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Introducao

A Pesquisa de Satisfacdo dos Usuarios do SUS foi desenvolvida com o
objetivo de avaliar o grau de satisfagdo dos usuarios do Sistema Unico de Saude
quanto aos aspectos de acesso e qualidade percebida na atencdo basica e

urgéncia/emergéncia, mediante inquérito amostral.

A pesquisa foi solicitada pelo Gabinete do Ministro e pelo Departamento
de Atencgédo Basica da Secretaria de Atencédo a Saude do Ministério da Saude.

De acordo com a Portaria N° 2.488 de 21 de outubro de 2011, que aprova

a Politica Nacional de Atencao Basica:

“A Atencdo Basica caracteriza-se por um conjunto de a¢cbes de saude, no ambito
individual e coletivo, que abrange a promocéao e a protecdo da saude, a prevencao de
agravos, o diagnadstico, o tratamento, a reabilitacdo, reducdo de danos e a manutencao
da salde com o objetivo de desenvolver uma atencéo integral que impacte na situacao
de saude e autonomia das pessoas e nos determinantes e condicionantes de salde das
coletividades. E desenvolvida por meio do exercicio de préaticas de cuidado e gestéo,
democréticas e participativas, sob forma de trabalho em equipe, dirigidas a populacdes
de territorios definidos, pelas quais assume a responsabilidade sanitaria, considerando
a dinamicidade existente no territorio em que vivem essas populacdes. Utiliza
tecnologias de cuidado complexas e variadas que devem auxiliar no manejo das
demandas e necessidades de saude de maior freqiiéncia e relevancia em seu territério,
observando critérios de risco, vulnerabilidade, resiliéncia e o imperativo ético de que

toda demanda, necessidade de saude ou sofrimento devem ser acolhidos”.

A implementacéo da Politica Nacional de Saude Bucal - Programa Brasil
Sorridente em 2004 significou um marco na mudanca do foco da atencdo em
saude bucal, visando avancar na melhoria da organiza¢do do sistema de saude
como um todo e propondo um modelo que dé conta da universalidade,
integralidade e equidade. A Atencdo Odontoldgica € parte integrante da Atencao
Basica, entretanto foi separada neste relatério para se ter o diagnéstico desta
politica.
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A atencdo as urgéncias também é considerada prioritaria no ambito do
SUS, e vem sendo orientada, a partir de 2003, pela Politica Nacional de Atencao
as Urgéncias (Portaria n® 1.863 de 29 de setembro de 2003).

O que é satisfacao ?

Satisfacdo é uma palavra que expressa o contentamento de um individuo
com uma situacao, servico ou até mesmo com outros individuos. Diz-se que uma
pessoa € satisfeita quando sua expectativa € alcancada. Portanto, a satisfacao

nao é um ponto fixo para a populacdo, ela pode ser diferente para cada

individuo.

Numa pesquisa que avalie a satisfacdo do usuério de um servico €
importante 0 monitoramento de atributos como acesso, tempo de espera,
acolhimento, bem como outros aspectos, e ndo apenas perguntar como este

usuario avalia o atendimento.

Assim, a pesquisa com 0s usuarios do SUS traz elementos importantes
que podem subsidiar o Ministério da Saude em ac¢fes voltadas para a melhoria
do acesso e qualidade do atendimento prestado na Atencdo Basica, Atencao

Odontoldgica e Urgéncia/Emergéncia.
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Metodologia

Coleta dos dados

Os dados foram coletados pelo Departamento de Ouvidoria Geral do SUS
da Secretaria de Gestao Estratégica e Participativa do Ministério da Saude, por
meio de contato telefénico, em dois periodos distintos: de 30 de junho a 29 de
julho de 2011 e de 08 de novembro de 2011 a 09 de janeiro de 2012.

Publico-alvo

Foi composto de cidaddos com 16 anos ou mais que tenham utilizado o
SUS nos ultimos 12 meses para vacinacdo, consultas, exames, atendimento de
urgéncia, internacdo ou para medicamentos, ou que possuam dependentes
menores de 16 anos que utilizaram o SUS no referido periodo para os mesmos
procedimentos.

Os entrevistados com 16 anos ou mais que nao utilizaram o SUS nos
altimos 12 meses e nem seus dependentes também participaram da pesquisa,
respondendo o perfil e mais 4 perguntas.

Amostra

A amostra foi calculada usando a férmula classica: S= (Z*2)* (P*(1-
P))/(D*D), onde S= tamanho da amostra; Z= valor da distribuicdo normal para
um determinado nivel de confianca (no caso, 1,96 para o intervalo de confianca
de 95%); P= Percentual esperado do evento para a populagcdo e D= Erro
amostral. Depois esta formula foi ajustada pelo tamanho da populacdo pela

seguinte férmula S=S/(1+(S/populacao)).

Dessa forma, chegou-se ao quantitativo de 384 entrevistas por capital e
18 municipios com 500 mil ou mais habitantes. Os municipios com menos de

500 mil habitantes foram reunidos em um estrato de 384 entrevistas.

Os numeros de telefones fixos e moéveis foram sorteados aleatoriamente a

partir de bases de dados fornecidas por empresas de telefonia.
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Entrevistas realizadas

1. Entrevistados que utilizaram o SUS nos ultimos 12 meses: 18.673.
2. Entrevistados que ndo utilizaram o SUS nos ultimos meses: 7.949.

Total= 26.662 entrevistadas realizadas.
Instrumento de coleta

Na abordagem, o cidadéo foi informado sobre a pesquisa, seu objetivo e 0

orgao responsavel.

Para os entrevistados que utilizaram o SUS nos ultimos 12 meses, 0
instrumento de pesquisa se constituiu em um questionario com 41 perguntas,

divididas em quatro partes:

v' Atencao Basica;
v Atenc¢do Odontoldgica;
v' Urgéncia e Emergéncia;

v Peffil (identidade de género, idade, escolaridade, raca/cor, renda familiar).

Para quem nao possuia histérico de utilizagdo do SUS no periodo citado,
além do perfil, os demais questionamentos visaram identificar a opinido quanto

ao SUS e acesso a outras formas de assisténcia a saude.
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Resultados da pesquisa

Os resultados da pesquisa foram apresentados em dois grandes blocos:

1. Entrevistados que utilizaram o SUS nos dltimos 12 meses;

2. Entrevistados que ndo utilizaram o SUS nos ultimos 12 meses.

1. Entrevistados que utilizaram o SUS nos ultimos 1 2 meses

Grafico 1 - Atendimentos mais procurados pelos usuarios do SUS nos ultimos

12 meses

Internagées

Consulta odontolégica

Atendimentos de urgéncia/SAMU

Vacinagao, curativos, orientagées

Exames de laboratério ou imagem

Medicamentos

Consultas médicas 78,66%

Fonte: Departamento de Ouvidoria Geral do SUS/SGEP/MS.

A consulta médica foi o atendimento mais procurado pelos entrevistados
com 78,66%, seguida de medicamentos com 52,74% e exames de laboratdrio ou
imagem com 49,17%. Apenas 14,57% buscaram os servicos de saude para

atendimento odontoldgico.
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Atencéo Bésica (exceto Saude Bucal)

Grafico 2 - Atendimento pela Equipe de Saude da Familia

4,96%

40,26%
54,78%

ESIM m®mNAO = NAO SABE OU NAO RESPONDEU

Fonte: Departamento de Ouvidoria Geral do SUS/SGEP/MS.

A maioria dos entrevistados respondeu que é atendida por uma Equipe de
Saude da Familia na Unidade Basica, Centro ou Posto de Saude.

Grafico 3 - Atendimento pela Equipe de Saude da Familia, por regido

62,02%

53,76% FER
i 49,92%

41,57%

33,53%

8,08%

Centro-Oeste Nordeste Norte Sudeste Sul

mSIM mNAO m NAO SABE OU NAO RESPONDEU

Fonte: Departamento de Ouvidoria Geral do SUS/SGEP/MS.

Na Regido Nordeste o percentual de entrevistados atendidos foi de
62,02%, seguida da Regido Sul com 58,39%. A Regido Sudeste teve o
percentual de 49,92%.
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Grafico 4 - Visita da Equipe de Saude da Familia nos ultimos 6 meses

56,13%

41,63%

2,24%

SIM NAO NAO SABE OU
NAO RESPONDEU

Fonte: Departamento de Ouvidoria Geral do SUS/SGEP/MS.

Mais da metade dos entrevistados ndo receberam visita do agente
comunitério de saude ou de algum membro da Equipe de Saude da Familia nos

ultimos 6 meses.

Grafico 5 - Visita da Equipe de Saude da Familia nos ultimos 6 meses, por

regiao

62,98%

54,10%

. 51,19%
30.27% 12 22%  47,33% 0

Centro-Oeste Nordeste Norte Sudeste Sul

mSIM ®mNAO = NAO SABE OU NAO RESPONDEU

Fonte: Departamento de Ouvidoria Geral do SUS/SGEP/MS.

Nos dados regionais, € possivel perceber que 50,27% dos respondentes
do Nordeste receberam visita, enquanto no Sudeste este percentual é de
34,05%.
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Gréfico 6 - Avaliacdo da atuacdo do Agente Comunitario de Saude

N3o sabe ou nao respondeu
Muito Ruim

Ruim

Regular 20,35%

Boa 48,44%

Muito Boa 24,29%

Fonte: Departamento de Ouvidoria Geral do SUS/SGEP/MS.

Dentre os entrevistados que receberam visita do agente comunitario de
saude, 72,73% consideraram sua atuacdo “boa” ou “muito boa”, 20,35%

consideraram regular e 5,97% “ruim” ou “muito ruim”.

Grafico 7 - Avaliacao da atuacdo do Agente Comunitario de Saude, por regiao

Sul

31,50% 48,98%
» (]

Sudeste 49,80% " N3o respondeu
B Muito Ruim
B Ruim
Norte 48,80% ™ Regular
B Boa
M Muito Boa
Nordeste

45,61%

Centro-Oeste
51,32%

25,80%

Fonte: Departamento de Ouvidoria Geral do SUS/SGEP/MS.

Na Regi&o Sul cerca de 80% dos entrevistados avaliaram a atua¢gao como
“boa” ou “muito boa”.
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Grafico 8 - Entrevistados que procuraram atendimento pelo SUS numa Unidade

Basica, Posto ou Centro de Saude

19,28%

80,72%

mSIM mNAO

Fonte: Departamento de Ouvidoria Geral do SUS/SGEP/MS.

Mais de 80% dos entrevistados procuraram uma Unidade Basica, Posto

ou Centro de Saude nos ultimos 12 meses.

Grafico 9 - Tempo gasto para chegar a Unidade onde foi atendido

Nao sabe ou nao respondeu
Mais de 4 horas

Até 4 horas

Até 2 horas

Até 1 hora

Até 30 minutos 86,72%

Fonte: Departamento de Ouvidoria Geral do SUS/SGEP/MS.

A grande maioria dos entrevistados respondeu que o tempo gasto para
chegar a Unidade de Saude foi de até 30 minutos, o que demonstra a
proximidade de seu domicilio destes servicos de salude. Na analise regional ndo
houve muita variacédo deste resultado.
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Grafico 10 - Tempo de espera para ser atendido

N3o sabe ou nao respondeu
Nao foi Atendido

Mais de 4 horas 7,69%

Até 4 horas 12,80%

Até 2 horas 19,78%

Até 1 hora 19,26%

Até 30 minutos 34,02%

Fonte: Departamento de Ouvidoria Geral do SUS/SGEP/MS.

34,02% dos respondentes esperaram até 30 minutos entre 0 momento da

chegada a Unidade de Saude e o momento do atendimento, 19,26%

aguardaram até 1 hora e 19,78% até 2 horas.
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Grafico 11 - Tempo de espera para ser atendido, por regido

1,059

%

Sul
19,090%
i 37,85%
Sudeste 0
u 19,44% N .
0,08% = Ndo sabe ou ndo respondeu
34,91%
m N3o foi Atendido
B Mais de 4 horas
Norte 83% B Até 4 horas
0°51% mAté2h
31,94% € 2 horas
H Até 1 hora
M Até 30 minutos
Nordeste 0
19,77%)
) 0
33,63%

4%

Centro-Oeste 0
20,(‘))2%

29,48%

Fonte: Departamento de Ouvidoria Geral do SUS/SGEP/MS.

No Centro- Oeste o tempo de espera dos usuarios foi maior que a média.
No Sul este tempo foi menor, bem como a porcentagem de pessoas nao
atendidas.
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Grafico 12 - Agendamento de consulta com o médico da Unidade Basica de

Saude, Posto ou Centro de Saude

N3o sabe ou ndo respondeu
Sim, fui atendido em mais de 1 més 12,82%

Sim, fui atendido em até 1 més

Sim, fui atendido em até 2 semanas

Sim, fui atendido em até 1 semana 12,23%

Sim, fui atendido no dia seguinte 6,90%

N3o, fui atendido no dia 50,92%

Fonte: Departamento de Ouvidoria Geral do SUS/SGEP/MS.

50,92% dos pesquisados ndo precisaram agendar consulta com o médico,
pois foram atendidos no mesmo dia.
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Grafico 13 - Agendamento de consulta com o médico da Unidade Basica de

Saude, Posto ou Centro de Saude, por regiao

Sul

54,93%
N3o sabe ou ndo respondeu

Sudeste m Sim, fui atendido no dia

seguinte
42,73%

m Sim, fui atendido em mais de
1 més

Norte . . . 2
B Sim, fui atendido em até 1

59,66% mes

m Sim, fui atendido em até 2
semanas

Nordeste
M Sim, fui atendido em até 1
55,10% semana

B N3o, fui atendido no dia

Centro-Oeste

56,19%

Fonte: Departamento de Ouvidoria Geral do SUS/SGEP/MS.

A Regido Sudeste foi a que apresentou o resultado mais diferenciado das
demais regides: 42,73% dos entrevistados ndo precisaram agendar a consulta
com o médico, pois foram atendidos no mesmo dia, 12,47% foram atendidos em
até 1 més e 21,94% em mais de 1 més.
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Gréfico 14 - Avaliacdo do atendimento da Equipe de Enfermagem

Nao respondeu
Muito Ruim
Ruim

Regular
48,40%

Bom

Muito Bom 14,56%

Fonte: Departamento de Ouvidoria Geral do SUS/SGEP/MS.

62,96% dos respondentes avaliaram o atendimento da equipe de
enfermagem como “bom” ou “muito bom”, 25,93% consideraram regular e 10%

avaliaram como “ruim” ou “muito ruim”.
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Grafico 15 - Avaliacdo do atendimento da Equipe de Enfermagem, por regido

Sul
51,31%

Sudeste

16,78% 50,72% m N3o respondeu

B Muito Ruim

H Ruim

Norte
47,19% m Regular
B Bom

B Muito Bom

Nordeste
44,13%

Centro-Oeste
47,88%
13,76%

Fonte: Departamento de Ouvidoria Geral do SUS/SGEP/MS.

Na Regidao Sul 70,75% dos entrevistados consideraram o atendimento da
equipe de enfermagem “bom” e “muito bom”. Na Regido Nordeste essa
porcentagem é de 55,98%.
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Gréfico 16 - Avaliacdo do atendimento do médico

Nao respondeu
Muito Ruim
Ruim

Regular
48,38%

Bom

Muito Bom

Fonte: Departamento de Ouvidoria Geral do SUS/SGEP/MS.

71,9% dos respondentes avaliaram o atendimento do médico como “bom”

e “muito bom”, 17,29% como “regular” e 9,92% como “ruim” ou “muito ruim”.
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Grafico 17 - Avaliacdo do atendimento do médico, por regiao

Sul
47,78%
27,63%

Sudeste
48,21% m N3o respondeu

B Muito Ruim
M Ruim
Norte
50,31% m Regular
B Bom
B Muito Bom

Nordeste
48,44%

Centro-Oeste
46,34%

Fonte: Departamento de Ouvidoria Geral do SUS/SGEP/MS.

A Regido Sul fez uma boa avaliagdo, com 75,41% dos entrevistados que
consideraram o atendimento “bom” e “muito bom”. Na Regido Centro-Oeste o
percentual foi de 67,75% que consideraram o atendimento do médico “bom” ou

“muito bom” e 12,74% que consideraram como “ruim” ou “muito ruim”.
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Grafico 18 - Ao fim do atendimento os entrevistados consideraram que sua

demanda
60,07%
24,60%
14,25%

1,08%

-
Foi Resolvida  Foi Resolvida N3ao foi Nao
Parcialmente Resolvida respondeu

Fonte: Departamento de Ouvidoria Geral do SUS/SGEP/MS.

84,67% dos entrevistados responderam que sua demanda foi resolvida ou
parcialmente resolvida.

Gréafico 19 - Recomendaria a Unidade Béasica de Saude, Posto ou Centro de

Saude para um amigo ou familiar

74,08%
24,62%
1,30%
-
SIM NAO NAO
RESPONDEU

Fonte: Departamento de Ouvidoria Geral do SUS/SGEP/MS.

74,08% responderam que recomendariam o servico de saude onde foi
atendido para um amigo ou familiar.
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Gréafico 20 - Recomendaria a Unidade Béasica de Saude, Posto ou Centro de

Saude para um amigo ou familiar, por regiao

78,78%

70,85% 72,15% 74,56% 74,38%

27,69% 26,68% g 24,21%
24,10% s 20,21%

1,01%

Centro-Oeste Nordeste Norte Sudeste Sul

ESIM m NAO = NAO RESPONDEU

Fonte: Departamento de Ouvidoria Geral do SUS/SGEP/MS.

Na Regido Sul, 78,78% fariam esta recomendacédo. Na Regido Centro-
Oeste esta porcentagem é de 70,85%.

Gréfico 21 - Encaminhamento para a realizacdo de outro procedimento pelo
SUS

48,81% 50,14%

1,06%

SIM NAO NAO
RESPONDEU

Fonte: Departamento de Ouvidoria Geral do SUS/SGEP/MS.

Dentre os entrevistados que buscaram a atencdo basica, quase 50%

receberam encaminhamento para outro procedimento pelo SUS, a saber:

Coordenacéo Geral de Pesquisa e Processamento de Demandas
Nucleo de Pesquisa e Relatorios Pagina 22



G OV ERNODO FEDERAL

Ministério da Saude
Secretaria de Gestéo Estratégica e Participativa
Departamento de Ouvidoria Geral do SUS

PAIS RICO E PAIS SEM POBREZA

exames, consulta com especialista, encaminhamento para urgéncia, internacéo

hospitalar e medicamento.

Gréfico 22 - Encaminhamento para a realizacdo de outro procedimento pelo
SUS — Exames

59,54%

30,36%

Realizou Realizou Nao Realizou
integralmente Parcialmente

Fonte: Departamento de Ouvidoria Geral do SUS/SGEP/MS.

Dentre os entrevistados que receberam encaminhamento para exames,
69,65% conseguiram realizd-los integralmente ou parcialmente e 30,36% n&o

realizaram.
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Gréfico 23 - Encaminhamento para a realizacédo de outro procedimento pelo
SUS - Exames, por regiao
65,78%

Bl 59,77%

53,70% 36,39%

31,94% 29,68%

Sul

Norte Sudeste

Centro-Oeste Nordeste

M Realizou integralmente M Realizou Parcialmente & N3o realizou

Fonte: Departamento de Ouvidoria Geral do SUS/SGEP/MS.

Na Regido Sul a porcentagem de entrevistados que realizaram

integralmente ou parcialmente os exames foi de (77,87%). Na Regido Centro-

Oeste foi de 64,02% dos entrevistados.
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Gréfico 24 — Encaminhamento para a realiza¢do de outro procedimento pelo

SUS - Consulta com especialista

55,67%

Realizou Realizou N3o Realizou

integralmente Parcialmente
Fonte: Departamento de Ouvidoria Geral do SUS/SGEP/MS.

Em relacdo as consultas com especialista, 65,12% realizaram

integralmente ou parcialmente e 34,87% nado realizaram. Na Regido Sul
apresentou a maior porcentagem de entrevistados que realizaram as consultas
integralmente ou parcialmente (69,27%) e a Regido Centro-Oeste a menor, com

60,47%.

Grafico 25 — Encaminhamento para a realizacdo de outro procedimento pelo

SUS - Consulta com especialista
58,61%

57,96% 56,43%

51,69% 52,48%

36,64%
32,02% 30,74%

Norte Sudeste Sul

Centro-Oeste Nordeste

M Realizou integralmente M Realizou Parcialmente ™ N3o Realizou

Fonte: Departamento de Ouvidoria Geral do SUS/SGEP/MS.
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Gréfico 26 — Encaminhamento para a realiza¢do de outro procedimento pelo
SUS - Urgéncia

72,79%

27,21%

Foi atendido Nao Foi atendido

Fonte: Departamento de Ouvidoria Geral do SUS/SGEP/MS.

Dentre os entrevistados encaminhados para a urgéncia, 72,79% foram
atendidos. No Centro-Oeste apenas 55,84% dos entrevistados conseguiram este

atendimento.

Grafico 27 — Encaminhamento para a realizacdo de outro procedimento pelo
SUS - Urgéncia, por regiao

76,47% 77,27%

74,91%

55,84%

30,09%
23,53% 22,73% 25,09%

Centro-Oeste Nordeste Norte Sudeste Sul

M Foi atendido ® N3o Foi atendido

Fonte: Departamento de Ouvidoria Geral do SUS/SGEP/MS.
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Gréfico 28 — Encaminhamento para a realiza¢do de outro procedimento pelo

SUS - Internacao hospitalar

75,64%

Foi internado N3o foi internado

Fonte: Departamento de Ouvidoria Geral do SUS/SGEP/MS.

Dentre os respondentes que receberam encaminhamento para internacao
hospitalar, a grande maioria (75,64%) conseguiu ser internado. Na Regiao Sul
80,20% dos entrevistados foram internados e na Regiao Centro-Oeste apenas
63,46%.

Gréfico 29 — Encaminhamento para a realiza¢do de outro procedimento pelo

SUS - Internacao hospitalar, por regido

0,
76,56% 75,61% 75,91% 80,20%

36,54%

23,44%

19,80%

Centro-Oeste Nordeste Norte Sudeste Sul
M Foi internado M N3o foi internado

Fonte: Departamento de Ouvidoria Geral do SUS/SGEP/MS.
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Gréfico 30 — Encaminhamento para a realiza¢do de outro procedimento pelo
SUS - Medicacao

Foi entregue na UPA
Outras

Buscou no Hospital/Instituto

Buscou no Prog. Farmdcia Popular do
Brasil

Nao Recebeu Medicacao
Comprou na Rede Privada

Buscou na UBS 56,75%

Fonte: Departamento de Ouvidoria Geral do SUS/SGEP/MS.

56,75% dos entrevistados buscaram a medicacdo na Unidade Basica de
Saude — UBS e 18,66% compraram na rede privada. Outro dado que chama a
atencdo € que quase 10% dos respondentes ndo receberam medicagdo, 0 que

significa um grande niumero de pessoas se considerarmos a amostra.

Apenas 7,41% buscaram na Farmacia Popular, seja nas redes proprias ou

na rede de farmécias credenciadas ao Programa “Aqui tem Farmécia Popular”.
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Gréfico 31 — Encaminhamento para a realiza¢do de outro procedimento pelo

SUS — Medicacao, por regiao

Sul
63,04% Foi entregue na UPA
W QOutras
Sudeste
59,99% B Buscou no Hospital/Instituto

B Buscou no Prog. Farmacia

Norte Popular do Brasil

m Nao Recebeu Medicagao

B Comprou na Rede Privada

Nordeste
M Buscou na UBS
55,73%

Centro-Oeste 017' 430%

50,00%
Fonte: Departamento de Ouvidoria Geral do SUS/SGEP/MS.

Na Regido Centro-Oeste o porcentagem de entrevistados que nao
receberam medicacao foi de 17,43%, além disso, foi onde os respondentes mais

compraram remédio na rede privada, com 22,96%.
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Atencdo Odontologica

Grafico 32 — Entrevistados que buscaram atendimento com dentistas pelo SUS

17,92%

82,08%

ESIM mNAO

Fonte: Departamento de Ouvidoria Geral do SUS/SGEP/MS.

Apenas 17,92% dos entrevistados buscaram atendimento odontolégico
nos ultimos 12 meses. Dentre as regifes, o Nordeste foi o que mais procurou
este atendimento (22,09%).

Grafico 33 — Entrevistados que buscaram atendimento com dentistas pelo SUS,

por regiao

84,56% 77 91% 81,43% 84,85%

80,28%

I T T T T 1

Centro-Oeste Nordeste Norte Sudeste Sul

ESIM mNAO

Fonte: Departamento de Ouvidoria Geral do SUS/SGEP/MS.
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Gréafico 34 — Onde buscou este atendimento

85,03%
0,
Sk 4,54% _
Ulia?
Unidade Basica Centro de UBS e depois Nao respondeu
de Saude - UBS Especialidades foi
Odontoldgicas - encaminhado
CEO ao CEO

Fonte: Departamento de Ouvidoria Geral do SUS/SGEP/MS.

85,03% dos atendimentos ocorreram nas Unidades Bésicas de Saude —
UBS, 9,53% nos Centros de Especialidades Odontolégicas — CEO e 4,54% dos
entrevistados foram atendidos nas UBS e depois encaminhados ao CEO.

Na Regido Sul a porcentagem de entrevistados atendidos na UBS foi de
(89,27%).

Grafico 35 — Onde buscou este atendimento, por regiao

89,27%

81,50% 84,82% 84,31% 84,82%

Centro-Oeste Nordeste Norte Sudeste Sul
B Unidade Basica de Saude - UBS B Centro de Especialidades Odontoldgicas - CEO
UBS e depois foi encaminhado p o CEO M N3o respondeu

Fonte: Departamento de Ouvidoria Geral do SUS/SGEP/MS.
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Grafico 36 — Tempo gasto para chegar a Unidade onde foi atendido

N&o sabe ou nao respondeu
Mais de 4 horas

Até 4 horas

Até 2 horas

Até 1 hora

Até 30 minutos 83,69%

Fonte: Departamento de Ouvidoria Geral do SUS/SGEP/MS.

Mais de 80% dos entrevistados levaram até 30 minutos para chegar a
Unidade de Saude onde foram atendidos. Na Regido Sul esta porcentagem foi
de quase 90%.

Grafico 37 — Tempo gasto para chegar a Unidade onde foi atendido, por regiao

Sul
88,78%

Sudeste m N3o sabe ou ndo respondeu

84,64% m Mais de 4 horas
M Até 4 horas
Norte M Até 2 horas
82,42%  WAté1hora

H Até 30 minutos

Nordeste

82,47%

Centro-Oeste

78,74%

Fonte: Departamento de Ouvidoria Geral do SUS/SGEP/MS.
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Grafico 38 — Tempo de espera para ser atendido

Nao sabe ou nao respondeu
N3o foi Atendido 17,96%
Mais de 4 horas

Até 4 horas

Até 2 horas 11,20%
Até 1 hora

Até 30 minutos 43,65%

Fonte: Departamento de Ouvidoria Geral do SUS/SGEP/MS.

G OV ERNODO

PAIS RICO E PAIS SEM POBREZA

43,65% dos respondentes aguardaram até 30 minutos entre 0 momento

da chegada ao consultério do dentista e o momento em que foi atendido.

Destaque para a porcentagem de entrevistados que nao foram atendidos, de

17,96%.
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Grafico 39 — Tempo de espera para ser atendido, por regiao

-~ 74
3.419
Sul %A)
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- 44,88%

Fonte: Departamento de Ouvidoria Geral do SUS/SGEP/MS.

O tempo de espera foi menor no Sul, bem como a menor porcentagem de

entrevistados que néo receberam atendimento.

O quadro mais desfavoravel foi encontrado na Regido Norte, onde

21,17% dos entrevistados nem chegaram a ser atendidos.
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Gréfico 40 — Avaliacdo do atendimento do dentista

Nao respondeu
Muito Ruim
Ruim

Regular

Bom 47,31%

Muito Bom 32,37%

Fonte: Departamento de Ouvidoria Geral do SUS/SGEP/MS.

79,68% avaliaram o atendimento do dentista como “bom” ou “muito bom”,
11,73% como regular e apenas 7,58% consideraram o atendimento “ruim” e
“muito ruim”. Dos entrevistados na Regido Sul, 84,4% avaliaram o atendimento

como “bom” ou “muito bom”.

Grafico 41 — Avaliacédo do atendimento do dentista, por regido

Sul
46,33%
38,14%

Sudeste -
45,61% m N3o respondeu
0,
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Fonte: Departamento de Ouvidoria Geral do SUS/SGEP/MS.
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Grafico 42 — Completou o tratamento dentario

44,17%
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Sim Amda estou Nao Nao
fazendo respondeu

Fonte: Departamento de Ouvidoria Geral do SUS/SGEP/MS.

44,17% dos respondentes completaram o tratamento dentério e 33,36%

ainda estdo fazendo. 21,56% nao finalizaram o tratamento.

Grafico 43 — Completou o tratamento dentario, por regiao

0,
48,44% >0,85%

46,26%

41,89%
34,54%

35,69%

31,89%

29,94%

22,26%

18,64%

0,56%

Centro-Oeste Nordeste Norte Sudeste Sul

B Sim M Ainda estou fazendo = N3do M N3o respondeu

Fonte: Departamento de Ouvidoria Geral do SUS/SGEP/MS.

No Sul 50,85% dos entrevistados que completaram o tratamento, 29,94%

gue ainda estédo fazendo e 18,64% que ndo terminaram o tratamento.
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Gréafico 44 — A demanda foi resolvida

46,72%
33,61%
18,21%
| Sim | Parcialmente | Nao foi | Nao |
Resolvida respondeu

Fonte: Departamento de Ouvidoria Geral do SUS/SGEP/MS.

46,72% avaliaram que sua demanda foi resolvida, 33,61% parcialmente e
18,21% consideraram que sua demanda ndo foi resolvida. 52,82% dos

entrevistados da Regido Sul consideraram que sua demanda foi resolvida.

Grafico 45 — A demanda foi resolvida, por regido

52,82%

47,59%

43,93% 42,99%

32,24% 32,46% 31,64%

21,96% 20,85%

Sudeste Sul

Nordeste Norte

m Nado foi Resolvida  ® N&do respondeu

Centro-Oeste
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Fonte: Departamento de Ouvidoria Geral do SUS/SGEP/MS.
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Grafico 46 — Recomendaria o Centro de Saude ou CEO para um amigo ou

familiar

81,86%

17,30%

I T T 1

SIM NAO NAO RESPONDEU

Fonte: Departamento de Ouvidoria Geral do SUS/SGEP/MS.

A grande maioria (81,86%) recomendaria o Centro de Saude ou CEO
para um amigo ou familiar. Na Regido Sul este percentual sobe para 85,31%.

Grafico 47 — Recomendaria o Centro de Saude ou CEO para um amigo ou

familiar, por regiao

85,31%

80,84% 81,51% 83,21% 80,48%

18,69% 17,90% 17,87%
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Centro-Oeste Nordeste Norte Sudeste Sul
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Fonte: Departamento de Ouvidoria Geral do SUS/SGEP/MS.
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Urgéncia e Emergéncia

Grafico 48 — Entrevistados que procuraram atendimento de urgéncia e

emergéncia pelo SUS

60,48%

39,48%

0,04%
-

SIM NAO NAO
RESPONDEU

Fonte: Departamento de Ouvidoria Geral do SUS/SGEP/MS.
Quase 40% dos respondentes procuraram servicos de urgéncia e

emergéncia pelo SUS nos ultimos 12 meses. O Sudeste apresentou a maior
porcentagem de entrevistados (42,22%) que buscaram este tipo de atendimento.

Grafico 49 — Entrevistados que procuraram atendimento de urgéncia e

emergéncia pelo SUS

63,95% 63,40%

60,29% 61,38%

57,73%

Centro-Oeste Nordeste Norte Sudeste Sul
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Fonte: Departamento de Ouvidoria Geral do SUS/SGEP/MS.
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Gréafico 50 — Onde foi este atendimento

55,34%

21,84% 21,04%
PRONTO UNIDADE 24 UPA N3ao sabe ou
SOCORRO HORAS ndo respondeu

Fonte: Departamento de Ouvidoria Geral do SUS/SGEP/MS.

A maioria respondeu que o atendimento foi no Pronto Socorro, 21,84%
nas Unidades 24 horas e 21,04% nas UPA.

Na Regiédo Centro-Oeste, 31,53% foram atendidos nas Unidades 24 horas
e apenas 7,08% nas UPA. Na Regido Sudeste o percentual de pessoas
atendidas nas UPA foi de 27,37%.

Grafico 51 — Onde foi este atendimento, por regiao

62,65%
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Centro-Oeste Nordeste Norte Sudeste Sul
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Fonte: Departamento de Ouvidoria Geral do SUS/SGEP/MS.
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Grafico 52 — Tempo gasto para chegar a Unidade onde foi atendido

N&o sabe ou nao respondeu
Mais de 4 horas

Até 4 horas

Até 2 horas

Até 1 hora

Até 30 minutos 69,65%

Fonte: Departamento de Ouvidoria Geral do SUS/SGEP/MS.

Cerca de 70% dos entrevistaram gastaram até 30 minutos para chegar ao
servigco de urgéncia/emergéncia, no Sul este tempo foi menor.

Grafico 53 — Tempo gasto para chegar a Unidade onde foi atendido, por regiao

Sul
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Fonte: Departamento de Ouvidoria Geral do SUS/SGEP/MS.
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Grafico 54 — Tempo de espera para ser atendido

N3o sabe ou nao respondeu
Nao foi Atendido

Mais de 4 horas 9,59%

Até 4 horas 12,13%

Até 2 horas 16,75%

Até 1 hora 16,85%

Até 30 minutos 38,83%

Fonte: Departamento de Ouvidoria Geral do SUS/SGEP/MS.

38,83% dos entrevistados esperaram até 30 minutos entre 0 momento da
chegada ao local de atendimento e 0 momento do atendimento. Este tempo foi
menor na Regido Norte.

Grafico 55 — Tempo de espera para ser atendido, por regiao
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Fonte: Departamento de Ouvidoria Geral do SUS/SGEP/MS.
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Gréfico 56 — Avaliacdo do atendimento na UPA, Unidade 24 horas ou Pronto
Socorro do SUS

N&o respondeu

Muito Ruim 12,43%
Ruim 9,32%
Regular 25,50%
Bom 37,57%
Muito Bom

Fonte: Departamento de Ouvidoria Geral do SUS/SGEP/MS.

51,75% dos entrevistados avaliaram o atendimento nos servicos de
urgéncia/emergéncia como “bom” ou “muito bom”, 25,50% como regular e
21,75% como “ruim” ou “muito ruim”.

Gréfico 57 — Avaliacdo do atendimento na UPA, Unidade 24 horas ou Pronto

Socorro do SUS, por regiao

9,239,%
Sul

18,47% 38,75%
) (]

13,15% ® N3o respondeu
Sudeste
37,30% B Muito Ruim
15,48% .
11.29% B Ruim
Norte 00% M Regular
39,76%
10,19% ° mBom
B Muito Bom
Nordeste

38,07%

Centro-Oeste
31,73%

Fonte: Departamento de Ouvidoria Geral do SUS/SGEP/MS.
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Gréfico 58 — Encaminhamento para a realiza¢@o de outro procedimento pelo
SUS

63,85%

35,40%

SIM NAO NAO
RESPONDEU

Fonte: Departamento de Ouvidoria Geral do SUS/SGEP/MS.

35,40% dos entrevistados atendidos na urgéncia/emergéncia receberam
encaminhamento para realizacdo de outro procedimento. Na regido Norte a
porcentagem de entrevistados que receberam algum tipo de encaminhamento foi
de 38,29%.

Grafico 59 — Encaminhamento para a realizacdo de outro procedimento pelo

SUS, por regido

67,38% 66,15%

60.79% 63,07% 63,85%

32,09% 33,17% 36,13% 35,50%

0,92% 0,80% 0,65%

Centro-Oeste Nordeste Norte Sudeste Sul

mSIM mNAO m N3o respondeu

Fonte: Departamento de Ouvidoria Geral do SUS/SGEP/MS.
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Gréfico 60 — Encaminhamento para a realiza¢do de outro procedimento pelo
SUS — Exames

71,42%

22,41%

Realizou Realizou Nao Realizou
integralmente Parcialmente

Fonte: Departamento de Ouvidoria Geral do SUS/SGEP/MS.

Dentre os respondentes que receberam encaminhamento para exames,
71,42% realizaram integralmente e 6,17% parcialmente. 22,41% néo

conseguiram realizar.

Gréfico 61 — Encaminhamento para a realiza¢do de outro procedimento pelo

SUS — Exames, por regiao

73,53% 74,71%

70,40%
65,60% 67,75%

26,40% 25,44%

20,17% 21,84%

Centro-Oeste Nordeste Norte Sudeste Sul

B Realizou integralmente M Realizou Parcialmente ™ N3o Realizou

Fonte: Departamento de Ouvidoria Geral do SUS/SGEP/MS.

No Centro-Oeste 65,60% realizaram integralmente, 8% parcialmente e

26,40% nao realizaram os exames.

Coordenacéo Geral de Pesquisa e Processamento de Demandas
Nucleo de Pesquisa e Relatorios Pagina 45



G OV ERNODO FEDERAL

Ministério da Saude
Secretaria de Gestéo Estratégica e Participativa
Departamento de Ouvidoria Geral do SUS

PAIS RICO E PAIS SEM POBREZA

Gréfico 62 — Encaminhamento para a realiza¢@o de outro procedimento pelo

SUS - Consulta com especialista

58,77%

33,59%

Realizou Realizou Nao Realizou
Integralmente Parcialmente

Fonte: Departamento de Ouvidoria Geral do SUS/SGEP/MS.

58,77% dos entrevistados realizaram integralmente as consultas, 7,64%
realizaram parcialmente e 33,59% n&o realizaram. No 67,62% dos respondentes

conseguiram realizar integralmente as consultas.

Grafico 63 — Encaminhamento para a realizacdo de outro procedimento pelo
SUS - Consulta com especialista, por regiao

67,62%

56,12% 57,86% 59,29%

52,44%

36,59% 719
0 2788 32,08%

Centro-Oeste Nordeste Norte Sudeste Sul

B Realizou integralmente M Realizou Parcialmente = N&o Realizou

Fonte: Departamento de Ouvidoria Geral do SUS/SGEP/MS.
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Gréfico 64 — Encaminhamento para a realiza¢do de outro procedimento pelo

SUS - Encaminhamento para Unidade Basica de Saude

76,06%

23,94%

Foi atendido Nao Foi atendido
Fonte: Departamento de Ouvidoria Geral do SUS/SGEP/MS.
Dentre os entrevistados que receberam encaminhamento para uma

Unidade Basica de Saude, 76,06% foram atendidos. No Norte esta porcentagem

foi de 80,88% e o Centro-Oeste, 66,67%, das pessoas foram atendidas.

Grafico 65 — Encaminhamento para a realizacdo de outro procedimento pelo

SUS - Encaminhamento para Unidade Béasica de Saude, por regiao

74,15% 77,08%

33,33%

25,85%

19,12% 22.92%

Centro-Oeste Nordeste Norte Sudeste Sul

M Foi atendido ® N3o Foi atendido

Fonte: Departamento de Ouvidoria Geral do SUS/SGEP/MS.
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Gréfico 66 — Encaminhamento para a realiza¢do de outro procedimento pelo

SUS - Internacao Hospitalar

87,05%

12,95%

Foi internado N3o foi internado

Fonte: Departamento de Ouvidoria Geral do SUS/SGEP/MS.

87,05% dos entrevistados atendidos na urgéncia/emergéncia que
receberam encaminhamento foram internados. Este percentual foi maior entre os

pacientes atendidos na urgéncia/emergéncia.

O Sudeste apresentou o maior percentual de entrevistados internados
(89,94%), seguido do Nordeste com 87,76% e Centro-Oeste com 84,21%.

Grafico 67 — Encaminhamento para a realizacdo de outro procedimento pelo

SUS - Internacdo Hospitalar, por regido

89,94%

S 83,13%

16,87% 16,67%

10,06%

Centro-Oeste Nordeste Norte Sudeste Sul

M Foi internado  ® N3o foi internado

Fonte: Departamento de Ouvidoria Geral do SUS/SGEP/MS.
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Gréfico 68 — Encaminhamento para a realiza¢do de outro procedimento pelo
SUS - Medicacao

Outros

Buscou no Prog. Farmdcia Popular do
Brasil

N3do Recebeu Medicagdo

Foi entregue na UPA

Buscou no Hospital/Instituto 17,11%

Comprou na Rede Privada 25,93%

Buscou na UBS 29,69%

Fonte: Departamento de Ouvidoria Geral do SUS/SGEP/MS.

29,69% dos pesquisados buscaram a medicacdo nas Unidades Basicas
de Saude — UBS, 25,93% compraram na rede privada e 17,11% buscaram no
Hospital/Instituto. 10,76% dos medicamentos foram entregues na UPA e ainda

8,82% dos pacientes ndo receberam medicacéo.
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Gréfico 69 — Encaminhamento para a realiza¢do de outro procedimento pelo

SUS — Medicacao, por regiao

5,67%
5,67%

sul
u 24,74%

26%

29,38%

Qutros

Sudeste B Buscou no Prog. Farmacia

Popular do Brasil
34,80%
B N3o Recebeu Medicagdo

M Foi entregue na UPA
Norte

33,78%
21,28% M Buscou no

Hospital/Instituto

B Comprou na Rede Privada

Nordeste

28.26% M Buscou na UBS
(]
28,26%

Centro-Oeste

Fonte: Departamento de Ouvidoria Geral do SUS/SGEP/MS.

No Centro-Oeste 15,52% dos entrevistados ndo receberam medicagéo.
Na Regido Sul apenas 3,61% nao receberam.

No Norte, cerca de 1/3 dos pesquisados compraram a medicacao na rede
privada.
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Grafico 70 — Ao fim do atendimento vocé acha que sua demanda

56,90%
21,89%
15,99%
“ 5|21%
Foi Resolvida Foi Resolvida Nao foi Nao
Parcialmente Resolvida respondeu

Fonte: Departamento de Ouvidoria Geral do SUS/SGEP/MS.

78,79% dos entrevistados consideraram que sua demanda foi resolvida e
ou parcialmente resolvida. Na Regido Norte esta porcentagem sobe para
83,11%.

Grafico 71 — Ao fim do atendimento vocé acha que sua demanda, por regiao

>8,88% R0 56,63% 56,70%

49,73%

24,52% 21,12%
14,33% e

Centro-Oeste Nordeste Norte Sudeste Sul

M Foi Resolvida M Foi Resolvida Parcialmente = N&o foi Resolvida M N&o respondeu

Fonte: Departamento de Ouvidoria Geral do SUS/SGEP/MS.
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Grafico 72 — Recomendaria a UPA, Unidade 24 horas ou Pronto Socorro para

um amigo ou familiar

69,42%

28,30%

N

9%

SIM NAO NAO
RESPONDEU

Fonte: Departamento de Ouvidoria Geral do SUS/SGEP/MS.
Quase 70% dos pesquisados recomendariam a unidade onde foi atendido

para um amigo ou familiar. Na Regiao Sul 73,21% recomendariam e na Regido

Centro-Oeste esta porcentagem foi de 62,75%.

Grafico 73 — Recomendaria a UPA, Unidade 24 horas ou Pronto Socorro para

um amigo ou familiar, por regiao

70,12% 72,54% 73,21%

29,56%
24,97%

Centro-Oeste Nordeste Norte Sudeste Sul

mSIM mNAO m N3o respondeu

Fonte: Departamento de Ouvidoria Geral do SUS/SGEP/MS.
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Grafico 74 — Avaliacdo Geral do Sistema Unico de Satde — SUS

N3o respondeu

Muito Ruim 15,02%

Ruim 13,62%

Regular 34,04%

Bom 28,79%

Muito Bom

Fonte: Departamento de Ouvidoria Geral do SUS/SGEP/MS.

36,16% dos entrevistados avaliaram o SUS como “bom” e “muito bom”.

34,04% avaliaram como regular e 28,64% como “ruim” ou “muito ruim”.

Ao comparar as respostas dos entrevistados que foram atendidos na
atencdo basica, atencdo odontoldgica e urgéncia/emergéncia pode-se perceber

gue houve uma discreta variacéo de opinido.

o Atencao Atencao Urgéncia/
Avaliacao - . o
Basica Odontologica Emergéncia
Muito Bom 7,66% 10,36% 7,61%
Bom 29,99% 30,22% 27,36%
Regular 35,04% 34,98% 34,05%
Ruim 13,02% 11,05% 13,95%
Muito Ruim 14,29% 13,40% 17,03%
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Gréfico 75 — Recomendaria a unidade onde foi atendido — Atenc¢éo basica,

Odontoldgica, Urgéncia/Emergéncia — para um amigo ou familiar

74,08%

Atencdo Basica Atengao Odontoldgica Urgéncia/Emergéncia

mSIM mNAO m NAO RESPONDEU
Fonte: Departamento de Ouvidoria Geral do SUS/SGEP/MS.
81,86% daqueles que receberam atendimento  odontolégico

recomendariam a unidade onde foram atendidos para amigos e familiares. Na

urgéncia/emergéncia esta porcentagem foi de 69,42%.
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Perfil dos usuarios do SUS

Grafico 76 — Vocé ou seu dependente menor de 16 anos possui plano de saude

76,74%

15,68%

4,69% 2,89%
Ndo Sim Sim, ambos Sim, o
Dependente

Fonte: Departamento de Ouvidoria Geral do SUS/SGEP/MS.

76,74% dos entrevistados que utilizaram o SUS nos ultimos 12 meses nédo
possuem plano de saude. Do total de 23,26% que possuem, em 2,89% dos
casos € apenas para o dependente. Este indice de plano de saude para os
dependentes é maior se comparado aos entrevistados que nao utilizaram o SUS,
evidenciando a procura dos usuarios de planos de saude para aqueles

procedimentos cobertos apenas pelo SUS.
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Grafico 77 — Vocé ou seu dependente menor de 16 anos possui plano de saude,

por regiao

Sul
72,16%

Sudeste
71,38%

Norte
83,93%
Nordeste
83,04%
Centro-Oeste
76,80%

m Sim, o Dependente mSim,ambos ®Sim ® Nao

Fonte: Departamento de Ouvidoria Geral do SUS/SGEP/MS.

E possivel notar que dentre os usuérios do SUS, a cobertura por plano de

saude € bem baixa. As Regides Sul e Sudeste sdo as que possuem maior

percentual de usuarios que tem acesso aos planos de saude.
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Gréafico 78 — Identidade de Género

66,53%

31,71%

Feminino Masculino N3o Informado

Fonte: Departamento de Ouvidoria Geral do SUS/SGEP/MS.

A maioria dos entrevistados € do sexo feminino (66,53%). Esta
porcentagem foi maior nas regides Nordeste e Sudeste.

Grafico 79 — Identidade de Género, por regiao

0,
66,80% 70,37%

61,34% 62,53%

37,39%

35,45%

31,67%

Centro-Oeste Nordeste Norte Sudeste Sul

B Feminino M Masculino ® N3o Informado

Fonte: Departamento de Ouvidoria Geral do SUS/SGEP/MS.
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Gréafico 80 — Idade

N3o Informado

Acima de 60 9,21%

51a60 11,10%

41 a 50 17,02%

31a40 25,01%
21a30 27,17%

16a 20

Fonte: Departamento de Ouvidoria Geral do SUS/SGEP/MS.

A maior concentracdo de entrevistados tem entre 21 e 40 anos, 0 que
corresponde a 52,18% do total de respondentes. A mesma realidade se repete

para as regides brasileiras.

Grafico 81 — Idade, por regiao

Sul
‘ 38%

Sudeste [ ]{é = N3o Informado
17
2 '2%%/ M Acima de 60
m51a60
m41a50
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2 659
3% . 31240

m21a30

Nordeste |SESSmSiSECm 16,87% o H16a20
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0 [V
§0/2)94%

10,39%

Fonte: Departamento de Ouvidoria Geral do SUS/SGEP/MS.
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Gréfico 82 — Cor/raca

N3o Informado

Indigena
Amarelo
Preto
Branco 40,79%
Pardo 43,08%

Fonte: Departamento de Ouvidoria Geral do SUS/SGEP/MS.

83,87% dos entrevistados se consideram brancos ou pardos. Nas

Regides Sul e Sudeste prevaleceu a cor branca.

Grafico 83 — Cor/raca, por regido

Sul
68,25%
19,48%

Sudeste
36,01%48'76%
B N3o Informado
Norte B Indigena
61,80% B Amarelo
M Preto
M Branco
Nordeste = Pardo

52,24%

Centro-Oeste

%
46,93%

Fonte: Departamento de Ouvidoria Geral do SUS/SGEP/MS.
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Gréafico 84 — Escolaridade

N3o Informado

N3o Sabe Ler/Escrever

18,36%

Alfabetizado
Nivel Fundamental Completo
42,29%

Nivel Médio Completo

Superior Completo

Fonte: Departamento de Ouvidoria Geral do SUS/SGEP/MS.

Os respondentes que possuem nivel médio completo correspondem a
42,29%. Nas regides houve variagdo principalmente na Regido Sul, onde
35,93% dos entrevistados possuem nivel médio completo e 31,27% nivel

fundamental completo.

Grafico 85 — Escolaridade, por regiao

Sul
10,82%

® N3o Informado

Sudeste
0,
41,72% m N3o Sabe Ler/Escrever
B Alfabetizado
Norte 7
46,80% m Nivel Fundamental
Completo

B Nivel Médio Completo

Nordeste M Superior Completo

43,46%

Centro-Oeste
41,82%

Fonte: Departamento de Ouvidoria Geral do SUS/SGEP/MS.
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Departamento de Ouvidoria Geral do SUS

Gréafico 86 — Renda familiar

N3o Informado
Mais de 10 Salarios Minimos

Entre 5 e 10 Salarios Minimos

22,18%

Entre 2 e 5 Salarios Minimos

Entre 1 e 2 Saldrios Minimos 49,86%

14,20%

Menos de 1 Salario Minimo

Fonte: Departamento de Ouvidoria Geral do SUS/SGEP/MS.

49,86% dos entrevistados possuem renda familiar entre 1 e 2 salarios

minimos.
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Grafico 87 — Renda familiar, por regiao

Sul
45,45%
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49,63%
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M Entre 5 e 10 Salarios
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Norte

16,64%
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Nordeste

22,86%

Centro-Oeste
50,76%

Fonte: Departamento de Ouvidoria Geral do SUS/SGEP/MS.

No Sul, 45,45% possuem renda familiar entre 1 e 2 salarios minimos e
29,73% entre 2 e 5 salarios minimos.

No Nordeste 22,86% possuem renda familiar de menos de 1 salario

minimo, 51,68% entre 1 e 2 salarios e 19,94% entre 2 e 5 salarios minimos.
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2. Entrevistados que NAO utilizaram o SUS nos Ultim  0s 12 meses

Dentre os pesquisados, 9.776 responderam que nao utilizaram o SUS e
nem levaram dependentes menores de 16 anos para receberem atendimento.
Os resultados a seguir correspondem ao quantitativo de 7.949 entrevistados que
responderam o perfil, a avaliacdo geral do SUS e o fato de possuirem ou ndo um

plano privado de assisténcia a saude.

Grafico 88 — Vocé ou seu dependente menor de 16 anos possui plano de saude

48,99%
41,88%

7,57%
1,56%

Ndo Sim Sim, ambos Sim, o
Dependente

Fonte: Departamento de Ouvidoria Geral do SUS/SGEP/MS.

49,45% dos entrevistados que néo utilizaram o SUS nos ultimos 12 meses
possuem plano de saude, dentre os quais, para 7,57% o dependente menor de
16 anos também o possui. Considere-se ainda que em 1,56% dos casos apenas

0 dependente possui plano de saude.
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Grafico 89 — Vocé ou seu dependente menor de 16 anos possui plano de saude

Sul 45,45%

45,19%

Sudeste 52,65%

36,76%
H Sim, o Dependente

Sim, ambos
RElLE m Sim
66,29%

m Nao

Nordeste
60,73%
Centro-Oeste
50,53%

Fonte: Departamento de Ouvidoria Geral do SUS/SGEP/MS.

Embora essa porcentagem tenha ficado em torno de 50% a nivel
nacional, observamos que nas regides Norte e Nordeste prevalecem quem nao

tem, sendo os indices de 66,29% e 60,73%, respectivamente.
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Grafico 90 — Avaliacdo Geral do Sistema Unico de Saude — SUS

Muito Ruim 26,64%

Ruim 18,38%

Regular 29,73%

21,12%

Bom

Muito Bom

Fonte: Departamento de Ouvidoria Geral do SUS/SGEP/MS.

Dentre os entrevistados que nao utilizaram o SUS, a maioria o avaliou
como regular. Aqueles que fazem uma avaliacao positiva (bom ou muito bom)
correspondem a 25,25%.

Gréfico 91 — Avaliacdo Geral do Sistema Unico de Satde — SUS, por regi&o

2%,77%

Sul
21,08%

28,33%
Sudeste 28,10%
21,93% B Muito Ruim
] 2%'75% M Ruim
Norte 31,37% " Regular
23,22% H Muito Bom
¥ 25,79% M Bom
Nordeste : 32,48%
19,66%
‘ 31,30%
Centro-Oeste 27,79%

17,71%

Fonte: Departamento de Ouvidoria Geral do SUS/SGEP/MS.
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Gréafico 92 — Identidade de Género

54,84%

44,33%

0,82%

Feminino Masculino N3o Informado

Fonte: Departamento de Ouvidoria Geral do SUS/SGEP/MS.

Quanto a identidade de género, de modo geral, a maioria era do sexo
feminino (54,84%). Apenas nas Regifes Sul e Centro-Oeste, a maioria dentre os
respondentes que néo utilizaram o SUS foram do sexo masculino.

Grafico 93 — Identidade de Género, por regiao

59,17%

53,39% 51,99% .50,20%
46,05% 47,66% 48,35%

39,77%

49,31% 50,08%

B Feminino M Masculino ® N3o Informado

Fonte: Departamento de Ouvidoria Geral do SUS/SGEP/MS.
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Gréafico 94 — Idade

N3o Informado

Acima de 60

51a60

41a50

31a40

21a30

16 a 20

Fonte: Departamento de Ouvidoria Geral do SUS/SGEP/MS.

As faixas etarias prevalentes de quem néo utilizou o SUS situou-se entre

21 e 50 anos de idade.
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Grafico 95 — Idade, por regiao
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Fonte: Departamento de Ouvidoria Geral do SUS/SGEP/MS.

Na Regidao Sudeste os respondentes acima de 50 anos, corresponde a
28,30%.
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Gréfico 96 — Cor/Raca

N3o Informado 1,26%
Indigena 0,65%
Amarelo 2,14%
Preto 10,50%
Pardo 40,13%

Branco 45,31%

Fonte: Departamento de Ouvidoria Geral do SUS/SGEP/MS.

85,44% dos entrevistados se declararam brancos ou pardos. Porém, nas
Regides Norte, Nordeste e Centro-Oeste, a maioria relatou ser da cor parda; nas
Regides Sudeste e Sul, prevaleceu a cor branca, com percentuais de 55,04% e

70,23%, respectivamente.

Gréfico 97 — Cor/Racga, por regiao

sul 70,22%
18,71% 1687

Sudeste ® N3o Informado

31,60% M Indigena
B Amarelo

MG M Preto
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Nordeste
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Fonte: Departamento de Ouvidoria Geral do SUS/SGEP/MS
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Grafico 98 — Escolaridade

N3o Sabe Ler/Escrever

Alfabetizado 13,36%

Nivel Fundamental Completo
Nivel Médio Completo 43,54%

Superior Completo

N3o Informado

Fonte: Departamento de Ouvidoria Geral do SUS/SGEP/MS

Prevaleceu o nivel médio completo na escolaridade e isso se manteve
semelhante nas diferentes regides brasileiras; Entretanto, nota-se uma

predominancia do nivel superior completo na Regido Sul.

Grafico 99 — Escolaridade, por regiao

Sul 41,63%

m N3o Sabe Ler/Escrever

Sudeste 45,61% H Alfabetizado

M Nivel Fundamental
Completo

i 41,94% m Nivel Médio Completo

B Superior Completo

Nordeste 42,48%

H N3o Informado

Centro-Oeste 41,07%

21,37%

Fonte: Departamento de Ouvidoria Geral do SUS/SGEP/MS.

Coordenacéo Geral de Pesquisa e Processamento de Demandas
Nucleo de Pesquisa e Relatorios Pagina 70



G OV ERNODO FEDERAL

Ministério da Saude
Secretaria de Gestéo Estratégica e Participativa
Departamento de Ouvidoria Geral do SUS

PAIS RICO E PAIS SEM POBREZA

Gréafico 100 — Renda Familiar

N3o Informado 14,42%

Mais de 10 Saldrios Minimos 3,99%

Entre 5 e 10 Salarios Minimos 9,49%

Entre 2 e 5 Salarios Minimos
Entre 1 e 2 Saldrios Minimos 6,43%

Menos de 1 Salario Minimo

Fonte: Departamento de Ouvidoria Geral do SUS/SGEP/MS.

A maior representacdo de rendimento mensal foi entre 1 e dois salarios
minimos. Observe-se que na Regido Sul, aqueles que declararam possuir
rendimento mensal acima de 10 salarios minimos correspondem a 6,06% dos

entrevistados. Na Regido Nordeste esse percentual € de 2,87%.

Além disso, na Regido Nordeste 14,78% dos entrevistados informaram
gue possuem rendimento abaixo de um salario minimo, na Sudeste (4,98%) e na
Sul (3,69%). Saliente-se que nesta pergunta o indice de “ndo informado” foi alto
(14,42%) denotando certa resisténcia que as pessoas possuem para informar

esse dado.
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Grafico 101 — Renda Familiar, por regido
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Fonte: Departamento de Ouvidoria Geral do SUS/SGEP/MS.
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Gréfico 102 — Avaliacdo Geral do SUS na visdo dos entrevistados que utilizaram

e nao utilizaram o SUS

34,44%

29,13% Pt

26,64%

21,12%

Muito Bom Bom Regular Ruim Muito Ruim

W Utilizaram o SUS  ® N3o utilizaram o SUS

Fonte: Departamento de Ouvidoria Geral do SUS/SGEP/MS.

Os entrevistados que ndo utilizaram o SUS nos ultimos 12 meses tiveram
uma avaliacdo pior do que os que utilizaram. Cabe ressaltar que o fato de néao
terem usufruido dos servigcos de atencdo béasica e urgéncia/emergéncia e as

informacdes veiculadas na midia tém influéncia nesta opiniao.
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Destaques

A maior procura dos usuarios foi por consultas, 78,66%, seguida de
medicamentos com 52,74% e exames com 49,17%.

Para os dependentes menores de 16 anos, o atendimento mais buscado

foi vacinacao (68,36%).

A maior porcentagem de entrevistados atendidos pela Estratégia de
Saude da Familia foi no Nordeste (62,02%).

36,16% dos entrevistados que foram atendidos nos ultimos 12 meses
avaliaram o SUS como “bom” ou “muito bom”, 34,04% como “regular” e 28,64%

como “ruim” ou “muito ruim”.

25,25% dos entrevistados que nao buscaram atendimento avaliaram o
SUS como “bom” ou “muito bom”, 29,73% como “regular” e 45,02% como “ruim”

ou “muito ruim”.

Dentre os entrevistados que utilizaram o SUS nos ultimos 12 meses
23,26% possuem plano de saude, enquanto dentre aqueles que néo utilizaram o
SUS esse indice € de 49,45%.

Atencao Bésica

O servico mais utilizado foi a atencdo bésica, relatado por 80,72% dos

entrevistados.

Mostrou-se realmente o servico de acesso mais rapido a populacéo, pois

86,72% gastaram até 30 minutos para chegar a unidade basica de saude.

50,92% dos pesquisados ndo precisaram agendar consulta com o
meédico, pois foram atendidos no mesmo dia, embora 12,82% foram atendidos

em mais de um meés.

A avaliacédo dos profissionais dentistas e agentes comunitarios de saude,

sao, respectivamente, 79,68% e 72,73% nos conceitos “bom” e “muito bom”.
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Atencdo Odontoldgica
Apenas 17,92% dos entrevistados buscaram atendimento odontoldgico.

22,09% das pessoas pesquisadas da Regido Nordeste buscaram
atendimento com dentistas, pelo SUS, nos ultimos 12 meses, na regido que
Sudeste esse percentual foi de 15,15%.

Urgéncia/Emergéncia

39,48% dos entrevistados buscaram atendimento nos servicos de

urgéncia/emergéncia.

Dentre os entrevistados que utilizaram a urgéncia/emergéncia, 45,73%

relataram que o tempo de espera para ser atendido foi entre 1 e 4 horas.
Comparacéo entre os tipos de atencao avaliados

Dentre as pessoas que buscaram atendimento odontologico, 17,96% néo
foram atendidos. Na atencdo basica esse percentual foi de 5,06% e na

urgéncia/emergéncia foi de 4,52%.

O maior grau de resolubilidade das demandas foi para as unidades
basicas de saude onde 60,07% de seus usuarios as consideraram totalmente
resolvidas. Este percentual foi 56,90% na urgéncia/emergéncia e de 46,72% na

atencao odontoldgica.

O servico mais recomendado para amigos ou familiares foi o atendimento
odontoldgico, relatado por 81,86% de quem o utilizou. Dentre os entrevistados
atendidos na atencdo basica este percentual foi de 74,08% e na

urgéncia/emergéncia foi de 69,42%.
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Continuidade da assisténcia apés o atendimento na A tencéo Basica
48,81% receberam encaminhamento para outro procedimento pelo SUS.

Daqueles que receberam encaminhamento para exames, 59,54%
realizaram integralmente, 10,11% parcialmente e 30,36% nao realizaram.

As consultas com especialista foram realizadas integralmente por 55,67%

dos entrevistados, integralmente por 9,45% e 34,87% nao realizaram.

72,79% foram atendidos na urgéncia/emergéncia e 27,21% nao

conseguiram esse atendimento.

Dentre aqueles que receberam encaminhamento para internagcéo

hospitalar, 75,64% conseguiram se internar.

9,88% dos respondentes nao receberam a medicagéo prescrita e 18,66%
compraram na rede privada. 61,59% conseguiram a medicacdo pelo SUS e

ainda 7,41% buscaram no Programa Farmacia Popular.
Continuidade da assisténcia apos atendimento de urg éncia

35,40% dos entrevistados atendidos na urgéncia/emergéncia receberam

encaminhamento para realizagdo de outro procedimento.

Dentre 0s que receberam encaminhamento, 71,42% realizaram
integralmente, 6,17% parcialmente e 22,41% nao conseguiram realizar 0s

exames.

As consultas com especialistas para 58,77% dos encaminhados foram

realizadas integralmente, para 7,64% parcialmente e 33,59% nao realizaram.

Da urgéncia para a atencdo basica 76,06% foram atendidos em uma
unidade béasica de saude, indice préximo daqueles que receberam o

encaminhamento inverso.
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A partir da urgéncia, o indice dos entrevistados que conseguiram

internacao foi de 87,05%, valor maior do que os que partiram da aten¢do basica.

8,82% dos respondentes nao receberam a medicacéo prescrita e 25,93%
compraram na rede privada, indice esse maior do que quem precisou comprar
quando atendido pela atencdo basica. 57,56% conseguiram a medicacdo pelo
SUS e ainda 4,35% buscou no Programa Farmacia Popular.

Perfis

As mulheres sdo as que mais procuraram o SUS, com 66,53%, enquanto

entre quem nao utilizou o SUS, elas representaram 54,84%.

O atendimento pela Estratégia de Saude da Familia é maior para 0s
menores niveis de escolaridade; ou seja, os alfabetizados atendidos somaram

60,99% enquanto as pessoas com ensino superior representaram 39,61%.

O perfil dos entrevistados que utilizaram o SUS séo bastante semelhantes
com aqueles que ndo o utilizaram nos ultimos doze meses para as

caracteristicas de idade e cor/raca.

Dentre os que nao utilizaram o SUS, o nivel superior representou quase 0

dobro daqueles com a mesma escolaridade dentre os que utilizaram o SUS.

Nota-se que nas faixas de rendimentos salariais mais altas, o percentual &

maior para os entrevistados que nao utilizaram o SUS.
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Anexo 1 — Questionario

Pergunta Introdutoria

0- Vocé utilizou o Sistema Unico de 0- Vocé levou, nos ultimos 12
Saude — SUS, ou seja, um sistema meses, seu filho(a) menor de 16 anos
publico de Saude municipal, estadual para atendimento no SUS tais como
ou federal, nos dltimos 12 meses, para vacinacao consultas, exames,
vacinacao, consultas, exames, atendimento de urgéncia, internacéo
atendimento de urgéncia, interna¢éo ou ou para pegar medicamentos?
para pegar medicamentos? R:
R:

Sim
Sim

N&o
N&o

| — Se o cidadao utilizou o SUS nos ultimos 12 mese s ou o dependente,

coletar os seguintes dados:

1 - Para qual(is) atendimento(s) vocé procurou o SUS (pode marcar mais de
uma opc¢ao):

() Vacinacao, curativos, orientacdes

() Consultas médicas

() Consulta odontoldgica

() Exames de laboratorio ou imagem

() Atendimentos de Urgéncia/SAMU

() Internacgbes

() Para pegar medicamentos

Atencdo Bésica (exceto Saude Bucal)

2 - Vocé é atendido por uma Equipe de Saude da Familia na Unidade Basica de
Saude/ Posto de Saude/ Centro de Saude que atende a regido onde vocé mora?
() Sim

() Nao

() Nao Sei
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3 - Vocé recebeu em sua casa a visita de um Agente Comunitario de Saude ou
algum membro da Equipe de Saude da Familia nos dltimos 6 meses?

() Sim

() Nao

() Nao Sei

(Se ndo ou nao sei, ir para a questao 5)

4 - Como vocé avalia a atuacdo do Agente Comunitario de Saude no
acompanhamento e promocao da saude de sua familia?

() Muito Ruim

() Ruim

() Regular

() Boa

() Muito Boa

5 - Vocé procurou atendimento pelo SUS numa Unidade Bésica de Saude/ Posto
de Saude/ Centro de Saude, nos ultimos 12 meses:

() Sim

() Nao

(Se nao, ir para a questéo 15)

6 - Quanto tempo vocé gastou para chegar a Unidade Basica de Saude/Posto de
Saude/ Centro de Saude?

() Até 30 minutos

() Até 1 hora

() Até 2 horas

() Até 4 horas

() Até 12 horas

() Mais de 12 horas

() Mais de 1 dia

() Nao sei
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7 - Quanto tempo vocé esperou para ser atendido na Unidade Basica de Saude/
Posto de Saude/ Centro de Saude? (Tempo entre 0 momento da chegada a
unidade de satude e o momento do atendimento)

() Até 30 minutos

() Até 1 hora

() Até 2 horas

() Até 4 horas

() Mais de 4 horas

() Nao foi atendido

() Nao sei

8 - Vocé precisou agendar a consulta com o médico na Unidade Basica de
Saude/ Posto de Saude/ Centro de Saude

() Nao, fui atendido no dia

() Sim, fui atendido no dia seguinte

() Sim, fui atendido em até 1 semana

() Sim, fui atendido em até 2 semanas

() Sim, fui atendido em até 1 més

() Sim, fui atendido em mais de 1 més

() Nao sei

9 - Como vocé avalia o atendimento da equipe de enfermagem?
() Muito Ruim

() Ruim

() Regular

() Bom

() Muito Bom

10 - Como vocé avalia o atendimento do medico?
() Muito Ruim

() Ruim

() Regular

() Bom
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() Muito Bom

11- Ao fim do atendimento no Centro de Saude vocé acha que sua demanda:
() Foi Resolvida
() Foi Resolvida Parcialmente

() Nao foi Resolvida

12 - Vocé recomendaria o Centro de Saude para um amigo ou familiar?
() Sim
() Nao

13 - Vocé recebeu encaminhamento para a realizagdo de algum outro
procedimento pelo SUS?

() Sim () Nao (se néo, ir para questao 15)

14 - O encaminhamento foi para qual procedimento? Conseguiu realizar?

() Exames () Realizou integralmente () Realizou parcialmente () Nao realizou

() Consulta com Especialista () Realizou integralmente () Realizou parcialmente
() Nao realizou

() Encaminhamento para Urgéncia () Foi atendido () Nao foi atendido

() Internac&o Hospitalar () Foi internado () Nao foi internado

() Medicacao () Foi entregue na UPA () Buscou na UBS () Buscou no Aqui tem
Farmacia Popular () Buscou na Farmacia popular () Buscou no Hospital/Instituto
() Nao recebeu medicacdo () Comprou na Rede Privada () Outros

Atencdo Odontoldgica
15 - Vocé buscou atendimento com dentistas, pelo SUS, nos dltimos 12 meses?

() Sim

() Nao (Se néao, ir para questao 23)
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16 - Onde foi este atendimento:

() Unidade Basica de Saude - UBS

() Centro de Especialidades Odontoldgicas - CEO
() UBS e depois foi encaminhado para o CEO

17 - Quanto tempo vocé gastou para chegar a Unidade onde foi atendido?
() Até 30 minutos

() Até 1 hora

() Até 2 horas

() Até 4 horas

() Até 12 horas

() Mais de 12 horas

() Mais de 1 dia

() Nao sei

18 - Quanto tempo vocé esperou para ser atendido pelo dentista? (Tempo entre
0 momento de chegada ao consultério do dentista e 0 momento em que foi
atendido)

() Até 30 minutos

() Até 1 hora

() Até 2 horas

() Até 4 horas

() Mais de 4 horas

() Nao foi atendido

() Nao sei

19 - Como vocé avalia o atendimento pelo dentista do SUS?
() Muito Ruim

() Ruim

() Regular

() Bom

() Muito Bom
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20 - Vocé completou o seu tratamento dentario?
() Sim

() Ainda estou fazendo

() Nao

21 - Vocé avalia que sua demanda foi resolvida:
() Sim
() Parcialmente

() Nao foi Resolvida

22 - Vocé recomendaria o Centro de Saude ou o CEO para um amigo ou
familiar?

() Sim

() Nao

Urgéncia e Emergéncia

23 - Vocé procurou atendimento de urgéncia em uma UPA, Unidade 24 horas ou
Pronto Socorro do SUS, nos ultimos 12 meses?
() Sim

() Nao (Se néao, ir para questao 32)

24 - Onde foi este atendimento:
() UPA

() Unidade 24 horas

() Pronto Socorro do SUS

() Nao sei

25 - Quanto tempo vocé gastou para chegar a UPA, Unidade 24 horas ou Pronto
Socorro do SUS?

() Até 30 minutos

() Até 1 hora

() Até 2 horas

Coordenacéo Geral de Pesquisa e Processamento de Demandas
Nucleo de Pesquisa e Relatérios Pagina 83



EEEEEEEEEEEE

Ministério da Saude s Sy 2
Secretaria de Gestao Estratégica e Participativa
Departamento de Ouvidoria Geral do SUS

PAIS RICO E PAIS SEM POBREZA

() Até 4 horas

() Até 12 horas

() Mais de 12 horas
() Mais de 1 dia

() Nao sei

26 - Quanto tempo vocé esperou para ser atendido na UPA, Unidade 24 horas
ou Pronto Socorro do SUS? (Tempo entre 0 momento de chegada ao local de
atendimento e 0 momento em que foi atendido)

() Até 30 minutos

() Até 1 hora

() Até 2 horas

() Até 4 horas

() Mais de 4 horas

() Nao foi atendido

() Nao sei

27 - Como vocé avalia o atendimento nesta UPA — Unidade de Pronto
Atendimento, Unidade 24 horas ou Pronto Socorro do SUS?

() Muito Ruim

() Ruim

() Regular

() Bom

() Muito Bom

28 - Vocé recebeu encaminhamento para a realizacdo de algum outro
procedimento?

() Sim () Nao (Se néao, ir para questao 30)

29 - O encaminhamento foi para qual procedimento? Conseguiu Realizar?
() Exames () Realizou integralmente () Realizou parcialmente () Nao realizou
() Consulta com Especialista () Realizou integralmente () Realizou parcialmente

() Nao realizou
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() Encaminhamento para UBS () Foi atendido () Nao foi atendido

() Internag&o Hospitalar () Foi internado () Nao foi internado

() Medicacao () Foi entregue na UPA () Buscou na UBS () Buscou no Aqui tem
Farmacia Popular () Buscou na Farmacia popular () Buscou no Hospital/Instituto

() Nao recebeu medicacdo () Comprou na Rede Privada () Outros

30 - Ao fim do atendimento na Unidade vocé acha que sua demanda:
() Foi Resolvida
() Foi Resolvida Parcialmente

() Nao foi Resolvida

31 - Vocé recomendaria a UPA para um amigo ou familiar?
() Sim
() Nao

32 - Vocé ou seu dependente (menor de 16 anos) tem Plano de Saude:
() Sim;

() Sim, o dependente

() Sim, ambos

() Nao

() Nao informado

33 - No geral, como vocé avalia 0 SUS - Sistema Unico de Saude?
() Muito Ruim

() Ruim

() Regular

() Bom

() Muito Bom

34 - Se SIM, fazer os seguintes questionamentos:

Quais os motivos o(a) levaram a adquirir um plano de saude? (Resposta aberta)
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35 - Por que o senhor(a) optou por utilizar o SUS em vez do Plano de Saude?

(Resposta aberta)

PERFIL

1. Qual sua Idade:
() Menor de 16 anos
()16 a20

()21a30

()31a40

()41a50

()51a60

() Acima de 60

() Nao informado

2. ldentidade de género:
() Feminino
() Masculino

() Nao Informado

3. Qual a sua Cor/Raca:
() Branco

() Preto

() Amarelo

() Pardo

() Indigena

() Nao Informado

4. Qual a Renda de sua familia:

() Menos de 1 Salario Minimo

() Entre 1 e 2 Salarios Minimos

() Maior que 2 até 5 Salarios Minimos
() Maior que 5 até 10 Salarios Minimos

() Mais de 10 Salarios Minimos
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() Nao Informado

5. Qual a sua Escolaridade:

() Nao Sabe Ler/Escrever

() Alfabetizado (Pessoa capaz de ler e escrever pelo menos um bilhete simples
no idioma que conhece)

() Nivel Fundamental Completo (1° Grau Completo)
() Nivel Médio Completo (2° Grau Completo)

() Superior Completo

() Especializagéo/Residéncia

() Mestrado

() Doutorado

() P6és-Doutorado

() Nao Informado

Il - Se o cidaddo NAO utilizou o SUS nos ultimos 12 meses (e nem o

dependente), coletar os seguintes dados:
1. Por que o senhor(a) optou por ndo utilizar o SUS? (Resposta aberta)

2. Vocé ou seu dependente (menor de 16 anos) tem Plano de Saude:
() Sim

() Sim, o dependente

() Sim, ambos

() Nao

() Nao informado

3. Se SIM, perguntar:
Quais os motivos o(a) levaram a adquirir um plano de salude? (Resposta aberta).

4. No geral, como vocé avalia 0 SUS - Sistema Unico de Saide?
() Muito Ruim

() Ruim

() Regular
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() Bom

() Muito Bom

() Nao quis avaliar

PERFIL

1. Qual sua Idade:
() Menor de 16 anos
() 16 a 20

()21a30

()31a40

()41 a50

()51 a60

() Acima de 60

() Nao informado

2. Identidade de género:
() Feminino
() Masculino

() Nao Informado

3. Qual a sua Cor/Raca:
() Branco

() Preto

() Amarelo

() Pardo

() Indigena

() Nao Informado

4. Qual a Renda de sua familia:

() Menos de 1 Salario Minimo

() Entre 1 e 2 Salarios Minimos

() Maior que 2 até 5 Salarios Minimos

() Maior que 5 até 10 Salarios Minimos

EEEEEEEEEEEE

PAIS RICO E PAIS SEM POBREZA
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() Mais de 10 Salarios Minimos

() Nao Informado

5. Qual a sua Escolaridade:

() Nao Sabe Ler/Escrever

() Alfabetizado (Pessoa capaz de ler e escrever pelo menos um bilhete simples
no idioma que conhece)

() Nivel Fundamental Completo (1° Grau Completo)
() Nivel Médio Completo (2° Grau Completo)

() Superior Completo

() Especializagéo/Residéncia

() Mestrado

() Doutorado

() P6s-Doutorado

() Nao Informado
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Total de
Regido UF Municipio habitantes
Centro-Oeste | DF Brasilia 2.570.160
Centro-Oeste | GO Goiania 1.302.001
Centro-Oeste | MS Campo Grande 786.797
Centro-Oeste | MS Corumba 103.703
Centro-Oeste | MT Cuiaba 551.098
Centro-Oeste | MT Rondonopolis 195.476
Nordeste AL Arapiraca 214.006
Nordeste AL Maceid 932.748
Nordeste BA Feira de Santana 556.642
Nordeste BA Salvador 2.675.656
Nordeste CE Fortaleza 2.452.185
Nordeste MA Caxias 155.129
Nordeste MA Sao Luis 1.014.837
Nordeste PB Jodo Pessoa 723.515
Nordeste PE Jaboatdo dos Guararapes 644.620
Nordeste PE Paulista 300.466
Nordeste PE Recife 1.537.704
Nordeste Pl Teresina 814.230
Nordeste RN Mossoré 259.815
Nordeste RN Natal 803.739
Nordeste SE Aracaju 571.149
Nordeste SE Nossa Senhora do socorro 160.827
Norte AC Rio Branco 336.038
Norte AM Manaus 1.802.014
Norte AM Tabatinga 52.272
Norte AP Macapa 398.204
Norte AP Santana 101.262
Norte PA Belém 1.393.399
Norte PA Santarém 294,580
Norte RO Ji-Parana 116.610
Norte RO Porto Velho 428.527
Norte RR Boa Vista 284.313
Norte TO Araguaina 150.484
Norte TO Palmas 228.332
Sudeste ES Vitoria 327.801
Sudeste MG Belo Horizonte 2.375.151
Sudeste MG Contagem 603.442
Sudeste MG Juiz de Fora 516.247
Sudeste MG Uberlandia 604.013
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Total de
Regido UF Municipio habitantes
Sudeste RJ Duque de Caxias 855.048
Sudeste RJ Nova lguacu 796.257
Sudeste RJ Rio de Janeiro 6.320.446
Sudeste RJ Séo Gongalo 999.728
Sudeste SP Campinas 1.080.113
Sudeste SP Guarulhos 1.221.979
Sudeste SP Osasco 666.740
Sudeste SP Ribeirdo preto 604.682
Sudeste SP Santo André 676.407
Sudeste SP S&o Bernardo do Campo 765.463
Sudeste SP S&0 José dos Campos 629.921
Sudeste SP Séo Paulo 11.253.503
Sudeste SP Sorocaba 586.625
Sul PR Curitiba 1.751.907
Sul PR Londrina 506.701
Sul RS Porto Alegre 1.409.351
Sul SC Joinville 515.288
Sul SC Florianopolis 421.240

Fonte: IBGE/2010.
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Anexo 3 — Tabelas por Sexo, Reqgiao e Grau de Instru  cao
SEXO REGIAO GRAU DE INSTRUCAO
Nao Sabe
Centro- Ler/ Ensino Ensino Ensino
Masculino | Feminino | Oeste Nordeste | Norte | Sudeste | Sul Escrever | Alfabetizado | fundamental | médio superior

Atendido por uma Equipe de Saude da Familia na Unidade Basica de Saude/ Posto de Saude/ Centro de Saude na regidao onde mora

Percentual de respostas (%)

Sim 53,56 55,45 53,80 62,02 |53,76| 49,92 |58,39| 58,44 60,99 59,53 52,59 39,61
N&o 40,52 40,15 42,92 34,98 |41,57| 44,32 |3353| 35,39 34,20 35,47 42,99 53,58
Nao sabe ou Nao
respondeu 5,93 4,40 3,28 3,01 4,67 | 576 | 8,08 6,17 4,81 5,00 4,42 6,82
Recebeu em casa a visita de um Agente Comunitario de Saude ou algum membro da Equipe de Saude da Familia nos ultimos 6 meses
Percentual de respostas (%)
Sim 40,06 42,39 43,83 50,27 |47,33| 35,05 |40,16| 49,79 49,18 45,49 38,93 27,99
Nao 56,66 55,86 54,10 48,22 |51,19| 62,98 |57,43| 48,97 49,10 52,61 58,59 68,83
N&o sabe ou Nao
respondeu 3,28 1,75 2,07 1,51 1,47 2,97 2,41 1,23 1,72 1,90 2,48 3,18
Avaliacdo da atuacéo do Agente Comunitario de Saude no acompanhamento e promog¢éo da salde de sua familia
Percentual de respostas (%)
Muito Boa 22,01 25,20 25,80 19,88 [18,84| 28,40 [31,50 22,31 24,30 23,02 24,92 25,95
Boa 51,69 47,17 51,32 45,61 [48,89| 49,80 /48,98 50,41 48,37 48,68 48,24 49,50
Regular 20,24 20,39 16,78 26,03 |25,67| 15,48 |13,89 19,01 19,32 21,80 19,97 19,76
Ruim 2,95 3,36 3,19 4,30 341 | 255 | 2,04 3,31 3,85 3,04 3,19 2,20
Muito ruim 1,77 3,11 2,22 3,40 252 | 251 | 240 3,31 3,08 2,72 2,67 1,60
N&o respondeu 1,35 0,76 0,69 0,77 0,67 1,26 1,20 1,65 1,07 0,73 1,01 1,00
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SEXO REGIAO GRAU DE INSTRUCAO
Nao Sabe
Centro- Ler/ Ensino Ensino Ensino

Masculino | Feminino | Oeste Nordeste | Norte | Sudeste | Sul Escrever | Alfabetizado | fundamental | médio superior
Procurou atendimento pelo SUS numa Unidade Bésica de Salde/ Posto de Salde/ Centro de Saude, nos ultimos 12 meses
Percentual de respostas (%)
Sim 75,39 83,35 78,36 79,75 180,48| 80,89 |84,13 83,95 85,31 82,69 79,85 71,45
Nao 24,61 16,65 21,64 20,25 119,52| 19,02 |15,87 16,05 14,69 17,31 20,15 28,55
Tempo que gastou para chegar a Unidade Basica de Saude/Posto de Saude/ Centro de Salde
Percentual de respostas (%)
Até 30 minutos 88,78 85,96 85,96 84,65 |84,82| 88,18 |89,14 78,92 84,14 85,11 88,33 91,87
Até 1 hora 8,22 9,73 9,62 10,60 |10,03| 8,59 7,60 12,25 10,63 10,62 8,33 6,65
Até 2 horas 2,04 2,98 3,57 3,31 3,27 2,20 1,94 6,37 3,90 2,65 2,65 1,02
Até 4 horas 0,31 0,51 0,47 0,54 0,92 0,31 0,34 0,98 0,55 0,55 0,55 0,16
Mais de 4 horas 0,11 0,17 - 0,19 0,44 0,08 0,06 0,49 0,14 0,25 0,13 -
N&o sabe ou Nao
respondeu 0,54 0,66 0,39 0,71 0,52 0,64 0,91 0,38 0,55 0,82 0,56 0,31
Tempo que esperou para ser atendido na Unidade Basica de Saude/ Posto de Salide/ Centro de Saude
Percentual de respostas (%)
Até 30 minutos 38,44 32,04 29,48 33,63 [31,94| 34,91 |37,85 26,96 31,48 33,35 33,52 44,72
Até 1 hora 18,55 19,60 18,31 20,23 |17,19| 20,08 |17,78 21,08 19,04 18,39 20,12 18,14
Até 2 horas 19,98 19,72 20,02 19,77 ]2051| 19,44 [19,90 18,14 21,02 20,21 19,95 15,48
Até 4 horas 10,80 13,73 16,14 12,26 [14,83| 11,91 |11,89 9,80 13,94 13,71 12,59 9,70
Mais de 4 horas 6,47 8,24 10,09 7,81 9,16 6,61 7,49 11,27 8,13 8,44 7,42 5,55
N&o foi Atendido 4,41 5,34 4,73 5,04 5,15 5,45 3,83 8,33 4,61 4,60 5,34 5,00
Nao sabe ou Nao
respondeu 1,34 1,33 1,24 1,25 1,22 1,62 1,26 4,41 1,78 1,30 1,05 1,41
Precisou agendar a consulta com o médico na Unidade Béasica de Saude/ Posto de Sadde/ Centro de Sadde
Percentual de respostas (%)
N&o, fui atendido no dia [ 59,53 47,23 56,19 55,10 [59,66| 42,73 [54,93] 48,53 47,47 46,59 48,65 56,14
Sim, fui atendido no dia
seguinte 6,68 6,99 8,71 8,88 10,99| 4,07 5,77 6,37 6,77 6,79 6,66 5,63
Sim, fui atendido em 10,38 13,06 14,82 14,60 |12,60| 10,01 |12,49 11,76 11,45 12,87 11,75 8,21
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SEXO REGIAO GRAU DE INSTRUCAO
Nao Sabe
Centro- Ler/ Ensino Ensino Ensino

Masculino | Feminino | Oeste Nordeste | Norte | Sudeste | Sul Escrever | Alfabetizado | fundamental | médio superior
até 1 semana
Sim, fui atendido em
até 2 semanas 5,02 6,37 5,62 6,28 460 | 6,37 | 5,65 6,37 6,12 6,07 5,57 3,91
Sim, fui atendido em
até 1 més 6,14 10,33 6,76 6,91 547 | 12,47 | 8,56 6,86 9,23 9,47 8,40 6,80
Sim, fui atendido em
mais de 1 més 10,17 14,01 5,70 6,57 515 | 21,94 | 9,93 10,78 13,40 12,32 12,08 11,18
N&o sabe ou Nao
respondeu 2,09 2,02 2,20 1,66 1,52 2,41 | 2,68 9,31 5,57 5,90 6,88 8,13
Avaliacdo do atendimento da equipe de enfermagem
Percentual de respostas (%)
Muito Bom 13,97 14,84 13,76 1185 | 9,75 | 16,78 19,44 13,37 14,80 13,88 13,84 19,18
Bom 50,39 47,65 47,88 44,13 |47,19| 50,72 |51,31 49,73 48,91 46,95 49,56 47,49
Regular 25,50 26,21 26,63 31,59 |30,54| 22,14 |20,57 26,20 25,94 28,20 25,38 21,23
Ruim 4,57 4,93 5,13 5,63 598 | 4,31 | 3,75 3,74 4,69 5,08 4,98 4,69
Muito ruim 4,38 5,42 5,46 5,63 575 | 4,82 |392 5,88 4,73 5,05 5,29 5,19
Nao respondeu 1,20 0,96 1,14 1,17 0,78 1,22 1,01 1,07 0,93 0,84 0,95 2,22
Avaliacdo do atendimento do médico
Percentual de respostas (%)
Muito Bom 19,79 25,23 21,41 20,51 ]20,45| 25,78 |27,63 23,03 25,08 24,43 22,44 22,09
Bom 49,81 47,72 46,34 48,44 |50,31| 48,21 |47,78 52,25 49,46 47,90 49,17 40,97
Regular 19,17 16,55 18,52 19,87 |18,06| 15,77 |15,18 16,85 15,56 17,21 17,78 20,94
Ruim 5,25 4,93 5,51 5,49 554 | 4,72 | 4,24 2,25 4,89 5,15 4,92 6,56
Muito ruim 4,96 4,85 7,23 4,91 498 | 4,60 | 3,78 5,06 4,35 4,56 5,05 7,02
Nao respondeu 1,01 0,71 0,99 0,77 0,66 | 0,92 1,39 0,56 0,65 0,76 0,64 2,42
Ao fim do atendimento no Centro de Saude a demanda foi atendida
Percentual de respostas (%)
Foi Resolvida 62,10 | 5939 | 59,12 | 59,15 |61,27]| 59,24 [63,97| 65,24 62,02 | 5936 | 5884 | 63729
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SEXO REGIAO GRAU DE INSTRUCAO
Nao Sabe
Centro- Ler/ Ensino Ensino Ensino
Masculino | Feminino | Oeste Nordeste | Norte | Sudeste | Sul Escrever | Alfabetizado | fundamental | médio superior

Foi Resolvida
Parcialmente 24,56 24,64 24,02 25,39 |24,66| 24,82 |22,53 20,32 21,14 24,43 26,89 23,70
N&o foi Resolvida 12,30 15,04 16,21 14,37 |13,16| 14,74 |12,37 13,37 16,27 15,21 13,39 11,11
Nao respondeu 1,03 0,93 0,65 1,09 0,92 1,21 1,13 1,07 0,57 1,00 0,89 1,98
Recomendaria o Centro de Salde para um amigo ou familiar
Percentual de respostas (%)
Sim 74,69 74,05 70,85 72,15 |7456| 74,38 |78,78 69,52 76,46 73,58 73,40 74,90
Nao 24,23 24,76 27,69 26,68 |24,10| 24,21 |20,21 29,95 22,47 25,40 25,40 23,37
N&o respondeu 1,08 1,18 1,47 1,17 1,33 1,41 1,01 0,53 1,07 1,02 1,21 1,73
Recebeu encaminhamento para a realizacdo de algum outro procedimento pelo SUS
Percentual de respostas (%)
Sim 42,37 51,89 42,51 48,64 |46,78| 50,31 |51,25 57,22 54,82 49,54 47,93 37,70
Nao 56,57 47,33 56,35 50,73 |51,89| 48,53 [47,56 42,25 44,68 49,83 51,08 60,08
Nao respondeu 1,05 0,82 1,14 0,63 1,33 1,15 1,19 0,53 0,50 0,63 0,99 2,22
Se recebeu encaminhamento e o procedimento foi Exame
Percentual de respostas (%)
Realizou Integralmente 63,13 58,30 53,70 56,39 |61,72| 59,77 |65,78 59,14 62,54 61,16 57,69 54,99
Realizou Parcialmente 9,68 10,25 10,32 1167 |860 | 905 [12,09 4,30 8,96 11,26 10,02 10,26
Nao Realizou 27,19 31,45 35,98 31,94 |29,68| 31,18 [22,12 36,56 28,50 27,58 32,29 34,76
Se recebeu encaminhamento e o procedimento foi Consulta com Especialista
Percentual de respostas (%)
Realizou Integralmente 57,56 55,10 51,69 52,48 |57,96| 56,43 |58,61 56,90 57,26 57,58 54,35 51,57
Realizou Parcialmente 9,65 9,37 8,78 10,87 |10,02| 8,35 |10,66 10,34 7,99 10,77 9,01 11,02
Nao Realizou 32,80 35,53 39,53 36,64 |32,02| 35,22 [30,74 32,76 34,75 31,65 36,65 37,40
Se recebeu encaminhamento e o procedimento foi Encaminhamento para Urgéncia
Percentual de respostas (%)
Foi atendido 78,00 70,54 55,84 76,47 77,27 74,91 169,91 75,00 79,01 70,97 69,57 72,50
Nao Foi atendido 22,00 29,46 44,16 23,563 |22,73| 25,09 [30,09 25,00 20,99 29,03 30,43 27,50
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SEXO REGIAO GRAU DE INSTRUCAO
N&do Sabe
Centro- Ler/ Ensino Ensino Ensino
Masculino | Feminino | Oeste Nordeste | Norte | Sudeste | Sul Escrever | Alfabetizado | fundamental | médio superior

Se recebeu encaminhamento e o procedimento foi Internacido Hospitalar
Percentual de respostas (%)

Foi internado 78,33 74,55 63,46 76,56 |75,61| 75,91 |80,20 90,00 80,82 72,36 72,60 82,93
Nao foi internado 21,67 25,45 36,54 23,44 |24,39| 24,09 |19,80 10,00 19,18 27,64 27,40 17,07
Se recebeu encaminhamento e o procedimento foi Medicacdo
Percentual de respostas (%)
Buscou no Programa
Farmacia Popular no
Brasil 6,75 7,64 5,59 6,50 6,96 8,51 6,93 8,14 7,58 7,60 7,05 6,31
Buscou na UBS 53,54 58,00 50,00 55,73 |46,52| 59,99 |63,04 60,47 60,25 56,59 55,64 52,49
Buscou no
Hospital/Instituto 4,64 3,39 4,61 3,57 5,04 3,32 3,14 - 3,50 4,40 3,47 3,65
Comprou na Rede
Privada 21,25 17,69 16,45 21,45 |22,96| 16,76 |16,01 18,60 16,52 18,55 19,79 20,93
Foi entregue na UPA 0,84 1,19 0,66 1,19 0,74 1,45 0,83 1,16 1,26 1,20 1,03 0,66
Nao Recebeu
Medicacdo 11,21 9,42 17,43 9,17 13,78 | 8,72 6,77 4,65 8,84 9,43 10,63 12,29
QOutras 1,77 2,68 5,26 2,38 4,00 1,25 3,30 6,98 2,04 2,24 2,39 3,65
SEXO REGIAO GRAU DE INSTRUCAO
Centro- Nao Sabe Ensino Ensino | Ensino
Masculino | Feminino | Oeste Nordeste | Norte | Sudeste | Sul Ler/escrever | Alfabetizado | fundamental | médio | superior

Buscou atendimento com dentistas, pelo SUS, nos ultimos 12 meses

Percentual de respostas (%)

Sim 14,91 19,36 15,44 22,09 |18,57| 15,15 [19,72 15,64 21,57 20,24 16,93 10,17
Nao 85,09 80,64 84,56 77,91 |81,43| 84,85 [80,28 84,36 78,43 79,76 83,07 89,83
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SEXO REGIAO GRAU DE INSTRUCAO
Centro- Nao Sabe Ensino Ensino | Ensino

Masculino | Feminino | Oeste Nordeste | Norte | Sudeste | Sul Ler/escrever | Alfabetizado | fundamental | médio | superior
Onde foi este atendimento
Percentual de respostas (%)
Unidade Bésica de
Saude - UBS 81,09 86,36 81,50 84,82 [84,31| 84,82 |89,27 84,21 86,35 84,90 85,34 81,32
Centro de
Especialidades
Odontolégicas - CEO 12,34 8,57 9,06 10,28 |10,59| 9,53 6,59 13,16 8,51 9,59 9,05 12,64
UBS e depois foi
encaminhado para o
CEO 5,55 4,24 8,27 4,11 435 | 450 | 3,66 - 4,59 4,59 4,79 4,40
N&o respondeu 1,02 0,83 1,18 0,78 0,76 1,15 0,49 2,63 0,54 0,92 0,82 1,65
Quanto tempo gastou para chegar a Unidade onde foi atendido
Percentual de respostas (%)
Até 30 minutos 84,71 93,12 78,74 82,47 [82,42| 84,64 |88,78 78,95 82,70 83,06 84,44 84,62
Até 1 hora 9,51 11,02 15,75 11,46 | 9,83 9,89 7,32 13,16 9,32 12,14 10,70 6,59
Até 2 horas 3,62 3,37 4,72 3,04 5,48 2,74 2,44 2,63 5,54 2,55 2,62 4,40
Até 4 horas 0,57 0,54 - 0,69 0,76 0,53 0,24 - 0,95 0,41 0,52 -
Mais de 4 horas 0,45 0,33 - 0,78 0,76 - - - 0,14 0,31 0,45 1,10
Nao sabe ou Nao
respondeu 1,13 1,62 0,79 1,57 0,76 2,21 1,22 5,26 1,35 1,53 1,27 3,30
Quanto tempo esperou para ser atendido pelo dentista
Percentual de respostas (%)
Até 30 minutos 41,79 44,03 44,88 40,84 |32,33| 48,54 |50,98 39,47 45,14 45,31 42,11 37,36
Até 1 hora 20,95 16,76 18,50 19,10 |17,20| 16,50 |18,54 10,53 17,84 17,45 18,62 15,93
Até 2 horas 12,68 10,77 12,60 13,03 |1550| 8,03 9,02 7,89 11,35 10,82 11,37 12,64
Até 4 horas 4,42 4,28 3,94 5,39 7,18 2,74 2,20 5,26 3,78 4,39 4,56 3,85
Mais de 4 horas 3,85 3,35 3,54 3,82 5,48 2,38 3,41 5,26 3,24 3,78 3,44 3,85
Nao foi Atendido 14,27 19,33 15,75 16,85 |21,17| 19,51 |13,66 26,32 17,57 16,63 18,40 24,18
N&o sabe ou Nao
respondeu 2,04 1,37 0,79 0,98 1,13 2,29 2,20 5,26 1,08 1,63 1,50 2,20
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SEXO REGIAO GRAU DE INSTRUCAO
Centro- N&o Sabe Ensino Ensino | Ensino

Masculino | Feminino | Oeste Nordeste | Norte | Sudeste | Sul Ler/escrever | Alfabetizado | fundamental | médio | superior
Como avalia o atendimento pelo dentista do SUS
Percentual de respostas (%)
Muito Bom 29,72 33,35 29,44 28,98 [31,18| 34,54 |38,14 17,86 31,80 33,05 32,54 36,23
Bom 50,86 45,93 46,26 49,47 |47,96| 45,61 |46,33 57,14 49,84 46,51 46,20 44,93
Regular 11,10 12,01 14,49 1296 [13,43| 10,42 | 8,47 14,29 11,97 11,87 11,46 10,87
Ruim 3,83 3,66 4,21 3,42 336 | 3,84 |395 3,57 3,28 4,41 3,48 3,62
Muito ruim 3,30 4,18 4,67 4,36 3,84 | 3,73 2,82 3,57 2,62 3,18 5,22 3,62
Nao respondeu 1,19 0,88 0,93 0,82 0,24 1,86 | 0,28 3,57 0,49 0,98 1,10 0,72
Completou o seu tratamento dentario
Percentual de respostas (%)
Sim 45,71 43,66 46,26 41,22 48,44 | 41,89 |50,85 50,00 42,13 41,62 46,29 52,17
Ainda estou fazendo 33,69 33,25 27,57 35,69 |31,89| 34,54 |29,94 25,00 37,38 35,25 30,52 27,54
Néo 19,42 22,42 25,23 22,26 ]19,18| 22,26 |18,64 21,43 20,00 22,52 22,27 19,57
N&o respondeu 1,19 0,67 0,93 0,82 0,48 1,32 | 0,56 3,57 0,49 0,61 0,92 0,72
Avaliacdo sobre se a demanda foi resolvida
Percentual de respostas (%)
Foi Resolvida 46,76 46,86 43,93 42,99 |48,68| 47,59 |52,82 39,29 48,52 44,92 46,47 52,90
Foi Resolvida
Parcialmente 34,48 33,14 32,24 34,75 |36,21| 32,46 |31,64 35,71 32,62 34,39 33,55 31,88
Néo foi Resolvida 17,04 18,87 21,96 20,85 |14,63| 18,09 |14,12 21,43 17,54 19,09 18,79 13,77
N&o respondeu 1,72 1,13 1,87 1,41 0,48 1,86 1,41 3,57 1,31 1,59 1,19 1,45
Recomendaria o Centro de Salde ou o CEO para um amigo ou familiar
Percentual de respostas (%)
Sim 81,51 81,86 80,84 81,51 |83,21| 80,48 |85,31 82,14 85,08 81,27 80,57 79,71
Nao 17,57