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APRESENTAÇÃO 

A utilização do Net Promoter Score (NPS) e a gestão da saúde pública estão na minha 

rotina profissional. Sou economista, mestre profissional em Administração, especialista em 

Gestão de Consultórios e Clínicas, assessor da Secretaria Municipal de Saúde de Nova Lima, 

Minas Gerais, e empresário atuante em três segmentos: Negócios Sociais, Gestão de 

consultórios e clínicas e Gestão da Saúde Pública. Como especialista em gestão de consultórios 

e clínicas, atuo com minha empresa em mais de 500 unidades de saúde privadas em todos 

estados do Brasil, sendo pioneiro em estudos científicos para este público. Utilizo as melhores 

ferramentas de gestão para diagnosticar, corrigir e potencializar os negócios dos clientes. Dentre 

essas, está o NPS que se apresenta como ferramenta de sucesso. No que diz respeito à Gestão 

da Saúde Pública, realizo o planejamento estratégico de hospitais, redes de atenção à saúde 

pública, consultoria para Secretarias de Saúde com a finalidade de garantir o bom 

funcionamento das unidades, inclusive no setor público. A missão da minha empresa é 

solucionar anseios dos clientes e, com isso, ser considerada referência nacional em gestão nos 

três segmentos em que atua. 

Esse histórico como empresário proporcionou-me uma bagagem com conhecimentos, 

experiências e perspectivas diversas. Como assessor, aprendo ainda mais sobre planejamento, 

desenvolvimento, monitoramento e avaliação de políticas públicas de saúde. Nesta jornada, 

sempre busquei conhecimentos e inovações, principalmente na gestão da saúde pública, 

compreendendo que é possível transformar sociedade, cultura e políticas, por meio de novas 

experiências e práticas. Para mim, essa área representa satisfação profissional e, 

consequentemente, contentamento em atualizar meus conhecimentos para poder atuar melhor 

na gestão de políticas públicas, contribuindo para aprimoramento dos processos de 

planejamento, implantação, monitoramento e avaliação das políticas públicas. 

Por isso, o mestrado em Gestão de Serviços de Saúde 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 satisfação do usuário da Atenção Básica de Nova Lima – Minas 

Gerais por meio da utilização do NPS, uma vez que tenho experiência na utilização dessa 

ferramenta, embora ainda não a tenha utilizado no setor público. O cargo de assessor 

oportunizou essa experiência. 
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OBJETIVOS 

Este relatório teve como objetivo geral analisar a satisfação do usuário em Unidades 

Básicas de Saúde do Município de Nova Lima – Minas Gerais (MG) por meio da ferramenta 

Net Promoter Score (NPS). 

 

Objetivos específicos: 

• Implementar a ferramenta NPS nas UBS do Município de Nova Lima/MG; 

• Realizar a pesquisa de satisfação utilizando o NPS junto aos usuários adscritos às UBS do 

Município de Nova Lima/MG; 

• Analisar a recomendação do usuário sobre os serviços das UBS do Município de Nova 

Lima/MG; 

• Comparar o desempenho das UBS do Município de Nova Lima/MG sob a ótica dos usuários; 
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NET PROMOTER SCORE – NPS 

Nos últimos anos, as políticas públicas de saúde têm priorizado mais o estudo e a 

organização dos sistemas que objetivam mitigar as iniquidades, e, junto disso, os 

determinantes sociais emergiram como temática bastante abordada. O MS até então não 

direcionava os esforços da AB para doenças e incluía em sua avaliação três ferramentas: 

Net Promoter Score (NPS), PDQR9 e o Primary Care Assessment Tool (PCATool), 

criando, assim, uma estratégia de avaliação que mensura as particularidades da AB. Essas 

ferramentas validadas cientificamente, tanto nacional quanto internacionalmente, 

permitem comparações temporais e geográficas. Essa metodologia apresenta extrema 

transparência em relação aos resultados e assente na mensuração do sucesso das políticas 

públicas. 

Nesse aspecto, o NPS agrega o caráter interpessoal à avaliação, sendo este um 

princípio importante da AB. Trata-se de uma metodologia criada nos Estados Unidos da 

América (EUA) cujo objetivo é mensurar o grau de lealdade do usuário. Tal ferramenta 

é amplamente utilizada devido a sua simplicidade, flexibilidade e confiabilidade 

metodológica. É considerada, também, como uma forma de pesquisa transacional ou 

relacional, visto que coleta notas da satisfação do usuário ou cliente, fomentado na 

mensuração dos principais pontos de contato com um produto ou serviço que se deseja 

investigar. 

A metodologia é baseada na pergunta: “Em uma escala de 0 a 10, quanto você 

recomendaria esta instituição para um amigo?”. Compreende-se que altas pontuações 

estão relacionadas a ações que contribuam para o progresso de uma organização. Nesse 

aspecto, notas até 6 representam os detratores, aqueles que consideram que o serviço ou 

produto adquirido piora suas vidas. Esses criticam a organização em questão e não 

consumiriam assiduamente o serviço ou produto. As notas 7 e 8 representam os neutros, 

ou seja, indivíduos que consomem os serviços ou produtos somente quando necessário, 

não apresentando lealdade e/ou entusiasmo com a organização. Por fim, as notas 9 e 10 

representam os promotores, ou seja, aqueles indivíduos que consideram que o serviço ou 

produto melhora suas vidas. Esses são leais e entusiasmados, além de sempre opinarem 

sobre o que é ofertado.  
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O score NPS é, portanto, calculado por meio da diferença nos percentuais entre 

promotores e detratores. Realizar esse cálculo, permanentemente, permite acompanhar a 

evolução, além de proporcionar melhorias na organização. A partir desse score, a 

organização pode fortalecer o vínculo promovendo os apontamentos dos promotores. 

Assim como trabalhar a melhoria dos pontos apontados pelos detratores. 

 
De acordo com o score calculado, é possível classificar a organização em quatro 

categorias, sendo elas: 

a) Zona de Excelência (NPS de 76 a 100 pontos): Esta categoria é referência 

em experiência do cliente. 

b) Zona de Qualidade (NPS de 51 a 75 pontos): Esta categoria demonstra 

preocupação na oferta de experiências positivas, fazendo com que o número 

de promotores seja superior ao de detratores. 

c) Zona de Aperfeiçoamento (NPS de 1 a 50 pontos): Esta categoria possui 

número de promotores semelhante ao de detratores e apresenta a categoria 

com maior facilidade de aumentar o score NPS, pois há oportunidade 

evidentes de melhoria. 

d) Zona Crítica (NPS de -100 a 0 pontos): Esta categoria apresenta mais 

detratores que promotores e, por isso, há possibilidade de queda progressiva 

ao longo dos anos, tendo em vista que detratores podem indicar 

negativamente o serviço ou produto. É um alerta para que a organização 

invista urgentemente na melhoria da experiência de forma contínua. 
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O ESTUDO 

O estudo ocorreu no Município de Nova Lima, Minas Gerais, que possui área 

territorial de 429.313 km2 e, em 2020, passou a contar com 25 equipes de Saúde da 

Família (eSF) e duas equipes de Atenção Primária (eAP) que estão distribuídas em 21 

UBSs e atendem 92.251 pessoas, cobrindo praticamente todo o território, uma vez que a 

abrangência da AB, no município, corresponde a 97,22. Importante salientar que, 

atualmente, as 21 UBS’s do município vêm sendo administradas, localmente, por 9 

gerentes de unidades. Nesta perspectiva, um mesmo gerente pode ser responsável por 

mais de uma UBS, levando em consideração o tamanho da UBS e a população atendida. 

Por possuir estruturas menores, as UBS não possuem outros cargos de gestão.  

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 cenário da 

pandemia, optou-se por basear no período pandêmico, ou seja, Nova Lima/MG decretou 

a pandemia em meados de março, 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 mês, 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 mínima 

esperada, 357 respondentes válidos. A partir disso, fez-se a distribuição proporcional 

baseada na frequência 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 – Cálculo amostral por UBS em Nova Lima/MG 
 

 
Fonte: Elaborado pelo autor. 
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Tendo em vista a amostragem realizada neste estudo, os participantes da pesquisa 

foram usuários das 21 UBS’s do referido município, que foram selecionados 

aleatoriamente. Por se tratar de amostragem estratificada, alcançou-se a quantidade de 

usuários de cada UBS, conforme cálculo realizado, sendo cessadas as abordagens quando 

alcançado esse quantitativo. 

Para melhor compreensão sobre os participantes, foi crucial a definição dos 

critérios de inclusão e exclusão. Neste estudo, consideraram-se os seguintes critérios: 

a) Critérios de inclusão: 

- Usuários da UBS cadastrados no SUS; 

- Idade acima de 18 anos; 

- Usuário estar orientado e consciente; 

- Usuário ter sido atendido na unidade momentos antes da realização da 

pesquisa. 

b) Critério de exclusão: 

- Usuário não pode ter comparecido na UBS como acompanhante. 
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IMPACTO SOCIAL E PRODUTO 

A avaliação da satisfação dos usuários na atenção primária à saúde é um 

importante indicador para a avaliação dos serviços de saúde. A incorporação da satisfação 

do usuário, na avaliação dos serviços, tem sido valorizada não apenas por constituir-se 

em indicador de qualidade, mas também por estar potencialmente relacionada à melhora 

na adesão ao tratamento, à relação entre os profissionais e os usuários e a maior adequação 

no uso do serviço. 

Tendo em vista que a satisfação é um processo dinâmico que pode ser influenciado 

por uma série de fatores, como percepção do estado de saúde e da doença, crenças, 

características sociodemográficas, e envolve diversos aspectos de atenção, a análise da 

satisfação, proposta neste trabalho, permitiu avaliar as potencialidades e os desafios das 

21 UBS do munícipio de Nova Lima/MG. 

Compreendendo que o impacto desta análise exibe a avaliação local por unidade, 

com vistas a buscar o fortalecimento das experiências positivas e a atenção aos processos 

mais frágeis pela gestão municipal, foram produtos deste trabalho: 

 

7.1 AVALIAÇÃO LOCAL POR UBS NA PERCEPÇÃO DO USUÁRIO EM 
RELAÇÃO À EXPERIÊNCIA DE CUIDADO 
 

7.1.1 UBS Água Limpa 

Conforme apresenta a Tabela 2, a UBS Água Limpa possui uma nota final de NPS 

de 90 pontos, estando na Zona de Excelência. Ao avaliar as palavras-chave principais, 

nota-se como ela é bem avaliada em todos os aspectos citados. No atendimento, há um 

pequeno ponto de observação, pois houve uma citação negativa, porém, não suficiente 

para denegrir a imagem da UBS. 

Tabela 2 – NPS da UBS Água Limpa 
Palavra-chave Detrator Neutro Promotor Total Geral NPS 

Acolhimento   2 2 100,0 
Atendimento  1 6 7 71,4 
Falta de profissionais da saúde   1 1 100,0 
Organização   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) 



10 
 

Ao analisar o motivo do resultado da UBS Água Limpa, conforme apresenta a 

Tabela 3, temos os seguintes comentários dos usuários na íntegra: 

Tabela 3 – Resposta dos entrevistados na UBS Água Limpa 
Nota Motivo da nota 

10 
Atenção e cuidado, distanciamento, tudo certinho. Melhor que BH. Organização e 
rapidez. 

9 
Sempre que a gente vem, é bem atendido e resolve. Autoriza exame e liga pra 
gente. 

10 Toda vez sou bem atendida. 
10 O atendimento aqui é muito bom. 
10 Muito bem atendido em tudo o que preciso. 
8 Gosto do atendimento.  

10 
O atendimento é bom. Morei em BH e aqui é bem melhor que lá. Os médicos e 
enfermeiras são atenciosos e a equipe vai na casa da gente. 

10 Aqui é tudo tranquilo e de boa vontade. 
10 É bom. As meninas me tratam muito bem. 

10 
Atenção e cuidado, distanciamento, tudo certinho. Melhor que BH. Organização e 
rapidez. 

9 
Sempre que a gente vem, é bem atendido e resolve. Autoriza exame e liga pra 
gente. 

10 
O atendimento é bom. Morei em BH e aqui é bem melhor que lá. Os médicos e 
enfermeiras são atenciosos e a equipe vai na casa da gente. 

10 
Atenção e cuidado, distanciamento, tudo certinho. Melhor que BH. Organização e 
rapidez. 

10 
O atendimento é bom. Morei em BH e aqui é bem melhor que lá. Os médicos e 
enfermeiras são atenciosos e 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 Aperfeiçoamento (Tabela 4). Ao avaliar as palavras-chave principais, nota-se como 

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

Mesmo com a perda do exame de um dos entrevistados, isso não foi suficiente para ele 

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

falta de serviços são 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 42,9 
Falta de serviços 1 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 comentários dos usuários na íntegra: 

Tabela 5 – Resposta dos entrevistados na UBS Bela Fama 
Nota Motivo da nota 

8 Atendimento horrível. Não atendeu bem. 
10 Atendimento muito bom. 
10 Tratamento bom. 
8 Nutricionista, em certa ocasião, marcou e não compareceu. Se não fosse isso, seria 10. 
9 Foi bom o atendimento, mas poderia melhorar. 

0 
É um médico só e está em reunião. Não fui atendida. As meninas da recepção são muito 
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 é muito atenciosa. 
8 Tem que melhorar um pouco de coisa aqui, como por exemplo o atendimento. 

5 
Médico 10, equipe 10, recepção 0. Tem dia que ficamos horas esperando. A gente tenta 
ser educado, mas tem horas que não tem como. Por isso que não 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 Excelência. Ao avaliar as palavras-chave 

principais, nota-se como ela é bem avaliada no acolhimento, localização, qualidade da 

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

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

exames.  

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 93,3 
Demora de exames 1  1 2 0,0 
Disponibilidade de 
medicamentos 1   1 -100,0 
Falta de serviços  1  1 0,0 
Localização   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 comentários dos usuários na íntegra: 

Tabela 7 – Resposta dos entrevistados na UBS Cabeceiras 
Nota Motivo da nota 

10 Ela me satisfaz. O local não é muito bom, mas o novo espaço é perto da minha casa. 
10 Somos bem atendidos. São atenciosos. Custei a acostumar, pois vim de outro bairro. 
10 Muito bem atendidos. Atendimento muito bom em Nova Lima toda. 

9 
Me atendem em tudo o que preciso. Só não dou 10, pois os exames do SUS são 
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 dão total suporte e sou bem atendido. 

5 
Nem tudo é resolvido. Temos que buscar remédio lá na farmácia e os exames 
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 são bons. 
10 É bom. É bem atendido. Precisava de mais postos para atender a população. 
10 Sempre fui muito bem atendida 
10 Sempre fui bem atendida. 
10 O povo aqui é muito bom. Todos muito educados. 
8 As meninas são bem-educadas e atendem rápido. Está bem aceitável 
10 Eles atendem bem e resolvem rapidinho. 
8 Nem tudo o que a gente procura, consegue. 
10 Somos bem atendidos. São atenciosos. Custei a acostumar, pois vim de outro bairro. 

9 
Me atendem em tudo o que preciso. Só não dou 10, pois os exames do SUS são 
demorados. 

9 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 dão total suporte e sou bem atendido. 
10 Sempre fui bem atendida e a médica explica muito bem. Todos os médicos são 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 Aperfeiçoamento. Ao avaliar as palavras-chave principais, nota-se 

como ela é bem avaliada em agilidade da equipe, atendimento, disponibilidade de 

medicamentos, qualidade geral e rapidez no atendimento. Estes pontos fortes devem ser 

mantidos.  
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Porém, quando se observa o tempo de espera para ser atendido, falta de atenção 

da equipe, falta de serviços ofertados, resolutividade, falhas e desobediência, estes itens 

afetaram fortemente a percepção dos usuários 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 
Desobediência  1  1 0,0 
Disponibilidade de 
medicamentos   1 1 100,0 
Falhas 1  1 2 0,0 
Falta de atenção 1 2  3 -33,3 
Falta de serviços 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 
comentários dos usuários na íntegra: 

Tabela 9 – Resposta dos entrevistados na UBS CAIC 
(continua) 

Nota Motivo da nota 
9 Pra mim, é um dos melhores que está tendo. 
7 O atendimento das enfermeiras e recepção deixa a desejar. 
8 Atendimento teria que ser mais rápido. 
5 Demora no atendimento. 
10 Atendimento rápido e bom. 
10 Atendimento bom e não tenho nada a reclamar. 
10 Atendimento rápido e bom. 
10 Atendimento bom. 

2 
Acho aqui muito complicado. Já fiz ultrassom e endoscopia e estou desde 2019 
esperando consulta com gastro. 

7 Às vezes demora para ser atendido. Um pouco mais de atenção seria bom. 
10 Fomos bem atendidos, dentro do prazo. 
10 Atendimento é muito bom. 

10 
Toda vez que venho, eu consigo resolver. Se precisar de vacina, tem. Se precisar de 
consulta, eu tenho. 

8 Atendimento em si é bom, mas tem umas enfermeiras muito grossas. 
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(conclusão) 
Nota Motivo da nota 

9 Melhorou o atendimento depois da troca de funcionários. 
9 Atendimento muito bom. 
9 Atendimento bom. Só a demora incomoda. 
9 Sempre tem uma falha. Demora muito. 
2 Demora em atender e não resolveu o que precisa. Melhor comunicação. 

5 
Dificuldade de agendar. Não atendem rápido e, quando o faz, são grossas. Horrível 
atendimento. 

10 Atendimento bom. 
10 Atendimento muito bom. Facilidade de pegar remédios. 
8 Atendimento razoável e demora. 
9 Atendimento bom. 
10 Atendimento rápido e bom. 
10 Atendimento rápido e bom. 
7 Às vezes demora para ser atendido. Um pouco mais de atenção seria bom. 
10 Fomos bem atendidos, dentro do prazo. 
8 Atendimento em si é bom, mas tem umas enfermeiras muito grossas. 
9 Atendimento bom. Só a demora incomoda. 

5 
Dificuldade de agendar. Não atendem rápido e, quando o faz, são grossas. Horrível 
atendimento. 

8 Atendimento razoável e demora. 
2 Demora em atender e não resolveu o que precisa. Melhor comunicação. 

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 

é bem avaliada em acolhimento, agilidade, atendimento, exames rápidos, limpeza, 

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

educação 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 rápidos   2 2 100,0 
Falta de educação 2   2 -100,0 
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(conclusão) 

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 comentários dos usuários na íntegra: 

Tabela 11 – Resposta dos entrevistados na UBS Cascalho 
(continua) 

Nota Motivo da nota 
9 Atendimento bom 
10 Fui muito bem atendida. Funcionários prestativos. 
10 Muito bem atendida. Funcionários atenciosos. 
10 Atendimento ótimo. 
10 Funcionários bons e atentos. 
10 Atendimento muito bom. Exames rápidos. 
10 Tratamento excelente e funcionários bons. 
9 Tratamento muito bom e exames sai com facilidade. 
0 Péssimas enfermeiras. Atendimento com falta de respeito, menos a fulana. 
10 Atendimento bom e resolve. 
10 Toda vez que consulto, o atendimento é muito bom. 
10 Muito bom atendimento. 
9 Atendimento bom. Nada é 100%. 
10 Atendimento bom e tratamento com carinho. 
10 O atendimento é muito bom. 
10 Atendimento muito bom. 
10 Fui muito bem atendida. 
9 Atendimento bom. Sempre pode melhorar. 
6 Muita falta de educação, especialmente da Cássia. 
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 ótima qualidade. 
3 Atendimento péssimo. Muita falta de educação. 
10 O bom profissionalismo dos médicos, educação dos funcionários e limpeza do posto. 
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(conclusão) 

Nota Motivo da nota 
7 Muita demora pra vacinar. 
10 Ótimo atendimento. Meninas boas e atenciosas. 
10 Fui muito bem atendida. Funcionários prestativos. 
10 Muito bem atendida. Funcionários atenciosos. 
10 Tratamento excelente e funcionários bons. 
0 Péssimas enfermeiras. Atendimento com falta de respeito, menos a Cássia. 
10 Atendimento bom e resolve. 
10 Atendimento bom e tratamento com carinho. 
3 Atendimento péssimo. Muita falta de educação. 
10 O bom profissionalismo dos médicos, educação dos funcionários e limpeza do posto. 
10 Ótimo atendimento. Meninas boas e atenciosas. 

Fonte: Elaborada pelo autor (2021) 

7.1.6 UBS Chácara Bom Retiro 

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

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

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

reforçar todos estes pontos, tornando-se referência para as demais unidades. 

Tabela 12 – NPS da UBS Chácara Bom Retiro 
Palavra-chave Detrator Neutro Promotor Total Geral NPS 

Acolhimento   5 5 100,0 
Atendimento   9 9 100,0 
Eficiência   1 1 100,0 
Falta de acessibilidade   1 1 100,0 
Localização   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 Chácara Bom Retiro (Tabela 13), temos 

os seguintes comentários dos usuários na íntegra: 
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Tabela 13 – Resposta dos entrevistados na UBS Chácara Bom Retiro 
Nota Motivo da nota 

10 O atendimento é ótimo. Não tenho o que reclamar. Elas tomam muito cuidado comigo. 
10 Gostei do atendimento e da médica também. 
10 Atendimento e simpatia dos funcionários, educação e agilidade. 
10 Muito bem atendido e a médica atende muito bem. 
10 O atendimento é muito bom. 
10 Estou muito satisfeito. São muito bons de serviço. 
10 Trata a gente bem. É bom demais. Local ótimo. 
10 O atendimento é muito ótimo. 
10 O pessoal é muito educado e humilde. Tratam todos muito bem e amam o que fazem. 
10 O atendimento é bom e resolvi tudo o que tinha para resolver. 

9 
O atendimento é muito bom. As pessoas são respeitosas e educadas. Profissionais 
sérios e atenciosos. 

10 
São eficientes e gentis. São presentes na vida da gente. Melhorou muito. Poderia ter 
acesso a cadeirantes, pois eu sou. 

10 O atendimento é ótimo. Não tenho o que reclamar. Elas tomam muito cuidado comigo. 
10 Gostei do atendimento e da médica também. 
10 Atendimento e simpatia dos funcionários, educação e agilidade. 
10 Muito bem atendido e a médica atende muito bem. 
10 Trata a gente bem. É bom demais. Local ótimo. 
10 O pessoal é muito educado e humilde. Tratam todos muito bem e amam o que fazem. 
10 O atendimento é bom e resolvi tudo o que tinha para resolver. 

9 
O atendimento é muito bom. As pessoas são respeitosas e educadas. Profissionais 
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 Excelência. Ao avaliar as palavras-chave principais, nota-se como ela 

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

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

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

usuário 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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(conclusão) 
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 atenção  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 

comentários dos usuários na íntegra: 

Tabela 15 – Resposta dos entrevistados na UBS Cristais 
(continua) 

Nota Motivo da nota 
10 Atendimento muito bom e qualidade. 
10 Funcionários e médicos atendem muito bem. 
10 Muito bom atendimento. 
10 Atendimento ótimo e de qualidade. 
8 Demora nos exames e pouco caso ao responder. 
10 Muito rápido e bom atendimento. 
10 Muito bem atendido. 
10 Atendimento é bom e a demora agora é por causa da pandemia. 
10 Muito bom atendimento e exames rápidos. 
10 Atendimento com muita educação e presteza. 

10 Todos, desde a recepção até a faxineira, são atenciosos. O respeito e educação delas, 
inclusive durante a COVID. A Dra. Fulana é ótima. 

10 O atendimento é muito bom. As meninas trabalham muito rápido e são eficientes. 
10 O atendimento é bom e rápido. 
10 Excelente atendimento. São todas atenciosas. 
10 Atendimento muito bom e rápido. 
10 O atendimento é excelente. Nada a reclamar. Os médicos sempre me atendem bem. 
10 Merecem. A gente é bem atendido e os médicos nos atendem muito bem. Nada a queixar. 
8 Hoje eu cheguei às 7:30 sentindo dor. Estou saindo às 10:00 e só fiz triagem. 
10 Sou muito bem atendida toda vez que venho aqui. 
10 É bom demais. Os médicos e os atendimentos. 

5 

Médico não fez a receita e não houve conferência da equipe. Pediram para fazer uma 
medição de pressão e para tomar vacina. Fiquei mais de uma hora para triagem. Não teve 
uma priorização de atendimento para minha mãe idosa. Ninguém entra em contato para ver 
o meu pai acamado. O Fulano e o pessoal da vacinação são ótimos. 
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(conclusão) 
Nota Motivo da nota 

10 O atendimento e a eficiência. 

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

10 Atendimento muito bom dos funcionários e médicos. 
7 Muitas das vezes na recepção, não passam as informações direito. 
10 Muito bem atendida. Comprometimento dos funcionários e médicos com o paciente. 
10 Sempre atendida e nunca tive dificuldades para nada. 
10 Atendimento muito bom e qualidade. 
10 Funcionários e médicos atendem muito bem. 
10 Atendimento ótimo e de qualidade. 
8 Demora nos exames e pouco caso ao responder. 
10 Muito rápido e bom atendimento. 
10 Atendimento é bom e a demora agora é por causa da pandemia. 

10 Todos, desde a recepção até a faxineira, são atenciosos. O respeito e educação delas, 
inclusive durante a COVID. A Dra. Juliana é ótima. 

10 O atendimento é muito bom. As meninas trabalham muito rápido e são eficientes. 
10 O atendimento é bom e rápido. 
10 Atendimento muito bom e rápido. 
10 O atendimento é excelente. Nada a reclamar. Os médicos sempre me atendem bem. 
10 Merecem. A gente é bem atendido e os médicos nos atendem muito bem. Nada a queixar. 
10 É bom demais. Os médicos e os atendimentos. 

5 

Médico não fez a receita e não houve conferência da equipe. Pediram para fazer uma 
medição de pressão e para tomar vacina. Fiquei mais de uma hora para triagem. Não teve 
uma priorização de atendimento para minha mãe idosa. Ninguém entra em contato para ver 
o meu pai acamado. O Felipe e o pessoal da vacinação são ótimos. 

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

10 O atendimento é excelente. A educação e atenção da equipe. Tudo é 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 funcionários e médicos com o paciente. 

10 Todos, desde a recepção até a faxineira, são atenciosos. O respeito e educação delas, 
inclusive durante a COVID. A Dra. Juliana é ótima. 

10 O atendimento é excelente. A educação e atenção da equipe. Tudo é 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 funcionários e 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 Aperfeiçoamento. Ao avaliar as palavras-chave principais, nota-se 

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

medicamentos, educação, agilidade e resolutividade, porém ela é mal avaliada no tempo 

de espera para ser atendido, estrutura ruim, falta de serviços 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 
Educação da equipe   1 1 100,0 
Estrutura ruim 1 1  2 -50,0 
Falta de serviços 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 comentários dos usuários na íntegra: 

Tabela 17 – Resposta dos entrevistados na UBS Cruzeiro 
Nota Motivo da nota 

9 Atendimento bom. Não tenho nada a reclamar. 
10 Remédio fácil de pegar e atendimento bom. 
9 Atendimento bom. 
10 Sempre muito bem atendida. 

7 Atendimento ruim, funcionários errando muito, estrutura horrível. COVID aí e 
sala cheia. Não medem a temperatura. 

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

10 Meus filhos sempre foram atendidos de forma educada e prática. 
10 Sempre muito bem atendido. 

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

10 Funcionários 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 não consigo marcar. Tenho que pagar 
particular e atendimento ruim entre os funcionários. 

10 Meus filhos sempre foram atendidos de forma educada e prática. 
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 Aperfeiçoamento. Ao avaliar as palavras-chave principais, 
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nota-se como ela é 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 

comentários dos usuários na íntegra: 

Tabela 19 – Resposta dos entrevistados na UBS Galo 
Nota Motivo da nota 

8 Atendimento bom. Às 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 Honório Bicalho 

A UBS Honório Bicalho possui uma nota final de NPS de 36,36 pontos (Tabela 

20), estando na Zona de Aperfeiçoamento. Ao avaliar as palavras-chave principais, nota-

se como ela é bem avaliada em acolhimento, educação da equipe e qualidade geral. 

Porém, o tempo de espera dos exames e a falta de educação, em especial da recepção, é 

um fator negativo. Além disso, a falta de serviços e o tempo de espera para ser atendido 

também não é muito bem visto na percepção do usuário desta unidade. 

Tabela 20 – NPS da UBS Honório Bicalho 
Palavra-chave Detrator Neutro Promotor Total Geral NPS 

Acolhimento   2 2 100,0 
Atendimento 2 6 10 18 44,4 
Demora de exames 1 1  2 -50,0 
Demora para ser atendido 1 2 1 4 0,0 
Educação da equipe   1 1 100,0 
Falta de educação 3 2  5 -60,0 
Falta de serviços  1  1 0,0 
Qualidade geral   1 1 100,0 

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

comentários dos usuários na íntegra: 

Tabela 21 – Resposta dos entrevistados na UBS Honório Bicalho 
(continua) 

Nota Motivo da nota 
9 Bom. Pode melhorar o atendimento. 

8 Muitas vezes o atendimento é péssimo. Super falta de educação dos funcionários aos 
que precisam do posto. 

5 Demora em atender. Funcionários mal-educados. 
10 Nada a reclamar. Bom atendimento comigo. 
8 Às vezes demora no atendimento e atendimento ruim da recepção. 
10 Fui super bem atendido. 
10 Atendimento bom e de qualidade. Funcionários atenciosos. 
10 Atendimento ótimo. Funcionários bons. 

5 Demora no atendimento, funcionários achando que estão fazendo um favor em nos 
atender e quando atendem, são mal educados. 

10 Sou muito bem atendida. 
7 Demora em atender, fala que estão em reunião e tem que voltar outro dia. 
8 Muita demora no atendimento. Pode melhorar. 
8 Atendimento ruim de alguns profissionais, principalmente recepção. Mal educados. 
8 Demora nos exames. Atendimento ruim. 
10 Atendimento bom e de qualidade. Funcionários e médicos educados. 
10 Bom atendimento e sou bem tratado. 
10 Atendimento bom e com funcionários atenciosos. 
7 Atendimento deixa a desejar. Alguns funcionários da recepção são péssimos. 

2 Atendimento péssimo, exames demorados, recepção (Fulana) super mal-educada. 
Fulana enfermeira. 

8 Falta mais agilidade no atendimento. 
10 Atendimento muito bom. 
9 Às vezes a recepção demora para atender. 

8 Muitas vezes o atendimento é péssimo. Super falta de educação dos funcionários aos 
que precisam do posto. 

5 Demora em atender. Funcionários mal-educados. 
10 Atendimento bom e de qualidade. Funcionários atenciosos. 

5 Demora no atendimento, funcionários achando que estão fazendo um favor em nos 
atender e quando atendem, são mal-educados. 

7 Demora em atender, fala que estão em reunião e tem que voltar outro dia. 
8 Atendimento ruim de alguns profissionais, principalmente recepção. Mal educados. 
8 Demora nos exames. Atendimento ruim. 
10 Atendimento bom e de qualidade. Funcionários e médicos educados. 
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(conclusão) 
Nota Motivo da nota 

  
10 Atendimento bom e com funcionários atenciosos. 

2 Atendimento péssimo, exames demorados, recepção (Fulana) super mal-educada. 
Fulana enfermeira. 

10 Atendimento bom e de qualidade. Funcionários atenciosos. 

2 Atendimento péssimo, exames demorados, recepção (Fulana) super mal-educada. 
Fulana enfermeira. 

Fonte: Elaborada pelo autor (2021) 

7.1.11 UBS Jardim Canadá 1 

A UBS Jardim Canadá 1 possui uma nota final de NPS de 30,43 pontos, conforme 

apresentado na Tabela 22, estando na Zona de Aperfeiçoamento e sendo considerada a 

com pior avaliação entre as UBS. Ao avaliar as palavras-chave principais, nota-se como 

ela é bem avaliada em agilidade. Porém, a falta de profissionalismo médico, apesar de ser 

um ponto negativo, não levou o usuário a avaliar negativamente a unidade. 

Tabela 22 – NPS da UBS Jardim Canadá 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 educação  1  1 0,0 
Falta de profissionalismo 
médico   1 1 100,0 
Falta de serviços 1   1 -100,0 
Rapidez   1 1 100,0 
Resolutividade 2 1 4 7 28,6 

Fonte: Elaborada pelo autor (2021) 

Ao analisar o motivo do resultado da UBS Jardim Canadá 1 (Tabela 23), temos os 

seguintes comentários dos usuários na íntegra:  

Tabela 23 – Resposta dos entrevistados na UBS Jardim Canadá 1 
(continua) 

Nota Motivo da nota 
7 O atendimento precisa melhorar. 
10 Sempre bem atendida. Problema resolvido. 
10 Nada a reclamar. Atendimento bom. 

0 
Não resolve nada. Tem 4 dias que tento falar e não consigo. Falaram para dar a vacina, 
mas não tinha. 

10 São bacanas. 
10 São tudo bacana comigo. 
10 Rapidinho desembola no balcão. Estão sempre atentos. Muito bom. 
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(conclusão) 
Nota Motivo da nota 

10 O atendimento é bom e resolve. 
0 O atendimento é muito ruim e demorado. 

5 
Atendimento demorado com os funcionários batendo papo e não ligam para quem 
espera. 

7 Demora muito e os funcionários são mal educados. 
10 Sempre resolvem os problemas. 
7 Muito demorado o atendimento. 

0 
Atendimento muito ruim. Não resolve nada. Triagem demorada e funcionários que não 
resolvem. 

7 Atendimento médio, mas pode melhorar. 
7 Pela demora e não solução do problema. 
4 Demora muito. Às vezes é bom, mas a maioria é péssimo. 
8 Demora muito, mas o atendimento é bom. 
9 Atendimento bom, mas demora. 
10 Atendimento bom e sou bem atendida. 
10 O posto é muito bom e resolve os problemas. 
9 Atendimento bom, só que demora muito. 
10 Sempre bem atendida. Problema resolvido. 

0 
Não resolve nada. Tem 4 dias que tento falar e não consigo. Falaram para dar a vacina, 
mas não tinha. 

10 Rapidinho desembola no balcão. Estão sempre atentos. Muito bom. 
10 O atendimento é bom e resolve. 
0 O atendimento é muito ruim e demorado. 

5 
Atendimento demorado com os funcionários batendo papo e não ligam para quem 
espera. 

7 Demora muito e os funcionários são mal educados. 

0 
Atendimento muito ruim. Não resolve nada. Triagem demorada e funcionários que não 
resolvem. 

7 Pela demora e não solução do problema. 
4 Demora muito. Às vezes é bom, mas a maioria é péssimo. 
8 Demora muito, mas o atendimento é bom. 
9 Atendimento bom, mas demora. 
9 Atendimento bom, só que demora muito. 

Fonte: Elaborada pelo autor (2021) 

7.1.12 UBS Jardim Canadá 2 

A UBS Jardim Canadá 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 é bem avaliada em acolhimento, localização, organização, qualidade e rapidez. Porém, 

precisa melhorar no tempo de atendimento, faltam: ambulância, o horário de atendimento, 

informação e serviços. 
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Tabela 24– NPS da UBS Jardim Canadá 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 ambulância  1  1 0,0 
Falta ampliar horário de 
atendimento  2  2 0,0 
Falta de informação  1  1 0,0 
Falta de serviços  2 1 3 33,3 
Localização   3 3 100,0 
Nada a reclamar   1 1 100,0 
Organização   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 Canadá 2 (Tabela 25), temos os 

seguintes comentários dos usuários na íntegra: 

Tabela 25 – Resposta dos entrevistados na UBS Jardim Canadá 2 
(continua) 

Nota Motivo da nota 
10 Acho bom. É perto de casa. 
10 Agora está ótimo. Teve várias melhorias. Antes era uma penitência ter que ir para NL. 
9 Foi rápido. Geralmente espero tanto... 
8 Tem hora que demora demais. 
8 Falta ser 24 horas. Atendimento muito bom. 
10 Sempre que venho, sou muito bem atendido. Moro há 25 anos. Nada a reclamar. 
9 O atendimento é meio demorado. 
10 Gostei do atendimento e da educação. Fui atendida rapidamente. 
10 O atendimento é sempre bom. Só o P.A., que demora para atender. 

8 
Toda vez que tento vacinar, não consigo. Não consegui Influenza e a do Corona, fui em 
BH. 

10 O atendimento é sempre bom. Só o P.A., que demora para atender. 

8 
Toda vez que tento vacinar, não consigo. Não consegui Influenza e a do Corona, fui em 
BH. 

10 
Além de serem boas de serviço, são extremamente carinhosas. Aqui é especial. Velho 
precisa de carinho. 

10 
Aqui é muito bom. Eu gosto. Atendem rapidamente. Deixo o plano de saúde para vir 
aqui. 
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(conclusão) 

Nota Motivo da nota 

  
10 Fiquei impressionada. Tudo muito organizado e arrumadinho. 
10 Fui bem recebida. A demora é natural. Estou saindo muito feliz. 
10 Sempre que eu venho, sou bem atendido. 

8 
Não tinha ginecologista. Estava com dúvida e vou ter que descer para Nova Lima. 
Atende rápido. 

10 

Em relação aos outros postos, o atendimento é personalizado. Carro me busca e equipe 
me acolhe. Podia ter uma policlínica aqui. Meu marido morreu por falta de assistência. 
O Jardim Canadá dá muito para Nova Lima e poderia ser visto com atenção. 

10 Avaliação do profissional muito boa. Atendimento bom. 
8 Melhorou o atendimento. Falta ambulância. 
10 Atendimento muito bom. 
10 Toda vez e bem atendido e médicos excelentes. 
10 Muito bem atendido. 
10 Muito rápido. Funcionário bom. 
8 Atendimento precisa melhorar. 
10 Atendimento bom. Saí satisfeita. 
10 Atendimento muito bom e qualidade. 
8 Atendimento até que é bom, mas pode melhorar. 
9 Muito bom atendimento e lugar de fácil acesso. 
10 Atendimento bom. 
10 Atendimento muito bom. 
10 Atendimento bom e respeitam os idosos. 
8 Muita demora. 
10 Gostei do atendimento e da educação. Fui atendida rapidamente. 
10 O atendimento é sempre bom. Só o P.A., que demora para atender. 

10 
Além de serem boas de serviço, são extremamente carinhosas. Aqui é especial. Velho 
precisa de carinho. 

10 
Aqui é muito bom. Eu gosto. Atendem rapidamente. Deixo o plano de saúde para vir 
aqui. 

10 Fui bem recebida. A demora é natural. Estou saindo muito feliz. 

10 

Em relação aos outros postos, o atendimento é personalizado. Carro me busca e equipe 
me acolhe. Podia ter uma policlínica aqui. Meu marido morreu por falta de assistência. 
O Jardim Canadá dá muito para Nova Lima e poderia ser visto com atenção. 

10 Avaliação do profissional muito boa. Atendimento bom. 
10 Toda vez e bem atendido e médicos excelentes. 
10 Muito rápido. Funcionário bom. 
10 Atendimento muito bom e qualidade. 
9 Muito bom atendimento e lugar de fácil acesso. 
10 Atendimento bom e respeitam os idosos. 

10 
Além de serem boas de serviço, são extremamente carinhosas. Aqui é especial. Velho 
precisa de carinho. 

8 
Não tinha ginecologista. Estava com dúvida e vou ter que descer para Nova Lima. 
Atende rápido. 

Fonte: Elaborada pelo autor (2021) 
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7.1.13 UBS José de Almeida 

A UBS José de Almeida possui uma nota final de NPS de 80,95 pontos, como 

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

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

há um pequeno ponto de observação, pois houve uma citação negativa, porém, não 

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 serviços   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 comentários dos usuários na íntegra: 

Tabela 27 – Resposta dos entrevistados na UBS José de Almeida 
(continua) 

Nota Motivo da nota 
9 Atendimento bom e funcionários prestativos. 
10 Atendimento bom. 
5 Atendimento não é bom. 
10 Muito bom atendimento. 
8 Atendimento bom. Nada a reclamar. 
10 Atendimento bom. 
9 A médica que eu gostava está afastada. 

 
10 Atendimento muito bom. 
10 Atendimento bom e rápido. 
10 Atendimento muito bom. 
10 Atendimento bom e rápido. 
  
8 Atendimento da recepção muito ruim. Pouco caso. 
9 Nem sempre consigo pegar remédio e telefone que nunca atendem. 
10 Atendimento ótimo. Não medem esforços para ajudar. 
10 Resolveu tudo. A menina é sempre atenciosa e cuidadosa. Tem paciência. 

10 
Sempre todos os pedidos são atendidos com presteza. Ele veio dos Estados Unidos 
para ser tratado aqui. Surpreendente. 
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(conclusão) 
Nota Motivo da nota 

10 O atendimento é excelente. 
10 Fui muito bem atendida e não tive nenhuma dúvida. Me atenderam com presteza. 
10 Eles atendem a gente bem e dão uma atenção privilegiada. 
10 As meninas são muito tranquilas e sempre me ajudam a resolver as coisas que preciso. 
10 Porque sou muito bem atendida. Profissionais maravilhosos. 
10 Atendimento bom e rápido. 
9 Nem sempre consigo pegar remédio e telefone que nunca atendem. 
10 Resolveu tudo. A menina é sempre atenciosa e cuidadosa. Tem paciência. 

10 
Sempre todos os pedidos são atendidos com presteza. Ele veio dos Estados Unidos 
para ser tratado aqui. Surpreendente. 

10 Fui muito bem atendida e não tive nenhuma dúvida. Me atenderam com presteza. 
10 Eles atendem a gente bem e dão uma atenção privilegiada. 
10 As meninas são muito tranquilas e sempre me ajudam a resolver as coisas que preciso. 
10 Porque sou muito bem atendida. Profissionais maravilhosos. 
10 Muito bom e rápido. 

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 Excelência. Ao avaliar as palavras-chave principais, nota-se como ela 

é bem avaliada em acolhimento e qualidade. Porém, precisa redobrar a atenção no 

atendimento e na falta de informação. 

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 informação  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 comentários dos usuários na íntegra: 

Tabela 29 – Resposta dos entrevistados na UBS Macacos 
(continua) 

Nota Motivo da nota 
10 Atendimento bom e qualidade. Funcionários educados. 
7 Algumas coisas precisam de ajuste. O atendimento é bom. 
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(conclusão) 
Nota Motivo da nota 

10 
São muito fofos. Atendimento legal e humanizado. Tenho plano de saúde e prefiro o 
posto. Nunca imaginei que fosse tão bom. 

10 Eles são bons. O dentista é muito bom. 
10 Sempre bem atendidos e com educação. 
10 Muito bem atendido. Nada a reclamar. 
10 Atendimento bom, médico bom e atencioso e igualmente os funcionários. 
10 Atendimento bom e qualidade. Funcionários educados. 

10 
São muito fofos. Atendimento legal e humanizado. Tenho plano de saúde e prefiro o 
posto. Nunca imaginei que fosse tão bom. 

10 Eles são bons. O dentista é muito bom. 
10 Sempre bem atendidos e com educação. 
10 Atendimento bom, médico bom e atencioso e igualmente os funcionários. 
10 Atendimento bom e qualidade. Funcionários 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 é bem avaliada em quase todos os aspectos citados, exceto 

na falta de serviços e organização.  

Tabela 30 – NPS da UBS Mingu 
Palavra-chave Detrator Neutro Promotor Total Geral NPS 

Acolhimento   1 1 100,0 
Atendimento   6 6 100,0 
Educação da equipe   1 1 100,0 
Falta de serviços  1  1 0,0 
Organização 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 

comentários dos usuários na íntegra: 

Tabela 31 – Resposta dos entrevistados na UBS Mingu 
(continua) 

Nota Motivo da nota 
10 Aqui, tudo o que eu faço sou bem atendida. Estamos no céu com este posto aqui. 
9 Ótimo atendimento. Vim atualizar meu cartão de vacina e já fui vacinado. Rápido. 
10 Aqui é bem atendido. Atendimento ótimo. Não tenho o que reclamar. 
10 O atendimento é bom. Pessoal super educado. Aqui é ótimo. 
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(conclusão) 
Nota Motivo da nota 

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

10 
Muito bom o atendimento. Estão sempre atendendo todo mundo, principalmente as 
moças que vão no bairro. 

7 Na pandemia, tem hora que fica sem dentista. Falta o profissional. 

5 
Não acharam meu prontuário para eu vacinar, apesar de que a saúde em Nova Lima é 
ótima. 

10 Aqui, tudo o que eu faço sou bem atendida. Estamos no céu com este posto aqui. 
9 Ótimo atendimento. Vim atualizar meu cartão de vacina e já fui vacinado. Rápido. 
10 O atendimento é bom. Pessoal super educado. Aqui é ótimo. 
10 Sempre sou bem atendida. A agente é atenciosa e sempre me avisa. 

Fonte: Elaborada pelo autor (2021) 

7.1.16 UBS Nossa Senhora de Fátima 

A UBS Nossa Senhora de Fátima possui uma nota final de NPS de 78,95 pontos 

(Tabela 32), estando na Zona de Excelência. Ao avaliar as palavras-chave principais, 

nota-se como ela é bem avaliada em acolhimento, atendimento, educação da equipe, 

qualidade da equipe médica, agilidade e resolutividade. Apesar de o tempo de espera de 

exames ser negativo, isso não fez com que a percepção do usuário fosse negativa. Porém, 

há 3 pontos de melhoria: falta de informação, falta de serviços e tempo de espera para ser 

atendido. 

Tabela 32 – NPS da UBS Nossa Senhora de Fátima 
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 
Educação da equipe   1 1 100,0 
Falta de informação  1  1 0,0 
Falta de serviços  2 1 3 33,3 
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 Fátima, conforme 

apresentado na Tabela 33, temos os seguintes comentários dos usuários na íntegra: 
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Tabela 33 – Resposta dos entrevistados na UBS Nossa Senhora de Fátima 
Nota Motivo da nota 

9 É muita gente que tem que esperar, mas o atendimento é muito bom. 
10 Sempre me atendem bem. Sempre consegui resolver meus problemas. 

9 
Pela espera dos exames. Tem muito tempo que fiz mamografia e o resultado não chega. Isso devia 
ser prioridade, pois estou com caroço. 

10 
O atendimento é super bom. Meu marido é super bem atendido também. As meninas me orientam 
muito. 

10 Toda vez que venho, sou bem atendido. 
9 Foi rápido o atendimento. 

10 
Toda vez que eu preciso, sou super bem tratada e assistida. Todos os funcionários são treinados 
para tratar bem, em especial a Fulana. 

10 Simplesmente ótimo. O atendimento é muito bom. 
10 Eles atendem rápido e não demoram. 
10 Toda vez que venho, sou bem atendida por todos. 
10 As pessoas são bacanas, legais e educadas. 
8 Neste período de pandemia, as outras coisas estão ficando de lado como consultas e exames. 

7 
Quando agenda, nunca tem médico. Falta vaga e algumas especialidades. Deveria ter 
dermatologista. As ACS poderiam ficar mais em campo. 

10 A gente é bem atendido. Não gosto de ficar embolado com gente nessa pandemia. 
9 Fui muito bem atendido. 10 é muito. 
10 Sou bem atendida aqui. 
8 Pela demora para ser atendido. 
9 As consultas às vezes são complicadas de conseguir. Preciso de ginecologista e não consigo. 
9 É muita gente que tem que esperar, mas o atendimento é muito bom. 
10 Sempre me atendem bem. Sempre consegui resolver meus problemas. 

10 
O atendimento é superbom. Meu marido é super bem atendido também. As meninas me orientam 
muito. 

10 
Toda vez que eu preciso, sou super bem tratada e assistida. Todos os funcionários são treinados 
para tratar bem, em especial a Fulana 

Fonte: Elaborada pelo autor (2021) 

7.1.17 UBS Nova Suíça 

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

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

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

Tabela 34 – NPS da UBS Nova Suíça 
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 
Educação da equipe   1 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 Suíça (Tabela 35), temos os 

seguintes comentários dos usuários na íntegra: 

Tabela 35 – Resposta dos entrevistados na UBS Nova Suíça 
Nota Motivo da nota 

7 
Atendimento demorado, funcionários devagar, ficam no telefone e demoram para 
atender. 

9 Atendimento bom. 
10 Sempre atendida e bom atendimento. 
10 Atendimento de funcionários e médicos bons. 
9 Atendimento bom. 
9 Média boa, pelo tanto que uso. Filhas e eu bem atendidas. 
9 Nada a reclamar. Tudo que procuro, sou atendida. 
10 Atendimento bom. Funcionários educados. 
9 Atendimento bom. 
10 Atendimento de funcionários e médicos bons. 
9 Nada a reclamar. Tudo que procuro, sou atendida. 
10 Atendimento bom. Funcionários 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 é bem avaliada em acompanhamento da equipe, atendimento, disponibilidade 

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

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

diagnóstico, falta de médicos, limpeza, organização, 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 
Educação da equipe   1 1 100,0 
Erro de diagnóstico 1   1 -100,0 
Falta médico  1  1 0,0 
Limpeza  1  1 0,0 
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(conclusão) 

Palavra-chave Detrator Neutro Promotor Total Geral NPS 
Organização  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 
Serviço   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 

comentários dos usuários na íntegra: 

Tabela 37 – Resposta dos entrevistados na UBS Retiro 
(continua) 

Nota Motivo da nota 
10 Toda vez sou bem atendida. 
8 Demora para atendimento. Fila muito grande. Às vezes chego a ir embora. 
7 Atendimento bom, porém pode melhorar. 
10 Recebo um bom serviço prestado à minha esposa e também fui muito bem atendido. 
8 Alguns atendimentos são mais demorados do que o necessário. 

10 
A demanda foi muito bem atendida, apesar de não utilizar com frequência. Sabe de 
muitas pessoas bem atendidas. 

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

9 Consulta demora um pouco esporadicamente. 

10 
Atendimento bom, agentes preocupados. Incentivam sempre a voltar ao posto e 
realizar os acompanhamentos. 

10 Atendimento de primeira. 
8 Seguir sempre melhorando, mas o atendimento é bom. 
10 Todas as vezes que preciso, fui bem atendido. 
10 Nunca tive problemas. Atendimento rápido. 
8 Sou tratado muito bem. Venho pegar receita e fazer curativo. 

8 
Eu acho que aqui é bom. Só venho para medir pressão. É limpo, organizado e sem 
confusão. Falta médico. 

10 Atendimento é bom e a rapidez no pedido dos exames. 
10 Pessoal é gente boa, atencioso, carinhoso. Sou sempre bem atendido. 
10 Atendem a gente muito bem. As meninas são gente boa. 
10 Bom demais. Bem servido. Até em casa eles vão. 

10 
O atendimento sempre rápido, educação e bom atendimento da equipe. Sempre tem 
vacina. 

10 
A minha médica é excelente. A educação das pessoas é muito boa. A Dra. Fulana 
atende a gente com sorriso no rosto. 
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(conclusão) 

Nota Motivo da nota 

  

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

10 
Atendimento bom, agentes preocupados. Incentivam sempre a voltar ao posto e 
realizar os acompanhamentos. 

10 Pessoal é gente boa, atencioso, carinhoso. Sou sempre bem atendido. 

10 
O atendimento sempre rápido, educação e bom atendimento da equipe. Sempre tem 
vacina. 

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

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

Fonte: Elaborada pelo autor (2021) 

7.1.19 UBS Rosário 

A UBS Rosário possui uma nota final de NPS de 93,33 pontos (Tabela 38), 
estando na Zona de Excelência. Ao avaliar as palavras-chave principais, nota-se como ela 
é bem avaliada em todos os aspectos citados, exceto na resolutividade, porém não 
suficiente para denegrir a imagem da UBS. 

Tabela 38 – NPS da UBS Rosário 
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 marcação de consultas   1 1 100,0 
Localização   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 tão positivo da UBS Rosário, conforme 

apresenta a Tabela 39, temos os seguintes comentários dos usuários na íntegra: 

Tabela 39 – Resposta dos entrevistados na UBS Rosário 
(continua) 

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

10 
O pessoal é bem atencioso. Moro há 10 anos aqui e eles são bem prestativos. Meu pré-
natal foi todo aqui e o pessoal conhece minha família. 
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(conclusão) 

Nota Motivo da nota 
10 O atendimento e a atenção com a gente. 
10 Conheço os outros postos e aqui é bem melhor, desde os funcionários. 
10 Pessoal é gente boa. Educados. 
10 Todo mundo atende bem a gente. A médica é muito boa. 
10 Atendimento muito bom. Os médicos são muito bons. 
10 A atenção é muito boa, os médicos são prestativos. Até a faxineira é boa. 
10 Sempre fui bem atendida. Me ligam sempre e atendem na hora certa. 
9 Teve uma vez que precisei e passei raiva. 
10 São muito atenciosos e se preocupam. Muito bacanas. 
8 Geralmente a gente é bem atendido, mas as vezes não conseguimos resolver. 
10 O atendimento é maravilhoso e é um local muito tranquilo. Que continue assim. 

10 
O pessoal é bem atencioso. Moro há 10 anos aqui e eles são bem prestativos. Meu pré-
natal foi todo aqui e o pessoal conhece minha família. 

10 O atendimento e a atenção com a gente. 
10 Todo mundo atende bem a gente. A médica é muito boa. 
10 Atendimento muito bom. Os médicos são muito bons. 
10 A atenção é muito boa, os médicos são prestativos. Até a faxineira é 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 Excelência no limite inferior. Ao avaliar as palavras-

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

tempo de espera para atendimento do usuário 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 
Não sabe identificar   1 1 100,0 
Organização   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 comentários dos usuários na íntegra: 
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Tabela 41 – Resposta dos entrevistados na UBS Santa Rita 
Nota Motivo da nota 

10 
Eu gosto muito deles. São atenciosos e sempre ligam para a gente. Aqui a gente é uns 
pelos outros. A recepção, enfermaria e médicos são ótimos. 

10 Sempre sou atendida e eles atendem bem. 
10 Atendimento é bom e não tenho o que reclamar. 

7 
Deveria melhorar a espera. O atendimento em relação a atenção e cuidado é muito 
bom, mas falta médico. 

10 Não posso queixar. Sempre bem atendida. 
7 O atendimento às vezes não é bom. Minha irmã já reclamou muito. 
10 O atendimento é muito bom, organizado e equipe preparada.  
10 Sempre que eu venho, as expectativas são sanadas e o atendimento é muito bom. 
10 Porque sempre que eu venho, sou bem atendida. Nunca tive problema algum. 

10 
Eu gosto muito deles. São atenciosos e sempre ligam para a gente. Aqui a gente é uns 
pelos outros. A recepção, enfermeiras e médicos são ótimos. 

10 O atendimento é muito bom, organizado e equipe preparada.  
10 Sempre que eu venho, as expectativas são sanadas e o atendimento é muito bom. 

7 
Deveria melhorar a espera. O atendimento em relação a atenção e cuidado é muito 
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 Excelência. Ao avaliar as palavras-chave 

principais, nota-se como ela é bem avaliada em todos os aspectos citados. Mesmo estando 

em uma área 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 tão positivo da UBS Vale do Sol (Tabela 43), 

temos os seguintes comentários dos usuários na íntegra: 

Tabela 43 – Resposta dos entrevistados na UBS Vale do Sol 
Nota Motivo da nota 

10 O atendimento é bom e sempre sou bem atendida. 
10 Atendimento ótimo. 
10 O atendimento é muito bom e sempre que precisa de orientação, nos ajuda. 

Fonte: Elaborada pelo autor (2021)  
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A partir dos dados apresentados de cada UBS, pode-se ter uma compreensão 

muito maior da situação de cada estabelecimento no tratamento da saúde, identificando 

os pontos fortes e aqueles a melhorar, suas necessidades e a percepção dos usuários em 

relação à prestação dos serviços de saúde.  

 
Tabela 44 - Resultado das UBS e proporção de usuários atendidos por Zona de classificação

 
            Fonte: Elaborado pelo autor (2021) 

 

Quando se observa a tabela final de classificação das UBS (Tabela 44), é notório 

entender que as quatro UBS’s com pior desempenho, que foram alocadas na Zona de 

Aperfeiçoamento (CAIC, Honório Bicalho, Bela Fama e Jardim Canadá 1), possuem 

problemas de gestão que precisam ser solucionados o quanto antes. Elas, em conjunto, 

são responsáveis por 23,1% dos atendimentos das UBS de Nova Lima, uma parcela 

significativa da população assistida. 

Vale ressaltar que estas mesmas quatro unidades possuem o pior desempenho na 

categoria de Relação Interpessoal, mostrando para os gestores a necessidade de 

capacitação da equipe destas unidades para que haja melhor relacionamento com o 

usuário. Os gerentes devem estar atentos à abordagem realizada dentro destas unidades, 

verificando a forma de acolhimento, se o atendimento está sendo prestado com qualidade 

e as dúvidas sanadas logo na recepção, se o corpo clínico está sendo caloroso e realizando 

um atendimento humanizado. 
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Não obstante, novamente as UBS CAIC, Honório Bicalho, Bela Fama e Jardim 

Canadá 1 também possuem um resultado muito ruim no que tange à 

estrutura/organização. Como a equipe não é acolhedora na percepção do usuário, também 

passa a imagem de ser desorganizada, de errar muito e de necessitar melhorar a 

estruturação do pessoal. Um trabalho árduo para a Secretaria Municipal de Saúde atuar. 

Sugere-se fortemente que seja feito o mapeamento dos processos internos e treinamento 

da equipe visando à melhor organização e negociação de cumprimento de prazos. 

A categoria que aborda a qualidade técnica não é um problema para estas quatro 

unidades. Isso mostra que o baixo desempenho destas unidades está mais relacionado à 

forma de atuação da equipe no que tange ao relacionamento e à organização do que 

efetivamente à qualidade do serviço prestado.  

Na UBS CAIC, a demora para ser atendido, a falta de atenção da equipe, de 

serviços ofertados, resolutividade, falhas e desobediência são os itens que precisam ser 

trabalhados com atenção. Treinamento e acompanhamento da gerência serão cruciais para 

a melhoria da percepção do usuário.  

Na UBS Honório Bicalho, os maiores problemas são a demora dos exames e a 

falta de educação, em especial da recepção, sendo citadas como um fator extremamente 

negativo. Deve-se identificar o gargalo para a demora dos exames e, caso seja identificado 

que não há falhas ocorrendo dentro da UBS em relação a este ponto, pode ser necessário 

realinhar o diálogo com o usuário, explicando, de forma mais adequada, os prazos dos 

exames. A questão da falta de educação da recepcionista, que foi tão citada, precisa de 

um trabalho específico de desenvolvimento pessoal com esta servidora ou, caso não haja 

avanços, pode ser necessária uma readequação de função, tirando esta servidora da linha 

de frente do relacionamento com o usuário. 

A UBS Bela Fama não foi bem avaliada por ter problemas no atendimento com o 

usuário e na falta de serviços disponibilizados para a comunidade. Deve-se rever se estão 

conseguindo garantir o acesso aos tratamentos propostos, se a escala de horários do corpo 

clínico é suficiente para atender a demanda local e se as especialidades estão sendo 

contempladas de forma adequada. Além disso, o relacionamento com o usuário também 

precisa ser trabalhado de maneira mais humanizada e com informações mais precisas e 

claras para que não haja dúvida sobre a prestação de serviço público de saúde. 

A UBS Jardim Canadá 1 é a unidade com pior desempenho, sendo citada 

negativamente pela resolutividade, falta de serviços, demora para ser atendido, 

atendimento, acolhimento e falta de educação. Deve-se rever a estratégia de comunicação 
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entre usuário e UBS, uma vez que muitos se sentem perdidos, vide depoimentos, do 

serviço que deve ser realizado na UBS Jardim Canadá 1, e o serviço que deve ser realizado 

na UBS Jardim Canadá 2. Os usuários se sentem perdidos, o que leva a não entender o 

fluxo de atendimento. Além disso, o relacionamento precisa ser fortemente tratado 

internamente, fazendo um trabalho com toda a equipe de humanização desta relação com 

o usuário. 

Portanto, como sugestão para a tomada de decisão no que tange à Zona de 

Aperfeiçoamento, o foco está intimamente ligado à capacitação da equipe na melhoria do 

relacionamento com o usuário e na organização 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 análise por categoria: 

As UBS Cruzeiro, Cascalho e Galo precisam aprimorar a relação interpessoal, 

focando em treinamento da equipe e na humanização do atendimento. O Retiro, Mingu e 

Jardim Canadá 2 tiveram um desempenho adequado nesta categoria. 

A qualidade técnica não é bem avaliada no Jardim Canadá 2, devendo serem 

revistas as ações do corpo clínico frente ao usuário. A UBS Retiro também possui 

oportunidade de melhoria neste quesito. As outras unidades compostas nesta Zona de 

Qualidade estão adequadas na categoria de qualidade técnica. 

A categoria de estrutura/organização é um problema a ser enfrentado para as UBS 

Cruzeiro, Retiro e Mingu, pois estão com desempenho bem inferior, necessitando de 

melhoria na infraestrutura (Cruzeiro) e de organização nas restantes. Também há 

oportunidade de melhoria para Jardim Canadá 2 e Cascalho. Apenas a UBS do Galo teve 

bom desempenho nesta categoria. 

As 11 UBS restantes, que compõem a Zona de Excelência e representam 45,1% 

dos atendimentos, estão no caminho certo na percepção do usuário. Estar na Zona de 

Excelência é um desafio para os gestores dos serviços públicos de saúde e deve ser 

enaltecida esta importante vitória, uma vez que a maioria simples das unidades estão bem 

avaliadas pelo usuário.  

A produção da Tabela 45, com resultado consolidado e apresentação visual da 

pontuação referente ao NPS foi um elemento fundamental para compreensão do nível de 

qualidade /satisfação dos usuários das UBS de maneira rápida. O respectivo Quadro foi 

um produto entregue à Secretaria Municipal de Saúde com vistas a compor o relatório de 

gestão municipal. 
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Tabela 45 - Resultado das UBS e proporção de usuários atendidos por 
Zona de classificação 

 
             Fonte: Elaborado pelo autor (2021) 

 

CONSIDERAÇÕES FINAIS 

Quando se iniciou este estudo, o objetivo era avaliar a satisfação do usuário em 

Unidades Básicas de Saúde do Município de Nova Lima por meio da ferramenta Net 

Promoter Score. Acredito que este objetivo foi amplamente alcançado, uma vez que se 

tornou possível entender a percepção do usuário, logo após a prestação de serviços de 

saúde pelas UBS, e avaliar, de forma estratégica, para colaborar com a tomada de decisão 

no município. 

Ao se verificarem os objetivos específicos propostos inicialmente, também houve 

o cumprimento de toda a programação, uma vez que foi possível implementar a 

ferramenta NPS nas UBS do município, realizar a pesquisa de satisfação programada, 

avaliar a eventualidade de o usuário recomendar os serviços das UBS, comparar o 
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desempenho entre cada UBS e descrever a percepção dos usuários em relação à 

experiência do cuidado. 

Implementar uma ferramenta validada e referendada mundialmente na 

administração privada e pública em países Europeus, trazendo sua aplicabilidade para os 

serviços públicos de saúde e contribuindo para a melhoria da gestão dos serviços de saúde 

é algo realmente gratificante. A contribuição deste estudo é de muita relevância para a 

gestão das secretarias municipais de saúde, principalmente por se tratar de uma 

ferramenta que é aplicável, reaplicável e inovadora nesta área de atuação, cumprindo os 

pilares do conhecimento de uma dissertação em nível de mestrado profissional. 

A expectativa é a de que o município de Nova Lima se aproprie desta ferramenta 

NPS e continue implementando de forma contínua, visando ao benefício da gestão 

pública e da aplicação correta dos recursos financeiros na saúde. As gerências das UBS, 

a diretoria da atenção primária, a assessoria da atenção à saúde e o secretário municipal 

de saúde possuem, a partir de agora, indicadores fundamentados em uma análise científica 

para implementar as melhorias necessárias para atender, com mais qualidade, a população 

nova-limense. 

Semanalmente há o encontro das gerências das UBS na Secretaria Municipal de 

Saúde. Sugere-se que aproveitem este espaço para compartilhar as experiências positivas 

e negativas que cada UBS possui. Aquelas que estão mais bem avaliadas podem se tornar 

referência no município para que as UBS, que ainda precisam melhorar, possam aprender 

com o sucesso do outro.  

Também vale ressaltar a importância da continuidade da aplicação desta pesquisa, 

uma vez que se trata de uma ferramenta de fácil implementação e que pode ser 

modernizada para uma aplicação automática, a partir do disparo da pesquisa via 

mensagem nos telefones celulares dos usuários. A amostra sugerida, conforme cálculo 

amostral realizado, é de 25% dos atendimentos realizados. Se automatizarem o processo, 

acredita-se que conseguirão atingir este público e ter uma ferramenta que contribuirá 

mensalmente para as discussões de oportunidades de melhoria geral. Sugere-se também 

a inserção deste indicador da satisfação do usuário no Plano Municipal de Saúde no 

exercício 2022-2025, bem como definição de metas internas mensais para que os gerentes 

das UBS possam buscar melhoria contínua. 

A partir do exposto, os gestores se tornaram mais capacitados para a tomada de 

decisão de gestão pública e estão preparados para traçar ações corretivas em relação aos 

pontos fracos e enaltecimento junto à equipe dos pontos fortes. 
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Com isso, cumpre-se, na íntegra, os produtos esperados deste estudo, uma vez que 

foi feita a implementação da pesquisa de satisfação NPS como ferramenta de gestão e de 

participação da comunidade para tomada de decisão 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 capacitação dos gestores das UBS tendo como 

base o resultado de satisfação NPS. 

 


