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| - DADOS BASICOS

Finalidade: Entrevistacom usuarios das Farmacias Municipais

Unidade Visitada: SECRETARIA MUNICIPAL DA SAUDE DE ITIRAPINA

CPF/CNPJ: 46.313.714/0001-50

Municipio/UF: ITIRAPINA/SP

Demandante: Controladoria Geral do Municipio

Objeto: Visita Técnica

Equipe:

Nome CPF

Magne Adiana Marcondes De Oliveira 247.833.888-22
Erik Ricardo Da Silva 363.263.638-96
Viviane Seculo Sabaini 278.874.598-26

II-DEMANDA

Demanda N2: 142627 Tipo: Externa
Demandante: Controladoria Geral do Municipio Origem: Controladoria Geral do Municipio
Cadastro: 16/12/2025 Prazo Inicial: 15 Dia(s)
Teor: Solicita-se a realizag¢éo de visita técnica as Farmacias Municipais, com aplicacdo de pesquisa de satisfacdo junto aos usuarios,
visando avaliar a qualidade dos servicos prestados, identificar a percepgdo dos municipes quanto ao atendimento, a disponibilidade
de medicamentos e as condi¢cdes de funcionamento, bem como subsidiar a gestdo municipal com informagbes para o
aprimoramento das agdes na area da assisténcia farmacéutica.
Observacoes: A atividade ndo possui carater fiscalizatério ou punitivo, tratando-se de acéo avaliativa e orientativa, com foco na
percepgao dos usuarios e no aprimoramento dos servicos da Farméacia Municipal. As informagdes coletadas seréo
utilizadas exclusivamente para fins de diagnéstico e apoio a gestao.

Ill-TAREFA

Origem: Auditoria Destino: Auditoria

N2: 154474

Descritivo: Realizar entrevistas presenciais com usuarios da Farmacia Municipal, por meio da aplicagdo do Questionario de Satisfagao
do Usuario, com o objetivo de avaliar a qualidade dos servigos prestados, identificar pontos fortes e oportunidades de
melhoria no atendimento farmacéutico municipal.

Atarefa consiste em abordar os usuérios de forma cordial e ética, apds o atendimento, explicando brevemente a finalidade da
pesquisa e coletando suas percepgdes quanto a frequéncia de uso da farmécia, localizagdo, ambiente, disponibilidade de
medicamentos, tempo de espera, cordialidade e clareza das orientagdes prestadas pela equipe, respeito a privacidade,
satisfagdo geral, além de sugestdes de melhoria. Também deverao ser registradas informagdes sociodemograficas basicas,
como faixa etaria, género, escolaridade e bairro de residéncia, conforme previsto no instrumento de pesquisa.

As entrevistas deverao ser conduzidas de maneira padronizada, garantindo o anonimato dos respondentes e a fidedignidade
das respostas, utilizando exclusivamente o questionario oficial aprovado, cujos itens abrangem aspectos estruturais,
operacionais e de atendimento da Farmé&cia Municipal.
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IV-NOTATECNICA

1. Contextualizacao

No ambito das acbes de fortalecimento da gestdo do Sistema Unico de Satide — SUS e das atividades do Componente Municipal do Sistema
Nacional de Auditoria (SNA), identificou-se a necessidade de obter informacdes qualificadas sobre a percepgéo dos usuarios quanto aos
servigos prestados pela Farmacia Municipal.

2. Objetivo

Avaliar a satisfagao dos usuarios da Farmacia Municipal, por meio da aplicagcao de questionario estruturado, com foco no atendimento, na
disponibilidade de medicamentos, no tempo de espera, na clareza das orientacdes prestadas, no respeito a privacidade e na satisfagao geral
com o servigo ofertado.

3. Metodologia

A atividade sera realizada por meio de visita técnica a Farmacia Municipal, com aplicagdo presencial de questionario de satisfagdo aos
usuarios atendidos no local. As entrevistas serdo conduzidas de forma padronizada, garantindo o anonimato dos respondentes e a
fidedignidade das informacdes coletadas.

4. Natureza da Atividade

Trata-se de acéo avaliativa e orientativa, sem carater fiscalizatério ou punitivo, ndo se configurando como auditoria ou inspegao técnica,
tendo como finalidade subsidiar a gestao municipal com informacgdes para o aprimoramento dos servigos de assisténcia farmacéutica.

5. Resultados Esperados

Espera-se obter subsidios técnicos para identificagao de pontos fortes e oportunidades de melhoria na prestagao dos servigos da Farmacia
Municipal, contribuindo para o aperfeicoamento do atendimento aos usuarios e para a tomada de decisdes pela gestao da Secretaria
Municipal de Saude.

6. Encaminhamentos

Apds a consolidacéo das informagdes, os resultados serdo sistematizados e poderdo subsidiar agoes corretivas, preventivas ou de
aprimoramento dos servigos, no ambito da assisténcia farmacéutica municipal.

V-RELATORIO

1. Identificacao

Tipo de Atividade: Visita Técnica

Finalidade:Avaliacio da satisfagdo dos usudrios das Farmacias Municipais
Unidades Avaliadas:

® Centrode Saude Il - Centro
® E.S.F.“Dr. Genésio Pimenta Marcondes” —Jardim Nova ltirapina

Municipio: ltirapina/SP

Periodo de Execuc¢ao:dezembro de 2025
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Responsavel:Componente Municipal do Sistema Nacional de Auditoria— SNA

2. Fundamentacao

A presente atividade insere-se no contexto das atribuicdes do Componente Municipal do Sistema Nacional de Auditoria, com foco em agbes
avaliativas e orientativas, voltadas ao acompanhamento da qualidade dos servigos prestados no ambito do Sistema Unico de Saude — SUS,
especialmente no que se refere a assisténcia farmacéutica municipal.

3. Objetivo

Avaliar, de forma sistematizada, a percepcdo dos usuarios quanto aos servicos prestados pelas Farmacias Municipais de ltirapina,
abrangendo aspectos de acesso, estrutura fisica, disponibilidade de medicamentos, atendimento, comunicagao, respeito a privacidade e
satisfagao geral, com vistas a subsidiar a gestao municipal no aprimoramento dos servigos.

4. Metodologia

A atividade foi desenvolvida por meio de visitas técnicas presenciais as duas unidades de farmacia do municipio — Centro de Saude Il —
Centro e E.S.F. “Dr. Genésio Pimenta Marcondes” — Jardim Nova ltirapina — com aplicacéo de questionario estruturado de satisfagdo aos
usuarios atendidos no periodo da coleta.

No total, foram entrevistados 100 (cem) usuarios, abordados de forma aleatéria no momento do atendimento, assegurando-se o anonimato
dos respondentes e a confidencialidade das informagdes prestadas.

O instrumento utilizado foi 0 Questionario de Satisfagcao do Usuario — Farmacia Municipal, previamente definido, contendo questoes objetivas
e campos para manifestagdes espontaneas. Os dados coletados foram consolidados e analisados por meio de abordagem descritiva, sem
identificagdo individual dos participantes.

5.Instrumento de Avaliacao

O questionario aplicado contemplou os seguintes eixos avaliativos:

5.1 Utilizacao e Estrutura
Frequéncia de utilizagédo da farmacia
Avaliagéo da localizagao

Avaliagéo do ambiente fisico

5.2 Disponibilidade de Medicamentos
Frequéncia de disponibilidade
Ocorréncia de falta de estoque

Frequénciadafalta
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Avaliagao do prazo de regularizagao

Disponibilidade de medicamentos no dia do atendimento

5.3 Atendimento
Tempo de espera
Cordialidade da equipe
Clareza das orientagbes
Respeito no atendimento

Resolugao de duvidas

5.4 Privacidade

Respeito a privacidade durante o atendimento

5.5 Avaliacao Geral
Grau de satisfagdo (escalade 1a5)
Recomendagéao do servigo

Sugestdes de melhoria

5.6 Perfil do Usuario
Faixa etaria

Género

Escolaridade

Bairro de residéncia

6. Resultados Consolidados

6.1 Utilizacao do Servico

Verificou-se elevada frequéncia de utilizagdo das Farmacias Municipais, com predominancia das respostas “Sempre” e “Quase sempre”,
evidenciando arelevancia do servigo para a populacédo atendida nas duas unidades avaliadas.

6.2 Estrutura Fisica
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A localizagdo das unidades foi amplamente considerada conveniente. O ambiente fisico foi avaliado como adequado pela maioria dos
usuarios, embora tenham sido registradas manifestacdes indicando necessidade de ampliagido do espacgo e melhorias estruturais.

6.3 Disponibilidade de Medicamentos

A disponibilidade de medicamentos foi avaliada, de modo geral, como satisfatéria. Contudo, foram identificados relatos de falta pontual de
determinados medicamentos, com avaliagéo variada quanto ao prazo de regularizagao, incluindo respostas classificadas como “Razoavel”
ou “Nao sei”.

6.4 Atendimento

Os aspectos relacionados ao atendimento apresentaram avaliagdo predominantemente positiva, com destaque para a cordialidade da
equipe, clareza das orientagdes prestadas, respeito aos usuarios e adequada resposta as duvidas apresentadas.

6.5 Privacidade

A maioria dos usudrios considerou que a privacidade foi respeitada durante o atendimento nas duas unidades avaliadas.

6.6 Satisfacao Geral

Predominaram avaliagdes de satisfacao classificadas como “Satisfeito” e “Muito Satisfeito”, com elevado indice de recomendagéo das
Farmécias Municipais, indicando percepgéo positiva quanto a qualidade do servigo prestado.

6.7 Sugestoes Apresentadas
As sugestdes concentram-se principalmente em:

ampliagéo do espaco fisico;

aumento do quadro de profissionais;

maior agilidade no atendimento;

melhoria da disponibilidade de medicamentos;
melhorias no conforto ambiental;

e o o o o o

ampliagdo da comunicagao sobre falta e previsao de regularizagao de medicamentos.

7. Analise Técnica

Os resultados consolidados evidenciam desempenho satisfatério das Farmacias Municipais de ltirapina, especialmente no que se refere ao
atendimento e a satisfagdo dos usuarios. As oportunidades de melhoria identificadas relacionam-se, predominantemente, a aspectos
estruturais, operacionais e de comunicag¢ao, comuns as duas unidades avaliadas.

8.Conclusao

Conclui-se que a visita técnica atingiu plenamente seu objetivo, permitindo a obtencdo de informagdes relevantes sobre a percepgao dos
usuarios em relagdo aos servigos prestados pelas Farmacias Municipais de ltirapina. Os achados fornecem subsidios técnicos para o
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aprimoramento continuo da assisténcia farmacéutica no ambito municipal.

9. Encaminhamentos

Recomenda-se o encaminhamento deste relatério & Secretaria Municipal de Saude para ciéncia e adog¢éo das providéncias administrativas
que entender cabiveis, visando a melhoria continua dos servigos ofertados a populagéo.

VI - ANEXOS

QUESTIONARIO DE SATISFACAO DO USUARIO DA FARMACIA MUNICIPAL.
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PREFEITURA MUNICIPAL DE ITIRAPINA
Avenida 01 n2 106 Centro — Itirapina — SP — CEP 13.530-000
Fone: (19) 3575-9000 - CNPJ: 46.313.714/0001-50 - |.E: Isenta
www.itirapina.sp.gov.br
QUESTIONARIO DE SATISFACAO DO USUARIO — FARMACIA MUNICIPAL

Area Item de Verificacao (Pergunta Direta ao Usuario)
l. Acesso e Estrutura

Com que frequéncia vocé utiliza esta farmacia?
dual © Sempre “ Nunca ¢ Asvezes

Vocé considera a localizacao da farmacia conveniente e

de facil acesso?
1.2

~ Nao ~ Sim

O ambiente da farmacia (limpeza, conforto) &

adequado? Havia assentos suficientes na area de
1.3 espera?

T Sempre ¢ Nunca ¢ Asvezes
Il. Disponibilidade e
Acesso ao
Medicamento

Com gue frequéncia os medicamentos prescritos
21 estao disponiveis no estoque da farmacia?

T Sempre ¢ Nunca ¢ Asvezes

Vocé ja teve que retornar ou deixar de pegar um
2.2 medicamento por falta de estoque?

~ Sim ~ Nao

" H " - ~ - 9

221 Se >S(lm , qual foi a frequénciaZ

O prazo para regularizagéo da pendéncia foi

. g

222 satisfatorio?

~ Sim ~ Nao

Gerado em: 22/12/2025 - 15:32:29 Pagina 9 de 14 Fonte: Sisaud/SUS

Visita Técnica n®
1

Acessado em 22/12/2025 15:33:55 por VIVIANE SECULO SABAINI



Acesso 1543955

SNA - Sistema Nacional de Auditoria do SUS

Secretaria Municipal de Saude de Itirapina

Relatorio Consolidado

QUESTIONARIO DE SATISFACAO DO USUARIO DA FARMACIA MUNICIPAL.

PREFEITURA MUNICIPAL DE ITIRAPINA
Avenida 01 n2 106 Centro — Itirapina — SP — CEP 13.530-000
Fone: (19) 3575-9000 - CNPJ: 46.313.714/0001-50 - I.E: Isenta

www.itirapina.sp.gov.br

Atendimento e
Orientacao

Area Item de Verificacao (Pergunta Direta ao Usuario)
Vocé encontrou todos os produtos que procurava hoje?

e « Sim  Nao

I1l. Qualidade do

3.1

O tempo de espera para ser atendido foi razoavel?

~ Sim ~ Nao

3.2

Como vocé avalia a cordialidade e o profissionalismo da
equipe da farméacia (atendente/farmacéutico)?

" Muito Cordiais Cordiais " Pouco Cordiais

3.3

O modo como o profissional reforgcou as instrugdes de
uso do medicamento (dose, horario) foi clara?

C Sim " Nao

3.4

Vocé se sentiu respeitado (a) e valorizado (a) durante o
atendimento?

© Sim " N&o

3.5

Vocé teve a oportunidade de fazer perguntas sobre
seus medicamentos e elas foram respondidas de forma
satisfatéria e precisa?

© Sim " Nao

IV. Privacidade e
Confidencialidade

4.1

Vocé sentiu que a privacidade da sua conversa e
dispensagéo foi respeitada?

~ Sim " Nao
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QUESTIONARIO DE SATISFACAO DO USUARIO DA FARMACIA MUNICIPAL.

PREFEITURA MUNICIPAL DE ITIRAPINA
Avenida 01 n2 106 Centro — Itirapina — SP — CEP 13.530-000
Fone: (19) 3575-9000 - CNPJ: 46.313.714/0001-50 - I.E: Isenta

www.itirapina.sp.gov.br

Area

Item de Verificacao (Pergunta Direta ao Usuario)

V. Avaliacao Geral e

Demograficos
(Essencial para

Sugestdes
Quado satisfeito (a) vocé esta com a sua experiéncia
51 geral nesta farmacia? (Utilize a escala definida
' abaixo.)
)
Em relagd@o a possibilidade de recomendacéo desta
5.2 farmacia para amigos e familiares:
" Recomendo " Nado Recomendo
O que a farmacia poderia fazer para melhorar o seu
5.3 atendimento ou experiéncia?
Quanto as melhorias ja realizadas, como painel digital
531 de senhas, entre outras, qual sua percepcao? (Utilize a
= escala definida abaixo.)
)
VI. Dados

Analise)

6.1 Qual a sua faixa etaria?

6.2 Qual o seu género?

6.3 Qual o seu nivel de escolaridade?
6.4 Qual o bairro que vocé mora?
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QUESTIONARIO DE SATISFACAO DO USUARIO DA FARMACIA MUNICIPAL.
PREFEITURA MUNICIPAL DE ITIRAPINA
Avenida 01 n2 106 Centro — Itirapina — SP — CEP 13.530-000
Fone: (19) 3575-9000 - CNPJ: 46.313.714/0001-50 - I.E: Isenta
www.itirapina.sp.gov.br
Escala de Satisfacao (Pergunta 5.1)
Para a pergunta 5.1 (Satisfacdo Geral), utilize a seguinte escala de 5 pontos, que é facil
de aplicar e permite uma analise estatistica clara:
Opcao Classificacdo
1 Muito Insatisfeito(a)
2 Insatisfeito(a)
3 Neutro(a) / Indiferente
4 Satisfeito(a)
5 Muito Satisfeito(a)
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VII-FOLHA DE ASSINATURA

Documento assinado digitalmente

“b VIVIANE SECULO SABAINI
g Data: 30/12/2025 09:46:03-0300

Verifigue em https://validar.iti.gov.br

Viviane Seculo Sabaini
CPF:278.874.598-26

COORDENADOR
Equipe:
Nome CPF
Magne Adiana Marcondes De Oliveira 247.833.888-22
Erik Ricardo Da Silva 363.263.638-96
Viviane Seculo Sabaini 278.874.598-26
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