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INTRODUÇÃO 

A Atenção Primária à Saúde (APS) é o primeiro nível de atenção em saúde e a 
principal porta de entrada do Sistema Único de Saúde. Ela diz respeito a um conjunto de 
ações de saúde, no âmbito individual e coletivo, que abrange a promoção e a proteção 
da saúde, a prevenção de agravos, o diagnóstico, o tratamento, a reabilitação, a redução 
de danos e a manutenção da saúde. Um dos caminhos para o desenvolvimento da APS é 
a Estratégia de Saúde da Família (ESF), a qual reorganiza o funcionamento da APS, em 
busca de ampliar o impacto e a resolutividade desse nível de atenção (MALTA et al., 2013).

O componente curricular de Programa de Orientação Tutorial Integrado para o 
Trabalho em Saúde, POTI, é oferecido pela Universidade Federal do Rio Grande do Norte 
(UFRN) e tem como objetivo inserir os alunos nas Unidades de Saúde de Atenção Primária, 
para que eles conheçam os processos de trabalho, e sejam capazes de refletir  a adequação 
das ações lá realizadas. A partir disso, são estimulados a realizar intervenções de acordo 
com as necessidades da comunidade (GALVÃO, 2017).

A Unidade de Saúde de Dix-Sept Rosado foi a unidade em que a disciplina de POTI 



163ANAIS DO I CONGRESSO BRASILEIRO MULTIPROFISSIONAL EM EDUCAÇÃO EM SAÚDE (ON-LINE) – 

RESUMOS EXPANDIDOS

ocorreu. Ela faz parte do distrito sanitário Oeste da Cidade de Natal/RN, é uma unidade 
recém inaugurada. Ela possui equipes de ESF, as quais oferecem aos usuários serviços 
como consulta, vacinas, exames e outros. 

Em virtude das reflexões promovidas no POTI, foi percebida a carência de informação 
disponibilizada à população acerca dos serviços oferecidos pela Unidade. E com a intenção 
de melhorar o processo de comunicação entre usuários do serviço e a equipe de trabalho, 
a Carta de Serviços da Unidade de Saúde foi desenvolvida como atividade de intervenção. 
Esse instrumento tem a finalidade de instruir e informar o usuário sobre seus direitos, deveres 
e ações possíveis dentro dos processos da ESF, tendo sua importância na facilitação do 
relacionamento e da comunicação entre equipe e a comunidade (SIMONETE, 2021). 

OBJETIVO

O presente trabalho tem como objetivo apresentar um relato de experiência da 
construção da carta de serviço da Unidade de Saúde de Dix-Sept Rosado, instruída com 
base no processo de ensino-aprendizagem da disciplina POTI.

METODOLOGIA

O trabalho trata-se de um estudo de caráter descritivo, qualitativo, do tipo Relato de 
Experiência. Sua construção teve como base a vivência dos autores enquanto participantes 
da disciplina de POTI. E foi dividida em 3 fases: pesquisa bibliográfica e conversa com os 
profissionais, elaboração da proposta e divulgação e apresentação da experiência. E o 
local do estudo foi a Unidade de Saúde Dix-Sept Rosado, localizada no município de Natal, 
no estado do Rio Grande do Norte.

Inicialmente, foi realizada uma pesquisa documental, para entender a importância 
das Cartas de Serviços nas Unidades de Saúde, bem como, construir o material, a fim de 
sanar uma lacuna presente na Unidade em questão. Em conjunto a essa atividade, durante 
as primeiras visitas na unidade, por meio do contato com alguns profissionais da unidade, 
como enfermeiros e diretoria, foram reunidas as informações a serem veiculadas na Carta.

A elaboração do material aconteceu em novembro de 2024 e baseou-se em cartas 
de serviços disponíveis na literatura. Essa fase envolveu a criação de um modelo na 
plataforma Canvas; inserção e conferência dos dados com a equipe; e disponibilização do 
instrumento, em formato de banner (70x100 cm) impresso.

Por fim, com a intenção de colaborar com a construção de Cartas de Serviços de 
Saúde, foi realizada a etapa de relato da experiência vivenciada nessa intervenção. E tal 
ação se classifica como uma intervenção educacional e organizacional, visto que estrutura 
as práticas dos profissionais e informa a população sobre o acesso aos atendimentos.
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RESULTADOS E DISCUSSÃO 

A Carta de Serviços ao Cidadão é um instrumento de controle social que facilita 
a sua participação nas ações e programas do SUS (CRC, 2018). A construção desse 
instrumento permitiu ao grupo de elaboração a reflexão a respeito dos serviços disponíveis 
em uma Unidade de Atenção Primária à Saúde. Além disso, facilitou o entendimento sobre o 
funcionamento da unidade e a importância da comunicação efetiva nos serviços de saúde. 

Com a disponibilização do material, a equipe da Unidade tem um guia com os serviços 
oferecidos, ajudando na organização das atividades, no alinhamento dos profissionais e no 
planejamento das ações, de forma a melhorar o atendimento. Além disso, a carta também 
auxiliará na transmissão de informações aos usuários, garantindo o acesso destes a todos 
os serviços contidos na carta.

A relevância desse material na Unidade de Saúde de Dix-Sept Rosado é indiscutível, 
pois por meio dele há uma facilidade na efetivação da comunicação como a informação 
sobre os serviços oferecidos, os horários de agendamento e atendimento, os profissionais 
atuantes, além dos horários de funcionamento e programas vinculados.

Essa experiência permitiu a promoção da transparência, fortalecendo o vínculo entre 
a administração pública e os cidadãos, conforme estabelecido pela Lei 13.460/2017. 

Figura 1: carta de Serviços construída para a UBS em Dix-Sept Rosado

Fonte: autoria própria (2024)
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CONSIDERAÇÕES FINAIS 

A Carta de Serviços tem como objetivos: melhorar a organização interna e o 
planejamento das atividades, promover a acessibilidade dos usuários aos serviços de 
saúde e facilitar o relacionamento entre a equipe da unidade e a comunidade. 

Espera-se que com esse instrumento haja impactos positivos na gestão e o 
fortalecimento do vínculo com a comunidade, estabelecendo uma relação de confiança e 
controle social.

Os desafios incluem a abrangência da população que terá acesso ao instrumento, 
ainda é relativamente pequena diante da população do município. Isso se dá pelo fato de 
que a Carta estará disponível apenas fisicamente.

Posto isso, recomenda-se que ações como essa sejam realizadas nas diversas 
unidades de saúde, garantindo cumprimento da legislação e facilitando o controle social.
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