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APRESENTACAO

A utilizagdo do Net Promoter Score (NPS) e a gestdo da saude publica estdo na minha
rotina profissional. Sou economista, mestre profissional em Administragdo, especialista em
Gestao de Consultérios e Clinicas, assessor da Secretaria Municipal de Satide de Nova Lima,
Minas Gerais, € empresario atuante em trés segmentos: Negdcios Sociais, Gestdo de
consultorios e clinicas e Gestao da Saude Publica. Como especialista em gestdo de consultorios
e clinicas, atuo com minha empresa em mais de 500 unidades de saude privadas em todos
estados do Brasil, sendo pioneiro em estudos cientificos para este publico. Utilizo as melhores
ferramentas de gestao para diagnosticar, corrigir e potencializar os negocios dos clientes. Dentre
essas, estd 0 NPS que se apresenta como ferramenta de sucesso. No que diz respeito a Gestao
da Satde Publica, realizo o planejamento estratégico de hospitais, redes de atencdo a saude
publica, consultoria para Secretarias de Saude com a finalidade de garantir o bom
funcionamento das unidades, inclusive no setor publico. A missdo da minha empresa ¢
solucionar anseios dos clientes e, com isso, ser considerada referéncia nacional em gestdo nos
trés segmentos em que atua.

Esse historico como empresario proporcionou-me uma bagagem com conhecimentos,
experiéncias e perspectivas diversas. Como assessor, aprendo ainda mais sobre planejamento,
desenvolvimento, monitoramento e avaliacdo de politicas publicas de saude. Nesta jornada,
sempre busquei conhecimentos e inovagdes, principalmente na gestdo da saiude publica,
compreendendo que ¢ possivel transformar sociedade, cultura e politicas, por meio de novas
experiéncias e praticas. Para mim, essa area representa satisfacdo profissional e,
consequentemente, contentamento em atualizar meus conhecimentos para poder atuar melhor
na gestdo de politicas publicas, contribuindo para aprimoramento dos processos de
planejamento, implanta¢do, monitoramento e avaliagdo das politicas publicas.

Por isso, o mestrado em Gestao de Servigos de Saude veio ao encontro da necessidade
e do interesse em aprofundar-me profissionalmente nesse ramo e, ao longo do curso, emergiu
o interesse de compreender a satisfagdo do usuario da Aten¢do Basica de Nova Lima — Minas
Gerais por meio da utilizagdo do NPS, uma vez que tenho experiéncia na utilizagdo dessa
ferramenta, embora ainda ndo a tenha utilizado no setor publico. O cargo de assessor

oportunizou essa experiéncia.



OBJETIVOS

Este relatorio teve como objetivo geral analisar a satisfagdo do usuario em Unidades
Bésicas de Satde do Municipio de Nova Lima — Minas Gerais (MG) por meio da ferramenta

Net Promoter Score (NPS).

Objetivos especificos:

e Implementar a ferramenta NPS nas UBS do Municipio de Nova Lima/MG;

e Realizar a pesquisa de satisfagdo utilizando o NPS junto aos usudrios adscritos as UBS do
Municipio de Nova Lima/MG;

e Analisar a recomendacdo do usuario sobre os servicos das UBS do Municipio de Nova
Lima/MG;

e Comparar o desempenho das UBS do Municipio de Nova Lima/MG sob a 6tica dos usuarios;



NET PROMOTER SCORE — NPS

Nos ultimos anos, as politicas publicas de saude tém priorizado mais o estudo e a
organizacdo dos sistemas que objetivam mitigar as iniquidades, e, junto disso, os
determinantes sociais emergiram como tematica bastante abordada. O MS até entdo nao
direcionava os esfor¢os da AB para doengas e incluia em sua avaliagdo trés ferramentas:
Net Promoter Score (NPS), PDQRY e o Primary Care Assessment Tool (PCATool),
criando, assim, uma estratégia de avaliacdo que mensura as particularidades da AB. Essas
ferramentas validadas cientificamente, tanto nacional quanto internacionalmente,
permitem comparacdes temporais e geograficas. Essa metodologia apresenta extrema
transparéncia em relacao aos resultados e assente na mensuracao do sucesso das politicas
publicas.

Nesse aspecto, o NPS agrega o carater interpessoal a avaliagdo, sendo este um
principio importante da AB. Trata-se de uma metodologia criada nos Estados Unidos da
América (EUA) cujo objetivo € mensurar o grau de lealdade do usuario. Tal ferramenta
¢ amplamente utilizada devido a sua simplicidade, flexibilidade e confiabilidade
metodologica. E considerada, também, como uma forma de pesquisa transacional ou
relacional, visto que coleta notas da satisfagdo do usudrio ou cliente, fomentado na
mensuracdo dos principais pontos de contato com um produto ou servigo que se deseja
investigar.

A metodologia ¢ baseada na pergunta: “Em uma escala de 0 a 10, quanto vocé
recomendaria esta instituicdo para um amigo?”. Compreende-se que altas pontuagdes
estdo relacionadas a a¢des que contribuam para o progresso de uma organizacao. Nesse
aspecto, notas até 6 representam os detratores, aqueles que consideram que o servigo ou
produto adquirido piora suas vidas. Esses criticam a organizacdo em questdo e ndo
consumiriam assiduamente o servico ou produto. As notas 7 e 8 representam os neutros,
ou seja, individuos que consomem os servigos ou produtos somente quando necessario,
ndo apresentando lealdade e/ou entusiasmo com a organizagdo. Por fim, as notas 9 e 10
representam os promotores, ou seja, aqueles individuos que consideram que o servigo ou
produto melhora suas vidas. Esses sdo leais e entusiasmados, além de sempre opinarem

sobre o que ¢ ofertado.
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promotores e detratores. Realizar esse calculo, permanentemente, permite acompanhar a
evolucdo, além de proporcionar melhorias na organizacdo. A partir desse score, a
organiza¢do pode fortalecer o vinculo promovendo os apontamentos dos promotores.

Assim como trabalhar a melhoria dos pontos apontados pelos detratores.

NPS @ ole)

SCORE NET PROMOTER SCORE = %PROMOTORES - %DETRATORES
De acordo com o score calculado, ¢ possivel classificar a organizacdo em quatro

categorias, sendo elas:

a) Zona de Exceléncia (NPS de 76 a 100 pontos): Esta categoria ¢ referéncia
em experiéncia do cliente.

b) Zona de Qualidade (NPS de 51 a 75 pontos): Esta categoria demonstra
preocupacdo na oferta de experiéncias positivas, fazendo com que o numero
de promotores seja superior ao de detratores.

c) Zona de Aperfeicoamento (NPS de 1 a 50 pontos): Esta categoria possui
nimero de promotores semelhante ao de detratores e apresenta a categoria
com maior facilidade de aumentar o score NPS, pois ha oportunidade
evidentes de melhoria.

d) Zona Critica (NPS de -100 a 0 pontos): Esta categoria apresenta mais
detratores que promotores e, por isso, ha possibilidade de queda progressiva
ao longo dos anos, tendo em vista que detratores podem indicar
negativamente o servigo ou produto. E um alerta para que a organizagio

invista urgentemente na melhoria da experiéncia de forma continua.



O ESTUDO

O estudo ocorreu no Municipio de Nova Lima, Minas Gerais, que possui area
territorial de 429.313 km? e, em 2020, passou a contar com 25 equipes de Saude da
Familia (eSF) e duas equipes de Atengdo Primaria (eAP) que estdo distribuidas em 21
UBSs e atendem 92.251 pessoas, cobrindo praticamente todo o territério, uma vez que a
abrangéncia da AB, no municipio, corresponde a 97,22. Importante salientar que,
atualmente, as 21 UBS’s do municipio vém sendo administradas, localmente, por 9
gerentes de unidades. Nesta perspectiva, um mesmo gerente pode ser responsavel por
mais de uma UBS, levando em considerac¢ao o tamanho da UBS e a populagdo atendida.
Por possuir estruturas menores, as UBS ndo possuem outros cargos de gestao.

Para definir a amostra a ser entrevistada, a SMS de Nova Lima/MG disponibilizou
o quantitativo de atendimentos por UBS, em 2019 e 2020. Com o atual cenario da
pandemia, optou-se por basear no periodo pandémico, ou seja, Nova Lima/MG decretou
a pandemia em meados de marco, dessa forma, a base para calcular a média dos
atendimentos foi de abril de 2020 a dezembro de 2020. Calculou-se o atendimento médio
por més, por semana e por dia, conforme apresentado na tabela a seguir, a fim de calcular
a amostra por UBS. Dessarte, neste estudo, considerou-se, como a amostra minima
esperada, 357 respondentes validos. A partir disso, fez-se a distribuicdo proporcional
baseada na frequéncia relativa (FR), calculada com dados fornecidos pela SMS de Nova
Lima/MG, referente ao atendimento, culminando na amostra estratificada por UBS

apresentada na Tabela 1.

Tabela 1 — Célculo amostral por UBS em Nova Lima/MG

ATENDIMENTO MEDIO

UBS abr/20 mai/20 jun/20 jul/20 ago/20 set/20 out/20 nov/20 dez/20 TOTAL ORMES PORSEMANA PORDIA FR(%) AMOSTRA
UBS AGUA LIMPA 533 430 492 626 486 907 1760 1492 1.027 7.753 861 215 39 3% 10
UBS CASCALHO 2395 2303 138 2210 2768 2.861 3.766 3.647 2580 23.916 2.657 664 121 9% 30
UBS CESAR RODRIGUES 94 39 152 169 320 271 439 407 375 2.266 252 63 11 1% 3
UBS CHACARA BOM RETIRO 678 452 504 1194 1152 139 1366 1.810 1.243 9.793 1.088 272 49 3% 12
UBS CRISTAIS 635 1138 1341 3344 3129 3380 3422 3342 2628 22359 2.484 621 113 8% 28
UBS DAVID FINLAY 6 9 75 154 234 404 397 387 304 1.970 219 55 10 1% 3
UBS DR SEBASTIAO FABIANO DIAS 389 499 471 897 702 908 1413 1.285 834 7.398 822 206 37 3% 9
UBS DULCE SANTOS JONES 425 445 574 886 1369 1357 1567 1613 1122 9.358 1.040 260 47 3% 12
UBS FLORIE WANDERLEY DIAS 1.075 927 1211 1371 1905 2241 2383 3.067 2427 16.607 1.845 461 84 6% 21
UBS HONORIO BICALHO 1117 864 792 1357 1928 2903 3162 3404 208 17.613 1.957 489 89 6% 22
UBS JARDIM CANADA 965 768 889 1.650 2.630 2.604 3.020 3.117 2546 18.189 2.021 505 92 6% 23
UBS JARDIM CANADA Il 1533 1527 1519 3322 3415 4076 4258 3906 295 26,512 2.946 736 134 9% 34
UBS JOSE DE ALMEIDA 859 987 1.050 1.251 1501 2414 3.059 3.050 2452 16.623 1.847 462 84 6% 21
UBS JOSE FRANCISCO DA SILVA 908 694 753 1714 1720 1965 1777 1129 933 11593 1.288 322 59 4% 15
UBS MILTON CIRO MACHADO 2456 1188 1426 1794 2411 2712 3648 3226 1911 20.772 2.308 577 105 7% 26
UBS NOSSA SENHORA DE FATIMA ~ 1.152 797 853 2143 1807 2.097 2024 2361 1478 14712 1.635 409 74 5% 19
UBS NOVA SUICA 572 703 552 897 1054 1139 1189 1.205 789 8.100 900 225 41 3% 10
UBS RETIRO 1.153 848 884 2136 2393 2570 2964 3196 1945 18.089 2.010 502 91 6% 23
UBS ROSARIO 693 682 840 1709 1.655 1653 1.708 1.667 1.089 11.696 1.300 325 59 4% 15
UBS VERA WANDERLEY DIAS 548 245 368 370 653 881 1230 1272 1021 6.588 732 183 33 2% 8
UBS VICENTE ESTEVAO SANTOS 857 581 620 827 684 1242 1479 1297 1.046 8.633 959 240 44 3% 11
TOTAL 19.043 16.126 16.752 30.021 33.916 39.979 46.031 45.880 32.792 280.540 31171 7.793 1417 100% 357

Fonte: Elaborado pelo autor.



Tendo em vista a amostragem realizada neste estudo, os participantes da pesquisa
foram usudrios das 21 UBS’s do referido municipio, que foram selecionados
aleatoriamente. Por se tratar de amostragem estratificada, alcangou-se a quantidade de
usuarios de cada UBS, conforme calculo realizado, sendo cessadas as abordagens quando
alcangado esse quantitativo.

Para melhor compreensdo sobre os participantes, foi crucial a definicdo dos
critérios de inclusdo e exclusdo. Neste estudo, consideraram-se os seguintes critérios:

a) Critérios de inclusao:

- Usuarios da UBS cadastrados no SUS;

- Idade acima de 18 anos;

- Usuario estar orientado e consciente;

- Usudrio ter sido atendido na unidade momentos antes da realiza¢ao da
pesquisa.

b) Critério de exclusao:

- Usuério ndo pode ter comparecido na UBS como acompanhante.



IMPACTO SOCIAL E PRODUTO

A avaliacdo da satisfacdo dos usuarios na atengdo primaria a saide ¢ um
importante indicador para a avaliagdo dos servigos de saude. A incorporagdo da satisfacdo
do usudrio, na avaliagdo dos servicos, tem sido valorizada ndo apenas por constituir-se
em indicador de qualidade, mas também por estar potencialmente relacionada a melhora
na adesdo ao tratamento, a relacdo entre os profissionais e os usudrios € a maior adequagao
no uso do servigo.

Tendo em vista que a satisfagdo ¢ um processo dindmico que pode ser influenciado
por uma série de fatores, como percepcdo do estado de satide e da doenca, crengas,
caracteristicas sociodemograficas, e envolve diversos aspectos de aten¢do, a analise da
satisfacdo, proposta neste trabalho, permitiu avaliar as potencialidades e os desafios das
21 UBS do municipio de Nova Lima/MG.

Compreendendo que o impacto desta analise exibe a avaliagao local por unidade,
com vistas a buscar o fortalecimento das experiéncias positivas € a atengdo aos processos

mais frageis pela gestdo municipal, foram produtos deste trabalho:

7.1 AVALIACAO LOCAL POR UBS NA PERCEPCAO DO USUARIO EM
RELACAO A EXPERIENCIA DE CUIDADO

7.1.1 UBS Agua Limpa

Conforme apresenta a Tabela 2, a UBS Agua Limpa possui uma nota final de NPS
de 90 pontos, estando na Zona de Exceléncia. Ao avaliar as palavras-chave principais,
nota-se como ela ¢ bem avaliada em todos os aspectos citados. No atendimento, hd um
pequeno ponto de observagdo, pois houve uma citagdo negativa, porém, nao suficiente

para denegrir a imagem da UBS.

Tabela 2 — NPS da UBS Agua Limpa

Palavra-chave Detrator Neutro Promotor Total Geral NPS

Acolhimento 2 2 100,0
Atendimento 1 6 7 71,4

Falta de profissionais da saude 1 1 100,0
Organizacgao 1 1 100,0
Qualidade da equipe médica 1 1 100,0
Qualidade geral 1 1 100,0
Rapidez no atendimento 1 1 100,0
Resolutividade 1 1 100,0

Fonte: Elaborada pelo autor (2021)
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Ao analisar 0 motivo do resultado da UBS Agua Limpa, conforme apresenta a

Tabela 3, temos os seguintes comentarios dos usuarios na integra:

Tabela 3 — Resposta dos entrevistados na UBS Agua Limpa

Nota Motivo da nota
Atencgdo e cuidado, distanciamento, tudo certinho. Melhor que BH. Organizagéo e
10 rapidez.
Sempre que a gente vem, é bem atendido e resolve. Autoriza exame e liga pra
9 gente.
10 Toda vez sou bem atendida.
10 O atendimento aqui ¢ muito bom.
10 Muito bem atendido em tudo o que preciso.
8 Gosto do atendimento.
O atendimento é bom. Morei em BH e aqui é bem melhor que 14. Os médicos e
10 enfermeiras sdo atenciosos e a equipe vai na casa da gente.
10 Aqui ¢ tudo tranquilo e de boa vontade.
10 E bom. As meninas me tratam muito bem.
Atencdo e cuidado, distanciamento, tudo certinho. Melhor que BH. Organizagéo e
10 rapidez.
Sempre que a gente vem, é bem atendido e resolve. Autoriza exame e liga pra
9 gente.
O atendimento é bom. Morei em BH e aqui é bem melhor que 14. Os médicos e
10 enfermeiras sdo atenciosos e a equipe vai na casa da gente.
Atencgdo e cuidado, distanciamento, tudo certinho. Melhor que BH. Organizagéo e
10 rapidez.
O atendimento é bom. Morei em BH e aqui é bem melhor que 14. Os médicos e
10 enfermeiras sdo atenciosos € a equipe vai na casa da gente.

Fonte: Elaborada pelo autor (2021)

7.1.2 UBS Bela Fama

A UBS

Bela Fama possui uma nota final de NPS de 36,36 pontos, estando na Zona

de Aperfeicoamento (Tabela 4). Ao avaliar as palavras-chave principais, nota-se como

ela ¢ bem avaliada na qualidade da equipe médica e no acompanhamento da equipe.

Mesmo com a

perda do exame de um dos entrevistados, isso nao foi suficiente para ele

avaliar como negativa a experiéncia na UBS. Porém, vale ressaltar que o atendimento e a

falta de servigos sdo pontos fracos da Unidade.

Tabela 4 — NPS da UBS Bela Fama

Palavra-chave Detrator Neutro Promotor Total Geral NPS
Acompanhamento da equipe 1 1 100,0
Atendimento 1 2 4 7 429
Falta de servicos 1 2 -50,0
Perda do exame 1 1 100,0
Qualidade da equipe médica 1 1 100,0

Fonte: Elaborada pelo autor (2021)
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Ao analisar o motivo do resultado da UBS Bela Fama (Tabela 5), temos os

seguintes comentarios dos usudrios na integra:

Tabela 5 — Resposta dos entrevistados na UBS Bela Fama

Nota Motivo da nota
8 Atendimento horrivel. Nao atendeu bem.
10 Atendimento muito bom.
10 Tratamento bom.
Nutricionista, em certa ocasido, marcou ¢ ndo compareceu. Se ndo fosse isso, seria 10.
9 Foi bom o atendimento, mas poderia melhorar.
E um médico s6 e estd em reunido. Nao fui atendida. As meninas da recepgdo sdo muito
0 boas, mas falta médico. O Marcone é muito bom.
10 Gosto muito do atendimento daqui. Tenho tudo o que preciso.
10 Atendimento muito bom e a médica ¢ muito atenciosa.
8 Tem que melhorar um pouco de coisa aqui, como por exemplo o atendimento.
Meédico 10, equipe 10, recepgdo 0. Tem dia que ficamos horas esperando. A gente tenta
5 ser educado, mas tem horas que ndo tem como. Por isso que ndo para ninguém aqui.
10 Atendimento muito bom e a médica é muito atenciosa.

Fonte: Elaborada pelo autor (2021)

7.1.3 UBS Cabeceiras

A UBS Cabeceiras possui uma nota final de NPS de 76,19 pontos, conforme

apresenta a Tabela 6, estando na Zona de Exceléncia. Ao avaliar as palavras-chave

principais, nota-se como ela ¢ bem avaliada no acolhimento, localizacdo, qualidade da

equipe médica e atendimento. Porém, ha oportunidade de melhoria nos quesitos no tempo

de espera de exames, falta de servicos, disponibilidade de medicamentos e perda de

€xames.
Tabela 6 — NPS da UBS Cabeceiras

Palavra-chave Detrator Neutro Promotor  Total Geral NPS
Acolhimento 4 4 100,0
Ampliar a rede de UBS 1 1 100,0
Atendimento 1 14 15 933
Demora de exames 1 1 2 0,0
Disponibilidade de
medicamentos 1 1 -100,0
Falta de servicos 1 1 0,0
Localizacao 1 1 100,0
Perda do exame 1 1 0,0
Qualidade da equipe médica 4 4 100,0

Fonte: Elaborada pelo autor (2021)
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Ao analisar o motivo do resultado da UBS Cabeceiras (Tabela 7), temos os

seguintes comentdrios dos usudrios na integra:

Tabela 7 — Resposta dos entrevistados na UBS Cabeceiras

Nota Motivo da nota

10 Ela me satisfaz. O local ndo é muito bom, mas o novo espaco ¢ perto da minha casa.

10 Somos bem atendidos. Sao atenciosos. Custei a acostumar, pois vim de outro bairro.

10 Muito bem atendidos. Atendimento muito bom em Nova Lima toda.
Me atendem em tudo o que preciso. S6 ndo dou 10, pois os exames do SUS sao

9 demorados.

10 Gostei do atendimento. Nada a reclamar.

9 Fui bem atendida. Minha filha bem encaminhada pelos médicos.

10 A médica foi muito atenciosa e a equipe muito educada.

10 Gosto do tratamento daqui. Muito educados e atenciosos.

10 Fui bem atendido.

10 Nunca tive problema. Médicos déo total suporte e sou bem atendido.
Nem tudo ¢ resolvido. Temos que buscar remédio 14 na farmacia e os exames

5 demorem demais.

10 Até hoje, tudo o que eu precisei fui atendida. Pessoal educado. Sem queixa.

10 Sempre fui bem atendida e a médica explica muito bem. Todos os médicos sdo bons.

10 E bom. E bem atendido. Precisava de mais postos para atender a populago.

10 Sempre fui muito bem atendida

10 Sempre fui bem atendida.

10 O povo aqui ¢ muito bom. Todos muito educados.

8 As meninas sao bem-educadas e atendem rapido. Esta bem aceitavel

10 Eles atendem bem e resolvem rapidinho.

8 Nem tudo o que a gente procura, consegue.

10 Somos bem atendidos. Sao atenciosos. Custei a acostumar, pois vim de outro bairro.
Me atendem em tudo o que preciso. S6 ndo dou 10, pois os exames do SUS sao
demorados.

Fui bem atendida. Minha filha bem encaminhada pelos médicos.

10 A médica foi muito atenciosa e a equipe muito educada.

10 Nunca tive problema. Médicos déo total suporte e sou bem atendido.

10 Sempre fui bem atendida e a médica explica muito bem. Todos os médicos sdo bons.
10 A médica foi muito atenciosa e a equipe muito educada.

Fonte: Elaborada pelo autor (2021)
7.1.4 UBS CAIC

A UBS CAIC possui uma nota final de NPS de 46,15 pontos, segundo a Tabela 8,
estando na Zona de Aperfeicoamento. Ao avaliar as palavras-chave principais, nota-se
como ela ¢ bem avaliada em agilidade da equipe, atendimento, disponibilidade de
medicamentos, qualidade geral e rapidez no atendimento. Estes pontos fortes devem ser

mantidos.



Porém,
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quando se observa o tempo de espera para ser atendido, falta de atengao

da equipe, falta de servigos ofertados, resolutividade, falhas e desobediéncia, estes itens

afetaram fortemente a percepgao dos usudrios desta unidade.

Tabela 8 — NPS da UBS CAIC

Palavra-chave Detrator Neutro Promotor Total Geral NPS
Agilidade da equipe 1 1 100,0
Atendimento 3 12 15 80,0
Demora para ser atendido 3 2 2 7 -14,3
Desobediéncia 0,0
Disponibilidade de
medicamentos 1 1 100,0
Falhas 1 1 2 0,0
Falta de atencdo 1 2 3 -33,3
Falta de servicos 1 1 -100,0
Qualidade geral 1 1 100,0
Rapidez 1 2 3 66,7
Rapidez no atendimento 1 1 100,0
Resolutividade 1 1 2 0,0

Fonte: Elaborada pelo autor (2021)

Ao analisar o motivo do resultado da UBS CAIC (Tabela 9), temos os seguintes
comentarios dos usudrios na integra:

Tabela 9 — Resposta dos entrevistados na UBS CAIC

(continua)
Nota Motivo da nota
9 Pra mim, ¢ um dos melhores que esta tendo.
7 O atendimento das enfermeiras e recepcao deixa a desejar.
8 Atendimento teria que ser mais rapido.
5 Demora no atendimento.
10 Atendimento rapido e bom.
10 Atendimento bom e ndo tenho nada a reclamar.
10 Atendimento rapido e bom.
10 Atendimento bom.
Acho aqui muito complicado. Ja fiz ultrassom e endoscopia e estou desde 2019
esperando consulta com gastro.
As vezes demora para ser atendido. Um pouco mais de atengio seria bom.
10 Fomos bem atendidos, dentro do prazo.
10 Atendimento ¢ muito bom.
Toda vez que venho, eu consigo resolver. Se precisar de vacina, tem. Se precisar de
10 consulta, eu tenho.
8 Atendimento em si ¢ bom, mas tem umas enfermeiras muito grossas.
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(conclusdo)
Nota Motivo da nota
9 Melhorou o atendimento depois da troca de funcionarios.
9 Atendimento muito bom.
9 Atendimento bom. S6 a demora incomoda.
9 Sempre tem uma falha. Demora muito.
2 Demora em atender e ndo resolveu o que precisa. Melhor comunicagao.
Dificuldade de agendar. Nao atendem rapido e, quando o faz, sdo grossas. Horrivel
5 atendimento.
10 Atendimento bom.
10 Atendimento muito bom. Facilidade de pegar remédios.
Atendimento razoavel e demora.
9 Atendimento bom.
10 Atendimento rapido e bom.
10 Atendimento rapido e bom.
7 As vezes demora para ser atendido. Um pouco mais de atengio seria bom.
10 Fomos bem atendidos, dentro do prazo.
Atendimento em si ¢ bom, mas tem umas enfermeiras muito grossas.
9 Atendimento bom. S6 a demora incomoda.
Dificuldade de agendar. Nao atendem rapido e, quando o faz, sdo grossas. Horrivel
5 atendimento.
8 Atendimento razoavel e demora.
2 Demora em atender e ndo resolveu o que precisa. Melhor comunicagao.

Fonte: Elaborada pelo autor (2021)

7.1.5 UBS Cascalho

A UBS Cascalho possui uma nota final de NPS de 66,67 pontos (Tabela 10),

estando na Zona de Qualidade. Ao avaliar as palavras-chave principais, nota-se como ela

¢ bem avaliada em acolhimento, agilidade, atendimento, exames rapidos, limpeza,

resolutividade e qualidade geral. Porém, ha falhas de demora para ser atendido e falta de

educagdo dos colaboradores.

Tabela 10 — NPS da UBS Cascalho

(continua)
Palavra-chave Detrator  Neutro Promotor  Total Geral NPS
Acolhimento 5 5 100,0
Agilidade 1 1 100,0
Atendimento 2 21 23 82,6
Demora para ser atendido 2 2 0,0
Exames rapidos 2 2 100,0

Falta de educacdo 2 2 -100,0
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(conclusdo)

Palavra-chave Detrator Neutro Promotor  Total Geral NPS
Limpeza 1 1 100,0
Nada a reclamar 1 1 100,0
Precisa melhorar 1 1 -100,0
Qualidade da equipe médica 1 1 2 0,0
Qualidade geral 1 1 100,0
Resolutividade 2 2 100,0

Fonte: Elaborada pelo autor (2021)

Ao analisar o motivo do resultado da UBS Cascalho, conforme apresentado na

Tabela 11, temos os seguintes comentdrios dos usudrios na integra:

Tabela 11 — Resposta dos entrevistados na UBS Cascalho

(continua)
Nota Motivo da nota

9 Atendimento bom
10 Fui muito bem atendida. Funcionarios prestativos.
10 Muito bem atendida. Funcionarios atenciosos.
10 Atendimento 6timo.
10 Funcionarios bons e atentos.
10 Atendimento muito bom. Exames rapidos.
10 Tratamento excelente e funcionarios bons.

Tratamento muito bom e exames sai com facilidade.

Péssimas enfermeiras. Atendimento com falta de respeito, menos a fulana.
10 Atendimento bom e resolve.
10 Toda vez que consulto, o atendimento ¢ muito bom.
10 Muito bom atendimento.
9 Atendimento bom. Nada ¢ 100%.
10 Atendimento bom e tratamento com carinho.
10 O atendimento ¢ muito bom.
10 Atendimento muito bom.
10 Fui muito bem atendida.
9 Atendimento bom. Sempre pode melhorar.

Muita falta de educagdo, especialmente da Céssia.
10 Fui muito bem atendida e com agilidade.
8 Muita demora no atendimento.
10 Toda vez que precisei, fui muito bem tratado.
10 Atendimento muito bom.
10 Atendimento de 6tima qualidade.
3 Atendimento péssimo. Muita falta de educagao.
10 O bom profissionalismo dos médicos, educacio dos funcionarios e limpeza do posto.
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(conclusdo)

Nota Motivo da nota

7 Muita demora pra vacinar.

10 Otimo atendimento. Meninas boas e atenciosas.

10 Fui muito bem atendida. Funcionarios prestativos.

10 Muito bem atendida. Funcionarios atenciosos.

10 Tratamento excelente e funcionarios bons.

0 Péssimas enfermeiras. Atendimento com falta de respeito, menos a Cassia.

10 Atendimento bom e resolve.

10 Atendimento bom e tratamento com carinho.

3 Atendimento péssimo. Muita falta de educagao.

10 O bom profissionalismo dos médicos, educagio dos funcionarios e limpeza do posto.

10 Otimo atendimento. Meninas boas e atenciosas.

Fonte: Elaborada pelo autor (2021)

7.1.6 UBS Chacara Bom Retiro

A UBS Chécara Bom Retiro possui uma nota final de NPS de 100 pontos,

conforme apresenta a Tabela 12, estando na Zona de Exceléncia. Ao avaliar as palavras-

chave principais, nota-se como ela ¢ bem avaliada em todos os aspectos citados. Deve-se

reforcar todos estes pontos, tornando-se referéncia para as demais unidades.

Tabela 12 — NPS da UBS Chacara Bom Retiro

Palavra-chave Detrator Neutro Promotor  Total Geral NPS
Acolhimento 5 5 100,0
Atendimento 9 9 100,0
Eficiéncia 1 1 100,0
Falta de acessibilidade 1 1 100,0
Localizacao 1 1 100,0
Qualidade da equipe médica 2 2 100,0
Qualidade geral 2 2 100,0
Resolutividade 1 1 100,0

Fonte: Elaborada pelo autor (2021)

Ao analisar o motivo do resultado da UBS Chacara Bom Retiro (Tabela 13), temos

os seguintes comentarios dos usuarios na integra:
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Tabela 13 — Resposta dos entrevistados na UBS Chacara Bom Retiro

Nota Motivo da nota
10 O atendimento é 6timo. Nao tenho o que reclamar. Elas tomam muito cuidado comigo.
10 Gostei do atendimento e da médica também.
10 Atendimento e simpatia dos funcionarios, educagdo e agilidade.
10 Muito bem atendido e a médica atende muito bem.
10 O atendimento ¢ muito bom.
10 Estou muito satisfeito. Sdo muito bons de servigo.
10 Trata a gente bem. E bom demais. Local 6timo.
10 O atendimento ¢ muito 6timo.
10 O pessoal ¢ muito educado e humilde. Tratam todos muito bem e amam o que fazem.
10 O atendimento ¢ bom e resolvi tudo o que tinha para resolver.
O atendimento ¢ muito bom. As pessoas sdo respeitosas ¢ educadas. Profissionais
9 sérios e atenciosos.
Sao eficientes e gentis. Sdo presentes na vida da gente. Melhorou muito. Poderia ter
10 acesso a cadeirantes, pois eu sou.
10 O atendimento ¢ 6timo. Nao tenho o que reclamar. Elas tomam muito cuidado comigo.
10 Gostei do atendimento e da médica também.
10 Atendimento e simpatia dos funcionarios, educagdo e agilidade.
10 Muito bem atendido e a médica atende muito bem.
10 Trata a gente bem. E bom demais. Local 6timo.
10 O pessoal ¢ muito educado e humilde. Tratam todos muito bem e amam o que fazem.
10 O atendimento ¢ bom e resolvi tudo o que tinha para resolver.
O atendimento ¢ muito bom. As pessoas sdo respeitosas e educadas. Profissionais
9 sérios e atenciosos.

Fonte: Elaborada pelo autor (2021)

7.1.7 UBS Cristais

A UBS Cristais possui uma nota final de NPS de 82,14 pontos (Tabela 14),

estando na Zona de Exceléncia. Ao avaliar as palavras-chave principais, nota-se como ela

¢ bem avaliada em acolhimento, acompanhamento da equipe, atendimento, limpeza,

qualidade da equipe médica, qualidade geral e rapidez. Porém, vale ressaltar que € preciso

atentar para o tempo de espera dos exames e do atendimento, a falta de aten¢do com o

usuario e erros no procedimento.

Tabela 14 — NPS da UBS Cristais

(continua)
Palavra-chave Detrator Neutro Promotor  Total Geral NPS
Acolhimento 3 3 100,0
Acompanhamento da equipe 1 1 100,0
Atendimento 1 23 24 95,8

Demora de exames 1 1 0,0
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(conclusdo)

Palavra-chave

Detrator Neutro Promotor Total Geral NPS

Demora para ser atendido 1 1 1 3 0,0

Erro no procedimento 1 1 -100,0
Falta de atengdo 1 1 0,0

Limpeza 1 1 100,0
Qualidade da equipe médica 5 5 100,0
Qualidade geral 4 4 100,0
Rapidez no atendimento 4 4 100,0
Rapidez nos exames 1 1 100,0
Resolutividade 1 1 -100,0

Fonte: Elaborada pelo autor (2021)

Ao analisar o motivo do resultado da UBS Cristais (Tabela 15), temos os seguintes

comentarios dos usudrios na integra:

Tabela 15 — Resposta dos entrevistados na UBS Cristais

(continua)
Nota Motivo da nota
10 Atendimento muito bom e qualidade.
10 Funcionarios e médicos atendem muito bem.
10 Muito bom atendimento.
10 Atendimento 6timo e de qualidade.
8 Demora nos exames e pouco caso ao responder.
10 Muito rapido e bom atendimento.
10 Muito bem atendido.
10 Atendimento ¢ bom e a demora agora ¢ por causa da pandemia.
10 Muito bom atendimento e exames rapidos.
10 Atendimento com muita educagdo e presteza.
10 fl'odos., desde a recepcdo até a faxineira, sdo atepciosos. O respeito e educagao delas,
inclusive durante a COVID. A Dra. Fulana ¢ 6tima.
10 O atendimento ¢ muito bom. As meninas trabalham muito rapido e sdo eficientes.
10 O atendimento ¢ bom e rapido.
10 Excelente atendimento. Sdo todas atenciosas.
10 Atendimento muito bom e rapido.
10 O atendimento ¢é excelente. Nada a reclamar. Os médicos sempre me atendem bem.
10 Merecem. A gente ¢ bem atendido e os médicos nos atendem muito bem. Nada a queixar.
8 Hoje eu cheguei as 7:30 sentindo dor. Estou saindo as 10:00 e s6 fiz triagem.
10 Sou muito bem atendida toda vez que venho aqui.
10 E bom demais. Os médicos e os atendimentos.
Meédico ndo fez a receita e nao houve conferéncia da equipe. Pediram para fazer uma
medi¢do de pressdo e para tomar vacina. Fiquei mais de uma hora para triagem. Nao teve
5 uma priorizag@o de atendimento para minha mae idosa. Ninguém entra em contato para ver

o meu pai acamado. O Fulano e o pessoal da vacinagdo sdo 6timos.
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(conclusdo)
Nota Motivo da nota

10 O atendimento e a eficiéncia.

10 O atendimento ¢ excelente. A educacdo e atengdo da equipe. Tudo ¢ de primeira. A minha
ACS (Fulana) ¢ a melhor de todas. Todo bairro a quer. Podia ter um CRAS no bairro.

10 Atendimento muito bom dos funcionérios e médicos.

7 Muitas das vezes na recepgdo, ndo passam as informagoes direito.

10 Muito bem atendida. Comprometimento dos funcionarios € médicos com o paciente.

10 Sempre atendida e nunca tive dificuldades para nada.

10 Atendimento muito bom e qualidade.

10 Funcionarios e médicos atendem muito bem.

10 Atendimento 6timo e de qualidade.

8 Demora nos exames € pouco caso ao responder.

10 Muito rapido e bom atendimento.

10 Atendimento ¢ bom e a demora agora ¢ por causa da pandemia.

10 Todos, desde a recepgdo até a faxineira, sdo atenciosos. O respeito ¢ educagao delas,
inclusive durante a COVID. A Dra. Juliana ¢ 6tima.

10 O atendimento ¢ muito bom. As meninas trabalham muito rapido e sdo eficientes.

10 O atendimento ¢ bom e rapido.

10 Atendimento muito bom e rapido.

10 O atendimento ¢é excelente. Nada a reclamar. Os médicos sempre me atendem bem.

10 Merecem. A gente ¢ bem atendido e os médicos nos atendem muito bem. Nada a queixar.

10 E bom demais. Os médicos e os atendimentos.
Médico nao fez a receita e ndo houve conferéncia da equipe. Pediram para fazer uma

5 medi¢do de pressdo e para tomar vacina. Fiquei mais de uma hora para triagem. Nao teve
uma priorizag@o de atendimento para minha mae idosa. Ninguém entra em contato para ver
o meu pai acamado. O Felipe e o pessoal da vacinagdo sdo 6timos.

10 Muito limpo e o pessoal ¢ atencioso. Outras UBS deixam a desejar.

10 O atendimento ¢ excelente. A educacdo e atengdo da equipe. Tudo ¢ de primeira. A minha
ACS (Cidinha) ¢ a melhor de todas. Todo bairro quer ela. Podia ter um CRAS no bairro.

10 Muito bem atendida. Comprometimento dos funcionarios € médicos com o paciente.

10 Todos, desde a recepgdo até a faxineira, sdo atenciosos. O respeito ¢ educacdo delas,
inclusive durante a COVID. A Dra. Juliana ¢ 6tima.

10 O atendimento ¢ excelente. A educacdo e atengdo da equipe. Tudo ¢ de primeira. A minha
ACS (Cidinha) ¢é a melhor de todas. Todo bairro quer ela. Podia ter um CRAS no bairro.

10 Muito bem atendida. Comprometimento dos funcionarios € médicos com o paciente.

Fonte: Elaborada pelo autor (2021)

7.1.8 UBS Cruzeiro

A UBS Cruzeiro possui uma nota final de NPS de 53,33 pontos (Tabela 16),

estando na Zona de Aperfeicoamento. Ao avaliar as palavras-chave principais, nota-se

como ela ¢ bem avaliada em acolhimento, atendimento, disponibilidade de

medicamentos, educacado, agilidade e resolutividade, porém ela ¢ mal avaliada no tempo

de espera para ser atendido, estrutura ruim, falta de servicos e qualidade da equipe médica.
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Tabela 16 — NPS da UBS Cruzeiro

Palavra-chave Detrator Neutro Promotor Total Geral NPS
Acolhimento 1 1 100,0
Atendimento 1 7 8 87,5
Demora para ser atendido 1 1 -100,0
Disponibilidade de
medicamentos 1 1 100,0
Educacdo da equipe 1 1 100,0
Estrutura ruim 1 1 2 -50,0
Falta de servicos 1 1 -100,0
Qualidade da equipe médica 1 1 2 0,0
Rapidez no atendimento 1 1 100,0
Resolutividade 1 1 100,0

Fonte: Elaborada pelo autor (2021)

Ao analisar o motivo do resultado da UBS Cruzeiro, conforme apresenta a Tabela

17, temos os seguintes comentarios dos usuarios na integra:

Tabela 17 — Resposta dos entrevistados na UBS Cruzeiro

Nota Motivo da nota

9 Atendimento bom. Nao tenho nada a reclamar.

10 Remédio facil de pegar e atendimento bom.

9 Atendimento bom.

10 Sempre muito bem atendida.

7 Atendimento ruim, funcionarios errando muito, estrutura horrivel. COVID ai e
sala cheia. Ndo medem a temperatura.

0 Meses para marcar cardiologista porque eu ndo consigo marcar. Tenho que pagar
particular e atendimento ruim entre os funcionarios.

10 Meus filhos sempre foram atendidos de forma educada e pratica.

10 Sempre muito bem atendido.

0 Atendentes boas, porém a médica Fulana é horrivel e quer aparecer. Nao quis dar a
receita.

10 Funcionarios atenciosos, educados e prestativos.

9 Atendimento bom.

10 Atendimento bom.

10 Resolvi o que precisava.

10 Tratamento muito bom.

0 Meses para marcar cardiologista porque eu nao consigo marcar. Tenho que pagar
particular e atendimento ruim entre os funcionarios.

10

Meus filhos sempre foram atendidos de forma educada e pratica.

Fonte: Elaborada pelo autor (2021)

7.1.9 UBS Galo

A UBS

Galo possui uma nota final de NPS de 66,67 pontos, conforme mostra a

Tabela 18, estando na Zona de Aperfeicoamento. Ao avaliar as palavras-chave principais,
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nota-se como ela ¢ relativamente bem avaliada em atendimento, porém precisa melhorar

na resolutividade e nos erros da equipe.

Tabela 18 — NPS da UBS Galo

Palavra-chave Detrator Neutro Promotor Total Geral NPS
Atendimento 1 2 3 66,7
Erros 1 1 0,0
Resolutividade 1 1 1 0,0

Fonte: Elaborada pelo autor (2021)

Ao analisar o motivo do resultado da UBS Galo (Tabela 19), temos os seguintes

comentarios dos usudrios na integra:

Tabela 19 — Resposta dos entrevistados na UBS Galo

Nota Motivo da nota
8 Atendimento bom. As vezes erram, mas acontece.
9 Atendimento bom e resolve.
10 Muito bom atendimento.
9 Atendimento bom e resolve.

Fonte: Elaborada pelo autor (2021)

7.1.10 UBS Honorio Bicalho

A UBS Hondrio Bicalho possui uma nota final de NPS de 36,36 pontos (Tabela
20), estando na Zona de Aperfeicoamento. Ao avaliar as palavras-chave principais, nota-
se como ela ¢ bem avaliada em acolhimento, educag¢do da equipe e qualidade geral.
Porém, o tempo de espera dos exames e a falta de educagdo, em especial da recepcdo, ¢
um fator negativo. Além disso, a falta de servicos e o tempo de espera para ser atendido

também ndo ¢ muito bem visto na percep¢do do usuario desta unidade.

Tabela 20 — NPS da UBS Honorio Bicalho

Palavra-chave Detrator Neutro Promotor Total Geral NPS
Acolhimento 2 2 100,0
Atendimento 2 6 10 18 44 4
Demora de exames 2 -50,0
Demora para ser atendido 1 2 1 4 0,0
Educacdo da equipe 1 1 100,0
Falta de educagdo 3 2 5 -60,0
Falta de servicos 1 0,0
Qualidade geral 1 1 100,0

Fonte: Elaborada pelo autor (2021)
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Ao analisar o motivo da UBS Honorio Bicalho (Tabela 21), temos os seguintes

comentarios dos usudrios na integra:

Tabela 21 — Resposta dos entrevistados na UBS Honorio Bicalho

(continua)
Nota Motivo da nota

9 Bom. Pode melhorar o atendimento.

8 Muitas vezes o atendimento ¢ péssimo. Super falta de educagdo dos funcionarios aos
que precisam do posto.

5 Demora em atender. Funciondrios mal-educados.

10 Nada a reclamar. Bom atendimento comigo.

8 As vezes demora no atendimento e atendimento ruim da recepgio.

10 Fui super bem atendido.

10 Atendimento bom e de qualidade. Funcionarios atenciosos.

10 Atendimento 6timo. Funcionarios bons.

5 Demora no atendimento, funcionarios achando que estdo fazendo um favor em nos
atender e quando atendem, sdo mal educados.

10 Sou muito bem atendida.

7 Demora em atender, fala que estdo em reunido e tem que voltar outro dia.

8 Muita demora no atendimento. Pode melhorar.

8 Atendimento ruim de alguns profissionais, principalmente recep¢do. Mal educados.

8 Demora nos exames. Atendimento ruim.

10 Atendimento bom e de qualidade. Funcionarios e médicos educados.

10 Bom atendimento e sou bem tratado.

10 Atendimento bom e com funcionarios atenciosos.

7 Atendimento deixa a desejar. Alguns funcionarios da recepgdo sdo péssimos.

) Atendimento péssimo, exames demorados, recepg¢do (Fulana) super mal-educada.
Fulana enfermeira.

8 Falta mais agilidade no atendimento.

10 Atendimento muito bom.

9 As vezes a recepgio demora para atender.

8 Muitas vezes o atendimento ¢ péssimo. Super falta de educagdo dos funcionarios aos
que precisam do posto.

5 Demora em atender. Funciondrios mal-educados.

10 Atendimento bom e de qualidade. Funcionarios atenciosos.

5 Demora no atendimento, funcionarios achando que estdo fazendo um favor em nos
atender e quando atendem, sdo mal-educados.

7 Demora em atender, fala que estdo em reunido e tem que voltar outro dia.

8 Atendimento ruim de alguns profissionais, principalmente recepg¢do. Mal educados.

8 Demora nos exames. Atendimento ruim.

10

Atendimento bom e de qualidade. Funcionarios e médicos educados.
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(conclusdo)
Nota Motivo da nota
10 Atendimento bom e com funciondrios atenciosos.
) Atendimento péssimo, exames demorados, recepg¢do (Fulana) super mal-educada.

Fulana enfermeira.

10 Atendimento bom e de qualidade. Funcionarios atenciosos.
) Atendimento péssimo, exames demorados, recepgdo (Fulana) super mal-educada.
Fulana enfermeira.
Fonte: Elaborada pelo autor (2021)

7.1.11 UBS Jardim Canada 1

A UBS Jardim Canada 1 possui uma nota final de NPS de 30,43 pontos, conforme
apresentado na Tabela 22, estando na Zona de Aperfeicoamento e sendo considerada a
com pior avaliagdo entre as UBS. Ao avaliar as palavras-chave principais, nota-se como
ela ¢ bem avaliada em agilidade. Porém, a falta de profissionalismo médico, apesar de ser

um ponto negativo, ndo levou o usudrio a avaliar negativamente a unidade.

Tabela 22 — NPS da UBS Jardim Canada 1

Palavra-chave Detrator Neutro Promotor Total Geral NPS
Acolhimento 1 3 4 50,0
Atendimento 3 3 6 12 25,0
Demora para ser atendido 3 4 2 9 -11,1
Falta de educagdo 1 1 0,0
Falta de profissionalismo
médico 1 1 100,0
Falta de servicos 1 1 -100,0
Rapidez 1 100,0
Resolutividade 2 1 4 7 28,6

Fonte: Elaborada pelo autor (2021)
Ao analisar o motivo do resultado da UBS Jardim Canada 1 (Tabela 23), temos os

seguintes comentarios dos usudrios na integra:

Tabela 23 — Resposta dos entrevistados na UBS Jardim Canada 1

(continua)
Nota Motivo da nota
7 O atendimento precisa melhorar.
10 Sempre bem atendida. Problema resolvido.
10 Nada a reclamar. Atendimento bom.
Nao resolve nada. Tem 4 dias que tento falar e ndo consigo. Falaram para dar a vacina,
0 mas nao tinha.
10 Sdo bacanas.
10 Sao tudo bacana comigo.

10 Rapidinho desembola no balcdo. Estdo sempre atentos. Muito bom.
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(conclusdo)
Nota Motivo da nota
10 O atendimento é bom e resolve.
0 O atendimento ¢ muito ruim e demorado.
Atendimento demorado com os funciondrios batendo papo e ndo ligam para quem
espera.
Demora muito e os funcionarios sdo mal educados.
10 Sempre resolvem os problemas.
7 Muito demorado o atendimento.
Atendimento muito ruim. Nao resolve nada. Triagem demorada e funcionarios que ndo
0 resolvem.
7 Atendimento médio, mas pode melhorar.
7 Pela demora e nio solugdo do problema.
4 Demora muito. As vezes é bom, mas a maioria é péssimo.
8 Demora muito, mas o atendimento € bom.
9 Atendimento bom, mas demora.
10 Atendimento bom e sou bem atendida.
10 O posto ¢ muito bom e resolve os problemas.
9 Atendimento bom, s6 que demora muito.
10 Sempre bem atendida. Problema resolvido.
Nao resolve nada. Tem 4 dias que tento falar ¢ ndo consigo. Falaram para dar a vacina,
0 mas ndo tinha.
10 Rapidinho desembola no balcdo. Estdo sempre atentos. Muito bom.
10 O atendimento ¢ bom e resolve.
0 O atendimento ¢ muito ruim e demorado.
Atendimento demorado com os funcionarios batendo papo e ndo ligam para quem
5 espera.
7 Demora muito e os funcionarios sdo mal educados.
Atendimento muito ruim. Nao resolve nada. Triagem demorada e funcionarios que nao
0 resolvem.
7 Pela demora e nio solugdo do problema.
4 Demora muito. As vezes é bom, mas a maioria é péssimo.
8 Demora muito, mas o atendimento ¢ bom.
9 Atendimento bom, mas demora.
9 Atendimento bom, s6 que demora muito.

Fonte: Elaborada pelo autor (2021)

7.1.12 UBS Jardim Canada 2

A UBS Jardim Canadé 2 possui uma nota final de NPS de 73,53 pontos (Tabela

24), estando na Zona de Qualidade. Ao avaliar as palavras-chave principais, nota-se como

ela ¢ bem avaliada em acolhimento, localizacdo, organizagdo, qualidade e rapidez. Porém,

precisa melhorar no tempo de atendimento, faltam: ambulancia, o horario de atendimento,

informacgao e servicos.
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Tabela 24— NPS da UBS Jardim Canada 2

Palavra-chave Detrator  Neutro Promotor  Total Geral NPS
Acolhimento 4 4 100,0
Atendimento 4 15 19 78,9
Demora para ser atendido 2 3 5 60,0
Falta ambuléancia 1 0,0
Falta ampliar horario de
atendimento 2 2 0,0
Falta de informagao 1 1 0,0
Falta de servicos 2 1 3 33,3
Localizacao 3 3 100,0
Nada a reclamar 1 1 100,0
Organizacgao 1 1 100,0
Qualidade da equipe 1 1 100,0
Qualidade da equipe médica 2 2 100,0
Qualidade geral 2 2 100,0
Rapidez 1 4 5 80,0
Rapidez no atendimento 1 1 100,0

Fonte: Elaborada pelo autor (2021)

Ao analisar o motivo do resultado da UBS Jardim Canada 2 (Tabela 25), temos os

seguintes comentarios dos usudrios na integra:

Tabela 25 — Resposta dos entrevistados na UBS Jardim Canada 2

(continua)
Nota Motivo da nota

10 Acho bom. E perto de casa.
10 Agora esta 6timo. Teve varias melhorias. Antes era uma peniténcia ter que ir para NL.
9 Foi rapido. Geralmente espero tanto...

Tem hora que demora demais.
8 Falta ser 24 horas. Atendimento muito bom.
10 Sempre que venho, sou muito bem atendido. Moro ha 25 anos. Nada a reclamar.
9 O atendimento ¢ meio demorado.
10 Gostei do atendimento e da educagdo. Fui atendida rapidamente.
10 O atendimento é sempre bom. S6 o P.A., que demora para atender.

Toda vez que tento vacinar, ndo consigo. Nao consegui Influenza e a do Corona, fui em
8 BH.
10 O atendimento é sempre bom. S6 o P.A., que demora para atender.

Toda vez que tento vacinar, ndo consigo. Nao consegui Influenza ¢ a do Corona, fui em
8 BH.

Além de serem boas de servigo, sdo extremamente carinhosas. Aqui ¢ especial. Velho
10 precisa de carinho.

Aqui ¢ muito bom. Eu gosto. Atendem rapidamente. Deixo o plano de saude para vir
10 aqui.
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(conclusdo)
Nota Motivo da nota
10 Fiquei impressionada. Tudo muito organizado e arrumadinho.
10 Fui bem recebida. A demora ¢ natural. Estou saindo muito feliz.
10 Sempre que eu venho, sou bem atendido.
Nao tinha ginecologista. Estava com duavida e vou ter que descer para Nova Lima.
8 Atende rapido.
Em relagdo aos outros postos, o atendimento ¢ personalizado. Carro me busca e equipe
me acolhe. Podia ter uma policlinica aqui. Meu marido morreu por falta de assisténcia.
10 O Jardim Canadé da muito para Nova Lima e poderia ser visto com atengao.
10 Avaliagao do profissional muito boa. Atendimento bom.
8 Melhorou o atendimento. Falta ambulancia.
10 Atendimento muito bom.
10 Toda vez e bem atendido e médicos excelentes.
10 Muito bem atendido.
10 Muito rapido. Funcionario bom.
8 Atendimento precisa melhorar.
10 Atendimento bom. Sai satisfeita.
10 Atendimento muito bom e qualidade.
Atendimento até que ¢ bom, mas pode melhorar.
9 Muito bom atendimento e lugar de facil acesso.
10 Atendimento bom.
10 Atendimento muito bom.
10 Atendimento bom e respeitam os idosos.
8 Muita demora.
10 Gostei do atendimento e da educagdo. Fui atendida rapidamente.
10 O atendimento é sempre bom. S6 o P.A., que demora para atender.
Além de serem boas de servico, sdo extremamente carinhosas. Aqui € especial. Velho
10 precisa de carinho.
Aqui é muito bom. Eu gosto. Atendem rapidamente. Deixo o plano de saude para vir
10 aqui.
10 Fui bem recebida. A demora ¢ natural. Estou saindo muito feliz.
Em relagdo aos outros postos, o atendimento ¢ personalizado. Carro me busca e equipe
me acolhe. Podia ter uma policlinica aqui. Meu marido morreu por falta de assisténcia.
10 O Jardim Canadé da muito para Nova Lima e poderia ser visto com atengao.
10 Avaliagdo do profissional muito boa. Atendimento bom.
10 Toda vez e bem atendido e médicos excelentes.
10 Muito rapido. Funcionario bom.
10 Atendimento muito bom e qualidade.
9 Muito bom atendimento e lugar de facil acesso.
10 Atendimento bom e respeitam os idosos.
Além de serem boas de servico, sdo extremamente carinhosas. Aqui ¢ especial. Velho
10 precisa de carinho.
Nao tinha ginecologista. Estava com duavida e vou ter que descer para Nova Lima.
8 Atende rapido.

Fonte: Elaborada pelo autor (2021)
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A UBS José de Almeida possui uma nota final de NPS de 80,95 pontos, como

apresentado na Tabela 26, estando na Zona de Exceléncia. Ao avaliar as palavras-chave

principais, nota-se como ela ¢ bem avaliada em todos os aspectos citados. No atendimento

ha um pequeno ponto de observagdo, pois houve uma citacdo negativa, porém, nao

suficiente para denegrir a imagem da UBS.

Tabela 26 — NPS da UBS José de Almeida

Palavra-chave Detrator Neutro Promotor Total Geral NPS
Acolhimento 2 2 100,0
Atendimento 1 2 17 20 80,0
Falta de servicos 2 2 100,0
Qualidade geral 2 2 100,0
Rapidez no atendimento 3 3 100,0
Resolutividade 1 1 100,0

Fonte: Elaborada pelo autor (2021)

Ao analisar o motivo do resultado da UBS José de Almeida (Tabela 27), temos os

seguintes comentarios dos usudrios na integra:

Tabela 27 — Resposta dos entrevistados na UBS José de Almeida

(continua)

Nota Motivo da nota

9 Atendimento bom e funcionarios prestativos.

10 Atendimento bom.

5 Atendimento nao é bom.

10 Muito bom atendimento.

8 Atendimento bom. Nada a reclamar.

10 Atendimento bom.

9 A médica que eu gostava esta afastada.

10 Atendimento muito bom.

10 Atendimento bom e rapido.

10 Atendimento muito bom.

10 Atendimento bom e rapido.

Atendimento da recepg@o muito ruim. Pouco caso.

9 Nem sempre consigo pegar remédio e telefone que nunca atendem.
10 Atendimento 6timo. Ndo medem esforgos para ajudar.
10 Resolveu tudo. A menina ¢ sempre atenciosa e cuidadosa. Tem paciéncia.
Sempre todos os pedidos sdo atendidos com presteza. Ele veio dos Estados Unidos
10 para ser tratado aqui. Surpreendente.
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(conclusdo)
Nota Motivo da nota
10 O atendimento ¢ excelente.
10 Fui muito bem atendida e ndo tive nenhuma duvida. Me atenderam com presteza.
10 Eles atendem a gente bem e ddo uma atengéo privilegiada.
10 As meninas sao muito tranquilas e sempre me ajudam a resolver as coisas que preciso.
10 Porque sou muito bem atendida. Profissionais maravilhosos.
10 Atendimento bom e rapido.
9 Nem sempre consigo pegar remédio e telefone que nunca atendem.
10 Resolveu tudo. A menina é sempre atenciosa e cuidadosa. Tem paciéncia.
Sempre todos os pedidos sdo atendidos com presteza. Ele veio dos Estados Unidos
10 para ser tratado aqui. Surpreendente.
10 Fui muito bem atendida e ndo tive nenhuma duvida. Me atenderam com presteza.
10 Eles atendem a gente bem e ddo uma atengéo privilegiada.
10 As meninas sao muito tranquilas e sempre me ajudam a resolver as coisas que preciso.
10 Porque sou muito bem atendida. Profissionais maravilhosos.
10 Muito bom e rapido.

Fonte: Elaborada pelo autor (2021)

7.1.14 UBS Macacos

A UBS Macacos possui uma nota final de NPS de 77,78 pontos (Tabela 28),

estando na Zona de Exceléncia. Ao avaliar as palavras-chave principais, nota-se como ela

¢ bem avaliada em acolhimento e qualidade. Porém, precisa redobrar a aten¢do no

atendimento ¢ na falta de informagao.

Tabela 28 — NPS da UBS Macacos

Palavra-chave Detrator  Neutro Promotor  Total Geral NPS
Acolhimento 3 3 100,0
Atendimento 1 1 5 6 66,7
Falta de informagao 1 1 0,0
Qualidade da equipe 3 3 100,0
Qualidade da equipe médica 1 1 100,0
Sempre tem algo a melhorar 1 1 100,0

Fonte: Elaborada pelo autor (2021)

Ao analisar o motivo do resultado da UBS Macacos (Tabela 29), temos os

seguintes comentarios dos usudrios na integra:

Tabela 29 — Resposta dos entrevistados na UBS Macacos

(continua)
Nota Motivo da nota
10 Atendimento bom e qualidade. Funcionarios educados.
7 Algumas coisas precisam de ajuste. O atendimento ¢ bom.
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(conclusdo)
Nota Motivo da nota

Sao muito fofos. Atendimento legal ¢ humanizado. Tenho plano de saude e prefiro o
10 posto. Nunca imaginei que fosse tdo bom.
10 Eles sdo bons. O dentista ¢ muito bom.
10 Sempre bem atendidos e com educagao.
10 Muito bem atendido. Nada a reclamar.
10 Atendimento bom, médico bom e atencioso ¢ igualmente os funcionarios.
10 Atendimento bom e qualidade. Funcionarios educados.

Sao muito fofos. Atendimento legal ¢ humanizado. Tenho plano de saude e prefiro o
10 posto. Nunca imaginei que fosse tdo bom.
10 Eles sdo bons. O dentista ¢ muito bom.
10 Sempre bem atendidos e com educag@o.
10 Atendimento bom, médico bom e atencioso ¢ igualmente os funcionarios.
10 Atendimento bom e qualidade. Funciondrios educados.

Fonte: Elaborada pelo autor (2021)

7.1.15 UBS Mingu

A UBS Mingu possui uma nota final de NPS de 62,50 pontos, conforme

apresentado na Tabela 30, estando na Zona de Qualidade. Ao avaliar as palavras-chave

principais, nota-se como ela ¢ bem avaliada em quase todos os aspectos citados, exceto

na falta de servicos e organizagdo.

Tabela 30 — NPS da UBS Mingu

Palavra-chave Detrator Neutro Promotor Total Geral NPS
Acolhimento 1 1 100,0
Atendimento 6 6 100,0
Educacdo da equipe 1 1 100,0
Falta de servicos 1 1 0,0
Organizacao 1 1 -100,0
Qualidade geral 1 1 100,0
Rapidez no atendimento 1 1 100,0

Fonte: Elaborada pelo autor (2021)

Ao analisar o motivo do resultado da UBS Mingu (Tabela 31), temos os seguintes

comentarios dos usudrios na integra:

Tabela 31 — Resposta dos entrevistados na UBS Mingu

(continua)
Nota Motivo da nota
10 Aqui, tudo o que eu fago sou bem atendida. Estamos no céu com este posto aqui.
9 Otimo atendimento. Vim atualizar meu carto de vacina e j4 fui vacinado. Rapido.
10 Aqui ¢ bem atendido. Atendimento 6timo. Nao tenho o que reclamar.
10 O atendimento ¢ bom. Pessoal super educado. Aqui é 6timo.
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(conclusdo)
Nota Motivo da nota

10 Sempre sou bem atendida. A agente ¢ atenciosa e sempre me avisa.

Muito bom o atendimento. Estdo sempre atendendo todo mundo, principalmente as
10 mogas que vao no bairro.
7 Na pandemia, tem hora que fica sem dentista. Falta o profissional.

Nao acharam meu prontudrio para eu vacinar, apesar de que a saude em Nova Lima ¢
5 otima.
10 Aqui, tudo o que eu fago sou bem atendida. Estamos no céu com este posto aqui.
9 Otimo atendimento. Vim atualizar meu cartdo de vacina e ja fui vacinado. Rapido.
10 O atendimento ¢ bom. Pessoal super educado. Aqui é 6timo.
10 Sempre sou bem atendida. A agente ¢ atenciosa € sempre me avisa.

Fonte: Elaborada pelo autor (2021)

7.1.16 UBS Nossa Senhora de Fatima

A UBS Nossa Senhora de Fatima possui uma nota final de NPS de 78,95 pontos
(Tabela 32), estando na Zona de Exceléncia. Ao avaliar as palavras-chave principais,
nota-se como ela ¢ bem avaliada em acolhimento, atendimento, educa¢do da equipe,
qualidade da equipe médica, agilidade e resolutividade. Apesar de o tempo de espera de
exames ser negativo, isso ndo fez com que a percep¢ao do usuario fosse negativa. Porém,

ha 3 pontos de melhoria: falta de informacao, falta de servigos e tempo de espera para ser

atendido.
Tabela 32 — NPS da UBS Nossa Senhora de Fatima

Palavra-chave Detrator Neutro Promotor  Total Geral NPS
Acolhimento 1 1 100,0
Atendimento 10 10 100,0
Demora de exames 1 1 100,0
Demora para ser atendido 1 1 2 50,0
Educacdo da equipe 1 1 100,0
Falta de informagao 1 0,0
Falta de servicos 2 1 3 333
Qualidade da equipe médica 1 1 100,0
Rapidez 2 2 100,0
Resolutividade 1 1 100,0

Fonte: Elaborada pelo autor (2021)

Ao analisar o motivo do resultado da UBS Nossa Senhora de Fatima, conforme

apresentado na Tabela 33, temos os seguintes comentarios dos usudrios na integra:
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Tabela 33 — Resposta dos entrevistados na UBS Nossa Senhora de Fatima

Nota Motivo da nota
9  E muita gente que tem que esperar, mas o atendimento é muito bom.
10 Sempre me atendem bem. Sempre consegui resolver meus problemas.
Pela espera dos exames. Tem muito tempo que fiz mamografia e o resultado ndo chega. Isso devia
9  ser prioridade, pois estou com carogo.
O atendimento ¢é super bom. Meu marido € super bem atendido também. As meninas me orientam
10  muito.
10  Toda vez que venho, sou bem atendido.
9  Foi rapido o atendimento.
Toda vez que eu preciso, sou super bem tratada e assistida. Todos os funcionarios sdo treinados
10  para tratar bem, em especial a Fulana.
10 Simplesmente 6timo. O atendimento ¢ muito bom.
10  Eles atendem rapido e ndo demoram.
10 Toda vez que venho, sou bem atendida por todos.
10 As pessoas sdo bacanas, legais e educadas.
8  Neste periodo de pandemia, as outras coisas estdo ficando de lado como consultas e exames.
Quando agenda, nunca tem médico. Falta vaga e algumas especialidades. Deveria ter
7  dermatologista. As ACS poderiam ficar mais em campo.
10 A gente ¢ bem atendido. Nao gosto de ficar embolado com gente nessa pandemia.
9  Fui muito bem atendido. 10 ¢ muito.
10 Sou bem atendida aqui.
Pela demora para ser atendido.
As consultas as vezes sdo complicadas de conseguir. Preciso de ginecologista e ndo consigo.
E muita gente que tem que esperar, mas o atendimento ¢ muito bom.
10 Sempre me atendem bem. Sempre consegui resolver meus problemas.
O atendimento ¢ superbom. Meu marido ¢é super bem atendido também. As meninas me orientam
10  muito.
Toda vez que eu preciso, sou super bem tratada e assistida. Todos os funcionarios sdo treinados
10  para tratar bem, em especial a Fulana

Fonte: Elaborada pelo autor (2021)

7.1.17 UBS Nova Suica

A UBS Nova Suica possui uma nota final de NPS de 90 pontos (Tabela 34),

estando na Zona de Exceléncia. Ao avaliar as palavras-chave principais, nota-se como ela

¢ bem avaliada em todos os aspectos citados, exceto no tempo de espera para ser atendido.

Tabela 34 — NPS da UBS Nova Suica

Palavra-chave Detrator Neutro Promotor  Total Geral NPS
Agilidade da equipe 1 1 100,0
Atendimento 8 8 100,0
Demora para ser atendido 1 1 0,0
Educacdo da equipe 1 100,0
Qualidade geral 2 2 100,0

Fonte: Elaborada pelo autor (2021)
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Ao analisar o motivo do resultado da UBS Nova Suiga (Tabela 35), temos os

seguintes comentarios dos usudrios na integra:

Tabela 35 — Resposta dos entrevistados na UBS Nova Suica

Nota Motivo da nota
Atendimento demorado, funcionarios devagar, ficam no telefone e demoram para
atender.

Atendimento bom.
10 Sempre atendida e bom atendimento.
10 Atendimento de funcionarios e médicos bons.
Atendimento bom.
Média boa, pelo tanto que uso. Filhas e eu bem atendidas.
Nada a reclamar. Tudo que procuro, sou atendida.
10 Atendimento bom. Funcionarios educados.
9 Atendimento bom.
10 Atendimento de funcionarios e médicos bons.
9 Nada a reclamar. Tudo que procuro, sou atendida.
10 Atendimento bom. Funciondrios educados.

Fonte: Elaborada pelo autor (2021)

7.1.18 UBS Retiro

A UBS Retiro apresentou nota final de NPS de 60,87 pontos, conforme apresenta

a Tabela 36, estando na Zona de Qualidade. Ao avaliar as palavras-chave principais, nota-

se como ela ¢ bem avaliada em acompanhamento da equipe, atendimento, disponibilidade

de vacina, educagdo da equipe, qualidade da equipe médica, agilidade nos exames e

servico. Porém, precisa melhorar no tempo de espera para atendimento, erros de

diagnostico, falta de médicos, limpeza, organizagdo, planejamento de agenda e tamanho

da fila.

Tabela 36 — NPS da UBS Retiro

(continua)

Palavra-chave Detrator  Neutro Promotor  Total Geral NPS
Acolhimento 1 2 3 66,7
Acompanhamento da equipe 2 2 100,0
Atendimento 2 12 14 85,7
Demora de exames 1 1 100,0
Demora para ser atendido 2 2 4 50,0
Disponibilidade de vacina 1 1 100,0
Educacdo da equipe 1 1 100,0
Erro de diagnostico 1 1 -100,0
Falta médico 1 1 0,0
Limpeza 1 1 0,0
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(conclusdo)

Palavra-chave Detrator  Neutro Promotor  Total Geral NPS
Organizacao 1 1 0,0
Planejamento de agenda 1 1 0,0
Qualidade da equipe médica 1 1 100,0
Rapidez nos exames 1 1 100,0
Servigo 1 1 100,0
Tamanho da fila 1 1 0,0

Fonte: Elaborada pelo autor (2021)

Ao analisar o motivo do resultado da UBS Retiro (Tabela 37), temos os seguintes

comentarios dos usudrios na integra:

Tabela 37 — Resposta dos entrevistados na UBS Retiro

(continua)
Nota Motivo da nota
10 Toda vez sou bem atendida.
Demora para atendimento. Fila muito grande. As vezes chego a ir embora.
7 Atendimento bom, porém pode melhorar.
10 Recebo um bom servigo prestado a minha esposa e também fui muito bem atendido.
8 Alguns atendimentos sdo mais demorados do que o necessario.
A demanda foi muito bem atendida, apesar de ndo utilizar com frequéncia. Sabe de
10 muitas pessoas bem atendidas.
Sempre sou bem atendida e apesar de alguns exames demorarem, entendo que o
numero de atendimentos ¢ muito alto.
Consulta demora um pouco esporadicamente.
Atendimento bom, agentes preocupados. Incentivam sempre a voltar ao posto e
10 realizar os acompanhamentos.
10 Atendimento de primeira.
8 Seguir sempre melhorando, mas o atendimento ¢ bom.
10 Todas as vezes que preciso, fui bem atendido.
10 Nunca tive problemas. Atendimento rapido.
8 Sou tratado muito bem. Venho pegar receita e fazer curativo.
Eu acho que aqui ¢ bom. S6 venho para medir pressao. E limpo, organizado e sem
8 confusdo. Falta médico.
10 Atendimento ¢ bom e a rapidez no pedido dos exames.
10 Pessoal ¢ gente boa, atencioso, carinhoso. Sou sempre bem atendido.
10 Atendem a gente muito bem. As meninas sdo gente boa.
10 Bom demais. Bem servido. Até em casa eles vao.
O atendimento sempre rapido, educagdo e bom atendimento da equipe. Sempre tem
10 vacina.
A minha médica ¢ excelente. A educacio das pessoas ¢ muito boa. A Dra. Fulana
10 atende a gente com sorriso no rosto.
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(conclusdo)
Nota Motivo da nota

Sempre sou bem atendida e apesar de alguns exames demorarem, entendo que o
9 numero de atendimentos ¢ muito alto.

Atendimento bom, agentes preocupados. Incentivam sempre a voltar ao posto e
10 realizar os acompanhamentos.
10 Pessoal ¢ gente boa, atencioso, carinhoso. Sou sempre bem atendido.

O atendimento sempre rapido, educacdo e bom atendimento da equipe. Sempre tem
10 vacina.

A minha médica ¢ excelente. A educacgio das pessoas ¢ muito boa. A Dra. Fulana
10 atende a gente com sorriso no rosto.

A minha médica ¢ excelente. A educacio das pessoas ¢ muito boa. A Dra. Fulana
10 atende a gente com sorriso no rosto.

Fonte: Elaborada pelo autor (2021)

7.1.19 UBS Rosario

A UBS Rosario possui uma nota final de NPS de 93,33 pontos (Tabela 38),
estando na Zona de Exceléncia. Ao avaliar as palavras-chave principais, nota-se como ela

¢ bem avaliada em todos os aspectos citados, exceto na resolutividade, porém nao
suficiente para denegrir a imagem da UBS.

Tabela 38 — NPS da UBS Rosario

Palavra-chave Detrator Neutro Promotor Total Geral NPS
Acolhimento 6 6 100,0
Acompanhamento da equipe 1 1 100,0
Atendimento 1 9 10 90,0
Demora na marcagao de consultas 1 1 100,0
Localizacao 1 1 100,0
Pontualidade 1 1 100,0
Qualidade da equipe médica 3 3 100,0
Resolutividade 1 1 0,0

Fonte: Elaborada pelo autor (2021)

Ao analisar o motivo do resultado tdo positivo da UBS Rosério, conforme

apresenta a Tabela 39, temos os seguintes comentarios dos usuarios na integra:

Tabela 39 — Resposta dos entrevistados na UBS Rosario

(continua)
Nota Motivo da nota

10 Todas as vezes que venho, sou bem atendido.
8 Geralmente a gente ¢ bem atendido, mas as vezes ndo conseguimos resolver.
10 O atendimento ¢ maravilhoso e ¢ um local muito tranquilo. Que continue assim.
9 Eu sou bem cuidado. As vezes demora 1 semana para marcar uma consulta.
10 O pessoal ¢ bacana e tem disponibilidade para resolver o problema da gente.

O pessoal ¢ bem atencioso. Moro ha 10 anos aqui e eles sdo bem prestativos. Meu pré-
10 natal foi todo aqui e o pessoal conhece minha familia.
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(conclusdo)
Nota Motivo da nota

10 O atendimento e a ateng@o com a gente.
10 Conheco os outros postos e aqui ¢ bem melhor, desde os funcionarios.
10 Pessoal ¢ gente boa. Educados.
10 Todo mundo atende bem a gente. A médica ¢ muito boa.
10 Atendimento muito bom. Os médicos sdo muito bons.
10 A ateng@o ¢ muito boa, os médicos sdo prestativos. Até a faxineira ¢ boa.
10 Sempre fui bem atendida. Me ligam sempre e atendem na hora certa.
9 Teve uma vez que precisei e passei raiva.
10 Sao muito atenciosos e se preocupam. Muito bacanas.
8 Geralmente a gente ¢ bem atendido, mas as vezes ndo conseguimos resolver.
10 O atendimento ¢ maravilhoso e ¢ um local muito tranquilo. Que continue assim.

O pessoal ¢ bem atencioso. Moro ha 10 anos aqui e eles sdo bem prestativos. Meu pré-
10 natal foi todo aqui e o pessoal conhece minha familia.
10 O atendimento e a ateng¢@o com a gente.
10 Todo mundo atende bem a gente. A médica ¢ muito boa.
10 Atendimento muito bom. Os médicos sdo muito bons.
10 A atenc@o ¢ muito boa, os médicos sdo prestativos. Até a faxineira ¢ boa.

Fonte: Elaborada pelo autor (2021)

7.1.20 UBS Santa Rita

A UBS Santa Rita possui uma nota final de NPS de 75 pontos, conforme apresenta

a Tabela 40, estando na Zona de Exceléncia no limite inferior. Ao avaliar as palavras-

chave principais, nota-se como ela ¢ bem avaliada em diversos aspectos, porém falha no

tempo de espera para atendimento do usuério e na falta e na disponibilidade de médicos.

Tabela 40 — NPS da UBS Santa Rita

Palavra-chave Detrator  Neutro Promotor Total Geral NPS
Atendimento 2 7 9 77,8
Demora para ser atendido 1 1 0,0
Disponibilidade de médicos 1 1 0,0
Equipe conhecida 1 1 100,0
Equipe preparada 1 1 100,0
Falta médico 1 1 0,0
Naéo sabe identificar 1 1 100,0
Organizacao 1 1 100,0
Qualidade da equipe médica 1 1 100,0
Resolutividade 1 1 100,0

Fonte: Elaborada pelo autor (2021)

Ao analisar o motivo do resultado da UBS Santa Rita (Tabela 41), temos os

seguintes comentdrios dos usudrios na integra:
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Tabela 41 — Resposta dos entrevistados na UBS Santa Rita

Nota Motivo da nota
Eu gosto muito deles. Sao atenciosos e sempre ligam para a gente. Aqui a gente ¢ uns
10 pelos outros. A recepgdo, enfermaria e médicos sdo 6timos.
10 Sempre sou atendida e eles atendem bem.
10 Atendimento ¢ bom e ndo tenho o que reclamar.
Deveria melhorar a espera. O atendimento em relagdo a atengdo e cuidado é muito
7 bom, mas falta médico.
10 Nao posso queixar. Sempre bem atendida.
7 O atendimento as vezes ndo ¢ bom. Minha irma ja reclamou muito.
10 O atendimento ¢ muito bom, organizado e equipe preparada.
10 Sempre que eu venho, as expectativas sao sanadas e o atendimento ¢ muito bom.
10 Porque sempre que eu venho, sou bem atendida. Nunca tive problema algum.
Eu gosto muito deles. Sao atenciosos e sempre ligam para a gente. Aqui a gente ¢ uns
10 pelos outros. A recepgdo, enfermeiras e médicos sdo 6timos.
10 O atendimento ¢ muito bom, organizado e equipe preparada.
10 Sempre que eu venho, as expectativas sao sanadas e o atendimento ¢ muito bom.
Deveria melhorar a espera. O atendimento em relagdo a atencdo e cuidado é muito
7 bom, mas falta médico.

Fonte: Elaborada pelo autor (2021)

7.1.21 UBS Vale do Sol

A UBS Vale do Sol possui uma nota final de NPS de 100 pontos, conforme
apresenta a Tabela 42, estando na Zona de Exceléncia. Ao avaliar as palavras-chave
principais, nota-se como ela ¢ bem avaliada em todos os aspectos citados. Mesmo estando

em uma area mais remota da cidade, ela se destaca pelo relacionamento interpessoal.

Tabela 42 — NPS da UBS Vale do Sol

Palavra-chave Detrator Neutro Promotor Total Geral NPS
Acolhimento 1 1 100,0
Atendimento 3 3 100,0

Fonte: Elaborada pelo autor (2021)

Ao analisar o motivo do resultado tdo positivo da UBS Vale do Sol (Tabela 43),

temos os seguintes comentarios dos usuarios na integra:

Tabela 43 — Resposta dos entrevistados na UBS Vale do Sol

Nota Motivo da nota
10 O atendimento ¢ bom e sempre sou bem atendida.
10 Atendimento 6timo.
10 O atendimento ¢ muito bom e sempre que precisa de orientacdo, nos ajuda.

Fonte: Elaborada pelo autor (2021)
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A partir dos dados apresentados de cada UBS, pode-se ter uma compreensao
muito maior da situa¢do de cada estabelecimento no tratamento da saude, identificando
os pontos fortes e aqueles a melhorar, suas necessidades e a percep¢ao dos usudrios em

relacdo a prestacdo dos servigos de saude.

Tabela 44 - Resultado das UBS e propor¢ao de usuarios atendidos por Zona de classificagdo

uBSs % Promotor % Neutro % Detrator NPS Zona % Usudrios
por Zona
Chacara Bom Retiro 100,0% 0,0% 0,0% 100,0
Vale do Sol 100,0% 0,0% 0,0% 100,0
Rosario 93,3% 6,7% 0,0% 93,3
Agua Limpa 90,0% 10,0% 0,0% 90,0 ©
Nova Suica 90,0% 10,0% 0,0% 90,0 §
Cristais 85,7% 10,7% 3,6% 82,1 é 45,1%
José de Almeida 85,7% 9,5% 4,8% 81,0 E
Nossa Senhora de Fatima 78,9% 21,1% 0,0% 78,9 ~
Macacos 77,8% 22,2% 0,0% 77,8
Cabeceiras 81,0% 14,3% 4,8% 76,2
Santa Rita 75,0% 25,0% 0,0% 75,0
Jardim Canada 2 73,5% 26,5% 0,0% 73,5
Cascalho 80,0% 6,7% 13,3% 66,7 g
Galo 66,7% 33,3% 0,0% 66,7 ]
(=] 31,8%
Mingu 75,0% 12,5% 12,5% 62,5 3
Retiro 65,2% 30,4% 4,3% 60,9 §
Cruzeiro 73,3% 6,7% 20,0% 53,3

CAIC
Honério Bicalho

Bela Fama

=]
=
@
E
8.
o
=
=4
<

Jardim Canada 1
Total Geral 74,6% 18,0% 7,3% 67,32

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)

Quando se observa a tabela final de classificagdo das UBS (Tabela 44), ¢ notorio
entender que as quatro UBS’s com pior desempenho, que foram alocadas na Zona de
Aperfeicoamento (CAIC, Hondrio Bicalho, Bela Fama e Jardim Canadé 1), possuem
problemas de gestdo que precisam ser solucionados o quanto antes. Elas, em conjunto,
sdo responsaveis por 23,1% dos atendimentos das UBS de Nova Lima, uma parcela
significativa da populagdo assistida.

Vale ressaltar que estas mesmas quatro unidades possuem o pior desempenho na
categoria de Relagdo Interpessoal, mostrando para os gestores a necessidade de
capacitagdo da equipe destas unidades para que haja melhor relacionamento com o
usuario. Os gerentes devem estar atentos a abordagem realizada dentro destas unidades,
verificando a forma de acolhimento, se o atendimento esta sendo prestado com qualidade
e as duvidas sanadas logo na recepc¢ao, se o corpo clinico esta sendo caloroso e realizando

um atendimento humanizado.
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Nao obstante, novamente as UBS CAIC, Honorio Bicalho, Bela Fama e Jardim
Canadd 1 também possuem um resultado muito ruim no que tange a
estrutura/organiza¢do. Como a equipe ndo ¢ acolhedora na percepcao do usuario, também
passa a imagem de ser desorganizada, de errar muito e de necessitar melhorar a
estruturacdo do pessoal. Um trabalho 4rduo para a Secretaria Municipal de Satde atuar.
Sugere-se fortemente que seja feito o mapeamento dos processos internos e treinamento
da equipe visando a melhor organizacgdo e negociagdo de cumprimento de prazos.

A categoria que aborda a qualidade técnica ndo ¢ um problema para estas quatro
unidades. Isso mostra que o baixo desempenho destas unidades esta mais relacionado a
forma de atuacdo da equipe no que tange ao relacionamento e a organizacdo do que
efetivamente a qualidade do servigo prestado.

Na UBS CAIC, a demora para ser atendido, a falta de atencdo da equipe, de
servigos ofertados, resolutividade, falhas e desobediéncia sdo os itens que precisam ser
trabalhados com atenc¢do. Treinamento e acompanhamento da geréncia serdo cruciais para
a melhoria da percep¢ao do usuario.

Na UBS Hondrio Bicalho, os maiores problemas sdo a demora dos exames ¢ a
falta de educacdo, em especial da recep¢ao, sendo citadas como um fator extremamente
negativo. Deve-se identificar o gargalo para a demora dos exames e, caso seja identificado
que ndo ha falhas ocorrendo dentro da UBS em relagdo a este ponto, pode ser necessario
realinhar o didlogo com o usudrio, explicando, de forma mais adequada, os prazos dos
exames. A questdo da falta de educagdo da recepcionista, que foi tdo citada, precisa de
um trabalho especifico de desenvolvimento pessoal com esta servidora ou, caso ndo haja
avangos, pode ser necessaria uma readequagdo de fungao, tirando esta servidora da linha
de frente do relacionamento com o usudrio.

A UBS Bela Fama nao foi bem avaliada por ter problemas no atendimento com o
usuario e na falta de servigos disponibilizados para a comunidade. Deve-se rever se estao
conseguindo garantir o acesso aos tratamentos propostos, se a escala de horarios do corpo
clinico ¢ suficiente para atender a demanda local e se as especialidades estdo sendo
contempladas de forma adequada. Além disso, o relacionamento com o usudrio também
precisa ser trabalhado de maneira mais humanizada e com informag¢des mais precisas e
claras para que ndo haja divida sobre a prestacdo de servigo publico de saude.

A UBS Jardim Canadd 1 ¢ a unidade com pior desempenho, sendo citada
negativamente pela resolutividade, falta de servigos, demora para ser atendido,

atendimento, acolhimento e falta de educagdo. Deve-se rever a estratégia de comunicagao
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entre usudrio e UBS, uma vez que muitos se sentem perdidos, vide depoimentos, do
servigo que deve ser realizado na UBS Jardim Canada 1, e o servigo que deve ser realizado
na UBS Jardim Canada 2. Os usudrios se sentem perdidos, o que leva a ndo entender o
fluxo de atendimento. Além disso, o relacionamento precisa ser fortemente tratado
internamente, fazendo um trabalho com toda a equipe de humanizacao desta relacdo com
0 usudrio.

Portanto, como sugestdo para a tomada de decisdo no que tange a Zona de
Aperfeicoamento, o foco estd intimamente ligado a capacitacdo da equipe na melhoria do
relacionamento com o usuario e na organizacdo interna, sendo um desafio para os
gestores.

Quando se observa a Zona de Qualidade, composta por 6 UBS que representam
31,8% dos atendimentos nas UBS, temos a seguinte andlise por categoria:

As UBS Cruzeiro, Cascalho e Galo precisam aprimorar a relagdo interpessoal,
focando em treinamento da equipe e na humanizacdo do atendimento. O Retiro, Mingu e
Jardim Canada 2 tiveram um desempenho adequado nesta categoria.

A qualidade técnica ndo ¢ bem avaliada no Jardim Canadéd 2, devendo serem
revistas as agdes do corpo clinico frente ao usuario. A UBS Retiro também possui
oportunidade de melhoria neste quesito. As outras unidades compostas nesta Zona de
Qualidade estdo adequadas na categoria de qualidade técnica.

A categoria de estrutura/organizagdo ¢ um problema a ser enfrentado para as UBS
Cruzeiro, Retiro e Mingu, pois estdo com desempenho bem inferior, necessitando de
melhoria na infraestrutura (Cruzeiro) e de organizagdo nas restantes. Também ha
oportunidade de melhoria para Jardim Canada 2 e Cascalho. Apenas a UBS do Galo teve
bom desempenho nesta categoria.

As 11 UBS restantes, que compdem a Zona de Exceléncia e representam 45,1%
dos atendimentos, estdo no caminho certo na percep¢ao do usudrio. Estar na Zona de
Exceléncia ¢ um desafio para os gestores dos servigos publicos de saude e deve ser
enaltecida esta importante vitoria, uma vez que a maioria simples das unidades estdo bem
avaliadas pelo usuario.

A producgdo da Tabela 45, com resultado consolidado e apresentacdo visual da
pontuacgao referente ao NPS foi um elemento fundamental para compreensao do nivel de
qualidade /satisfacdo dos usuarios das UBS de maneira rapida. O respectivo Quadro foi
um produto entregue a Secretaria Municipal de Saude com vistas a compor o relatorio de

gestdo municipal.
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Tabela 45 - Resultado das UBS e propor¢ao de usuarios atendidos por
Zona de classifica¢ao

[1]: 19 % Promotor % Neutro % Detrator NPS Zona %p::;i::s
Chacara Bom Retiro 100,0% 0,0% 0,0% 100,0
Vale do Sol 100,0% 0,0% 0,0% 100,0
Rosario 93,3% 6,7% 0,0% 93,3
Agua Limpa 90,0% 10,0% 0,0% 90,0 8
Nova Suica 90,0% 10,0% 0,0% 90,0 ‘%
Cristais 85,7% 10,7% 3,6% 82,1 é 45,1%
José de Almeida 85,7% 9,5% 4,8% 81,0 ;
Nossa Senhora de Fatima 78,9% 21,1% 0,0% 78,9 N
Macacos 77,8% 22,2% 0,0% 77,8
Cabeceiras 81,0% 14,3% 4,8% 76,2
Santa Rita 75,0% 25,0% 0,0% 75,0
Jardim Canada 2 73,5% 26,5% 0,0% 73,5
Cascalho 80,0% 6,7% 13,3% 66,7 é
Galo 66,7% 33,3% 0,0% 66,7 ‘_é
g 31,8%
Mingu 75,0% 12,5% 12,5% 62,5 £
Retiro 65,2% 30,4% 4,3% 60,9 g
Cruzeiro 73,3% 6,7% 20,0% 53,3

CAIC
Hondrio Bicalho

Bela Fama

)
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Jardim Canada 1

Total Geral 74,6% 18,0% 7,3% 67,32
Fonte: Elaborado pelo autor (2021)

CONSIDERACOES FINAIS

Quando se iniciou este estudo, o objetivo era avaliar a satisfacdo do usuario em
Unidades Basicas de Saude do Municipio de Nova Lima por meio da ferramenta Net
Promoter Score. Acredito que este objetivo foi amplamente alcangado, uma vez que se
tornou possivel entender a percep¢ao do usudrio, logo apos a prestacdo de servigos de
saude pelas UBS, e avaliar, de forma estratégica, para colaborar com a tomada de decisdo
no municipio.

Ao se verificarem os objetivos especificos propostos inicialmente, também houve
o cumprimento de toda a programac¢do, uma vez que foi possivel implementar a
ferramenta NPS nas UBS do municipio, realizar a pesquisa de satisfagdo programada,

avaliar a eventualidade de o usudrio recomendar os servicos das UBS, comparar o
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desempenho entre cada UBS e descrever a percep¢do dos usudrios em relagdo a
experiéncia do cuidado.

Implementar uma ferramenta validada e referendada mundialmente na
administracdo privada e publica em paises Europeus, trazendo sua aplicabilidade para os
servigos publicos de saude e contribuindo para a melhoria da gestao dos servigos de saude
¢ algo realmente gratificante. A contribuicdo deste estudo ¢ de muita relevancia para a
gestdo das secretarias municipais de satde, principalmente por se tratar de uma
ferramenta que ¢ aplicavel, reaplicavel e inovadora nesta area de atuagdo, cumprindo os
pilares do conhecimento de uma dissertagdo em nivel de mestrado profissional.

A expectativa ¢ a de que o municipio de Nova Lima se aproprie desta ferramenta
NPS e continue implementando de forma continua, visando ao beneficio da gestdo
publica e da aplicagdo correta dos recursos financeiros na satde. As geréncias das UBS,
a diretoria da atencdo primaria, a assessoria da atencdo a satide e o secretario municipal
de satde possuem, a partir de agora, indicadores fundamentados em uma analise cientifica
para implementar as melhorias necessarias para atender, com mais qualidade, a populacdo
nova-limense.

Semanalmente h4 o encontro das geréncias das UBS na Secretaria Municipal de
Saude. Sugere-se que aproveitem este espago para compartilhar as experiéncias positivas
e negativas que cada UBS possui. Aquelas que estdo mais bem avaliadas podem se tornar
referéncia no municipio para que as UBS, que ainda precisam melhorar, possam aprender
com o sucesso do outro.

Também vale ressaltar a importancia da continuidade da aplicacdo desta pesquisa,
uma vez que se trata de uma ferramenta de facil implementa¢do e que pode ser
modernizada para uma aplicagdo automatica, a partir do disparo da pesquisa via
mensagem nos telefones celulares dos usuarios. A amostra sugerida, conforme calculo
amostral realizado, ¢ de 25% dos atendimentos realizados. Se automatizarem o processo,
acredita-se que conseguirdo atingir este publico e ter uma ferramenta que contribuira
mensalmente para as discussdes de oportunidades de melhoria geral. Sugere-se também
a insercao deste indicador da satisfacdo do usuario no Plano Municipal de Satde no
exercicio 2022-2025, bem como defini¢do de metas internas mensais para que os gerentes
das UBS possam buscar melhoria continua.

A partir do exposto, os gestores se tornaram mais capacitados para a tomada de
decisdo de gestdo publica e estdo preparados para tragar agdes corretivas em relagdo aos

pontos fracos e enaltecimento junto a equipe dos pontos fortes.
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Com isso, cumpre-se, na integra, os produtos esperados deste estudo, uma vez que
foi feita a implementacdo da pesquisa de satisfagdo NPS como ferramenta de gestdo e de
participag¢do da comunidade para tomada de decisdo nas UBS de Nova Lima. Também se
fez o mapeamento dos pontos fortes e pontos a serem melhorados das UBS conforme
apresentado anteriormente e realizou-se a capacitacao dos gestores das UBS tendo como

base o resultado de satisfagdo NPS.



