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A importancia da capacitacdo do pesquisador-
entrevistador em pesquisas avaliativas de servicos
publicos de saude

The importance of researcher-interviewer training in
evaluative research of public health services

Natdlia Machado Minuzzi, Kamila Durigon Vilanova, Gabriella de Oliveira Mainardi,
Edi Franciele Ries

RESUMO

Objetivo: Este estudo apresenta os resultados da experiéncia do autor como pesquisador-entrevistador
em pesquisa avaliativa de servigos publicos de salde relacionadas a Assisténcia Farmacéutica (AF) em
municipio do Sul do Brasil. Métodos: Os relatos de pesquisa foram subsidiados na analise de contetido
das observagdes do pesquisador-entrevistador durante a coleta de dados para diagnéstico da AF no
municipio base estudado. A pesquisa foi autorizada pela Secretaria Municipal de Saude e aprovada em
seus aspectos éticos e metodologicos. Foram realizadas entrevistas com 8 profissionais da saude e 61
usuarios do servigo. Primeiramente, foi explicado o Termo de Consentimento Livre e Esclarecido, para
assegurar ao participante a sua autonomia, bem como, beneficéncia, ndo maleficéncia e relevancia social
da pesquisa. Resultados: As vivéncias refletem desafios decorrentes da explicagdo e compreenséo dos
aspectos éticos da pesquisa e/ou do comportamento do entrevistado. A capacitagédo do pesquisador-
entrevistador foi essencial para o esclarecimento de fundamentos éticos da Resolugéo 466/12 e assegurar
a participagao dos entrevistados. Mudangas comportamentais foram observadas durante as entrevistas,
decorrentes de resisténcia ao responder perguntas, descontentamento ou negagdo em participar da
pesquisa. Alguns participantes sentiam-se avaliados ao responder as perguntas e houve uma elevada
satisfacdo de usuarios em relagao ao servigo, contraditdria ao indicador de acesso da AF do diagnostico
do estudo base. Ressalta-se assim, que as experiéncias complementam indicadores em pesquisas
avaliativas proporcionando melhor compreensdo de resultados na realidade de servigos publicos.
Conclusdes: Os resultados caracterizam a importancia da capacitagdo do pesquisador-entrevistador na
etapa de coleta de dados e garantia de aspectos éticos da pesquisa. Além disso, mostrar seguranca e
empatia ao entrevistado e ndo estigmatizar a coleta de dados, sdo requisitos para dar continuidade a
entrevista de forma ética e obtengao de dados que poderao subsidiar a melhora dos servigos publicos.

PALAVRAS-CHAVE: Assisténcia Farmacéutica; Capacitacao; Etica em Pesquisa.

ABSTRACT

Objective: This study presents the results of the author's experience as a researcher-interviewer in
evaluative research of public health services related to Pharmaceutical Assistance (PA) in a municipality
in southern Brazil. Methods: The research reports were supported by the content analysis of the
researcher-interviewer observations during data collection for PA diagnosis in the base municipality
studied. The research was authorized by the Municipal Health Department and approved in its ethical
and methodological aspects. Interviews were conducted with 8 health professionals and 61 service users.
Firstly, the Informed Consent Form was explained to assure the participant their autonomy, as well as
the beneficence, non-maleficence and social relevance of the research. Results: The experiences reflect
challenges arising from the explanation and understanding of the ethical aspects of the research and
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| or behavior of the interviewee. The qualification of the researcher-interviewer was essential for clarifying the ethical foundations of Resolution
466/12 and ensuring the participation of respondents. Behavioral changes were observed during the interviews, resulting from resistance to answer
questions, discontent or refusal to participate in the research. Some participants felt evaluated when answering the questions and there was a high
satisfaction of users regarding the service, contradicting the indicator of access to PA of the diagnosis of the base study. Thus, it is emphasized
that the experiences complement indicators in evaluative research providing a better understanding of results in the reality of public services.
Conclusions: The results characterize the importance of researcher-interviewer training in the data collection stage and guaranteeing ethical aspects
of the research. In addition, showing security and empathy to the interviewee and not stigmatizing data collection are requirements to continue the
interview ethically and obtain data that may support the improvement of public services.

KEYWORDS: Pharmaceutical Services; Training; Ethics Research.

INTRODUCAO

Pesquisas avaliativas em servigos e programas de saude ocupam espagos de relevancia em estudos cientificos’,
podendo servir como subsidio para tomadas de decisdes na definigdo de politicas e no planejamento em salde?. Essa
ideia tem sido incentivada por organizagdes internacionais, principalmente pela Organizagdo Mundial da Saude®. No
campo da Assisténcia Farmacéutica (AF), a avaliagdo desses servigos permite fornecer diregdes e beneficios nas etapas
de selegao, programagao, aquisigao, distribui¢do e dispensacdo de medicamentos, promovendo 0s servigos de saude e
alocacéo dos recursos publicos*. Além disso, contempla as necessidades do publico coberto por estas acdes®.

Uma das formas de avaliar os servigos publicos € utilizando indicadores de saude construidos por meio de dados
coletados em entrevistas com os usuarios dos servigos, coordenadores e/ou responsaveis pelos estabelecimentos de
saude. No entanto, a interpretacdo unica de indicadores pode ndo ser suficiente para a compreensao do servigo dada
a complexidade envolvida. Nesse sentido, a complementagdo dos resultados obtidos por meio de indicadores com as
vivéncias e experiéncia do pesquisador constitui a forma mais fiel de retratar a realidade e contribuir efetivamente para
a melhora do servigo.

A Resolugéo n°® 466, de 12 de dezembro de 2012, auxilia os pesquisadores em estudos com seres humanos,
ressaltando a capacidade profissional adequada para garantir os recursos humanos e materiais necessarios que tragam
0 bem-estar do participante da pesquisa, e garantir os fundamentos éticos da autonomia, beneficéncia, ndo maleficéncia
e relevancia social®.

No entanto, pesquisadores relatam diversos obstaculos durante a coleta de dados, como o receio das equipes de

profissionais diante de um estudo que finda, de alguma forma, avaliar os servigos e até mesmo a recusa de trabalhadores
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na participacdo nas pesquisas. Adicionalmente, algumas experiéncias podem decorrer de expectativas negativas dos
profissionais dos servicos por proporcionar aos pesquisadores o contato com uma realidade que, por vezes, buscam
negar e da sobrecarga com as atividades cotidianas, transformando a participagdo em pesquisas em uma atribuicdo
adicionada a sua atarefada jornada de trabalho?’.

Diante da necessidade de avaliar para melhorar, percebe-se a necessidade de capacitagao e respaldo ético
em pesquisas avaliativas. Estudos sobre avaliagdo de sistemas publicos de salde sdo essenciais para diagnosticar
fragilidades, reorientar e ajustar servigos prestados, subsidiar mudangas e intervengdes, direcionando efetivamente
acdes de planejamento e gestao que resultem em melhoria da saude coletiva.

Neste contexto, este estudo tem propdsito de apresentar os relatos da experiéncia do autor como pesquisador-
entrevistador em pesquisa avaliativa de servigos publicos de saude relacionadas a Assisténcia Farmacéutica (AF) em

municipio do Sul do Brasil.

METODO

Os relatos de pesquisa foram subsidiados na analise de conteudo das observagdes do pesquisador-entrevista-
dor durante a coleta de dados para diagndstico da AF no municipio base estudado.

O estudo base foi autorizado pela Secretaria Municipal de Saude do municipio em estudo e aprovado em seus
aspectos éticos e metodoldgicos pelo Comité de Etica em Pesquisa da Universidade Federal de Santa Maria (CAAE:
12848919.0.0000.5346; Parecer 3.367.561). O termo de confidencialidade e sigilo de dados coletados foi assinado pelo
pesquisador responsavel e o Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE) assinado por todos os individuos que
aceitaram participar do estudo.

A pesquisa foi realizada durante os meses de julho e agosto de 2019 em municipio do Sul do Brasil. O municipio
estudado possui populagéo estimada de 49.425 habitantes® e 15 pontos com dispensacéo de medicamentos destinados
a populacdo. Dentre os pontos de dispensacao, tem-se apenas uma farmacia central municipal, que dispensa todos os
medicamentos constantes na Relagdo Municipal de Medicamentos Essenciais.

Para o relato, foram utilizados dados de 45 indicadores da AF correspondentes as etapas de i. Gestdo do acesso
a medicamento (21 indicadores); ii. Armazenamento e distribui¢éo (9 indicadores); iii. Dispensacao (13 indicadores); e iv.
Acesso (2 indicadores).

Como fontes de informacao para coleta de dados foram realizadas entrevistas com i. Coordenador da AF; ii.

Responsavel e/ou representante da Secretaria Municipal de Saude; iii. Coordenador e/ou responsavel pela Central de
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Abastecimento Farmacéutico (CAF); iv. Responsaveis pelos pontos de dispensagéo de medicamentos; e v. Usuérios do
Sistema Publico de Saude (SUS). Os usuérios foram habilitados para o diagnéstico de acordo com os seguintes critérios:
maior de 18 anos de idade, apresentando-se ao atendimento de dispensagéo desacompanhado e capaz de se comunicar
— paciente néo debilitado.

As entrevistas foram realizadas por um Unico pesquisador-entrevistador a fim de evitar viés de entrevistador. O
pesquisador foi capacitado para a coleta de dados por meio de estudo piloto realizado no servigo publico de AF do mu-
nicipio de Santa Maria/RS. A entrevista com os profissionais dos servigos foi realizada nos estabelecimentos de salde
dos quais eram responsaveis, mediante contato prévio e agendamento por telefone, durante o qual se realizava uma
breve explicagdo do trabalho a ser desenvolvido, evidenciando a relevancia social do estudo para o municipio. A
entrevista com os usuarios foi realizada na farmacia municipal em dias aleatérios durante o horario de funciona-
mento normal do estabelecimento.

Os dados para determinagdo das percepgdes de coleta foram registrados em um caderno ata portado pelo
pesquisador-entrevistador e transferidos para documentos eletrénicos. As informagdes quantitativas para a construgao
de indicadores foram tratadas por analise descritiva para verificagdo de atendimento aos indicadores, e as percepgdes

foram investigadas por analise de conteudo do tipo tematica para a estruturagdo das categorias.

RESULTADOS E DISCUSSAO

As experiéncias descritas foram embasadas nas vivéncias durante entrevistas com 8 profissionais da saude
(coordenadores e/ou responsaveis por servigos relacionados a AF) e 61 usuarios dos servigos de saude.

Verificou-se que a capacitagdo do pesquisador para entrevista, além de parte da preparagéo para a coleta
de dados e garantia de aspectos éticos do estudo, foi essencial para assegurar o rigor metodoldgico em diferentes
etapas do trabalho de campo. Assim, as percepgdes e relatos de pesquisa foram categorizados considerando
os desafios enfrentados decorrentes de: i. Explicagédo e compreensdo dos aspectos éticos da pesquisa; e ii.
Comportamento do entrevistado.

Adicionalmente, observou-se que muitos resultados de experiéncias sdo concordantes com os dados do
diagnostico do estudo base, sendo explorados oportunamente na descri¢ao das vivéncias. A saber, dos 45 indicadores
incluidos no estudo base, apenas 13 foram atendidos (25,6%), sendo 6 da gest@o do acesso a medicamentos, 4 referentes

a etapas de armazenamento e distribuicdo, 6 de dispensacao, 1 no acesso a medicamentos.
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Desafios decorrentes da explicagao e compreensao dos aspectos éticos da pesquisa

A Resolugéo 466, de 12 de dezembro de 2012, leva em consideracdo a especial protegdo devida aos
participantes das pesquisas cientificas envolvendo seres humanos, assegurando que o0 pesquisador deve possuir
capacidade profissional adequada para garantir os recursos humanos e materiais necessarios que tragam o bem-estar
do participante da pesquisa, sendo de extrema relevancia garantir os fundamentos éticos da autonomia, beneficéncia,
nao maleficéncia e relevancia social®.

Antes dos questionarios serem aplicados aos participantes por meio de entrevistas, foi explicado detalhadamente
o TCLE para assegurar a sua autonomia, destacar os beneficios e a relevancia social da pesquisa, bem como sua néo
maleficéncia e riscos de participa¢do. A abordagem ética, anterior a aplicagdo do questionario foi importante para tentar
evitar que a entrevista se tornasse um ambiente avaliativo, 0 que poderia ocorrer considerando o carater de estudo
diagnostico de servigo publico de saude.

Neste momento foi essencial mostrar que os resultados encontrados na pesquisa poderiam subsidiar
transformagdes eventualmente necessarias no servico de AF em prol do uso racional de medicamentos e promocao
da saude coletiva. Adicionalmente, ressaltou-se a confidencialidade das informagdes e sigilo dos dados®, bem como a
utilizacao de informagdes em trabalho académico e ndo como forma de comprovacao para realizar punigdes futuras ao
estabelecimento de saude ou servidores.

O esclarecimento da relevancia social da pesquisa e demais aspectos éticos contribuiu para tornar o entrevistado
ciente da importancia da sua participagdo para melhoria do servico de AF municipal. Porém, durante as entrevistas foi
observado que alguns participantes se mostraram resistentes ao responder as perguntas, mesmo esclarecidos dos
potenciais impactos positivos dos resultados do estudo. Concomitantemente, a autonomia durante a pesquisa desafiou
a consciéncia moral dos participantes, pois exigiu a decisdo sobre o que responder®, gerando apreensdo com a
responsabilidade por suas consequéncias ap0s a realizagao da pesquisa.

As entrevistas com os profissionais possuiram um aspecto em comum, a notavel insatisfagdo dos
entrevistados pela auséncia do farmacéutico na equipe, como responsavel pelo dispensario. Todos os participantes
mostraram-se extremamente insatisfeitos por terem que exercer as fungdes de um farmacéutico, como a contagem
e o controle de estoque, a responsabilidade por manter as condi¢bes corretas para o armazenamento de
medicamentos e, o0 ato de dispensar.

Porém, a resisténcia ao responder as perguntas foi minimizada com o auxilio do pesquisador-entrevistador
e chamada de conscientizacdo, fazendo com que os participantes tivessem uma maior percepgéo da relevancia
social da pesquisa para o municipio e principalmente, como o0s seus relatos e informagdes seriam importantes na
construgao e compreenséo de indicadores de saude e na busca por solugdes em relagéo a sua insatisfagédo em

exercer o papel do farmacéutico.
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Esses relatos sao respaldados pelos resultados encontrados no ndo atendimento de indicadores como “Percentual
de pontos de dispensagdo de medicamentos em que o farmacéutico € o responsavel pela elaboragdo da programagéo de
necessidade de medicamentos essenciais”; “Existéncia de cronograma estabelecido de abastecimento de medicamentos
da CAF para os pontos de dispensag@o de medicamentos, conforme a regularidade recomendada”; e “Existéncia de
instrumentos de padronizacao (POP, manual) para a dispensacao de medicamentos” entre outros.

O farmacéutico é o profissional que, seja como integrante ou como referéncia das equipes de saude, tém por
objetivo o cuidado integral do usuério, e ndo somente 0 acesso aos medicamentos. A implantagéo dos servigos clinicos
do farmacéutico é de grande importancia, pois ele & responsavel por garantir o uso correto, identificar ineficacia, reagoes
adversas, assim como resolver os problemas relacionados aos medicamentos™.

Durante entrevista com profissionais o entrevistador foi indagado sobre o que os demais participantes do estudo
estavam retratando sobre os servigos. Novamente, foi essencial ressaltar a relevancia social e ndo maleficéncia da
pesquisa e, principalmente, a importancia do sigilo e confidencialidade dos resultados. O pesquisador é responsavel
por antever procedimentos de prevengdo que assegurem a privacidade, prote¢do da imagem e ndo estigmacao dos
participantes. Bem como na estruturagdo do servigo de assisténcia e garantir a ndo utilizagdo das informagdes em
prejuizo das relagdes profissionais dos entrevistados®.

Em pesquisas qualitativas, o pesquisador se torna o proprio instrumento, pois ao conhecer o participante
permite compreender com mais clareza a situagao presente na pesquisa sendo essencial manter o0 anonimato dos
participantes no estudo, desde a realizagé@o da aplicagcdo dos questionarios até a divulgagéo dos resultados. Além
disso, cabe salientar que o anonimato, por ser um aspecto ético, também afeta a qualidade da informacao que o
pesquisador terd acesso, pois a existéncia de uma rela¢do de confianga entre o pesquisador € o entrevistado permite
que o pesquisador tenha acesso a dados realistas da situacdo presente no estabelecimento de saude e servigos
prestados, ndo somente o “socialmente aceito™’.

O entrevistador também deve estar atento a fontes de vieses como, sentimentos, preconceitos, valores e
expectativas", bem como ter conhecimento do ambiente sociocultural e institucional e devera visualizar que possui um
papel cultural pela sociedade que o cerca’. Verificou-se que o vinculo do entrevistador com a Universidade Federal de
Santa Maria afetava positivamente as entrevistas no sentido de respaldar a relevancia social do estudo. Os usuarios
ficavam motivados quando recebiam essa informagéo, como se a pesquisa fosse mais relevante socialmente pelo fato de
ter vinculo com uma instituicao federal. Este fato possibilitou a estruturagéo da relagéo de confianga entre o pesquisador
e 0 entrevistado, permitindo visualizar aspectos reais’ relacionados ao Sistema Unico de Satde e também representaram

um desafio na conscientiza¢do do participante da importancia de sua participagéo imparcial e minimizagédo de expectativas.
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Desafios decorrentes do comportamento de entrevistados

O ato de realizar entrevistas em pesquisas cientificas proporciona uma relagao direta entre o entrevistador
e entrevistado, exigindo um ambiente acolhedor, para que o entrevistado se sinta seguro, evitando estigmatizagéo e
mudancas de comportamento'. A necessidade de obtencao de respostas verossimeis referentes aos servigos ressalta
a relevancia de uma postura ética e profissional por parte do pesquisador-entrevistador, para ndo criar relagbes de
autoridade com o entrevistado. A entrevista possui diversos objetos, além da obtencao dos dados, ndo se pode esquecer
a observagao, participagdo e empatia, caracteristicas que fazem parte do método de investigagéo e também contribuem
para uma visualizagdo ampla da situacdo do ambiente que a pesquisa se encontra™'.

Durante a realizagdo de algumas entrevistas com os profissionais foram observadas manifestagdes de i.
Resisténcia ao responder as perguntas, ii. Descontentamento em participar com mengao de outros compromissos no
momento do agendamento de entrevista via contato telefénico e/ou realiza¢do de atividades concomitantes a entrevista,
e iii. Negacao de participagao. Ressalta-se nesse caso, a autonomia assegurada do individuo em negar-se ou desistir de
participar da pesquisa®.

Algumas particularidades foram observadas em uma entrevista com profissional de saude. Apds a aplicagdo
do questionario, a proxima etapa seria realizar uma analise de condigdes do ambiente, bem como adequagao e
compatibilidade do mesmo com os servigos oferecidos. Esta etapa gerou um questionamento pelo profissional se o
entrevistador tinha permisséo do secretario de salde do municipio. A situagdo foi esclarecida com a apresentagéo de
autorizagdo institucional assinada pelo secretario, bem como do parecer circunstanciado de aprovagao de estudo pelo
comité de ética. O relato pode ser decorrente da cautela dos servidores em permitir a entrada de ndo trabalhadores no
servigo, ou do receio avaliativo com as discordancias que pudessem ser encontradas.

O fato de que apenas 16,7% dos pontos de dispensagéo possuiam condi¢des fisicas adequadas ao
armazenamento de medicamentos pode ter colaborado no descontentamento observado em entrevista com profissionais
e tentativa de evasao de responsabilidade em diversas perguntas, como por exemplo, sobre as condigdes fisicas e
ambientais que os medicamentos estavam expostos, a responsabilidade em relagéo ao vencimento e a organizacao
dos medicamentos.

Outra pergunta na qual se observou desconforto dos profissionais referia-se ao responsavel pelos medicamentos,
por ndo ter a presenca do farmacéutico na equipe, com excecao da farmacia municipal. Uma das estratégias utilizadas
pelos participantes era mudar o foco da pergunta, para evitar ter que responder que o responsavel pelos medicamentos
era enfermeiro, técnico em enfermagem ou académico do curso de farmécia.

Esse comportamento pode ser justificado pelo sentimento de avaliagdo e inseguranga com os resultados que

seriam encontrados com a pesquisa. A empatia do pesquisador-entrevistador bem como capacidade perceptiva da
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modificacdo de comportamento do entrevistado conduzia a abordagem de enfrentamento frente a esse desafio, de
recordar os aspectos éticos do estudo. Apds restabelecimento de confianga pesquisador-entrevistador e pesquisado,
evidenciou-se que 0s responsaveis reconheciam a importancia da presenca do farmacéutico nos estabelecimentos e das
suas respectivas responsabilidades.

Dos 61 usuarios entrevistados, 98,4% e 78,7% declararam-se muito satisfeitos em relagéo a dispensagéo e
ao acesso a medicamentos, respectivamente. No entanto, esse atendimento aos indicadores de satisfacdo pode ser
considerado contraditério, pois 48,3% dos usuarios nao receberam todos os medicamentos que necessitavam. Apenas
65,5% receberam orientagdes de como conseguir 0 medicamento como comprar ou retirar na farmacia popular.

A satisfacdo de usuérios com a estrutura fisica do estabelecimento de saude foi de 86,9%, no entanto,
consideraram-se alguns enfrentamentos necessarios na coleta de dados decorrentes do ambiente de pesquisa. A
farmécia ndo possuia um espago para os pacientes aguardarem para retirada dos medicamentos, formando filas e
repercutindo em queixas dos Usuarios.

O reflexo da estrutura fisica da farméacia e organizacdo de atendimento possivelmente é evidenciado no
nao atendimento de indicadores relacionados a dispensacdo de medicamentos no estudo base como “Recebimento
de informagdes sobre o uso do medicamento” (59%). Adicionalmente, relatos de ndo distingéo entre a posologia dos
medicamentos e a sua indicagdo, bem como de falta de explicagdo sobre o tratamento podem ser decorrentes de
estrutura insuficiente para prestagéo de AF adequada.

Algumas manifestagdes de nao participantes foram registradas durante as entrevistas com os usuarios. Individuos
interrompiam as entrevistas para realizar reclamagdes sobre “excesso de filas” ou emitir opiniées de como “o servigo esta
6timo, ndo precisa de pesquisa para trazer melhorias”. Esses resultados podem ser relacionados com a real satisfagéo
em relagao ao servigo ou com a existéncia de uma inseguranca da parte dos usuarios em criticar a assisténcia, por medo
de perder a disponibilidade aos medicamentos ou prejudicar o servigo e posteriormente serem afetados.

A satisfagao do usuario como indicador de qualidade de servigos gera discussdes que podem estar associadas
a experiéncia descrita. Enquanto a relagéo € contestada — como se a satisfacdo do usuario fosse relacionada com a
qualidade do cuidado, ndo do servigo em si— Mishima e colaboradores' revelam que “O conceito de satisfagdo do usuario
€ multidimensional, subjetivo e nem sempre mede a qualidade do cuidado, contribuindo para o entendimento dessa
problematica”. Observa-se em estudos internacionais e nacionais, a elevada satisfagdo dos usuarios, independentemente
da situacao do servigo e da metodologia utilizada. Registra-se elevada satisfagao (acima de 90%), mesmo quando as
expectativas sobre 0s servigos sdo negativas'™™*'°, resultados semelhantes com as vivéncias durante a coleta de dados
da presente pesquisa.

Adicionalmente, € relevante relatar o desconforto do pesquisador em entrevistar os usuarios frente aos funcionarios

de servico. O fato dos profissionais se sentirem avaliados na pesquisa gerava certa apreensdo no ambiente. E importante
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estar atento ao local de realizagéo, pois esse deve oferecer ao pesquisador algum conforto e total privacidade, para que
se sinta a vontade para realizar a entrevista. Fatores de distragdo devem ser evitados, a fim de que o entrevistado e o

pesquisador ndo percam sua atencao durante a entrevista''.

CONSIDERACOES FINAIS

As experiéncias relatadas caracterizam a importancia da capacitacdo do pesquisador-entrevistador frente a
desafios na coleta de dados. Situagdes decorrentes da resisténcia ou descontentamento de profissionais, em participar
da pesquisa, como o receio de ser avaliado ou da inseguranga dos usuarios de serem afetados negativamente com os
resultados gerados foram vivenciadas e conduzidas com base nos fundamentos éticos da pesquisa.

Dessa forma, destaca-se que é essencial a garantia dos aspectos éticos e metodoldgicos em pesquisas cientificas
enfatizando a ndo maleficéncia da pesquisa, confidencialidade, autonomia do entrevistado e a relevancia social do
estudo. Adicionalmente, a capacitacdo adequada do pesquisador-entrevistador em assegurar os aspectos éticos do
estudo é fundamental na vivéncia de desafios da coleta de dados, sendo as experiéncias resultantes substanciais na

complementacgéo de resultados que poderéo contribuir na melhora dos servigos avaliados.
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