Revista Multidisciplinar em Satude ISSN: 2675-8008 V.6,N21, 2025

1L Il Congre 550 E!ras.irieirc: de
& ATENCAO BASICA
A SAUDE

MICRO DIPLOMACIA DA SAUDE: ARTICULACOES DE OUVIDORIA, GESTAO
PARTICIPATIVA E COMUNICACAO PARA O PLENO EXERCICIO DA
PARTICIPACAO SOCIAL NO SUS

DIEGO ROSENDO DOS SANTOS; VALDIRENE NOGUEIRA DOS SANTOS; MARLI
PEREIRA DA SILVA; WILLIAM DE MOURA SANTOS; AUREA BIANCHI
LEONARDO PIERO

RESUMO

O Sistema Unico de Satde (SUS) brasileiro é um modelo robusto de acesso universal e
equitativo a saude, instituido pela Lei Organica n°® 8080/90, que dispde sobre as condi¢des para
a promogao, protecdo e recuperacao da satde, a organizacdo e o funcionamento dos servigcos
correspondentes. A sustentacdo democratica que reside na participagdo social, por meio dos
Conselhos e Conferéncias de Saude, foi promulgada pela Lei n°® 8.142/90, que ¢ um dos pilares
fundamentais do SUS para a construgdo de politicas publicas eficazes e alinhadas as
necessidades da populacdo. A integragao entre Ouvidoria, Gestao Participativa e Comunicacao
fortalece esse processo, garantindo transparéncia, engajamento e representatividade. Este
estudo apresenta um relato de experiéncia da Superintendéncia de Atengdo a Saude (SAS
Seconci-SP), Organiza¢do Social de Saude que atua nos Territorios Penha e Ermelino
Matarazzo em parceria por contrato de gestdo com a Secretaria Municipal de Saude de Sao
Paulo (SMS-SP). Demonstraremos como a unificagdo desses trés processos resulta em uma
participag@o social mais ativa e estruturada e, inspirados na Diplomacia da Saude Global, que
no cenario geopolitico globalizado destaca a importancia da cooperagdo entre diferentes setores
para garantir politicas publicas eficazes e sustentdveis, propomos o termo “Micro Diplomacia
da Saude”, que no contexto do SUS emerge como um conceito inovador e agrega articulagdes
locais para fortalecer a voz da comunidade, através das potencialidades dos trés processos, para
qualificar e transformar o SUS. A Ouvidoria monitora manifestagdes e promove melhorias,
garantindo que as demandas dos usudrios sejam atendidas dentro dos prazos estabelecidos. A
Gestao Participativa assegura a representatividade dos Conselhos Gestores, promovendo
reunides periddicas e monitorando indicadores de qualidade. A Comunicagdo fortalece a
imagem institucional e a transparéncia das a¢des, garantindo que informagdes relevantes sejam
disseminadas de forma clara e acessivel. A unificacdo dos processos resulta em uma governanga
mais colaborativa e eficiente, garantindo que as demandas da populacdo sejam atendidas de
forma estruturada e transparente.
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1 INTRODUCAO

O Sistema Unico de Saude (SUS) brasileiro é um modelo robusto de acesso universal e
equitativo a saude, instituido pela Lei Organica n°® 8080/90, que dispde sobre as condi¢des para
a promocao, prote¢do e recuperacao da saude, a organizacdo e o funcionamento dos servigos
correspondentes.

A sustentagdo democratica que reside na participacdo social, por meio dos Conselhos e
Conferéncias de Saude, foi promulgada pela Lei n® 8.142/90, que € um dos pilares fundamentais
do SUS para a construgdo de politicas publicas eficazes e alinhadas as necessidades da
populacdo. O efetivo exercicio dessa participacao transcende os espacos formais, demandando
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uma cultura organizacional que promova a escuta ativa, a transparéncia e o didlogo continuo.

A Micro Diplomacia da Satde, emerge como um conceito inovador e agrega
articulagdes locais para fortalecer a voz da comunidade, através das potencialidades dos
processos de Ouvidoria, Gestdo Participativa ¢ Comunicacdo, para qualificar e transformar o
SUS. O termo foi inspirado na Diplomacia da Saude Global, que reconhece a satide como um
imperativo estratégico nas relagdes internacionais, transcendendo as fronteiras e influenciando
agendas politicas e econdmicas. A saude global ndo se restringe a questdes humanitarias, mas
se insere em um contexto geopolitico complexo, onde a cooperagdo e a negociagdo sao
essenciais para o enfrentamento de desafios transnacionais como pandemias e desigualdades
sanitarias. Assim, no contexto do SUS, a Micro Diplomacia da Saitde se manifesta na
capacidade de uma instituigdo de satde de orquestrar seus recursos internos e parcerias para
construir um ambiente propicio a participagdo social plena. Isso implica em um processo
continuo de negociagdo, mediagao e articulacao entre os diversos atores envolvidos: usuarios,
gestores, profissionais de saude e a comunidade.

A Ouvidoria, a Gestao Participativa e a Comunicagao emergem como eixos estratégicos
para a construcao dessa Micro Diplomacia da Satide. A Ouvidoria, como canal formal para
manifestagdes dos usuarios, oferece dados valiosos sobre a qualidade dos servigos e as
necessidades da populagdo. A Gestdo Participativa, por sua vez, institucionaliza a voz do
cidaddo nos processos decisorios. Ja a Comunicag¢ao, em suas diversas formas, € a ferramenta
que dissemina informagdes, fortalece vinculos, promove o didlogo e legitima a participa¢do. A
unificagdo e a sinergia desses trés processos, quando bem orquestradas, tém o potencial de
transformar a relagdo entre a instituicao de saude e a comunidade, impulsionando a participacao
social do SUS a um novo patamar.

2 RELATO DE CASO/EXPERIENCIA

A Superintendéncia de Atengdo a Satde (SAS SECONCI-SP), Organizacdo Social de
Satude que, em parceria com o Municipio de Sao Paulo, atua no gerenciamento de equipamentos
de saude nos Territorios Penha e FErmelino Matarazzo, além de fornecer equipes
multiprofissionais para Hospitais Municipais na Mooca, Sapopemba e Vila Nhocuné/Arthur
Alvim, ciente da importancia da participagdo social, tem desenvolvido uma estratégia inovadora
para fortalecer esse pilar do SUS. A experiéncia da SAS Seconci-SP se materializa na criacdo
e consolidacdo de um Nucleo de Relagdes Institucionais (NRI) que integra de forma coesa as
areas de Ouvidoria, Gestdo Participativa e Comunicagao.

A Ouvidoria atua como um canal vital de escuta ativa, registrando e encaminhando
manifestagdes (elogios, sugestdes, reclamagdes, dentincias) dos usudrios. Essa escuta
qualificada fornece informagdes cruciais para a melhoria continua dos servigos e para a
identificacdo de pontos de fragilidade e potencialidade, como por exemplo, a Pesquisa de
Satisfacao da Telemedicina que reflete o compromisso com a avaliacdo € o aprimoramento
continuo com a participagdo dos usudrios. A equipe local demonstra dedicagdo e
comprometimento em atender as demandas dos usuarios, buscando a resolugdo efetiva das
questdes levantadas.

Paralelamente, a Gestdo Participativa ¢ incentivada e formalizada através de
mecanismos como conselhos de saude locais e grupos de trabalho que envolvem a comunidade.
Essa abordagem busca envolver diretamente os usuarios nas discussdes e tomadas de decisao
sobre a oferta e a qualidade dos servigos de saude. A parceria com o Departamento Técnico de
Atengao a Saude (DTAS) para a realizagdo do Controle Social, € um exemplo concreto de
integracao institucional, onde os representantes da comunidade podem fiscalizar e acompanhar
a execugao das politicas de satde.

A Comunicacao desempenha um papel estratégico na disseminacdo de informacodes e
no fomento do engajamento social, utilizando diversas plataformas para alcangar a populacao
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e os profissionais de satide. O “Google Meu Negocio”, o site institucional, a intranet e as redes
sociais sdo canais ativos de interagdo, onde informagdes sobre os servigos, campanhas de satde
e oportunidades de participacao sdo divulgadas. A equipe ¢ responsavel pela produg¢do de uma
gama de materiais de comunicagdo, incluindo apresentacdes, banners, faixas, campanhas,
cartdes comemorativos, certificados, convites, folders, placas e videos (filmagem e edi¢ao). Um
ponto crucial ¢ a constante revisdo da Identidade Visual (layout, logos, imagens, textos, cores
e posicionamento de elementos), garantindo que a comunicagao seja clara, acessivel e alinhada
aos principios da participagao social.

Essa unifica¢dao da Ouvidoria, Gestao Participativa e Comunicagao tem permitido a SAS
Seconci-SP construir uma rede robusta de relacionamento com a comunidade, criando um
ambiente onde a voz do cidaddo ¢ valorizada e incorporada aos processos de gestao.

3 DISCUSSAO

A experiéncia da Superintendéncia de Atencdo a Saude (SAS Seconci-SP), ao integrar
a Ouvidoria, a Gestdo Participativa e a Comunicagdo por meio de um Nucleo de Relagoes
Institucionais (NRI), demonstra a efetividade da "Micro Diplomacia da Satde" no contexto do
SUS. Essa abordagem vai além da mera formalidade dos canais de participacdo, construindo
uma cultura organizacional que internaliza a importancia do didlogo e da
corresponsabilizagdo. A Ouvidoria, ao funcionar como um termometro da satisfacdo e das
necessidades dos usudrios, fornece subsidios para a Gestdo Participativa. As manifestacdes
registradas, sejam elogios ou criticas, sdo insumos valiosos que alimentam as discussdes nos
espagos participativos e direcionam as agdes da comunicagdo. Por exemplo, a identificagdo de
uma demanda recorrente por determinado servico via Ouvidoria pode ser levada aos grupos
de gestdo participativa para discussdo e, posteriormente, a comunicagdo pode ser utilizada
para informar sobre as solugdes implementadas.

A Gestdo Participativa, por sua vez, valida e legitima as agdes da instituicdo. Ao
envolver a comunidade na tomada de decisGes € no controle social, cria-se um senso de
pertencimento e responsabilidade compartilhada.

A Comunicagdo € o elo que conecta todas as partes, garantindo que as informacgdes
fluam de maneira transparente e que a voz da populagdo seja ndo apenas ouvida, mas também
compreendida e respondida. A diversidade de ferramentas e materiais de comunicac¢ao
produzidos — desde banners informativos até videos e redes sociais — demonstra o compromisso
em alcangar diferentes publicos e em diferentes formatos. A manutencdo de uma identidade
visual coesa e o cuidado com a linguagem reforcam a credibilidade da instituicdo e facilitam a
compreensdo das mensagens.

Os pontos fortes da experiéncia, residem na dedicagdo e comprometimento da equipe,
e nas parcerias estratégicas com outros departamentos. No entanto, a sustentabilidade e a
expansdo dessa "Micro Diplomacia da Satde" dependem também da superagao de fragilidades
identificadas nas inovagdes tecnologicas que demandam recursos financeiros consideraveis.
Esses recursos sdo essenciais para manter a qualidade e a agilidade na producao de contetido e
na gestao dos canais de comunicag¢do e monitoramento da experiéncia do paciente, impactando
diretamente a capacidade de engajamento e a efetividade da participacao social.

Em suma, a unificacdo desses trés processos — Ouvidoria, Gestdo Participativa e
Comunicacdo — cria um ciclo virtuoso de feedback, deliberacdo e informacdo que ¢
fundamental para a constru¢do de uma participacao social robusta e significativa no SUS. Essa
"Micro Diplomacia da Saude" transforma a relagdo gestor-usuario em uma parceria
colaborativa, essencial para o aprimoramento continuo dos servigos de saude e para o
fortalecimento do controle social.

4 CONCLUSAO
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A unificacao desses processos nao so fortalece a voz do usuario no SUS, como também
qualifica a gestdo, tornando-a mais responsiva as necessidades da populacdo. A Ouvidoria
fornece os insumos, a Gestao Participativa valida as decisdes e a Comunicagdo amplifica a voz
e engaja a comunidade. As parcerias interdepartamentais € o comprometimento da equipe sao
pilares cruciais para o sucesso dessa iniciativa.

Embora haja desafios como a necessidade de investimentos em infraestrutura
tecnologica, os resultados obtidos reforgam o potencial transformador da unido dessas frentes.

A "Micro Diplomacia da Satde" configura um modelo promissor para o pleno exercicio
da participagao social, contribuindo para um SUS mais democratico, transparente e alinhado as
reais demandas da populacao.
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