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1. Introducéo

A Politica Nacional de Medicamentos (PNM) brasileiratraz como diretriz fundamental a reorganizacdo da Assisténcia Farmacéutica,
visando a proporcionar 0 acesso e 0 uso raciona de medicamentos a populagdo, o qual deve ser assumido pelas trés esferas de
governo. Umavez fundamentadas na descentralizac&o da gestdo e na otimizac&o das atividades envolvidas na assisténcia farmacéutica
essas atividades devem ser realizadas em conjunto, de maneira articulada e sincronizada entre as trés esferas de governo, numa prética
resultante da combinac8o de estrutura, pessoas e tecnologias para o desenvolvimento dos servicos (BRASIL, 1998; OPAS/OMS,
2003).

Além da PNM, tal processo de reorganizagdo tém se dado, também, sob o direcionamento da Politica Nacional de Assisténcia
Farmacéutica (PNAF) (BRASIL, 2004), a qual reafirma que as agdes de Assisténcia Farmacéutica devem ser va orizadas em todo o
ciclo, desde a selecdo até o acompanhamento do uso de medicamentos. Esse documento avanca ao estabelecer como uma das
diretrizes para a prética profissional farmacéutica a atividade clinica, voltada ao acompanhamento de pacientes pelo contato direto do
farmacéutico com o usudrio e com a equipe de salide.

Com essas novas necessidades inseridas na agenda da assisténcia farmacéutica do sistema publico, sdo impostas exigéncias de
mudangas no foco de atuag&o desse profissional, o qual deve desenvolver cuidados diretos com os pacientes, inserindo-se na equipe
de salide para a atuagéo clinica.

Nesse contexto, ja podem ser observadas na realidade de municipios brasileiros profundas transformactes, as quais seguem os
principios estruturantes do Sistema Unico de Satide (BRASIL, 1990). Um desses municipios & o de Piracicaba— SP, que desde 0 ano
de 1996 vem avancando em melhorias em termos de estrutura fisica, humana e material. Certamente, tais avangos favorecem a
implementagdo e aprimoramento das préticas previstas na PNM e PNAF (BRASIL, 1998; 2004) e, supostamente, melhoram a
qualidade da Assisténcia Farmacéutica ofertada a popul agéo.

Para o estudo da qualidade na assisténcia a salde, o0 modelo desenvolvido por Donabedian (1980) tem sido amplamente adotado em
todo 0 mundo como referéncia fundamental para avaliagdo dos servicos de salide. Segundo o autor, a qualidade pode ser avaliada a
partir de trés categorias. “estrutura’, “processo” e “resultados’. Em 1993, o mesmo autor amplia o conceito de qualidade em servicos
de salde, identificando sete componentes: eficicia, efetividade, eficiéncia (gerencia, clinica ou distributiva), otimizag&o,
legitimidade, equidade e aceitabilidade, sendo este Ultimo o que, de fato, representa a satisfacdo e expectativas do usuario.

A avaliagdo qualitativa procura compreender as percepcoes e expectativas do usuério e entender qual a sua satisfagdo em relacdo ao
servico. Nesse sentido, redlizar avaliages qualitativas dos servicos de salde baseando-se na percepgdo do usu&rio, ou sga,



privilegiando a sua subjetividade, pode trazer informagdes importantes de como 0 servigo ou 0 programa em questéo € percebido por
ele. Para os profissionais envolvidos esse tipo de avaliag8o permite que estes conhecam qual o perfil da populagdo a quem prestam
Servicos, 0 que contribui para a adogdo de estratégias de melhorias que atendam as expectativas tanto dos usuérios quanto dos
profissionais (SANTOS et al., 2005).

Partindo de tais pressupostos, 0 presente estudo visa avaliar os servigos prestados nas farmécias municipais de Piracicaba-SP na
perspectiva dos seus usuérios, possibilitando conhecer qual a sua real visdo sobre eles. A escolha por esse tema deu-se pela
necessidade de se conhecer 0 que o0 usudrio pensa arespeito dos servicos prestados nas farméacias municipais para:

1) Atender suas expectativas,

2) ldentificar questBes relacionadas aimportancia das agdes de assisténeia farmacéutica a partir da opini&o do usuério

2. Objetivos

O objetivo deste estudo foi conhecer a percepcdo dos usuérios de uma farmécia municipal de Piracicaba-SP acerca da qualidade do
servigo oferecido, buscando identificar as suas necessidades a partir de seu proprio ponto de vista.

3. Desenvolvimento

O presente trabalho adotou abordagem qualitativa, em que sdo consideradas as expectativas e opinides do usu&rio em relacdo ao
servigo farmacéutico municipal.

O referencial tedrico-metodol 6gico considerado foi a Grounded Theory, (“ Teoria Fundamentada em Dados”), cujo principal objetivo
€ desenvolver umateoria partindo-se das informagdes obtidas, analisando-as de forma sistematica e comparativa (NI1CO et al, 2007).
Os dados foram coletados junto aos usuérios de uma farmacia no Municipio de Piracicaba, indicados pela representante da Comissao
Local de Salide, totalizando 11 pessoas, todas do sexo feminino. Tal farméacia atende a 03 bairros da regido em que se localiza. A
escolha do local se deu por ser esta uma farmacia bem estruturada e de facil acesso para a pesquisadora. A coleta de dados foi
realizada por meio de grupo focal utilizando-se um roteiro semi-diretivo.

4. Resultado e Discussao

O presente trabalho € baseado em uma pesquisa para obtencdo de titulo de especialistaintitulada“ AVALIACAO DA PERCEPCAO
DO USUARIO NOS SERVICOS DE UMA FARMACIA MUNICIPAL DE PIRACICABA-SP’ e utilizar4 como discussio apenas
uma das cinco categorias encontradas na andlise dos resultados: “A qualidade do atendimento pelos servidores dafarmacia’.
Segundo os participantes, o fato de receberem as informagdes necessdrias e ndo serem tratados mal ndo basta para um bom
atendimento. Existe uma necessidade real dos usuarios em serem acolhidos pelos profissionais de salide, inclusive no atendimento da
farmécia.

Os participantes explicam que afarmécia deveria ser responsével em orientar sobre os medicamentos quando eles saem das consultas
e, deveriaexistir, por parte da unidade, a preocupacdo em relacdo ao uso correto destes. Um aspecto positivo € que afuncionéria anota
os horarios em que se devem tomar os medicamentos, mas existem outras informagfes a serem fornecidas, como as interagdes
alimentares. No entanto, apenas fornecer informag8es por escrito ndo € suficiente, é preciso que haja umainteragdo com o usuério e
gue as explicagdes sejam também ditas.

A dispensacdo farmacéutica, segundo Arias (1999, apud GALATO et a, 2008), consiste no farmacéutico, frente a uma prescricéo de
um profissional autorizado, distribuir um ou mais medicamentos a um paciente, podendo contribuir para 0 seu uso racional. No ato da
dispensacdo € possivel, por meio da interagdo com o paciente, identificar sua real necessidade e orientélo tanto sobre o uso dos
medicamentos quanto sobre educacdo em salide (MARIN et a, 2003). A dispensagdo possui, portanto, carater profissiona e ndo
comercial, deixando claro que o farmacéutico, aém de ser responsavel pelo fornecimento do medicamento, deve dar orientagdo parao
seu uso adequado. (ANGONESI, 2008).

Os participantes demonstram saber que, além da auxiliar de farmécia existe uma outra profissional responsavel pela farmacia do
bairro, embora ndo a conhegam e nunca terem sido atendidos por ela.

Arrais et a (2007) explicam que o fato do farmacéutico ndo estar presente em todas as farmacias publicas e privadas impede o uso
racional de medicamentos. A melhoria da qualidade do servico € atingida por meio do resgate da relacdo médico-paciente e
farmacéutico-paciente, onde a personalizac8o da assisténcia, a humanizagdo do atendimento e o direito a informagdo compdem
basi camente este processo. Demonstram ainda que, na maioria das vezes, os dispensadores ndo se preocupam em coletar dos pacientes
informacdes que possam ser Uiteis ha prevencado de agravos.

Sabe-se, no entanto, que na realidade das farméacias publicas e privadas o ato da dispensacéo é realizado na maioria das vezes por
auxiliares/técnicos de farmécia e balconistas, ficando o farmacéutico ocupado com as questdes técnico-administrativas do



estabelecimento relacionadas a0 medicamento. Uma vez, entdo, que o farmacéutico ndo tenha condi¢des de atender a todos os
pacientes, € importante realizar o treinamento de toda a equipe dafarmécia, para que se tenha uma boa comunicagdo com o paciente, a
fim de se minimizar os riscos e se aperfeicoar os beneficios no atendimento, caso contrario essa agdo continua a ser tratada como um
ato de entrega de um produto desprovido de sua funcéo técnica e profissional (ANGONESI, 2008)

Sabe-se que as farmécias descentralizadas do municipio de Piracicaba, como é o caso dafarmaciaem questéo, contam apenas com um
ou dois auxiliares de farmacia e um farmacéutico supervisor. Esse fato acaba prejudicando os usuarios no que diz respeito a
dispensacdo e orientacdo dos medicamentos. Ainda nesta farmécia, além do supervisor farmacéutico, a Unica funcionaria responsavel
pelo atendimento também é uma farmacéutica, porém esta contratada como auxiliar de farmacia, limitando seu atendimento como tal.
Pelos relatos, percebemos um desinteresse dessa funcionéria em exercer uma dispensagéo farmacéutica no cerne do seu conceito, pois
n3o se concretiza o elo entre profissional e usu&rio, ainda que alguns considerem como um ponto positivo o simples fato de dar
orientagBes sobre a administracdo de medicamentos e anoté | as.

A Organizacgo Mundial de Salde atualmente reconhece que o farmacéutico € o profissional mais capacitado para comandar agdes
voltadas a melhoria do acesso e promogéo do uso racional de medicamentos, o que o tornaindispensavel para plangar os servigos de
apoio para o desenvolvimento da assisténcia farmacéutica (ARAUJO et al, 2008).

Ha uma limitac&o por parte da administragcdo publica municipal em entender que a profisséo farmacéutica ndo se limita somente a
tecnologia de gestdo do medicamento e ndo proporcionar condi¢des para que esse profissional se envolva na prética de agtes que
contribuam para o uso raciona de medicamentos.

Neste momento cabe ao farmacéutico fornecer todos os subsidios necessarios a seus funcionérios a fim de que o ato da “entrega de
medicamentos’, como é entendido pelos participantes, sgja realizado com qualidade e os usuérios sintam-se acol hidos.

Urge por parte da administragdo a contratagdo de funcionérios em nimero adequado para que seja possivel melhorar a condugéo dos
programas de assi sténcia farmacéutica.

5. Consider agbes Finais

A andlise da categoria revelou que o farmacéutico tem papel relevante dentro do sistema de salde, pois é possuidor de um
conhecimento técnico na &rea de medicamentos. No entanto, atualmente, a orientacéo profissional do farmacéutico estd muito aguém
do que simplesmente a gestdo do medicamento, pois 0 hovo modelo implantado pelo servigo de salde exige que este assuma papel
centra no servico de segmento/acompanhamento farmacoterapéutico dos usuarios, integrando uma equipe multiprofissional,
principalmente para atender os portadores de doenca crénica, contribuindo assim para o sucesso do tratamento.

Como nos explicam Araljjo et a (2008) o ndo cumprimento do tratamento, seja ele parcial ou total, constitui-se em umadas principais
barreiras para que o tratamento seja eficaz, especia mente aqueles de uso cronico, além de levar a agravos na qualidade de vida desse
paciente com consequéncias no aumento do empenho para o sistema de salide. Um parémetro imprescindivel para que o usu&rio
cumpra o tratamento prescrito relaciona-se com a expectativa destes quanto ao efeito do medicamento.

Pudemos observar a partir dos resultados que, infelizmente, o gestor e a comunidade ndo reconhecem ainda a importancia do
farmacéutico dentro dos servigos de salde, o que pode ser explicado pelo fato de que o medicamento ainda sgja visto somente como
uma mercadoria. E necessario, portanto, que este profissional quebre algumas barreiras, principa mente dentro da salide publica, para
gue €ele consiga transformar todo o conhecimento formal que ele possui em agdes objetivas e consequentes junto a populacéo e assim,
estabel ecer critérios de avaliagco de seu impacto na qualidade dos servicos prestados e na melhoria da qualidade de vida da populagdo
(ARAUJO, 2008).
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