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APRESENTACAO

O E-BOOK “ATUALIZACOES EM PROMOCAO DA SAUDE” através de pesquisas
cientificas aborda em seus 34 capitulos o conhecimento multidisciplinar que compde essa
grande area em diversas modalidades. Almeja-se que a leitura deste e-book possa incentivar o
desenvolvimento de estratégias de promocéo da saude.

“A promocao da saude compreende a a¢do individual, a acdo da comunidade e a a¢éo e
0 compromisso dos governos na busca de uma vida mais saudavel para todos e para cada um”.

“A promogdo da saide como campo conceitual, metodologico e instrumental ainda em
desenvolvimento, traz, em seus pilares e estratégias, potenciais de abordagem dos problemas
de saude: assume a saude em seu conceito amplo, pauta a discussao sobre qualidade de vida,
pressupbe que a solucdo dos problemas estd no potencial de contar com parceiros e a
mobilizacdo da sociedade. Trabalha com o principio da autonomia dos individuos e das
comunidades, reforca o planejamento e poder local.”

A politica de saude construida no Brasil, a partir do esforco da sociedade em seu
processo de redemocratizacdo e que culminou com a Constituicdo de 1988, tem em seu
arcabouco elementos para o desenvolvimento de agdes e estratégias de promocdo da satde. Os
principios de universalidade, integralidade e equidade e as diretrizes de descentralizacdo e
organizacdo hierarquizada podem ser potencializados a partir do olhar e de a¢6es de promocéo
da satde, contribuindo para a qualificagdo do Sistema Unico de Saude e a partir deste para a
construcdo de uma ampla alianca nacional tendo como centro a qualidade de vida.

Ministério da Satide. POLITICA NACIONAL DE PROMOGAO DA SAUDE, 2002.

Boa Leitural!!
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RESUMO

Introducdo: A Carta de Servigos ao Cidaddo desempenha papel fundamental na estrutura das
Unidades de Saude, proporcionando informacgdes aos usuarios sobre os servicos oferecidos,
horarios disponiveis a populacdo e os métodos de acesso. Apesar de sua importancia, varias
unidades de saude no Brasil carecem desse documento, como era evidente na Unidade de Saude




da Familia Brasilia Teimosa, localizada no municipio de Natal no estado do Rio Grande do
Norte, no Nordeste Brasileiro. Objetivo: O objetivo do artigo € apresentar um relato de
experiéncia durante o processo de ensino-aprendizagem da disciplina Atividade Interativa
Interdisciplinar em Saude e Cidadania Il, ofertada pelo Departamento de Saude Coletiva da
Universidade Federal do Rio Grande do Norte, aos cursos medicina, odontologia, enfermagem
e nutricdo resultando na elaboracdo de uma carta de servicos pelos alunos como projeto final
dadisciplina com o intuito de auxiliar a organizacdo da USF Brasilia Teimosa, situada na cidade
de Natal, Rio Grande do Norte, pela exposicdo de informacdes Uteis de forma clara e concisa.
Metodologia: Trata-se de um relato de experiéncia. No &mbito da disciplina POTI, estudantes
de diversos cursos acompanharam o funcionamento da USF Brasilia Teimosa ao longo de um
semestre. A intervengdo proposta visou atender as necessidades identificadas na Unidade,
culminando na conclusdo da importancia de uma Carta de Servicos ao Cidaddo. Utilizando
recursos digitais, a carta foi produzida, impressa e exposta na sala de recepgdo da USF.
Resultados: Observou-se pronta satisfacdo por parte da equipe de salde da unidade, além da
melhoria na organizagdo e agilidade da Unidade de Salde da Familia. Isso se deu pela
disseminacéo de informacdes cruciais a todos os envolvidos.

PALAVRAS-CHAVE: Atencdo a Saude; Gestdo da Informacdo; Comunicacdo em Salde;
SUS; Pessoal de Saude

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 Brasilia 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 Il 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 Brasilia 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 Brasilia Teimosa.Methodology: This is an experience
report. Within the POTI discipline, students from various courses monitored the operation of
the Brasilia 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




1. INTRODUCAO

Para Borges et al. (2019), a Estratégia Saude da Familia (ESF) traz beneficios a saude
da populacdo, pois promove além da recuperacdo de agravos, a promocao e a prevencao,
oferecendo um cuidado continuado a saude, além de facilitar o acesso da populacdo aos
Servicos.

Diante dessa perspectiva, a disciplina Programa de Orientacdo Tutorial Integrado
(POTI), ofertada pelo Departamento de Saude Coletiva da Universidade Federal do Rio Grande
do Norte, localizada em Natal, no Rio Grande do Norte, buscando fomentar a importancia dessa
estratégia dentro do ambiente da atencdo primaria, propiciando uma intervencdo pelo grupo
tutorial ao final da disciplina.

A Unidade de Saude da Familia Brasilia Teimosa foi o local em que a disciplina POTI
foi ministrada. Localizada na zona leste de Natal, bairro Praia do Meio, com populacdo
estimada de 5.295 habitantes, contando quatro Equipes de Saude, com potencial de cadastro de
16 mil pessoas. Até dezembro de 2022, dados do SISAB revelam que as equipes da USF
Brasilia Teimosa acompanham em média 10.359 pessoas (Cavalcante, 2023).

Diante das necessidades observadas pelo grupo e debatidas com as equipes de saude,
percebeu-se que havia uma caréncia no oferecimento de informacdes ao usuario, dentre elas 0s
servicos oferecidos pela unidade.

De acordo com a Lei n® 13.460, de 26 de junho de 2017, a Carta de Servigo ao Usuario
dispde sobre servicos prestados pelos 6rgdos ou entidades, as formas de acesso a esses servicos,
0s respectivos compromissos e padrdes de qualidade de atendimento ao publico, devendo trazer
informacoes claras e precisas em relagdo a cada um dos servicos prestados (Brasil, 2017).

Para a Simonete (2021), a Carta de Servi¢os ao Cidaddo de uma Unidade Basica de
Saude é um instrumento e uma necessidade premente para explanar o conceito de estrategia de
salde da familia, bem como instruir os usuarios sobre seus direitos e deveres e informar sobre

acOes disponiveis com a participacao dos profissionais da Equipe de Sadde da Familia.




Diante dessa perspectiva, percebeu-seﬂé necessidade de confeccionar uma carta de
servigos aos usuarios da Unidade de Saude da Familia localizada no bairro Brasilia Teimosa
como atividade de intervencéo da disciplina POTI/UFRN, tendo em vista os beneficios ndo s
para os pacientes, mas também para a equipe do local, capaz de disponibilizar as informacdes
de maneira clara e precisa a respeito do local de trabalho, orientando aos usuérios a respeito de
quando procurar a USF e em qual horério, por exemplo.

O objetivo deste estudo foi o de apresentar um relato de experiéncia durante o processo
de ensino-aprendizagem da disciplina POT], resultando na elaboracdo de uma carta de servicos
pelos alunos, com o intuito de auxiliar os profissionais e pacientes da unidade de salde da
Familia Brasilia Teimosa em Natal/RN.

2. MATERIAIS E METODOS

Trata-se de um estudo de relato de experiéncia, vivenciado pelos discentes da disciplina
POTI (Programa de Orientacdo Tutorial Integrado para o Trabalho em Salde), ofertada pelo
Departamento de Saude Coletiva (DSC) da Universidade Federal do Rio Grande do Norte
(UFRN), campus Natal.

O relato dessa experiéncia permite o compartilhamento para a comunidade académica
de informacgdes pertinentes e praticas acerca de vivéncias provenientes de uma situacao ou de
uma iniciativa nas quais os autores possuem participacao.

Culminou com a elaboracdo de uma carta de servicos para a Unidade de Salde da
Familia Brasilia 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 regido Nordeste do
Brasil. O desenvolvimento metodolégico da carta de servicos foi relatado baseado na
experiéncia do corpo discente sendo apresentado logo a seguir nos subtopicos 2.1 referente a

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

2.1 Disciplina: Programa de Orientacdo Tutorial Integrado (POTI)

A disciplina Atividade Interativa Interdisciplinar em Saude e Cidadania Il - também
conhecida por Programa de Orientacdo Tutorial Integrado para o Trabalho em Saude (POTI) -
€ um componente curricular obrigatério nos cursos de medicina, enfermagem e odontologia da
Universidade Federal do Rio Grande do Norte.

Tém como propasito o desenvolvimento de habilidades e de diferentes visdes dentro
do ambiente da atengdo bésica de saide, de modo a compreender o funcionamento da unidade

e a importancia de uma equipe multiprofissional na saude coletiva.




Dentre 0s objetivos da matéria se dés‘tacam distinguir os conceitos dos modelos
trabalhados em Unidade de Saude da Familia (USF), Unidade Basica de Saude (UBS) e
Unidades de modelo hibrido, conhecer os principais projetos da Unidade (ou demanda para
projetos) na USF onde vivencia a POTI, analisar a estrutura e organizacdo da USF e
compreender como o método de planejamento estratégico pode orientar a construcdo,
acompanhamento e avaliagdo dos projetos de intervencéo.

Ademais, € uma caracteristica do POTI ter uma culminancia com uma proposta de
intervencdo dentro da Unidade de Sadde da Familia (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 Saude pelos alunos ou apontada pela prépria
equipe. N&o raramente, 0s usuarios também opinam no projeto a ser elaborado pelo corpo
discente.

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

A intervencdo, realizada em 05 de Dezembro de 2023, na Unidade de Saude da Familia
de Brasilia Teimosa (localizada na Rua Miramar, Praia do Meio, Natal, RN, 59010-470),
envolvendo o corpo de trabalhadores da USF, em especial os da salde e da administracdo,
contou com os relatos de problemas cotidianos destes para sua elaboragéo.

Por meio de “atividades sombra”, nas quais eram acompanhadas as rotinas de trabalho
de médicos, enfermeiros, cirurgides dentistas, agentes comunitarios de saude, agentes de
combate a endemias e a gestdo da unidade, p6de-se entrevista-los acerca das questdes de seu
ambiente de trabalho.

Além de problemas de infraestrutura e da falta de recursos humanos, destacou-se uma
certa falta de organizacdo no atendimento em virtude do desconhecimento dos usuarios do SUS
acerca da gama de servicos ofertados na Atencdo Bésica.

Em virtude disso, era comum a procura de centros inadequados para demandas as quais
sdo de competéncia da AB e ocorréncias de pessoas desorientadas dentro do ambiente da USF,
incorrendo em desrespeito aos protocolos de atendimento e prejuizo ao fluxo de atendimento.
Assim, os profissionais do local precisavam explicar repetidamente sobre as atribui¢cdes da
unidade aos usuarios, os quais dificilmente retém essas informacdes se ndo estdo muito
acessiveis.

Diante dessa problemaética, acordou-se com os profissionais da institui¢do a producédo
de uma carta de servigos para a USF Brasilia Teimosa, a qual foi disponibilizada tanto no meio

fisico quanto no virtual. Para a sua constitui¢do fisica, foi encomendado um banner em 90 x




120 cm para exposi¢do no ambiente da unidadeﬂc‘om auxilio de profissionais a disposicdo para
explica-la, em consideragdo por quem ndo conseguir ler.

Quanto a versdo digital, essa foi disponibilizada nas redes sociais do estabelecimento
de saude, apresentando 0 mesmo contetido da versdo impressa. Em termos de informacéo, na
carta constam a localizacdo da UBS, seu horério de funcionamento, os atendimentos oferecidos,
o sistema de agendamento de consultas, os horarios de expediente dos profissionais, o horério
estendido, os procedimentos realizados, 0s grupos terapéuticos, prestacdo de servicos e

programas vinculados, como consta na imagem a seguir.

SuUS +

CARTA DE SERVICOS - USF BRASILIA TEIMOSA

, I R. Miramar, s/n - Praia do Meio, Natal - RN, 59010-470' | Segunda a Sexta das 7h-12h e das 13h-18h I

ATENDIMENTOS AGENDAMENTO DE CONSULTAS

- Consullas médicas « 07:00 - 9:30: confirmacao de consultas
+ Consultas de enfermagem

« Consultas odontolégicas . 9:1-’,[] - ‘I‘I:OFI: ?genc!amenmto para consultas e entrega de exames
« Consultas de nutricso + 13:00 - 14:30: confirmac&o de consultas
« Visita domiciliar + 14:30 - 16:00: agendamento para CD, pré-natal e preventivo

HORARIOS DE ATENDIMENTO

» Dentistas: 7:00 - 12:00 | 13:00 - 16:00 * Farmacia: 7:00 - 13:30

= Médicos: 7:00 -12:00 | 13:00 - 16:00 « Diretor @ admnistrador: 7:00 - 12:00 | 13:00 - 16:00
» Enfermeiros: 7:00 - 12:00 | 13:00 - 16:00 « Auxiliar administrativo: 7:00 -12:00

« Téc. em enfermagem: 7:00 - 12:00 | 13:00 - 16:00 « Regulacio: 7:00 -12:00 | 13:00 - 16:00

* ACS: 7:00-12:00 | 13:00 - 16:00 ¢« Porteiro: 7:00 - 19:00

Trecho 1 da Carta de Servigos da UBS Brasilia Teimosa. Fonte: autoria propria.

GRUPOS TERAPEUTICOS

* Grupo anti-tabagismo . s .
+ Grupo de diabéticos e hipertensos ﬂﬂﬂ**i
HORARIO ESTENDIDO PRESTAGAO DE SERVICOS E PROGRAMAS VINCULADOS
« Inicia as 16:00 . Regglac;éo de exames e especialidades
médicas

» Sistema de fichas para atendimento
(marcacéo prévia comeca as 14:30)

» Triagem de risco na sala de escuta
qualificada

» Agendamento de exames laboratoriais
» Emissdo de Cartdo SUS

» Programa Salde na Escola - PSE

+ Programa Bolsa Familia

+ Programa Salde na Hora

Trecho 2 da Carta de Servigos da UBS Brasilia Teimosa. Fonte: autoria propria.




PROCEDIMENTOS REALIZADOS

« Acompanhamento pré-natal multiprofissional;

» Testes rapidos: Gravidez, Sifilis, Hepatite B e C, HIV;

» Vacinacéao;

+ Coleta de exame citopatolégico de colo uterino (preventivo);
« Afericdo de sinais vitais;

» Curativos e retiradas de pontos;

» Administracdo de medicamentos injetaveis;

» Acupuntura e auriculoterapia;

» Escuta qualificada;

Q g n I Programa de Crestagho Tutral
UMIVE DO RO GRANDE DO NORTE Ietegeada para o Trahalbe om Saide

Trecho 3 da Carta de Servigos da UBS Brasilia Teimosa. Fonte: autoria propria.

Os estudantes se empenharam em atender, em uma linguagem fécil e abrangente, todas
as demandas citadas pela equipe da UBS. O projeto foi elaborado tendo em perspectiva o baixo
acesso a escolaridade da grande parcela dos pacientes da unidade, visando o pleno acesso de
todos que precisem dele. A impressdo em um material de boa duracdo e em cores distintas para
melhor categorizar os tépicos também foi uma preocupacdo dos alunos para o melhor
aproveitamento do trabalho realizado, durante o0 maior tempo possivel.

Tambeém foi realizada, pelos préprios profissionais, a explicacdo sucinta da carta para
0s pacientes que estavam na sala de espera, com o objetivo de promover uma familiarizacao
inicial da comunidade com a ferramenta. As categorias e divisdes foram elucidadas e também

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

3. RESULTADOS E DISCUSSAO

Durante as pactuac@es entre os estudantes da disciplina POTI e a equipe da Unidade, foi
relatado o desgaste dos profissionais em explicar repetidamente os servicos, sendo o principal
motivo para a feitura do trabalho.

Haja vista que em 2020, o0 mundo enfrentou a pandemia da COVID-19, caracterizado
como uma doenga leve e assintomatica (SILVA et al., 2020). Nesse tempo uma parte da
Unidade - utilizada anteriormente para as reunides dos grupos de apoio - foi convertida em uma
area destinada ao pronto atendimento infantil, gerando duvidas se os grupos ainda existiam.
Também foi relatado ao corpo discente presente na unidade que muitos moradores beneficiarios

da UBS Brasilia Teimosa ndo conheciam todos os servicos realizados na unidade.




Notadamente, os cidad&os tém buscado é bobrado, cada vez mais, por servicos publicos
eficientes e eficazes. (SANTOS, 2020) No tempo decorrente dos alunos na Unidade, foi notado
que os trabalhadores da sala de arquivo eram perguntados iniUmeras vezes sobre os horarios
para marcacao de consultas e atendimentos.

Desse modo, de maneira geral é importante frisar que a carta de servigo surgiu em um
contexto de mudancas referente a forma de gestdo das organizacfes publicas. Esse documento
veio como uma das ferramentas de apoio para as acdes de transparéncia do Governo Federal,
ja que permite aos cidaddos conhecer os servicos e a forma de acessa-los nas instituicoes
publicas, bem como acompanhar se 0s compromissos institucionais firmados na carta estdo
sendo cumpridos (SANTOS, 2020).

SO que a unidade de Brasilia Teimosa ainda ndo disponibilizava de uma carta de
servigos. Sendo assim, pela diversa gama de servicos realizados pela UBS, grande parte da
comunidade ndo conhecia todas as possibilidades de atendimentos que poderiam receber.
Mesmo com a indicacdo de alguns durante consultas com médicos e enfermeiros, a grande
guantidade de informacdo recebida neste momento ofuscava o conhecimento dos pacientes
sobre as praticas integrativas.

Pensando nisso, foi realizada a entrega da Carta de servicos da UBS de Brasilia Teimosa,
Os resultados alcancados foram muito satisfatorios, ja que os funcionarios podem usufruir do
banner para orientar os pacientes e utilizar da versdo digital para divulgacdo nas redes,
alcancando um publico maior. Foi relatado aos estudantes a satisfacdo e felicidade da equipe
com a realizagdo da carta, ressaltando como ela iria auxiliar o trabalho cotidiano dos
profissionais de saude da unidade.

Com a exposicao de cada uma das atividades, juntamente com o horario de marcacéo e
realizacdo, a adesdo da populacdo de Brasilia Teimosa para tais atividades aumentara. Assim,
a carta de servicos auxiliard também na adesdo as medidas de manutencdo da salde dos
pacientes, pelo tratamento se tornar mais completo pela aderéncia as Préaticas Integrativas e
Complementares em Saude.

A exposicao de informacdes claras e concisas pela carta de servicos ird amenizar essas
acoes, evitando perambulacdo pela Unidade e pela procura aleatoria de profissionais da satde.
De posse dos horarios de marcacéo e da realizacdo de consultas, o usuario do sistema de salude
ndo precisara interromper outras pessoas, sabendo exatamente qual profissional procurar nos
horérios certos, como também visto em SIMONETE, J.C. (2021).




Além do mais, o documento ndo pode éef limitado a uma visdo apenas de melhoria e
inovacdo do desempenho organizacional, precisa ser percebida efetivamente pela sociedade
como ferramenta transformadora de melhor atuacdo institucional (BRASIL, 2014).

Sendo assim, muitos dos beneficiarios ndo 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 populacdo tenha conhecimento sobre elas e
incentiva a procura para o melhor atendimento de todos.

Através da intervencao “Conhece-te a ti mesmo”, as organizagdes publicas comecam 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 eficiéncia administrativa por meio de diversas
ferramentas de gestdo capazes de verificar, medir e controlar as acdes de toda estrutura do
aparelho Estatal, sendo uma delas, a Carta de Servi¢o ao usuario como fator preponderante
(SANTOS, 2020).

5. CONSIDERACOES FINAIS

Através da aplicabilidade da carta de servigos foi possivel destacar a importancia da
definicdo dos servicos de satide bem como suas atribui¢cGes. Uma vez que a carta de servigos se
firmou de forma clara e objetiva proporcionando que os servigos de salude trabalhem na
perspectiva de priorizar a informacdo como elo indispensavel entre 0s servigos e 0S seus
usuarios, partindo do pressuposto que o ndo esclarecimento dos servicos ofertados, acarretam
dificuldade no funcionamento e efetividade da unidade conforme relatado.

A carta servira para tirar duvidas rapidas e simples como a citada, dando autonomia a
populacédo, e melhorar o trabalho dos profissionais da sala de espera, reduzindo a quantidades
de davidas tiradas para que eles possam focar em outros aspectos mais urgentes de suas tarefas,
a exemplo dos encaminhamentos e marcacdo de exames- ambos com grande demanda que

exigem concentracao e agilidade dos profissionais.
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