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APRESENTAÇÃO 
O E-BOOK “ATUALIZAÇÕES EM PROMOÇÃO DA SAÚDE” através de pesquisas 

científicas aborda em seus 34 capítulos o conhecimento multidisciplinar que compõe essa 

grande área em diversas modalidades. Almeja-se que a leitura deste e-book possa incentivar o 

desenvolvimento de estratégias de promoção da saúde.  

“A promoção da saúde compreende a ação individual, a ação da comunidade e a ação e 

o compromisso dos governos na busca de uma vida mais saudável para todos e para cada um”. 

“A promoção da saúde como campo conceitual, metodológico e instrumental ainda em 

desenvolvimento, traz, em seus pilares e estratégias, potenciais de abordagem dos problemas 

de saúde: assume a saúde em seu conceito amplo, pauta a discussão sobre qualidade de vida, 

pressupõe que a solução dos problemas está no potencial de contar com parceiros e a 

mobilização da sociedade. Trabalha com o princípio da autonomia dos indivíduos e das 

comunidades, reforça o planejamento e poder local.”  

A política de saúde construída no Brasil, a partir do esforço da sociedade em seu 

processo de redemocratização e que culminou com a Constituição de 1988, tem em seu 

arcabouço elementos para o desenvolvimento de ações e estratégias de promoção da saúde. Os 

princípios de universalidade, integralidade e equidade e as diretrizes de descentralização e 

organização hierarquizada podem ser potencializados a partir do olhar e de ações de promoção 

da saúde, contribuindo para a qualificação do Sistema Único de Saúde e a partir deste para a 

construção de uma ampla aliança nacional tendo como centro a qualidade de vida. 

Ministério da Saúde. POLÍTICA NACIONAL DE PROMOÇÃO DA SAÚDE, 2002. 

Boa Leitura!!! 
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RESUMO 

Introdução: A Carta de Serviços ao Cidadão desempenha papel fundamental na estrutura das 

Unidades de Saúde, proporcionando informações aos usuários sobre os serviços oferecidos, 

horários disponíveis à população e os métodos de acesso. Apesar de sua importância, várias 

unidades de saúde no Brasil carecem desse documento, como era evidente na Unidade de Saúde 
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da Família Brasília Teimosa, localizada no município de Natal no estado do Rio Grande do 

Norte, no Nordeste Brasileiro. Objetivo: O objetivo do artigo é apresentar um relato de 

experiência durante o processo de ensino-aprendizagem da disciplina Atividade Interativa 

Interdisciplinar em Saúde e Cidadania II, ofertada pelo Departamento de Saúde Coletiva da 

Universidade Federal do Rio Grande do Norte, aos cursos medicina, odontologia, enfermagem 

e nutrição resultando na elaboração de uma carta de serviços pelos alunos como projeto final 

da disciplina com o intuito de auxiliar a organização da USF Brasília Teimosa, situada na cidade 

de Natal, Rio Grande do Norte, pela exposição de informações úteis de forma clara e concisa. 

Metodologia: Trata-se de um relato de experiência. No âmbito da disciplina POTI, estudantes 

de diversos cursos acompanharam o funcionamento da USF Brasília Teimosa ao longo de um 

semestre. A intervenção proposta visou atender às necessidades identificadas na Unidade, 

culminando na conclusão da importância de uma Carta de Serviços ao Cidadão. Utilizando 

recursos digitais, a carta foi produzida, impressa e exposta na sala de recepção da USF. 

Resultados: Observou-se pronta satisfação por parte da equipe de saúde da unidade, além da 

melhoria na organização e agilidade da Unidade de Saúde da Família. Isso se deu pela 

disseminação de informações cruciais a todos os envolvidos. 

PALAVRAS-CHAVE: Atenção à Saúde; Gestão da Informação; Comunicação em Saúde; 

SUS; Pessoal de Saúde 

 

 

PREPARATION OF THE SERVICE LETTER “KNOW YOURSELF”: 

AN EXPERIENCE REPORT 
 

 

ABSTRACT 

Introduction: The Citizen Service Charter plays a fundamental role in the structure of Health 

Units, providing information to users about the services offered, available hours for the 

population, and access methods. Despite its importance, several health units in Brazil lack this 

document, as evident in the Brasília Teimosa Family Health Unit. Objective: The objective of 

the article is to present an experiential account during the teaching and learning process of the 

Interdisciplinary Interactive Activity in Health and Citizenship II course, offered by the 

Department of Collective Health at the Federal University of Rio Grande do Norte, to students 

in the fields of medicine, dentistry, nursing, and nutrition. This process culminated in the 

development of a service letter by the students as the final project of the course, aiming to assist 

the organization of the Brasília Teimosa Family Health Unit (USF) located in Natal, Rio Grande 

do Norte. The letter serves the purpose of providing clear and concise useful information to 

facilitate the functioning of the USF Brasília Teimosa.Methodology: This is an experience 

report. Within the POTI discipline, students from various courses monitored the operation of 

the Brasília Teimosa Family Health Unit over a semester. The proposed intervention aimed to 

address the identified needs of the unit, culminating in the recognition of the importance of a 

Citizen Service Charter. Using digital resources, the charter was produced, printed, and 

displayed in the reception area of the Family Health Unit. Results: Immediate satisfaction was 

observed from the health unit's team, coupled with improvements in the organization and 

efficiency of the Family Health Unit. This was achieved through the dissemination of crucial 

information to all parties involved.  

KEYWORDS: Delivery of Health Care; Information Management; Health Communication; 

Unified Health System; Health Personnel 
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1. INTRODUÇÃO 

Para Borges et al. (2019), a Estratégia Saúde da Família (ESF) traz benefícios à saúde 

da população, pois promove além da recuperação de agravos, a promoção e a prevenção, 

oferecendo um cuidado continuado à saúde, além de facilitar o acesso da população aos 

serviços.  

Diante dessa perspectiva, a disciplina Programa de Orientação Tutorial Integrado 

(POTI), ofertada pelo Departamento de Saúde Coletiva da Universidade Federal do Rio Grande 

do Norte, localizada em Natal, no Rio Grande do Norte, buscando fomentar a importância dessa 

estratégia dentro do ambiente da atenção primária, propiciando uma intervenção pelo grupo 

tutorial ao final da disciplina.   

A Unidade de Saúde da Família Brasília Teimosa foi o local em que a disciplina POTI 

foi ministrada. Localizada na zona leste de Natal, bairro Praia do Meio, com população 

estimada de 5.295 habitantes, contando quatro Equipes de Saúde, com potencial de cadastro de 

16 mil pessoas. Até dezembro de 2022, dados do SISAB revelam que as equipes da USF 

Brasília Teimosa acompanham em média 10.359 pessoas (Cavalcante, 2023). 

Diante das necessidades observadas pelo grupo e debatidas com as equipes de saúde, 

percebeu-se que havia uma carência no oferecimento de informações ao usuário, dentre elas os 

serviços oferecidos pela unidade.  

De acordo com a Lei nº 13.460, de 26 de junho de 2017, a Carta de Serviço ao Usuário 

dispõe sobre serviços prestados pelos órgãos ou entidades, as formas de acesso a esses serviços, 

os respectivos compromissos e padrões de qualidade de atendimento ao público, devendo trazer 

informações claras e precisas em relação a cada um dos serviços prestados (Brasil, 2017).  

Para a Simonete (2021), a Carta de Serviços ao Cidadão de uma Unidade Básica de 

Saúde é um instrumento e uma necessidade premente para explanar o conceito de estratégia de 

saúde da família, bem como instruir os usuários sobre seus direitos e deveres e informar sobre 

ações disponíveis com a participação dos profissionais da Equipe de Saúde da Família. 
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Diante dessa perspectiva, percebeu-se a necessidade de confeccionar uma carta de 

serviços aos usuários da Unidade de Saúde da Família localizada no bairro Brasília Teimosa 

como atividade de intervenção da disciplina POTI/UFRN, tendo em vista os benefícios não só 

para os pacientes, mas também para a equipe do local, capaz de disponibilizar as informações 

de maneira clara e precisa a respeito do local de trabalho, orientando aos usuários a respeito de 

quando procurar a USF e em qual horário, por exemplo. 

O objetivo deste estudo foi o de apresentar um relato de experiência durante o processo 

de ensino-aprendizagem da disciplina POTI, resultando na elaboração de uma carta de serviços 

pelos alunos, com o intuito de auxiliar os profissionais e pacientes da unidade de saúde da 

Família Brasília Teimosa em Natal/RN.  

 

2. MATERIAIS E MÉTODOS 

 Trata-se de um estudo de relato de experiência, vivenciado pelos discentes da disciplina 

POTI (Programa de Orientação Tutorial Integrado para o Trabalho em Saúde), ofertada pelo 

Departamento de Saúde Coletiva (DSC) da Universidade Federal do Rio Grande do Norte 

(UFRN), campus Natal.  

O relato dessa experiência permite o compartilhamento para a comunidade acadêmica 

de informações pertinentes e práticas acerca de vivências provenientes de uma situação ou de 

uma iniciativa nas quais os autores possuem participação.  

Culminou com a elaboração de uma carta de serviços para a Unidade de Saúde da 

Família Brasília Teimosa, localizada na Rua Miramar (CEP: 59010-470) do bairro da Praia do 

Meio, na cidade de Natal, capital do estado do Rio Grande do Norte, na região Nordeste do 

Brasil. O desenvolvimento metodológico da carta de serviços foi relatado baseado na 

experiência do corpo discente sendo apresentado logo a seguir nos subtópicos 2.1 referente a 

disciplina POTI e 2.2 sobre a elaboração da carta de serviços: “Conhece-te a ti mesmo”.  

 

2.1 Disciplina: Programa de Orientação Tutorial Integrado (POTI)  

A disciplina Atividade Interativa Interdisciplinar em Saúde e Cidadania II - também 

conhecida por Programa de Orientação Tutorial Integrado para o Trabalho em Saúde (POTI) - 

é um componente curricular obrigatório nos cursos de medicina, enfermagem e odontologia da 

Universidade Federal do Rio Grande do Norte.  

Têm como propósito o desenvolvimento de habilidades e de diferentes visões dentro 

do ambiente da atenção básica de saúde, de modo a compreender o funcionamento da unidade 

e a importância de uma equipe multiprofissional na saúde coletiva. 
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Dentre os objetivos da matéria se destacam distinguir os conceitos dos modelos 

trabalhados em Unidade de Saúde da Família (USF), Unidade Básica de Saúde (UBS) e 

Unidades de modelo híbrido, conhecer os principais projetos da Unidade (ou demanda para 

projetos) na USF onde vivencia a POTI, analisar a estrutura e organização da USF e 

compreender como o método de planejamento estratégico pode orientar a construção, 

acompanhamento e avaliação dos projetos de intervenção.  

Ademais, é uma característica do POTI ter uma culminância com uma proposta de 

intervenção dentro da Unidade de Saúde da Família (USF), que variam de acordo com o 

atendimento das necessidades daquele ambiente, avaliadas e discutidas de modo a serem 

solucionadas sempre ao final da disciplina. Frequentemente, a proposta é voltada para atender 

alguma necessidade notada nas Unidades de Saúde pelos alunos ou apontada pela própria 

equipe. Não raramente, os usuários também opinam no projeto a ser elaborado pelo corpo 

discente. 

2.2 Carta de Serviços: “Conhece-te a Ti Mesmo” 

A intervenção, realizada em 05 de Dezembro de 2023, na Unidade de Saúde da Família 

de Brasília Teimosa (localizada na Rua Miramar, Praia do Meio, Natal, RN, 59010-470), 

envolvendo o corpo de trabalhadores da USF, em especial os da saúde e da administração, 

contou com os relatos de problemas cotidianos destes para sua elaboração. 

 Por meio de “atividades sombra”, nas quais eram acompanhadas as rotinas de trabalho 

de médicos, enfermeiros, cirurgiões dentistas, agentes comunitários de saúde, agentes de 

combate a endemias e a gestão da unidade, pôde-se entrevistá-los acerca das questões de seu 

ambiente de trabalho. 

Além de problemas de infraestrutura e da falta de recursos humanos, destacou-se uma 

certa falta de organização no atendimento em virtude do desconhecimento dos usuários do SUS 

acerca da gama de serviços ofertados na Atenção Básica.  

Em virtude disso, era comum a procura de centros inadequados para demandas as quais 

são de competência da AB e ocorrências de pessoas desorientadas dentro do ambiente da USF, 

incorrendo em desrespeito aos protocolos de atendimento e prejuízo ao fluxo de atendimento. 

Assim, os profissionais do local precisavam explicar repetidamente sobre as atribuições da 

unidade aos usuários, os quais dificilmente retêm essas informações se não estão muito 

acessíveis. 

Diante dessa problemática, acordou-se com os profissionais da instituição a produção 

de uma carta de serviços para a USF Brasília Teimosa, a qual foi disponibilizada tanto no meio 

físico quanto no virtual. Para a sua constituição física, foi encomendado um banner em 90 x 
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120 cm para exposição no ambiente da unidade com auxílio de profissionais à disposição para 

explicá-la, em consideração por quem não conseguir ler.  

Quanto à versão digital, essa foi disponibilizada nas redes sociais do estabelecimento 

de saúde, apresentando o mesmo conteúdo da versão impressa. Em termos de informação, na 

carta constam a localização da UBS, seu horário de funcionamento, os atendimentos oferecidos, 

o sistema de agendamento de consultas, os horários de expediente dos profissionais, o horário 

estendido, os procedimentos realizados, os grupos terapêuticos, prestação de serviços e 

programas vinculados, como consta na imagem a seguir.  

 

 

Trecho 1 da Carta de Serviços da UBS Brasília Teimosa. Fonte: autoria própria. 

 

 

Trecho 2 da Carta de Serviços da UBS Brasília Teimosa. Fonte: autoria própria. 
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Trecho 3 da Carta de Serviços da UBS Brasília Teimosa. Fonte: autoria própria. 

 

Os estudantes se empenharam em atender, em uma linguagem fácil e abrangente, todas 

as demandas citadas pela equipe da UBS. O projeto foi elaborado tendo em perspectiva o baixo 

acesso à escolaridade da grande parcela dos pacientes da unidade, visando o pleno acesso de 

todos que precisem dele. A impressão em um material de boa duração e em cores distintas para 

melhor categorizar os tópicos também foi uma preocupação dos alunos para o melhor 

aproveitamento do trabalho realizado, durante o maior tempo possível. 

Também foi realizada, pelos próprios profissionais, a explicação sucinta da carta para 

os pacientes que estavam na sala de espera, com o objetivo de promover uma familiarização 

inicial da comunidade com a ferramenta. As categorias e divisões foram elucidadas e também 

explicaram como tirar dúvidas sobre a carta e a quais profissionais procurar. 

 

3. RESULTADOS E DISCUSSÃO 

Durante as pactuações entre os estudantes da disciplina POTI e a equipe da Unidade, foi 

relatado o desgaste dos profissionais em explicar repetidamente os serviços, sendo o principal 

motivo para a feitura do trabalho.  

Haja vista que em 2020, o mundo enfrentou a pandemia da COVID-19, caracterizado 

como uma doença leve e assintomática (SILVA et al., 2020). Nesse tempo uma parte da 

Unidade - utilizada anteriormente para as reuniões dos grupos de apoio - foi convertida em uma 

área destinada ao pronto atendimento infantil, gerando dúvidas se os grupos ainda existiam. 

Também foi relatado ao corpo discente presente na unidade que muitos moradores beneficiários 

da UBS Brasília Teimosa não conheciam todos os serviços realizados na unidade. 
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 Notadamente, os cidadãos têm buscado e cobrado, cada vez mais, por serviços públicos 

eficientes e eficazes. (SANTOS, 2020) No tempo decorrente dos alunos na Unidade, foi notado 

que os trabalhadores da sala de arquivo eram perguntados inúmeras vezes sobre os horários 

para marcação de consultas e atendimentos.  

Desse modo, de maneira geral é importante frisar que a carta de serviço surgiu em um 

contexto de mudanças referente à forma de gestão das organizações públicas. Esse documento 

veio como uma das ferramentas de apoio para as ações de transparência do Governo Federal, 

já que permite aos cidadãos conhecer os serviços e a forma de acessá-los nas instituições 

públicas, bem como acompanhar se os compromissos institucionais firmados na carta estão 

sendo cumpridos (SANTOS, 2020).  

Só que a unidade de Brasília Teimosa ainda não disponibilizava de  uma carta de 

serviços. Sendo assim, pela diversa gama de serviços realizados pela UBS, grande parte da 

comunidade não conhecia todas as possibilidades de atendimentos que poderiam receber. 

Mesmo com a indicação de alguns durante consultas com médicos e enfermeiros, a grande 

quantidade de informação recebida neste momento ofuscava o conhecimento dos pacientes 

sobre as práticas integrativas.  

Pensando nisso, foi realizada a entrega da Carta de serviços da UBS de Brasília Teimosa, 

Os resultados alcançados foram muito satisfatórios, já que os funcionários podem usufruir do 

banner para orientar os pacientes e utilizar da versão digital para divulgação nas redes, 

alcançando um público maior. Foi relatado aos estudantes a satisfação e felicidade da equipe 

com a realização da carta, ressaltando como ela iria auxiliar o trabalho cotidiano dos 

profissionais de saúde da unidade.  

Com a exposição de cada uma das atividades, juntamente com o horário de marcação e 

realização, a adesão da população de Brasília Teimosa para tais atividades aumentará. Assim, 

a carta de serviços auxiliará também na adesão às medidas de manutenção da saúde dos 

pacientes, pelo tratamento se tornar mais completo pela aderência às Práticas Integrativas e 

Complementares em Saúde. 

A exposição de informações claras e concisas pela carta de serviços irá amenizar essas 

ações, evitando perambulação pela Unidade e pela procura aleatória de profissionais da saúde. 

De posse dos horários de marcação e da realização de consultas, o usuário do sistema de saúde 

não precisará interromper outras pessoas, sabendo exatamente qual profissional procurar nos 

horários certos, como também visto em SIMONETE, J.C. (2021). 
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Além do mais, o documento não pode ser limitado à uma visão apenas de melhoria e 

inovação do desempenho organizacional, precisa ser percebida efetivamente pela sociedade 

como ferramenta transformadora de melhor atuação institucional (BRASIL, 2014). 

Sendo assim, muitos dos beneficiários não tinham o conhecimento sobre as consultas 

com enfermeiros, sempre demandando que fossem examinados por médicos. A carta divulga 

as consultas com os enfermeiros para que a população tenha conhecimento sobre elas e 

incentiva a procura para o melhor atendimento de todos.  

Através da intervenção “Conhece-te a ti mesmo”, as organizações públicas começam a 

ser vistas como estruturas atuantes para o bem da coletividade. E assim, pode-se dizer que se 

inicia um longo caminho na busca pela eficiência administrativa por meio de diversas 

ferramentas de gestão capazes de verificar, medir e controlar as ações de toda estrutura do 

aparelho Estatal, sendo uma delas, a Carta de Serviço ao usuário como fator preponderante 

(SANTOS, 2020).  

 

5. CONSIDERAÇÕES FINAIS 

Através da aplicabilidade da carta de serviços foi possível destacar a importância da 

definição dos serviços de saúde bem como suas atribuições. Uma vez que a carta de serviços se 

firmou de forma clara e objetiva proporcionando que os serviços de saúde trabalhem na 

perspectiva de priorizar a informação como elo indispensável entre os serviços e os seus 

usuários, partindo do pressuposto que o não esclarecimento dos serviços ofertados, acarretam 

dificuldade no funcionamento e efetividade da unidade conforme relatado. 

A carta servirá para tirar dúvidas rápidas e simples como a citada, dando autonomia à 

população, e melhorar o trabalho dos profissionais da sala de espera, reduzindo a quantidades 

de dúvidas tiradas para que eles possam focar em outros aspectos mais urgentes de suas tarefas, 

a exemplo dos encaminhamentos e marcação de exames- ambos com grande demanda que 

exigem concentração e agilidade dos profissionais. 
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