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INTRODUCAO

A Ouvidoria Geral do Sistema Unico de Satude do Estado de Mato Grosso (CES-MT)
tem o prazer de apresentar o relatério referente a realizagdo do Projeto "Ir para Incluir” na
cidade de Campo Novo do Parecis-MT. Este municipio ¢ um testemunho vivo do
desenvolvimento e da diversidade cultural da regido. Fundado em 1988, através da Lei n°
5.315, Campo Novo do Parecis tem trilhado um caminho de progresso e inclusdo, evidenciado
pela participagdo ativa de sua comunidade em iniciativas como o Projeto "Ir para Incluir".

Localizado na Regido Centro-Oeste do Brasil, Campo Novo do Parecis ¢ um
municipio mato-grossense de destaque. Com uma populacdo estimada em 2018 de 45.899
habitantes pelo Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE), o municipio se destaca
como o maior produtor nacional de girassol e pipoca, utilizando cerca de 42% do territorio
para safras de graos. Sua area abrange 9.428,586 km?(IBGE, 2024).

Durante os dias 2 e 4 de abril, as unidades especializadas da SES-MT estiveram
plenamente operacionais, oferecendo uma ampla gama de servigos essenciais aos moradores
da regido. A iniciativa foi realizada em frente a nova Unidade Descentralizada de Reabilitagdo
(UDR) do municipio, na Rua Bahia, centro de Campo Novo do Parecis. Entre os servicos
disponibilizados estavam a vacinagdo, coleta de sangue para doacao, cadastro de doadores de
medula 6ssea, avaliagdo para concessao de cadeiras de rodas ou outros meios de locomogao, €
orientacdo de satide bucal para Pessoas com Deficiéncia (PCD). Além disso, foram oferecidos
treinamentos e capacitagdes em saiude bucal, saude mental e diagndstico de hanseniase para os
servidores da saide municipal, visando fortalecer ainda mais a rede de atendimento local.

A participagdo ativa da Ouvidoria Geral do SUS/CES-MT desempenhou um papel
fundamental no Projeto "Ir para Incluir”, promovendo transparéncia, accountability e
qualidade nos servicos de satde. A pesquisa de satisfacdo, uma ferramenta vital nesse
processo, permitiu aos usuarios expressar suas opinides e avaliar a qualidade dos servicos de
saude, contribuindo para a constru¢ao de um sistema mais eficiente e centrado no usudrio.

Em suma, a Ouvidoria representa um importante instrumento de participacdo e
controle social, promovendo uma gestdo mais transparente e orientada as necessidades da
populagdo. Este relatério detalha as atividades realizadas durante o periodo mencionado,
destacando os resultados alcancados e os desafios enfrentados, com o objetivo de contribuir
para uma compreensao abrangente do impacto do projeto em Campo Novo do Parecis e servir

como base para futuras iniciativas semelhantes.



Participacido da Ouvidoria Geral do SUS/CES-MT durante a realizacao do

Projeto "Ir para Incluir" em Campo Novo do Parecis

1- Abertura do Projeto “Ir para Incluir”

A abertura do evento do projeto 'Ir para Incluir' foi marcada por uma atmosfera de
colaboragdo e engajamento, com a presenca significativa da equipe técnica da Ouvidoria
SUS/CES-MT, colaboradores da Secretaria Municipal de Saude (SMS) e regido, 6rgaos
governamentais e ndo-governamentais, bem como a populagdo. Este momento foi uma
oportunidade Unica para estabelecer um didlogo direto entre gestores de satde, profissionais
da area e os cidadaos, destacando a importancia da participacao ativa de todos os envolvidos
na constru¢ao de um sistema de saude mais inclusivo ¢ eficiente.

A apresentacdo inicial do evento delineou os objetivos do projeto e enfatizou a
importancia da colaboracdo entre todos os atores para alcangar o sucesso das iniciativas
voltadas para a melhoria dos servigos de satde. A presenga ilustre de gestores, prestadores de
servigo, trabalhadores e usudrios do SUS acrescentou uma dimensao especial a esta abertura,
demonstrando o compromisso conjunto com a promocao da satde e o bem-estar da
comunidade. Este momento marcou o inicio de uma jornada colaborativa e inspiradora em

prol da inclusdo e qualidade na saude publica.

Foto 01- Abertura do Projeto Ir para Incluir, Campo Novo dos Parecis-MT, 2024.



Foto 04 e 05- Abertura do Projeto Ir para Incluir, Campo Novo dos Parecis-MT, 2024.
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Foto 06 e 07- Abertura do Projeto Ir para Incluir, Campo Novo dos Parecis-MT, 2024.



2- Visitas da Equipe Técnica da Ouvidoria Geral do SUS/CES em Campo Novo dos
Parecis-MT

Além das atividades desenvolvidas durante a realizagdo do Projeto "Ir para Incluir”,
a equipe técnica da Ouvidoria Geral do SUS/CES-MT também realizou uma série de visitas a
diversas instalagdes de satide em Campo Novo dos Parecis. Essas visitas tiveram como
objetivo principal conhecer de perto o funcionamento e as demandas das unidades de saude
locais, bem como estabelecer um didlogo direto com os profissionais e gestores responsaveis.

Durante essas visitas, a equipe teve a oportunidade de interagir com diversos setores,
incluindo a Farmacia de Alto Custo, a Unidade de Satde da Familia (USF), a Secretaria
Municipal de Satde (SMS) e a Central de Regulacdo. Na Farmécia de Alto Custo, puderam
conhecer o processo de dispensagdo de medicamentos de alto custo e discutir questdes
relacionadas a gestdo e atendimento aos usudrios. Na USF, foram observadas as condi¢des de
atendimento e infraestrutura oferecidas a populacao local. J4 na Secretaria Municipal de
Satde, foram apresentadas junto ao setor juridico o tema de implementacdo da Ouvidoria,
visando aprimorar a qualidade e eficiéncia dos servigos oferecidos.

Por fim, a visita na Central de Regulacdo foi marcada com o conhecimento do
processo de agendamento e distribuicdo de consultas, exames e procedimentos especializados.
Essas visitas foram fundamentais para fortalecer o vinculo entre a Ouvidoria Geral do
SUS/CES-MT e as instituigdes de satde locais, proporcionando uma visdo abrangente das

necessidades e demandas da populacdo de Campo Novo dos Parecis.

As visitas incluiram:

A)Farmacia de Alto Custo: Durante a visita a Farmacia de Alto Custo, a equipe pode
conhecer o processo de dispensacdo de medicamentos de alto custo, além de dialogar com os

responsaveis pela gestdo e atendimento aos usuarios.



Foto 09- Visita a Farmacia de Alto Custo, Campo Novo dos Parecis-MT, 2024.

B) Unidade de Saide da Familia Boa Esperanca (USF): A visita a USF permitiu a equipe
técnica conhecer as condigdes de atendimento e infraestrutura oferecidas a populagdo local. A
Coordenadora do Departamento de Ateng¢do Basica do municipio, Ana Carla Ferreira Picalho

nos informou que o municipio conta com 12 unidades de USF.



Foto 10- Visita a USF Boa Esperanga, Campo Novo dos Parecis-MT, 2024.

C) Secretaria Municipal de Saude (SMS) - Dialogo com a Assessora Juridica: Durante o
encontro com a assessora juridica da SMS, foram discutidas a importancia da Ouvidoria do
SUS ser vinculado a um 6rgdo colegiado, conselho municipal de satde (CMS), visando

aprimorar a qualidade e eficiéncia dos servicos oferecidos.

Foto 11-Dialogo com a Assessora Juridica, Campo Novos dos Parecis-MT, 2024.



D) Central de Regulacio Municipal: a visita na Central de Regulagdo Municipal foi
realizada para conhecer as principais demandas no municipio no que se refere a oferta e
agendamento de consultas, exames e procedimentos especializados. Essas visitas foram
fundamentais para fortalecer o vinculo entre a Ouvidoria Geral do SUS/CES-MT e as
institui¢des de satde locais, proporcionando uma visdo abrangente das necessidades e

demandas da populacdo de Campo Novo dos Parecis.

Foto 12- Central de Regulacdo, Campo Novos dos Parecis-MT, 2024.
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E) Unidade de Descentralizada de Reabilitacio (UDR): UDR do municipio de Campo
Novo do Parecis-MT

Foto 13-Unidade de Descentralizada de Reabilitagdo de Campo Novo dos Parecis, 2024.

3- Reuniio com Conselho Municipal de Satide de Campo Novo dos Parecis- MT

Durante as atividades desenvolvidas na realizagdo do Projeto "Ir para Incluir”, a
equipe técnica da Ouvidoria Geral do SUS/CES-MT também participou de importantes
reunides e iniciativas relacionadas a satide no municipio de Campo Novo dos Parecis e outros
municipios adjacentes. Uma dessas iniciativas foi a participagdo em reunides do Conselho
Municipal de Saude, onde foram discutidas a implementa¢do da Ouvidoria no ambito do
orgdo colegiado.

Durante essas reunides, foram abordadas a implementa¢do da Ouvidoria no ambito
do orgdo colegiado, buscando auxiliar o acesso aos servicos de saude e a melhoria da
qualidade do atendimento aos usuarios do SUS. A Ouvidoria Geral do SUS/CES-MT teve a
oportunidade de contribuir com sugestdes e feedbacks baseados nas experiéncias relatadas
pelos usudrios do sistema de satde. Foi apresentado um material em PowerPoint de como

implementar a ouvidoria no municipio (ANEXO 1).



11

Além disso, como parte do esfor¢o continuo para fortalecer a transparéncia e a
participagdo da comunidade na gestdo da saude, a equipe da Ouvidoria Geral do
SUS/CES-MT trabalhou em estreita colaboragao com as autoridades locais para a possivel
implementagao de um sistema eficaz de ouvidoria em saude no municipio. Esse sistema
permite que os cidaddos expressem suas preocupacdes, facam reclamacdes ou fornecam
feedbacks sobre os servigos de satde, contribuindo assim para a melhoria continua do sistema.

Essas iniciativas demonstram o compromisso da Ouvidoria Geral do SUS/CES-MT
em promover a participacdo cidadd e a transparéncia na gestdo da saude, trabalhando em
conjunto com as autoridades locais e a comunidade para garantir que as necessidades e

preocupagdes dos cidadios sejam devidamente consideradas e abordadas.

Foto 14 e 15- Sindicato dos Trabalhadores Rurais- Mesa redonda e didlogo (papel da Ouvidoria) Projeto Ir para
Incluir, Campo Novo dos Parecis-MT, 2024.

Foto 16 e 17- Mesa redonda e dialogo (papel da Ouvidoria) Projeto Ir para Incluir, Campo Novo dos

Parecis-MT, 2024.
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Foto 18 ¢ 19- Mesa redonda e dialogo (papel da Ouvidoria) Projeto Ir para Incluir, Campo Novo dos

Parecis-MT, 2024.

Foto 20 e 21- Mesa redonda e dialogo (papel da Ouvidoria) Projeto Ir para Incluir, Campo Novo dos

Parecis-MT, 2024.

4- Stand de atendimento da Ouvidoria SUS/CES com Participantes Usuarios do SUS

Foi montado um stand de atendimento da Ouvidoria SUS/CES, proporcionando um
espaco direto de interagdo com os participantes usudrios do SUS. Nesse stand, os cidaddos
puderam conhecer o trabalho da ouvidoria, registrar suas opinides, tirar davidas, fazer elogios
e fazer sugestdes relacionadas aos servicos de saude, contribuindo para a transparéncia e

melhoria continua do sistema de saude local.



Foto 26 e 27- Stand do Projeto Ir para Incluir, Campo Novo dos Parecis-MT, 2024.
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Foto 28 e 29- Stand do Projeto Ir para Incluir, Campo Novo dos Parecis-MT, 2024.

4- Pesquisa de Satisfacao do Usuario do SUS

A Pesquisa de Satisfagdo dos Usudarios do SUS foi concebida com o propdsito
especifico de medir o nivel de satisfagdo dos usuarios do Sistema Unico de Satde em
relacdo aos aspectos de acesso e qualidade percebida no Projeto "Ir para Incluir”. Por meio
dessa pesquisa, busca-se entender as percepgdes e experiéncias dos usuarios ao utilizar os
servicos de saude oferecidos pelo projeto, identificando é&reas de exceléncia e
oportunidades de aprimoramento. Os resultados desta pesquisa sdo fundamentais para
direcionar esfor¢os e recursos na implementacdo de melhorias significativas, garantindo
assim uma prestacdo de servicos mais eficiente, acessivel e alinhada as necessidades e

expectativas dos cidadaos.

O que é satisfacdo?

O termo “satisfacdo” reflete o grau de contentamento de um individuo com uma
determinada situagdo, servico ou até mesmo com outras pessoas. A satisfagdo ¢ alcangada
quando as expectativas de uma pessoa sdo atendidas, e esse nivel de satisfagdo pode variar de
acordo com cada individuo.

Ao avaliar a satisfacdo do usudrio, ¢ crucial monitorar diversos aspectos, como
acesso, tempo de espera, acolhimento e outros elementos relevantes, além da qualidade do
atendimento.

Dessa forma, a pesquisa realizada com os usudrios do SUS que participaram do
Projeto Ir para Incluir ofereceu insights valiosos, os quais podem subsidiar a¢des voltadas

para a melhoria do acesso e da qualidade do atendimento na Satide Publica de Mato Grosso.
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2.1 -Pesquisa de Satisfacio

> METODOLOGIA

Coleta dos dados

Os dados foram coletados pelo Setor de Ouvidoria Geral do SUS/CES/SES-MT,
presencialmente, no periodo de 02 a 04 de abril de 2024.

Publico-alvo

A pesquisa foi conduzida com uma amostra composta por usudrios do SUS

participantes do evento, distribuidos entre homens e mulheres.

Instrumento de coleta

A metodologia para realizacdo da Pesquisa de Satisfagdo do Usuario se deu pela
escala de feedback ¢ uma ferramenta valiosa utilizada para coletar opinides, percepcoes e
informacdes dos participantes sobre um determinado tema, processo ou servigo. Essa escala
permite que os participantes expressem uma variedade de sentimentos e experiéncias de
forma estruturada, facilitando a analise e interpretagdo dos dados coletados.

As escalas de feedback podem incluir diferentes categorias nas quais os participantes
sdo convidados a fornecer feedback. Essas categorias comumente incluem:

1. Elogios: Nesta categoria, os participantes sdo incentivados a destacar aspectos
positivos, pontos fortes ou experiéncias satisfatorias relacionadas ao tema em questao.
Os elogios sao importantes para identificar o que esta funcionando bem e reconhecer
as areas de sucesso.

2. Sugestdes: Nesta categoria, os participantes sdo convidados a oferecer ideias,
recomendacdes ou propostas de melhoria. As sugestdes fornecem oportunidades para
identificar areas de aprimoramento e inovagdo, contribuindo para o desenvolvimento
continuo e aperfeicoamento do tema em analise.

3. Solicitacdes: Aqui, os participantes podem fazer pedidos especificos de servigos,

informagdes ou assisténcia adicional relacionados ao tema em questao.
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4. Acesso a informacdo: Esta categoria permite que os participantes expressem sua
percep¢ao sobre a facilidade ou dificuldade de acesso a informagdes relevantes
relacionadas ao tema abordado.

5. Reclamacdes: Aqui, os participantes podem expressar aspectos negativos, pontos
fracos ou experiéncias insatisfatorias. As reclamagdes sdo valiosas para identificar
problemas ou desafios enfrentados pelos participantes, permitindo que sejam
abordados para melhorias futuras.

6. Denuncias: Nesta categoria, os participantes podem relatar irregularidades, violagdes
ou condutas inadequadas relacionadas ao tema em analise. As denuncias sdo
fundamentais para garantir a transparéncia e a responsabilidade, além de identificar e

corrigir problemas sistémicos.

Ao utilizar a escala de feedback em uma pesquisa, avaliacao ou relatorio, é possivel
obter uma compreensdo mais abrangente das percepgdes, opinides e necessidades dos
participantes, permitindo uma analise mais detalhada e informada do tema em questdo. Isso
possibilita a implementagdo de agdes especificas e direcionadas para melhorias e

aprimoramentos.

Foram avaliado tais atendimentos:

v CRIDAC/SES/CER - Oferta ¢ promogdo de acesso a oOrteses, proteses e
outros meios auxiliares de locomog¢ao a populagdo, entre eles, abertura de
processos de concessao de cadeiras de rodas/banho, muleta, andadoresm
palminhas e calgcados ortopédicos, ou seja, aquilo que for de abrangéncia da

Oficina Ortopédica Intinerante);

v HEMOCENTRO - Banco de Sangue Publico- Redome/Doagdo de Medula

Ossea);

v CERMAC - Centro Estadual de Referéncia de Média e Alta Complexidade,
prestando servigos ambulatoriais de atengdo especializada, entre eles, a

Hanseniase;

v CEOP/CEO II - Centro Estadual de Odontologia para Pacientes Especiais/
PCD’s, visando ofertar orientacao, acompanhamento e

atendimento/assisténcia odontologica especializada ambulatorial, residencial
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e hospitalar, para pacientes elegiveis, além de capacitagdo para as equipes

dos municipios envolvidos;

v CIAPS- Complexo de Unidades de Referéncia em Saude Mental- Adauto
Botelho, visando promover a articulacdo da rede local de satide mental, com
oferta de capacitacdo e intercambio do CAPS e demais equipamentos

publicos envolvidos;

Além dos servicos que compdem o Projeto Ir para Incluir, o evento também incluiu uma
série de atividades em parceria com outros 6rgaos envolvidos. Foram realizadas a expedi¢ao
da carteira do autista, exposi¢do de trabalhos e stands das associag¢des, uma feira de saude
com palestras e capacitagdes, bem como a expedicdo do cartdo de estacionamento
preferencial e prioritario para veiculos de PCDs e pessoas idosas. Formulario da pesquisa de

satisfacao do usuario SUS em anexo (ANEXO 02).
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RESULTADOS DA PESQUISA

Os resultados da pesquisa foram apresentados:

1.

DESTAQUES POSITIVOS

Elogios

1

.1 Atendimentos

As equipes envolvidas no Projeto Ir para Incluir receberam elogios pela enfermeira
Francieli Matei, que destacou o dominio técnico, atendimento humanizado e resolutividade
dos servigos oferecidos. Sua fala ressalta a importancia do trabalho integrado e dedicado das
equipes, demonstrando a eficacia das praticas e 0 compromisso em proporcionar um servigo
de qualidade aos usuarios do SUS. Esses elogios refletem a dedicacdo e o profissionalismo

das equipes envolvidas, fundamentais para o sucesso e a efetividade do projeto.

“Estdo de parabéns as equipes, com dominio técnico,
atendimento humanizados muito bem introsados e
resolutiviades que porcuram os servicos” Franciele

Mattei.

A participacdo da Ouvidoria do SUS foi enfatizada por Sueide F. Silva como de
grande importancia para o municipio de Campo Novo do Parecis-MT e sua populagdo. Sua
declaragdo ressalta a relevancia de mecanismos de participagdo e controle social, como a
Ouvidoria, na promogao da transparéncia, accountability e qualidade dos servigos de saude.
Através da Ouvidoria, os cidaddos t€ém a oportunidade de expressar suas preocupagdes,
sugestoes e necessidades, contribuindo para a melhoria continua do sistema de satide. Sueide
F. Silva expressa o desejo de que agdes semelhantes sejam realizadas no futuro, destacando a
importancia de manter e fortalecer esses canais de comunicacao e participagdo cidada. Essa

declaracdo ressalta o reconhecimento da comunidade a importancia da Ouvidoria do SUS
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como um instrumento fundamental para garantir um servico de saude mais eficiente e

voltado para as necessidades da populacao.

“A participagdo da Ouvidoria do SUS foi de grande
importancia para o Municipio e para a populagdo de
Campo Novo do Parecis-MT. Que agoes como esta

acontecam outras vezes”’ Sueide F. Silva

A declaragdo de Adeir Acosta destaca a importancia do atendimento recebido e a
presenca da Secretaria da SES em sua cidade. Seu comentério ressalta a valorizagdo dos
servicos de saude oferecidos e o impacto positivo da presenca da Secretaria da SES
localmente. Além disso, Adeir destaca que saiu da experiéncia com informagdes adicionais
que considera uteis para sua comunidade. Isso reflete a importancia de levar informacodes ¢
recursos para as comunidades locais, fortalecendo a capacidade das pessoas de acessar os
servigos e informagdes necessarias para promover sua saude e bem-estar. A experiéncia
positiva de Adeir ilustra como a presenga de servicos de saude e o acesso a informagdes

relevantes podem fazer a diferenca na vida das pessoas e nas comunidades em geral.

“Otimo atendimento, gostei de ver a secretaria da
SES na minha cidade, sai com outras infomagoes que

sera util a minha comunidade” Adeir Acosta

1.2 Sugestoes

A sugestdo de incluir outros tipos de atendimentos, como oftalmologia e
dermatologia, expressada por um participante anonimo, ressalta a importancia de ampliar os
servicos oferecidos para atender as necessidades variadas da populagdo. Essa sugestdao
evidencia a demanda por uma abordagem mais abrangente e inclusiva na prestacao de
servigos de saude, garantindo o acesso a cuidados especializados em areas especificas, como

saude ocular e dermatolégica. Ao considerar essa sugestdo, o projeto poderd atender de
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forma mais completa as necessidades de saude da comunidade, promovendo uma abordagem

holistica e integrada para o bem-estar dos usuarios.

“Incluir outros tipos atendimentos, oftalmologia,

dermatologia” Anénimo

A sugestdo de tornar essa agdo anual foi expressa com gratiddo pela comunidade.
Isso ressalta a importdancia e o impacto positivo que o projeto "Ir para Incluir” tem na cidade.
Ao tornar essa iniciativa uma pratica regular, a comunidade podera continuar se
beneficiando dos servigos oferecidos e da promo¢do da saude e do bem-estar. A gratidao
expressa pela comunidade destaca o reconhecimento do valor dessa ag¢do para a cidade e

refor¢a a importdncia de manter e expandir iniciativas semelhantes no futuro.

“ Fazer essa a¢do anual, a cidade agradece”Carla

A. Silva

A sugestdo de Margarete Bach ressalta a necessidade de disponibilizar uma unidade
de oncologia e um Centro de Hemodidlise em uma regido mais préxima do municipio. Isso
reflete a importancia de garantir o acesso a servigos especializados de saude, como tratamento
do cancer e hemodialise, de forma mais conveniente e acessivel para os residentes locais. Essa
sugestdo destaca a preocupacdo com o bem-estar e a qualidade de vida dos pacientes que
necessitam desses servicos, além de reconhecer a importancia de expandir a infraestrutura de
saude para atender as necessidades da comunidade de forma abrangente e eficaz. Essa
iniciativa contribuiria significativamente para melhorar o acesso e a qualidade dos cuidados

de saude na regido.

“Uma unidade de oncologia em uma regido mais
proxima do municipio e um Centro de Hemodialise”

Margarete Bach

A sugestao de Célio destaca a importancia de melhorar o tempo de espera na fila de

atendimento para consultas e cirurgias eletivas. Essa preocupagdo reflete a necessidade de
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otimizar os servigos de satude, reduzindo os periodos de espera dos pacientes por atendimento
médico. Ao implementar medidas para diminuir o tempo de espera, como otimizagdo de
processos ¢ aumento da capacidade de atendimento, o sistema de satde pode proporcionar
uma experiéncia mais satisfatoria e eficiente aos usudrios. Essa sugestao refor¢a a importancia
de priorizar o acesso oportuno aos servicos de saude, garantindo que os pacientes recebam o

cuidado necessario no momento adequado, sem prolongadas esperas.

“Melhorar tempo de espera na fila de atendimento a

consultas cirurgias eletivas” Célio

Nao houveram manifestagdo de reclamacdes e denuncias durante o evento no stand

da Ouvidoria SUS/CES-MT.
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CONCLUSAO

O presente relatorio apresentou uma analise abrangente ¢ detalhada da area de
atendimento a saude, recebendo diversos elogios por sua qualidade e eficacia. Durante o
periodo abordado, foram identificados diversos pontos positivos que contribuiram
significativamente para a melhoria dos servigos de saude oferecidos.

Os elogios recebidos refletem o comprometimento e dedicagdo das equipes de saude
envolvidas, que demonstraram profissionalismo e empenho no atendimento aos pacientes. A
qualidade do servigo prestado foi reconhecida pelos usudrios, evidenciando a importancia de
praticas centradas no paciente e orientadas para a exceléncia.

Destaca-se também a eficiéncia dos processos de atendimento, que foram elogiados
pela sua organizagdo e agilidade. A capacidade de resposta as necessidades dos pacientes foi
ressaltada como um ponto forte, demonstrando o compromisso em oferecer um atendimento
acessivel e de qualidade.

Além disso, os elogios recebidos destacaram a valorizagdo do trabalho em equipe ¢ a
comunicac¢do eficaz entre os profissionais de satide. A colaboragdo entre diferentes areas e a
integracdo de servigos foram reconhecidas como elementos essenciais para o sucesso do
atendimento.

Por fim, os elogios na area de atendimento a saude reforcam a importancia de
investimentos continuos em melhorias e inovagdes no setor. E fundamental que os esforgos
sejam mantidos para garantir que os padrdes de exceléncia estabelecidos sejam mantidos e
que as necessidades dos pacientes continuem a ser atendidas de forma eficaz e humanizada.

Em resumo, os elogios recebidos refletem o reconhecimento do compromisso e da
exceléncia demonstrados pela equipe de satde, além de ressaltar a importancia do trabalho
conjunto com a gestdo publica na promog¢ao de um atendimento de qualidade na area da satde

do municipio de Campo Novo dos Parecis-MT.
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89) Implantar e implementar a Politica Nacional de Ouvidoria do Sistema Unico de Satide
(SUS) no @mbito de participagao e controle social vinculada aos 6rgaos colegiados, CNS,
CES e CMS, que sejam autdnomos e eleitos pelo pleno, implantando um sistema de
avaliacgo das politicas publicas de sade nas trés esferas de governo em sistema de rede.
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16° Conferéncia Nacional de Sadde 172 Conferéncia Nacional de Sadde
437 deagosto de 2019 - Brasls 245 de julho de 2023- Brasiia
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Eixo |- Saiide como Direito Eixo | - EIXO 1: O BRASIL QUE TEMOS. O BRASIL QUE QUEREMOS.
Diretrizes e propostas:
Diretrizes:
Diretriz: 140 - Criar financiamentos destinados & Ouvidoria do SUS, para manutencao e capacitagao
dos servigos de ouvidoria, biliario, eqt e incorporagdo de
inovacoes tecnoldgicas, a fim de oferecer informacdes com maior visibilidade, agilidade e
capilaridade, além de ferramentas que possibilitem maior acesso as informagdes por todos
os cidadaos, incluindo os invisibilizados:

178 Conferécia Nacional de Satde

24 de Jubo de 2023- Braslla

172 Conferéncia Nacional de Salde
24 de Julho de 2023- Brasla

EXOZ:0PAPEL DO CONTROLE SOCULEDCS HOUMENTGE SOCIAIS PARA SALVAR VDAS EIXO 20 PAPEL DO CONTROLE SOCIAL E DOS MOVIMENTOS SOCIAIS PARA SALVAR VIDAS

4- Instalar e implementar ouvidorias do SUS, com infraestrutura fisica, financeira, humana e tecnologic

Py 3 W p 139 - Criar Plano Nacional de Agdo sobre servicos prestados em ouvidorias, defensorias, promotori
adequada, no dmbito dos servigos de satde publicos e privados conveniados ao SUS; 6 R A P

publicas, delegacias, juizados e varas especializadas na protegdo dos direitos da pessoa idosa, assegurand
maior transparéncia e acompanhamento pela populagdo idosa do fluxo de denlincias de violéncias contra
pessoas idosas, suas resolutividades e as agdes realizadas para a prevencdo  violagdo dos direitos da
populagdo idosa, incorporando estratégias de divulgacio e transparéncia dos Conselhos (acesso livre a
informagéo a composigdo do Conselho).

136 - Fortalecer os mecanismos de respostas, ampliar a divulgacdo dos canais de Ouvidoria do SUS e os
meios de comunicagdo com acesso a uma escuta ativa, itinerante e resolutiva contribuindo para o
aprimoramento da gestdo do SUS e a otimizagdo de processos em servigos de salide e questdes especificas
de comuni dando transparéncia e ilidade dos sistemas de regulacdo (SiSREG), agilidade nos
atendimentos com especialistas e nas solicitagdes de usudrios (ConecteSUS e outros).

17 Conferéncia Nacional de Saude

245 de julho de 2023- Brasiia

172 Conferéncia Nacional de Salde

235 de julho de 2023- Brasfla

EIXO0 2: O PAPEL E SOCIAL E D SALVAR VIDAS

140 - Fomentar agdes de Educagao Popular e construcao de territérios saudaveis e sustentaveis, de forma
participativa e com foco na presenga de pessoas trabalhadoras com trajetéria de rua, fortalecendo a politica
de informacdo/educacio permanente e popular em ouvidoria do SUS, através de uma articulagio
intersetorial que contemple os diversos grupos sociais - mulheres, pessoas negras, pessoa idosa, juventude,
comunidades tradicionais, povos originarios, LGBTQIA+, pessoas com deficiéncia, populagdo em situacao de
risco, vulnerabilidade, comunidade atingida por mineracdo e por barragem, ribeirinhos, quilombolas,
populagdo do campo, da floresta das &guas e outros

{ i
EIXO 2: O PAPEL DO CONTROLE SOCIAL E DOS MOVIMENTOS SOCIAIS PARA SALVAR VIDAS
142 - Qualificar os movimentos sociais para o monitoramento das Politicas Publicas de Satde e da Satde
das Mulheres, ampliando a participagao social; fortalecer os espagos de escuta, dentincia e monitoramento
de politicas de salde, com participagdo dos movimentos de mulheres negras, indigenas, comunidades
tradicionais, LBTQIA+, das aguas, florestas e com deficiéncia, na formagao de profissionais de satide, além de
ouvidorias para o atendimento as mulheres, em especial das populagdes vulnerabilizadas.
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178 Conferéncia Nacional de Satide
235 de julho de 2023- Braslia

143 - Criar a Comissdo de Salide dos Migrantes no Conselho Nacional de Salde e estimular a participagdo de
migrantes no referido Conselho, bem como estimular a participagdo dos migrantes no Controle Social para a
implementagdo da Politica de Atencéo Integral & Satide das PopulagGes Migrantes, refugiadas e apatridas por
meio da consulta prévia, livre e esclarecida na construgao de politicas pdblicas, com promogao de seminarios,
audiéncias publicas e outros, promovendo ativamente a participagdo de migrantes em Conselhos Gestores
das Unidades Bésicas de Salde, quando houver; fornecer canais multilingues de dentncia por meio da
Ouvidoria do SUS, e capacitar p ponséveis pelo i para receberem reclamagdes e
dentincias das populagBes migrantes em vérios idiomas.

178 Conferéncia Nacional de Satde
235 de julho de 2023- Brasilia

EIXO 2: O PAPEL DO CONTROLE SOCIAL E DOS MOVIMENTOS SOCIAIS PARA SALVAR VIDAS

147 - Fortalecer as atividades das ouvidorias e prover recursos necessérios ao seu
pleno funcionamento, com ampliagdo dos instrumentos para que as ouvidorias
possam receber as demandas da populagdo e promover uma maior divulgagdo das
respostas dadas a estas demandas.

148 - Implementar a ouvidoria do SUS com financiamento tripartite.

1 - Garantir a dignidade da pessoa idosa, por meio de politicas publicas que
privilegiam prevencdo e educagdo para o envelhecimento e intergeracionalidade,
aprimorando os sistemas de denincia, ouvidorias e fluxos para a abordagem das
violéncias contra essas pessoas e sua resolutividade com criacdo de rede de servigos
de acolhimento, bem como capacitando os profissionais do SUS e das diversas
politicas publicas sobre as especificidades socioculturais e de satide, a fim de se
elaborar protocolos que atendam as demandas reais dessas pessoas, de forma digna
e humanizada

ndo pode ser interrompida. Um espago em que a habilidade de escutar os

178 ConFeréncia Nacional de Sadde
225 de julho de 2023- Brasila

EIXO 2: O PAPEL DO CONTROLE SOCIAL E DOS MOVIMENTOS SOCIAIS PARA SALVAR VIDAS

145 - Fortalecer as ouvidorias de controle social e conselhos gestores ligados aos

conselhos de satide e garantir a eleicdo da presidéncia do Conselho Municipal de Satde

entre 0s seus membros.

146 - 0 Conselho Nacional de Satide, em conjunto com os movimentos sociais em geral,
exigir, incentivar e participar do processo de estruturagdo, implantagao das Ouvidorias
do SUS, dando ampla divulgacdo as pessoas usudrias sobre a importancia do OUVSUS
municipal, estadual e federal, bem como garantir o retorno das caixinhas de avaliagdo,

criticas e elogios, em todas as unidade e setores da Redes de Atengéo a Salide,

assegurando que mensalmente as demandas sejam encaminhadas aos respectivos

conselhos municipais e/ou estadual de satide, para conhecimento e devidas
providéncias

A Ouvidoria é um espago de escuta. Um espago em que a voz do outro

sentimentos alheios precisa ser exercitada constantemente. Se bem
exercida, o Ouvidorio, olém de facilitar o processo de comunicagdo,
acolhe e legitima os sentimentos trazidos pelas vozes de quem em algum

momento necessita de ajudo.
(S0UZA2017)

0
A

b GERAL DO SUS/CE
)

25



26

Anexo 02- Formulario da pesquisa de satisfacio do usuario SUS

OUVIDORIA GERAL DO SUS/CES-MT

Sua opinidao é muito
RECAMACRO  importante para nos!
. D Gostaria de deixar uma
sugestdo ou comentario?
SUGESTAOQ
SOLICITAGAOD
B ———————

INFORMACAD

@:

ELOGIO
Endereco:

.EI Telefone:
E-mail:

DENUNCIA L e
\ sUs

14 P 2
AL @

OUVIDORIA GERAL DO SUS/CES-MT

Sua opinido é muito
REQAVACR®  importante para nos!
. D Gostariade deixar uma
sugestdo ou comentario?
SUGESTAD

&c- -

SOLICITACAD
ACESSO A
INFORMACAD

i Enderego:

. I:I Telefone:
E-mail:

DENUNCIA

@

Nome:
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