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APRESENTACAO

A Ouvidoria exerce um papel essencial na constru¢ao do dialogo entre a sociedade
e a administracao publica, favorecendo a participacdao cidada no exercicio de seus
direitos e contribuindo para o aprimoramento continuo dos servigos oferecidos. Mais
do que identificar falhas, sua funcao é fortalecer o controle social, colaborar para
a melhoria da qualidade dos servigos publicos e apoiar a resolucao de demandas
institucionais.

E importante destacar que a Ouvidoria vai além de um simples canal de escuta:
trata-se de um instrumento de transformacao. Sua atuacgao diferenciada impulsiona o
aperfeicoamento institucional, incentiva a oferta de servigos mais eficientes e contribui
para a protecao dos direitos humanos.

Compete ainda a Ouvidoria atuar na mediacao de conflitos que possam gerar
transtornos, prejuizos ou impasses para a organizacao e seus publicos interno e
externo, assegurando respostas as manifestacdes com objetividade e no menor prazo
possivel.

Compete a Ouvidoria Publica ndo apenas contribuir para o tratamento das
demandas apresentadas pelos cidadaos, mas também propor melhorias
no modelo de gestao vigente. Com base nas manifesta¢des recebidas e na
analise da dinamica institucional, cabe-lhe identificar oportunidades de
aperfeicoamento que previnam a recorréncia de reclamagdes e promovam
maior eficiéncia na prestacao dos servicos.
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1. GESTAO DA OUVIDORIA

O presente relatdrio tem como objetivo apresentar os dados obtidos por meio
das manifesta¢des recebidas e oferecer ampla publicidade das principais demandas de
atendimento da Ouvidoria. Além disso, traz uma analise critica dos dados, destacando
seus pontos fortes e fracos, para subsidiar futuras acdes de melhoria do servico publico.
Todas as unidades assistenciais contam com um posto de Ouvidoria presencial.

A Ouvidoria tem tido a preocupacao de divulgar, de forma continua, os canais de
comunicacao disponibilizados ao cidadao. Isso é feito no portal institucional do INCA
(www.gov.br/inca), em cartazes nos quadros informativos e em folders.

Na Ouvidoria, o tramite das demandas é virtual; portanto, sem movimentacao
de papel. As solicitacdes sao registradas, movimentadas e respondidas pelo sistema
informatizado do setor — vale reiterar, sem qualquer circulacao fisica de documentos.

1.1. Equipe da Ouvidoria

A Ouvidoria é composta de trés secretarios terceirizados e uma servidora,
gue atendem os postos das unidades assistenciais. Os casos apresentados sao
recepcionados e analisados; alguns sao respondidos diretamente pela Ouvidoria, sem
a interferéncia das areas técnicas, como demonstrado em grafico adiante. Os demais,
pelas especificidades apresentadas, sdao encaminhados aos setores responsaveis
dentro da instituicao e, posteriormente, respondidos ao manifestante, também sob o
crivo da Ouvidoria.

1.2. Tratamento de demandas

As demandas recebidas pela Ouvidoria sdao analisadas e encaminhadas,
inicialmente, aos diretores das unidades hospitalares e coordenadores de area, que as
direcionam ao setor responsavel para que se manifeste no prazo de até 15 dias Uteis.

A resposta da area responsavel é analisada e comunicada ao demandante,
via telefone ou e-mail. Caso haja discordancias ou questionamentos a resposta, a
Ouvidoria avalia a necessidade de nova manifestacao do setor demandado ou outro
procedimento cabivel. Na analise da resposta da area administrativa, a Ouvidoria pode
também solicitar novas informacdes ou complementacao daquelas ja apresentadas,
bem como promover mediagdo junto aos gestores.

A Ouvidoria recepciona elogios, queixas, pedidos, sugestdes e denuncias, além
de prestar informacdes e orientacOes. Essas manifestacdes podem ser consideradas
importantes parceiras dos gestores e do Instituto, pois, a partir delas, a Ouvidoria
centraliza as solicitacdes e reclamacdes e propde alternativas para a melhoria dos
servicos, trabalhando diligentemente no sentido de responder aos usuarios, de modo
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a dar maior transparéncia e, consequentemente, maior controle social das atividades
institucionais.

Além disso, as manifestacdes recebidas, sejam elas de reclamacao, informacao,
elogio, sugestao, solicitacdao ou denuncia, permitem ao INCA aprimorar os processos
de trabalho, bem como a qualidade e a efetividade do atendimento.

Cabe salientar que a atuacao da Ouvidoria ocorre de forma auténoma,
transparente e imparcial. A resposta conclusiva, direito do cidaddao, é objetivo

insistentemente perseguido.
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2. ANALISE QUANTITATIVA DAS
MANIFESTACOES

O volume de manifestacdes vem caindo nos ultimos anos. Em 2023, foram
recepcionadas pela Ouvidoria 4.199 demandas cadastradas no sistema eletrénico do
INCA. Em 2024, o numero de registros caiu para 3.808 e, em 2025, chegou a 3.121.

Grafico 01 — Manifestagdes cadastradas

4.199
3.808

3.121

2023 2024 2025

Fonte: Sistema da Ouvidoria do INCA.

2.1. Indicadores gerais de 2025 — Dados estatisticos

No grafico abaixo, pode-se conferir o quantitativo de demandas concluidas, bem
como aquelas que ficaram em aberto no ano de 2025. Foram finalizadas 93% das
manifestac¢des (3.017), enquanto 7% (228) ficaram aguardando resposta.
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Grafico 02 - Situacdo das demandas (concluidas e abertas)

B Concluidas
M Em aberto

Fonte: Sistema da Ouvidoria do INCA.

A Ouvidoria vem estimulando a reducao do tempo de retorno, o que se reflete
positivamente na imagem do INCA. Trabalha-se a importancia do atendimento dentro
do prazo legal e a qualidade da resposta ao cidadao.

Grafico 03 — Demandas resolvidas pela Ouvidoria

44%

Resolvidas pela Ouvidoria

Resolvidas pela area técnica

Fonte: Sistema da Ouvidoria do INCA.

No grafico n.2 03 acima apresentado, faz-se referéncia ao encerramento de 1.319
demandas atendidas diretamente na Ouvidoria, sem a intervencao dos setores técnicos
do INCA, seja porque os assuntos ndao os envolvem, seja porque sao classificados como
recorrentes.
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Grafico 04 — Demandas LAI/OuvidorSUS/Fala.BR/RIC

80

Ouvidoria SUS LAI Fala.Br RIC

Fonte: Sistema da Ouvidoria do INCA.

No periodo de 01/01 a 31/12/2025, a Ouvidoria do INCA recebeu 60
solicitacbes por meio da Lei de Acesso a Informacao (LAl). Também foram
registradas 80 demandas pelo OuvidorSUS, 32 pelo Fala.BR e 15 demandas de
Requisicao de Informagcdes Complementares (RIC), conforme demonstrado no
grafico 04 acima.

No grafico n.2 05, tem-se o tempo de resposta das unidades, coordenacdes e
servicos destacados. Ha de seressaltar que esse grafico contabiliza o “tempototal”,
ou seja, a soma do tempo utilizado pelos gestores e a conclusdo/encerramento
pela Ouvidoria. Salvo no caso de pedido de complementacgao, a Ouvidoria finaliza
o tramite da demanda no mesmo dia em que recebe a resposta do setor para o
gual ela foi enviada.

Em 2025, o tempo médio para resposta as demandas foi de 10 dias. Esse
periodo abrange toda a tramitacdao da manifestacdo: cadastro; analise e triagem
pela Ouvidoria; decisdao sobre o encaminhamento a area técnica ou resposta
interna; analise e producao de resposta; caso a demanda tenha sido enviada a
area técnica, retorno a Ouvidoria e analise da resposta recebida; envio da resposta
ao demandante.
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Grafico 05 — Tempo de resposta (em dias)

27,32
24,5 24,53 24,58
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B Voluntariado B Hospital do Cancer | B Coens Bl CPQl
B Conprev B Comunicagdo Social Hospital do Cancer IIl B Cogep
B Coas Dipat B Hospital do Cancer Il B Coage

Fonte: Sistema da Ouvidoria do INCA.

No grafico n.2 06, a seguir, veem-se as demandas registradas de acordo com o
meio de participagao, conforme os canais disponibilizados aos usuarios.

Grafico 06 — Meio de participagao

1532

60 32 15
M E-mail M Pessoalmente M Telefone
M Ouvidoria SUS M LAl M Fala.Br M RIC

Fonte: Sistema da Ouvidoria do INCA.

A Ouvidoria tem a atribuicao de recepcionar e dar tratamento a denuncias,
elogios, pedidos, queixas e sugestdes, além de fornecer informacdes e orientagdes. No
grafico abaixo (07), que categoriza as demandas por tipo de manifesta¢ao, observa-se
que o item “Pedido” apresenta o maior niumero de registros.
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Grafico 07 — Tipo de manifestacao

\
Sugestdo ' 15

Denuncia 45

Orientacido [104

Elogio 116
Informagao 213

Queixa

Pedido

Fonte: Sistema da Ouvidoria do INCA.

1.059

2.067

Das 45 denuncias recebidas, sete foram encaminhadas para a Comissdo de Etica
do Ministério da Saude no Rio de Janeiro para apuracao de responsabilidade.

O grafico n.2 08, a seguir, retrata os assuntos mais demandados no ambito da
Ouvidoria, destacando aqueles que tiveram 30 ou mais solicitacdes no ano.

Grafico 08 — Assuntos mais demandados
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Cancelamento de servigo

Dados estatisticos

Siscan

Desrespeito no trato — servidor

Antecipacgdo de servico

Agendamento de ultrassom

Pedido de documento

Copia de prontudrio

Dificuldade de acesso ao servigo

Agendamento de ressonancia

Orientagdo sobre matricula/tratamento

Pedido de laudo

App INCA

Falta de medicamento/material médico-hospitalar
Insatisfagdo com o servigo

Desrespeito no trato — paciente/acompanhante
Agendamento de cirurgia

Elogio/Satisfagdo ao/com o servigo |

Outros

Agendamento de tomografia
Demora na realizagdo do servigo
Agendamento de mamografia
Agendamento de consulta

Fonte: Sistema da Ouvidoria do INCA.
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Nos graficosn.209, 10, 11 e 12, demonstram-se os 10 assuntos mais demandados
nas unidades assistenciais.

Grafico 09 — Unidade: Hospital do Cancer |

Agendamento de consulta

Orientagdo sobre matricula/tratamento
Pedido de laudo

Outros

Elogio/Satisfacdo ao/com o servigo
Agendamento de ressonancia

Desrespeito no trato - paciente/acompanhante
Agendamento de cirurgia

Agendamento de tomografia

Demora na realizagdo do servigo

Fonte: Sistema da Ouvidoria do INCA.

Grafico 10 — Unidade: Hospital do Cancer Il

Desrespeito no trato — paciente/acompanhante
Copia de prontuario

Agendamento de tomografia

Demora na realizagdo do servigo

Dificuldade de acesso ao servigo
Elogio/Satisfacdo ao/com o servigo
Agendamento de consulta

Insatisfagdo com o servigo

Outros

Agendamento de cirurgia

Fonte: Sistema da Ouvidoria do INCA.
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Grafico 11 — Unidade: Hospital do Cancer Il
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Pedido de laudo
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Insatisfagdo com o servigo

Agendamento de tomografia

Demora na realizagdo do servigo

Agendamento de mamografia
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Fonte: Sistema da Ouvidoria do INCA.
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Grafico 12 — Unidade: Hospital do Cancer IV

Segunda opinido
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Fonte: Sistema da Ouvidoria do INCA.
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O grafico n.2 13 aponta os assuntos mais demandados nas unidades nao
assistenciais.

Elogio/Satisfagdo ao/com o servico

Doacdo de medula/sangue

Tabagismo/Parar de fumar

Orientagdo sobre matricula/tratamento

SER

Dados estatisticos

Siscan

App INCA

Falta de medicamento/material médico-hospitalar

Outros 107

Fonte: Sistema da Ouvidoria do INCA.

Na manifestacdo “Elogios/Satisfacdo ao/com o servico”, as palavras de estimulo
do cidadao, ao deixar claro o seu contentamento pelo atendimento recebido, motivam
as pessoas a manterem certo tipo de comportamento ou atitude. Além disso, sao
essenciais para que possamos saber ndo apenas o que os usudrios ndao gostam, mas
também aquilo que eles apreciam.

O grafico 14, a seguir, demonstra as unidades/coordenagdes/servicos que
receberam tais manifestacdes. J& no grafico 15, logo depois, apresentam-se as
categorias profissionais elogiadas.

Grafico 14 — Elogios por unidades/coordenagdes/servigos

M Hospital do Cancer | M Hospital do Cancer IV M Hospital do Cancer Il

M Hospital do Cancer II Il CPQI W Seti
W Coage W Cogep M Coas
W Conprev W Redome

Fonte: Sistema da Ouvidoria do INCA.
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Grafico 15 — Elogios por categorias

Médico
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Outros

Técnico de enfermagem
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Assistente social
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Maqueiro

Coordenador

Copeira

Diretor

Farmacéutico
Pesquisador
Terceirizado
Fisioterapeuta
Nutricionista

Ouvidor

Residente

Técnico de radioterapia
Vigilante

Dentista

Técnico em patologia clinica
Voluntariado

Fonte: Sistema da Ouvidoria do INCA.
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3. CARTA DE SERVICOS DO INSTITUTO NACIONAL
DE CANCER (INCA)

Tem o objetivo de fornecer informacgdes relevantes ao cidadao, formas de acesso
e de atendimento, horario de funcionamento e atividades desenvolvidas no Instituto. A
Ouvidoria colabora e acompanha a atualizagdao, mas a responsabilidade pela elaboracao
e atualizacdo é do Servico de Comunicacdo Social. Acesso em www.gov.br/inca/pt-br/
servico.
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4. PERSPECTIVAS PARA 2026
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