a 2024), um percentual
expressivo dos atendimentos realizados resultou na prestacdo de informacdes
gerais, o que reforca sua fungdo como canal estratégico de comunicagao entre o
cidadao e a gestéao publica.

Além de contribuir para a transparéncia e o fortalecimento da cidadania, a
atuacdo da ouvidoria se mostra essencial no enfrentamento a desinformacao,
especialmente em contextos de crise, como a pandemia de Covid-19 e a catastrofe
climatica de 2024. A validacido das informacgdes pelas equipes técnicas da SES/RS
garante a confiabilidade dos dados repassados, fortalecendo a credibilidade
institucional.

Conclui-se que o fortalecimento das ouvidorias no SUS é fundamental para
ampliar a participacdo social, promover o acesso a informacédo qualificada e
combater a manipulagcdo de dados com finalidades duvidosas. O investimento
continuo na estruturagdo e capacitagdo das equipes de ouvidoria € crucial,
especialmente no que tange as habilidades de mediacdo em cenarios de alta
complexidade informacional e ao uso estratégico de ferramentas digitais para
amplificar o alcance das informagdes verificadas. A integragdo mais robusta com as
areas de comunicagao e os departamentos técnicos da SES/RS pode transformar a

ouvidoria em um polo proativo de combate a desinformacdo, ndo apenas
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respondendo a demandas, mas também antecipando narrativas falsas e
disseminando conteudos esclarecedores de forma sistematica.

Recomenda-se, portanto, que as ouvidorias atuem n&o apenas como um
servico de atendimento, mas como um componente estratégico da governanga
informacional em saude, consolidando-se como Ouvidoria Ativa (BRASIL, 2014).
Para isso, € crucial investir em capacitacdo continua, preparando os ouvidores para
identificar padrdes de desinformacao e desenvolver respostas eficazes e empaticas.
O uso de tecnologias deve otimizar o fluxo de respostas e escalar o alcance da
ouvidoria, enquanto a articulacdo interinstitucional fortalecera os lagos com
instituicdbes de ensino e outras ouvidorias (federal e municipal), criando uma rede
mais resiliente no combate a desinformacdo. Ademais, € fundamental ampliar o
acesso aos canais das ouvidorias por meio de consolidagdo e estratégias como
ouvidorias itinerantes, divulgagdo, pesquisas e consultas publicas. Por fim, o
fortalecimento da transparéncia publica e a publicacdo de informagdes, utilizando,
conforme Cappelli et al. (2023), linguagem simples e acessivel, sdo essenciais para
estimular os cidadaos a se envolverem nos processos democraticos e a fazer
perguntas relevantes.

Ao promover um acesso claro e desimpedido a informagao fidedigna, as
ouvidorias do SUS n&o apenas defendem o direito do cidadao a saude, mas também
consolidam o papel do sistema publico de saude como uma fonte inquestionavel de

verdade e seguranga em um mundo saturado de ruidos e inverdades.
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