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Resumo

O presente trabalho aborda o atendimento a pacientes assistidos pelo servigo publico farmacéutico, voltado para a
orientacdo, controle e prevencdo de agravos e uso irracional de medicamentos, propondo-se a analisar a expectativa do
usuario antes da consulta farmacéutica e apés a realizagdo do atendimento. Este artigo tem como objetivo demonstrar e
analisar a qualidade do atendimento em um consultério farmacéutico da Unidade Béasica de Sadde (UBS) analisando a
expectativa e a percep¢do sobre 0 mesmo. A pesquisa foi realizada em uma unidade bésica de satde, onde foi aplicado
o instrumento SERVQUAL, que consiste em um formulério utilizado para medir a qualidade de um servigo, a partir das
respostas do usudrio antes e apds a experiéncia com o mesmo, neste caso tratando do servigo farmacéutico. Trata-se,
portanto, de um estudo investigativo, exploratorio e descritivo com abordagem qualitativa e quantitativa. Foram
entrevistados 102 pacientes, dos quais 81% eram mulheres, sendo a faixa etaria predominante entre 41-60 anos.
Avaliacdo das dimensdes contempladas no formulario, permitiram visualizar uma expectativa e percepcdo do servico
como positiva pelos usuarios, sendo identificados apenas alguns pontos de melhoria em relacdo ao espaco fisico e
opcOes terapéuticas alternativas, fatos estes que estariam ligados a implementacdo relativamente recente do servigo.
Portanto, conclui-se que a prestacao de servico farmacéutico foi bem avaliada pelos usuarios, 0 que mostra a qualidade
do atendimento prestado pelos profissionais que ali atuam. Ressalta-se ainda a importancia deste servigo enquanto
ferramenta de promoc&o a salde e de fortalecimento da atuacdo do farmacéutico clinico na atencdo primaria.
Palavras-chave: Assisténcia farmacéutica; Qualidade, acesso e avaliacdo da assisténcia a saude; Promocdo da salde.

Abstract

The present work addresses the care of patients assisted by the pharmaceutical public service, aimed at the guidance,
control and prevention of injuries and irrational use of medicines, proposing to analyze the user's expectations before
the pharmaceutical consultation and after the completion of the service. This article aims to demonstrate and analyze
the quality of care in a pharmaceutical office at the Basic Health Unit (BHU), analyzing expectations and perceptions
about it. The research was carried out in a basic health unit, where the SERVQUAL instrument was applied, which
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consists of a form used to measure the quality of a service, based on the user's responses before and after the experience
with it, in this case treating of the pharmaceutical service. It is, therefore, an investigative, exploratory and descriptive
study with a qualitative and quantitative approach. 102 patients were interviewed, of which 81% were women, with the
predominant age group being between 41-60 years. Assessment of the dimensions contemplated in the form allowed
viewing an expectation and perception of the service as positive by the users, with only a few points of improvement
being identified in relation to the physical space and alternative therapeutic options, facts that would be linked to the
relatively recent implementation of the service. Therefore, it is concluded that the provision of pharmaceutical services
was well evaluated by users, which shows the quality of care provided by the professionals who work there. The
importance of this service as a tool for promoting health and strengthening the performance of the clinical pharmacist
in primary care is also highlighted.

Keywords: Pharmaceutical services; Health care quality acess, and evaluation; Health promotion.

Resumen

El presente trabajo trata de la atencién a los pacientes atendidos por el servicio pablico farmacéutico, orientado a la
orientacion, control y prevencion de lesiones y uso irracional de medicamentos, proponiendo analizar las expectativas
del usuario antes de la consulta farmacéutica y después de la finalizacién del servicio. Este articulo tiene como objetivo
demostrar y analizar la calidad de la atencién en un consultorio farmacéutico de la Unidad Bésica de Salud (UBS),
analizando las expectativas y percepciones al respecto. La investigacion se realiz6 en una unidad bésica de salud, donde
se aplico el instrumento SERVQUAL, que consiste en un formulario utilizado para medir la calidad de un servicio, a
partir de las respuestas del usuario antes y después de la experiencia con el mismo, en este caso tratando de el servicio
farmacéutico. Se trata, por tanto, de un estudio investigativo, exploratorio y descriptivo con enfoque cualitativo y
cuantitativo. Se entrevistaron 102 pacientes, de los cuales el 81% eran mujeres, siendo el grupo de edad predominante
entre 41-60 afios. La valoracion de las dimensiones contempladas en el formulario permitié visualizar una expectativa
y percepcion del servicio como positiva por parte de los usuarios, identificAndose solo algunos puntos de mejora en
relacion al espacio fisico y opciones terapéuticas alternativas, hechos que estarian vinculados a la implementacion
relativamente reciente del servicio. Por lo tanto, se concluye que la prestacion de los servicios farmacéuticos fue bien
evaluada por los usuarios, lo que demuestra la calidad de la atencién brindada por los profesionales que alli actGan.
También se destaca la importancia de este servicio como herramienta para la promocion de la salud y el fortalecimiento
de la actuacion de los farmacéuticos clinicos en atencion primaria.

Palabras clave: Servicios farmacéuticos; Calidad, acesso y evaluacién de la atencion de salud; Promocidn de la salud.

1. Introducéo

A garantia da saude publica foi uma conquista para sociedade brasileira, que esteve diretamente associada ao estado
democrético de direito, resultado de um grande pacto social expresso por meio da Constituicio Federal de 1988. O Sistema Unico
de Sadde (SUS) é uma das politicas publicas brasileiras mais inclusivas pois, até sua institui¢do havia uma desigualdade social
uma vez que so tinham acesso a salide a populacéo rica, que conseguiam pagar por seus proprios atendimentos a salde (Menezes
et al., 2019). Assim, a partir de 1980 a salde brasileira passou a ser beneficiada pelo Sistema Unico de Saude, conhecido
popularmente como SUS, por meio da Politica Nacional de Atencéo Bésica (PNAB) (Cecilio & Reis, 2018), a qual serviu como
porta de entrada do sistema de Atencdo Primaria a salide (AP). As a¢des de promocao de salde e prevencao, favoreceram acoes
e servicos de cuidados a satide com os principios do SUS: Universidade, Equidade e Integridade nos servigos e a¢des de salde e
com Estratégia de Saude da Familia (ESF), garantindo o acesso a populacdo (Barros & Araljo, 2021; Franca et al., 2021).

Além disso, na PNAB ocorre a Assisténcia Farmacéutica (AF) que faz uma comparagdo com a assisténcia em satde
pois, possui um papel importante no qual, é composto pelo conjunto de procedimentos dirigidos de forma coletiva ou individual
aos usuarios do servico de saude (Soares, 2022). Nesse sentido, o farmacéutico é o profissional responsavel por promover uma
AF que adote 0 acesso ao uso racional de medicamentos essenciais e otimizando as terapias medicamentosas para garantir
seguranga, salde e qualidade de vida e eficacia no tratamento dos pacientes (Miranda et al., 2022). Entretanto, alguns pacientes
apresentam problemas associados ao uso de medicamentos como indicacdo, efetividade, seguranca e adesdo sdo frequentes no
Brasil causando um impacto social, no ambito clinico, humorista e econémico, além de impactar no SUS para isso diminuir é

importante realizar agdes clinicas e politicas interferindo no uso de medicamentos pelos usuarios por meio da farmacoterapia.
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Assim, tais politicas precisam integrar a Politica Nacional de Assisténcia Farmacéutica (PNAF) que juntamente com as
demais legislagbes possa atribuir ao farmacéutico o exercicio de atividades de natureza clinica, conhecido como Servigo
Farmacéutico Clinico (SFCs) porque o farmacéutico é o profissional melhor capacitado e com conhecimento de desempenhar
um papel ativo na salde através da interacdo dos pacientes e outros profissionais pois, SFCs visa contribuir no cuidado integrado
e continuo da farmacoterapia racional atendendo as necessidades de salde da populacdo tanto individual e coletiva (Ribeiro &
Afonso, 2020). Outrossim, as Intervenc¢des Farmacéutica (IF) sdo uma ferramenta importante no cuidado farmacéutico que deve
ser desenvolvido de forma conjunta com o paciente e os profissionais da saiide com objetivo de proporcionar deteccéo, prevengao
e a resolucéo de Problemas Relacionados aos Medicamentos (PRMs) (Silva et al., 2018).

O Conselho Federal de Farméacia (CFF), por meio da resolucdo n 585 de agosto de 2013 regulamentou atribuicGes
clinicas que diz “As atribuigdes clinicas do farmacéutico visam proporcionar cuidado ao paciente, familia e comunidade, de
forma a promover o uso racional de medicamentos e otimizar a farmacoterapia, com o proposito de alcancar resultados definidos
que melhorem a qualidade de vida do paciente.” (CFF, 2013). Diante disso, este artigo torna-se relevante com objetivo de
demonstrar o beneficio da qualidade do atendimento em um consultério farmacéutico da Unidade Béasica de Saude (UBS)
(Huszcz & Santiago, 2018) analisando a expectativa e a percep¢do sobre 0 mesmo, esta pesquisa sera mensurada por meio de
um instrumento SERVQUAL para mostrar os impactos gerados pelo consultério farmacéutico além de ajudar na disseminacéo

da importancia de implantar os servigos farmacéuticos.

2. Metodologia

Trata-se de um estudo investigativo, exploratério e descritivo com abordagem qualitativa e quantitativa (Knechtel, 2014;
Severino, 2018), que teve como objetivo de analisar a qualidade do atendimento de um consultdrio farmacéutico de uma unidade
bésica de satde (UBS), por meio do cuidado farmacéutico, mediante aplicagcdo do questiondrio SERVQUAL, para analisar a
expectativa e a percepcao de pacientes. O estudo foi realizado na UBS do Jurunas localizada no municipio de Belém capital do
Estado do Pard, em um Consultério Farmacéutico (FARMCLIN) de uma unidade credenciada que presta servigos diariamente,
como consultas relacionadas a salide mental com psicologos especializados acompanhamento de pacientes com hipertensao e
diabete através do programa HIPERDIA, acompanhamento nutricional, clinica médica, odontologia e atendimento de urgéncia
e emergéncia, 24 horas por dia.

O estudo em questdo foi submetido e aprovado pelo comité de ética em pesquisa com seres humanos da Universidade
da Amazénia (UNAMA), que possui como numeracdo o CAAE 58913722.2.0000.5173. Antes da aplicacdo dos questionérios,
foi entregue aos pacientes o Termo de Consentimento Livre e Esclarecido, mediante o qual o paciente atestava a anuéncia de sua
participacdo na pesquisa e recebia orientacdes sobre a mesma. Foram entrevistadas 102 pessoas, sendo selecionados apenas
pacientes que almejavam uma segunda consulta, ou seja, pacientes que fariam um primeiro atendimento e consultas de retorno,
portadores de quaisquer patologias ou condigoes clinicas (desde que ndo afetassem sua comunicagdo ou capacidade de responder
ao questionario), maiores de 18 anos, de ambos 0s sexos e todas as faixas etarias. Por sua vez, foram excluidas da pesquisa
pessoas que ndo pertenciam aos programas assistenciais da UBS; aqueles que ndo quiserem ser entrevistados; demanda
espontanea, ou seja, individuos que fizeram apenas uma consulta, menores de 18 anos e portadores de doengas que afetavam sua

comunicacdo ou capacidade de responder ao questionario.

A metodologia empregada no estudo foi dividida duas em etapas organizadas da seguinte forma:
1. Aplicagdo do questionario SERVQUAL para os pacientes antes de entrar pela primeira vez no consultorio (Figura
1) e ap6s a consulta agendada (Figura 2), com a finalidade de avaliar a expectativas (antes da consulta) e os atributos

dados para a qualidade do atendimento (ap6s a consulta de retorno);
3
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2. Organizagdo dos dados coletados em planilhas, para posterior elaboracdo de quadro e graficos para melhor

visualizacdo dos dados, realizada no programa Microsoft Excel® (verséo 2016).

Figura 1 - Questionario aplicado antes da primeira consulta farmacéutica.

77~ UNAMA | %

Universidade da Amazonia
A qualidade do atendimento em um consultério farmacéutico de uma unidade basica de salde
Estudo da qualidade de servigo do atendimento do consultdrio farmacéutico em uma unidade basica de salude

Questionario SERVQUAL

Etapa 1- Expectativa sobre * A qualidade do atendimento em um consultério farmacéutico de uma unidade basica de
saude’- Antes de conhecer o consultério farmacéutico, como vocé imaginava que seria:

[Etapa 1- Pedir ao paciente que avalie sua expectativa, considerando 0s

afributos para a qualidade c_io atenc?srpemo do gons_ulténo farmacéutico ILI_J % o E % ol @ u|_J
em uma unidade basica de salde ideal 8 Z w g zZ o wAa E z
Etapa 2- Pedir ao paciente que avalie o desempenho da qualidade do % €19 30 ¥o|a 3 % o=
atendimento do consultdrio farmacéutico em relagéo aos mesmos 0L 22| W & 00| 5
; hZ z w 0Qxn| 22
atributos. a4 8 00| B o) o=l oy
Etapa 3- O paciente responde duas questdes adicionais a g of 2 |5 Og
Sexo: Idade: S
1- vocé esta entrando em um consultdrio farmacéutico tem expectativa

dele ser limpo

2- vocé acha que o ambiente € agradavel e tem boa iluminacéo

3- vocé acha que tem um bom espago fisico e & bem elaborado

4- vocé acha que os aparelhos utilizados nos servigos do consultério
farmacéutico estdo bem conservados

5- vocé acha que o servigo oferecido pelo consultério apresenta
tratamentos alternativos no atendimento

6- vocé acha que os servigos farmacéuticos estardo de prontiddo para
atendé-los

7- vocé acha que os servigos oferecidos pelo consultério farmacéutico
atende suas expectativas

8- vocé acha que a farmacéutica deve ser recepliva e prestativa

9- vocé acha que a farmacéutica se empenharia para melhor atendé-lo

10- vocé acha que os horarios estabelecidos no consultério
farmacéutico satisfazem suas necessidades

11- vocé acha que o acolhimento farmacéutico inspirara confianca em
seus pacientes

12- vocé acha que o paciente se sentira seguro em relatar suas
doencas

13- vocé acha que a farmacéutica se empenha em atender as
necessidades de seus pacientes

Legenda: Questionario de avaliacdo do servico apresentado aos pacientes antes da entrada no consultério farmacéutico. Elaborado pelos autores
em 2022.
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Figura 2 - Questionario aplicado ap6s a consulta de retorno.

ser

/ UNIVERSIDADE

Universidade da Amazonia
A qualidade do atendimento em um consultério farmacéutico de uma unidade bésica de satde
Estudo da qualidade de servico do atendimento do consultdrio farmacéutico em uma unidade bésica de salde

Questionario SERVQUAL

Etapa 1 - Expectativa sobre " A qualidade do atendimento em um consultério farmacéutico de uma unidade bésica de
salde - Apds conhecer o atendimento do consultério farmacéutico, como vocé imaginava que seria:

_Etapa 1-Pedir a0 paciente que avalie sua expectativa, considerando

) )
os atributos para a qualidade do atendimento do consultério w | g w w
farmacéutico em uma unidade basica de satde ideal 8 'E § w 8 E % w 8 8 E
Etapa 2 - Pede-se ao paciente que avalie 0 desempenho da qualidade % g 8 8 % v . 8 % % S
do atendimento do consultdrio farmacéutico em relagéo aos mesmos | O g o9l ¢ 00| $ g
tributos. ok 8 8 S % 380 5 i
Etapa 3- O paciente responde duas questdes adicionais " E' nw O 2z % al o c'L'

Sexo: Idade: - 0

1- vocé entrou em um consultério farmacéutico achou ele limpo

2 - vocé achou que o ambiente é agradavel e tem boa iluminagéo
3- vocé achou um bom espaco fisico e bem elaborado

4- vocé achou que os aparelhos utilizados nos servi¢os do consultorio
farmacéutico estdo bem conservados

5- vocé achou que o servico oferecido pelo consultério apresentou
tratamentos alternativos no atendimento

6- vocé achou que os servicos farmacéuticos estavam de prontidéo
7-vocé achou que os servigos no consultério farmacéutico atendeu
suas expectativas

8- vocé achou que o farmacéutico foi receptivo e prestativo

9- vocé achou que o farmacé@utico se empenhou para melhor atendé-lo

10- vocé achou que os horarios estabelecidos no consultério
farmacéutico satisfizeram suas necessidades

11- vocé achou que o acolhimento farmacé@utico inspira confianga em
seus pacientes

12- vocé sentiu seguranca e confianga em relatar suas doencas ao
farmacéutico

13- vocé achou que o farmacéutico se empenhou em entender as suas
necessidades em quanto paciente

Legenda: Questionario de avaliagdo do servigo apresentado aos pacientes ap0s utilizagdo do consultério farmacéutico. Elaborado pelos autores
em 2022.

3. Resultado e Discusséo

Conforme demonstrado na metodologia o formulario foi aplicado em duas etapas para os pacientes: antes de entrar no
consultorio, com finalidade de avaliar as expectativas, considerando os atributos que ira receber sobre a qualidade do atendimento
em um consultério farmacéutico e ap06s a consulta agendada, para mensurar a avaliagdo da qualidade do servico ofertado. Assim,

foi aplicado nessa pesquisa o questionario SERVQUAL que é um instrumento para medir a qualidade recebida pelo paciente em
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relagdo servico oferecido pelo consultério farmacéutico, onde destaca que o0 SERVQUAL foi criado por Parasuraman, Zeithaml
e Berry em 1985 (Contreras, et al., 2019).

O formulario abrange cinco dimensdes, a saber: tangibilidade, confiabilidade, responsabilidade, seguranca e empatia.
Este questionario é constituido por um formato de expectativa e percepcao declaradas por pacientes do consultério farmacéutico
na UBS do Jurunas (Lima & Nobre, 2022). Apés o resultado da aplicacdo do formulario foi observado que os pacientes estavam
satisfeitos com resultado do atendimento esperado sobre a qualidade do consultério farmacéutico, conforme sera detalhado mais
a frente, sendo feito inicialmente uma analise de alguns dados socioepidemioldgicos coletados na pesquisa (Pedraza et al., 2018).

Em nosso estudo, cerca de 81% dos pacientes entrevistados eram do sexo feminino (Figura 3), 0 que pode estar
relacionado a dados da literatura, que apontam uma maior busca deste publico por servigos vinculados a sadde, demonstrando
uma relacdo de busca melhor de qualidade de vida pelas mulheres (IBGE, 2010; Botton, et al., 2017).

Figura 3 - Distribui¢do quanto género dos participantes da pesquisa.

O MASCULINO
19%

B FEMINING
81%

Legenda: o maior percentual de pacientes entrevistados é do sexo feminino. Dados consolidados em 2022. Elaborado pelos autores.

Quanto ao perfil etério, as faixas etarias mais prevalentes foram de 41-60 anos, totalizando 48 pessoas. Segundo o estudo
de Disability Adjusted Life Years (DALY) evidencia que esta faixa etaria sofre com muitos impactos por conta das alteracfes
morfologicas, fisioldgicas e psicoldgicas devido o avanco da idade. Estas altera¢des interferem diretamente no aumento dessas
Doengas Cronicas Ndo Transmissiveis (DNT) (Figueiredo et al., 2020). Como mostrado Figura 4.

Figura 4 - Distribuicdo dos pacientes entrevistados quanto a faixa etaria.

81-100 D

6180 ﬁ

aL60 ﬁ
2140 ﬁ

0 10 20 30 40 50
QaTE.

FAIKA ETARIA

Legenda: o maior percentual de pacientes entrevistados esta na faixa etaria entre quarenta e um e sessenta anos. Dados consolidados em 2022.
Elaborado pelos autores.
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Para a mensuragao da expectativa e satisfagdo dos pacientes, foram feitas 13 perguntas antes e ap6s a consulta, onde as
repostas possiveis eram: “DISCORDO PLENAMENTE, DISCORDO MAIS DO QUE CONCORDO, INDIFERENTE,
CONCORDO MAIS DO QUE DISCORDO E CONCORDO PLENAMENTE”, convertidas em pontuagdes de 1 a 5, sendo 0 1
= discordo plenamente e 0 5 = concordo plenamente. (Araujo et al., 2017; Costa et al., 2016). Assim, na percepcao, isto é, apos
0 paciente sair da consulta ele pode avaliar como nota 1 em relacdo a escala das perguntas que significa que ndo foi uma
experiéncia boa e nota 5 em relacéo a escala que significa uma experiéncia muito boa. Partindo desse principio, a Tabela 1 mostra
o total de pessoas que atribuiram como escala 5 para cada pergunta dos questionarios de expectativa e percepcao, seguido do

calculo da média de pessoas que avaliaram como 5 todos os quesitos de cada questionario (Luiz, et al., 2021).

Tabela 1 - Total de pessoas que avaliaram como escala 5 cada pergunta dos questionarios de percep¢do e expectativa e suas

respectivas médias globais.

QUESTAO| EXPECTATIVA | PERCEPCAO
1 101 100
2 97 101
3 50 62
4 93 96
5 101 99
6 97 102
7 100 100
8 100 102
5 100 102
10 98 100
1 101 102
12 100 102
13 99 102
MEDIA | 95,15384615 | 97,69230769
MAXIMO 101 102
MiNIMO 50 62

Legenda: a qualidade do servico de atendimento do consultdrio farmacéutico se apresentou extremamente satisfatéria. A média de expectativa
e percepgao foi igual ou superior a 95% de aprovagdo. Dados consolidados em 2022. Elaborado pelos autores.

Conforme demonstrado na tabela acima, a escala 5 (concordo plenamente) obtemos uma média na expectativa de 95,15
e na percepcdo obtemos uma média de 97,69, logo j& existia uma expectativa grande, mas, a percep¢do superou a expectativa
mostrando um resultado bastante satisfatério sobre o atendimento no consultério farmacéutico. Na escala 1 que é o discordo
plenamente, obteve-se uma média da expectativa de 0,53 e na percepcao, obteve-se uma média de 0,84, porém ainda assim foi
uma insatisfacdo pequena comparada a escala 5 do concordo plenamente, conforme mostrado na Tabela 2. Tal fato denota uma
maior quantidade de pacientes satisfeitos com o servico ofertado e com o comprometimento do farmacéutico clinico, quebrando
alguns paradigmas em relacédo a qualidade do servigo publico. Vale ressaltar que os SFCs possibilitam aos pacientes beneficios

a eles, como prevencdo e solucdo de problemas relacionados aos medicamentos (PRM) (Barros & Aradjo, 2021).
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Tabela 2 - Total de pessoas que avaliaram como escala 1 cada pergunta dos questionarios de percepcdo e expectativa e suas

respectivas médias globais.

QUESTAD| EXPECTATIVA | PERCEPCAD
1 0 0
2 0 0
3 6 8
4 1 0
5 0 0
6 0 0
7 0 0
8 0 0
3 0 0
10 0 0
11 0 1
12 0 1
13 1] 1
MEDIA | 0,538461538 | 0,846153846
MAXIMO ] 8
MiNIMO 0 0

Legenda: a qualidade do servico de atendimento do consultério farmacéutico ndo se apresentou insatisfatdria & maioria dos pacientes
entrevistados. A média de expectativa e percepcao de desaprovacdo do servico foi inferior a 1%. Dados consolidados em 2022. Elaborado
pelos autores.

Embora ndo tenha sido prevalente, é importante ressaltar uma pontuacéo atribuida por pacientes que antes e ap0s
adentrar no consultorio atribuiram pontuagdo baixa a questdo 3 (se 0 paciente achou que o consultério farmacéutico possui um
bom espaco fisico e bem elaborado), onde a maioria deu nota 1 (discordo plenamente) pois, diminuindo a média para este item

quando comparado aos demais, conforme demonstrado na Figura 5.

Figura 5 - Diferenca entre as médias de expectativa e percepcdo do atendimento pelos pacientes entrevistados.
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Legenda: O resultado das perguntas sobre a expectativa e percepcdo do consultorio farmacéutico se manteve semelhante na maioria das
respostas. Apesar da baixa curva classificatoria referente a disposicéo do espaco fisico presente na pergunta 03, a qualidade do servigo prestado
ndo foi afetada. Dados consolidados em 2022. Elaborado pelos autores.

Analisando a figura acima, podemos visualizamos dois aspectos importantes. O primeiro é de uma expectativa alta, com
relacdo aos SFCs, 0 que indica uma expectativa elevada aos servicos ofertados por este profissional. O segundo ponto é que, a
excecdo da média de respostas ao item 3, que esta relacionada com o espaco 3, as respostas pos-atendimento mantiveram-se
elevadas, reafirmando a qualidade do servico ofertado. Vale ressaltar que segundo as Boas Praticas Farmacéuticas (BPF)
estabelecidas pela RDC n° 44 de 17 de agosto de 2009, o espago para prestacdo da atencdo farmacéutica deve ter condigdes

minimas para o comprimento da BPF para um controle sanitario e prestacdo de servico (ANVISA, 2009).
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Um outro parametro que demonstra o nivel de satisfacdo do usuario é o GAP, que séo divergéncias da expectativa e da
percepcdo que possui o objetivo pelo método SERVQUAL que é identificar medidas de avaliagdo que levem em consideragédo
lacunas (GAPS) entre expectativa do paciente e percepcao do que realmente é oferecido, ou seja, os Gaps sdo obstaculos de se
atingir um nivel de exceléncia na prestacdo de servico (Vassalo, 2020), que sdo as divergéncias mostradas na expectativa e na

percepcdo da consulta, conforme ilustrado na Figura 6 no diagrama do GAP abaixo.

Figura 6 - Diagrama do GAP.

Legenda: Para atingir o padrdo de exceléncia o servico prestado precisa passar por essas cinco etapas (GAPs). Dados consolidados em 2022.
Elaborado pelos autores.

Outrossim, o diagrama ilustrado ressalta o processo do GAP que permite que o servigo farmacéutico determine a melhor
forma de atingir o servigco, mediante uma comparacao da expectativa do servigco farmacéutico com o estado atual do servico,
com metas e ideias alcangadas, identificadas por meio das cinco dimensdes de analises da qualidade do servigo farmacéutico que
sdo: tangibilidade, confiabilidade, responsabilidade, seguranga e empatia (Campos & Carvalho, 2018)

Diversos calculos podem ser empregados para expressar a satisfacdo ou a insatisfacdo em relagéo ao servigo a partir do
método SERVQUAL. Neste estudo, optou-se por utilizar a formula a abaixo.

SERVQUAL= PERCEPQAO — EXPECTATIVA

Mediante a aplicacéo da formula acima, obtém-se as divergéncias no resultado obtido identificadas como GAPs, onde

os resultados obtidos sdo classificados da seguinte forma (Carvalho et al., 2019).

e GAPs positivo- superam as expectativas

° GAPs abaixo de zero até -1,00- satisfacdo negativa pequena
° GAPs entre -1,00 e -2,00- satisfacdo negativa intermediaria
° GAPs entre -2,00 e -3,00- satisfacfo negativa ruim

° GAPs entre -3,00 e -4,00- satisfacdo negativa péssima

O gréfico abaixo, representado na Figura 7, mostra que as dimensdes apresentaram uma certa linearidade, mantendo-se

na faixa positiva, indicando uma satisfacdo que excede a expectativa.
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Figura 7 - Analise das divergéncias entre expectativa e percepcao mensuradas pelos GAPs em cada das cinco dimensdes.
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Legenda: Houve linearidade do servico prestado apos a classificagdo dos GAPs demonstrando a qualidade do servico. Dados consolidados em
2022. Elaborado pelos autores.

Para mostrar a expectativa e percep¢do referente a cada uma das 5 dimensdes, foram calculadas médias aritméticas das
pontuagdes atribuidas para cada pergunta que compunha estas dimens@es e o0s seus valores de GAP, onde estes dados foram
agrupados em tabelas para melhor visualizagdo de sua avaliagdo pelos usudrios. A primeira dimenséo avaliada pelas perguntas
1,2,3 foi a tangibilidade, a qual relaciona-se a condi¢ao do consultério farmacéutico, englobando elementos como: aparéncia das
instalagdes fisicas, equipamentos, pessoal e materiais de comunicagdo. De fato, a condi¢do do ambiente, por exemplo a limpeza
do consultério, espago fisico retratam o cuidado e da atengdo aos detalhes exigidos pelo fornecedor do servigo (Lima, et al.,

2022). Os resultados desta avaliagdo estdo ilustrados na Tabela 3.

Tabela 3 - Média de avaliagdo de expectativa, percepcao e valores GAP para as perguntas referentes a dimensdo da tangibilidade.

DIMENSOES QUESTAO EXPECTATIVAMEDIA | PERCEPCAO MEDIA GAP
i 4911764706 4941176471 0,029411765
2 4,911764706 4,980392157 0,068627451
TANGIBILIDADE 3 4,156862745 4,235294118 0078431373

Fonte: Autores 2022.

A dimensdo da tangibilidade ¢ uma dimens&o satisfatoria segundo a pesquisa, pois o profissional tem a habilidade de
oferecer um servigo de qualidade aos usuarios. Quanto a dimensdo da confiabilidade avaliada nas questdes 4, 5 e 6 do formulario
SERVQUAL, que trata da habilidade da prestacdo de servi¢co do consultério farmacéutico, a mesma apresentou um resultado
satisfatorio apesar, de dispor de um GAP negativo corrigido no decorrer da pesquisa. Assim, a dimensdo da confiabilidade é

satisfatoria aos usuarios e os resultados estdo dispostos na Tabela 4.
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Tabela 4 - Média de avaliacdo de expectativa, percepcdo e valores GAP para as perguntas referentes a dimensdo da

confiabilidade.

DIMENSOES QUESTAO EXPECTATIVAMEDIA | PERCEPCAO MEDIA GAP
4 4,862745098 4,882352941 0,019607843
5 4941176471 4921568627 0,019607843
CONFIABILIDADE 6 4,87254902 4,990196078 0,117647059

Fonte: Autores 2022.

O GAP negativo na 52 questdo da confiabilidade foi de -0,019607843, o qual segundo a classificacdo, GAPSs de zero até
-1,00 tem o resultado de uma satisfacdo negativa pequena, o que se relaciona diretamente com o servi¢co do consultério
farmacéutico. Quando investigada a causa da pontuac&o atribuida, com o intuito de melhorar o servi¢o, 0 motivo da insatisfacao
alegada foi pelo fato de o farmacéutico do turno da manha que havia sido recentemente incorporado a equipe ndo ter
conhecimento suficiente sobre os tratamentos alternativos, sendo tal problema corrigido a medida que ele foi se adaptando ao
servico. Assim, no quesito da dimensdo da confiabilidade apesar, de ter apresentado insatisfagdo no item 5 (Maeda, 2018) os
demais foram positivos, ou seja, os profissionais transmitem credibilidade aos usuérios do servigo que possivelmente obtiveram
experiencia satisfatdria durante o tratamento o que justifica nas questdes 4 e 6 apontamentos positivos (Rodrigues, 2018).

A terceira dimensdo, responsabilidade diz respeito ao comprometimento e a disponibilidade do farmacéutico em ajudar
seus pacientes e prestar um bom servi¢o aos mesmos, isso para manté-los bem satisfeitos em relacéo ao servigo oferecido. Logo,
segundo o Gap mostra nas questdes 7, 8 e 9 questdes satisfatdrias pois, ndo teve resultados negativos (Silva, 2018). Os resultados

desta avaliacdo sdo expressos na Tabela 5.

Tabela 5 - Média de avaliacdo de expectativa, percepcdo e valores GAP para as perguntas referentes a dimensdo da

responsabilidade.

DIMENSOES QUESTAO EXPECTATIVA MEDIA | PERCEPCAQ MEDIA GAP
] 4931372549 4,970588235 0,039215686
8 4941176471 4,990196078 0,049019608
RESPONSABILIDADE 9 4,911764706 4,990196078 0,078431373

Fonte: Autores 2022.

A andlise da dimensdo da seguranca é feita através das questdes 10 e 12 e trata do conhecimento e a cortesia do
farmacéutico, uma vez que ele possui a capacidade de transmitir confianca. Nessa dimensdo foi percebido uma qualidade
excepcional do farmacéutico com o paciente, explicitados tanto pela média que esteve proxima valor de 5, quanto pelos valores

de GAP positivo, conforme demonstrado na Tabela 6.

Tabela 6 - Média de avaliagdo de expectativa, percepcdo e GAP para as perguntas referentes a dimensao da seguranca.

DIMENSOES QUESTAO EXPECTATIVAMEDIA |  PERCEPCAO MEDIA GAP
10 4911764706 4970588235 0,058823529
SEGURANCA 12 4921568627 4960784314 0,039215686

Fonte: Autores 2022.
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Como foi visto na tabela acima, os farmacéuticos transmitiram confianga durante a presta¢do do servico, conhecimento
e suporte necessario para a execucdo do servico e seguranca na resolucéo de problemas de atendimentos, mostraram que o servico
farmacéutico atendeu a expectativa dos pacientes (Silva, 2018). Por fim, a quinta esfera avaliada pelas questdes 11 e 13 é a
empatia, que corresponde ao fato de o profissional oferecer uma atencédo cuidadosa e individualizada para seus pacientes, onde

novamente observou-se uma avaliacdo positiva nos valores da média e de GAP, conforme demonstrado na Tabela 7.

Tabela 7 - Média de avaliacdo de expectativa, percepcdo e GAP para as perguntas referentes a dimensdo da empatia.

DIMENSOES QUESTAO EXPECTATIVAMEDIA | ~ PERCEPCAO MEDIA GAP
11 4,941176471 4960784314 0,015607843
EMPAT A 13 4,921568627 4960784314 0,039215686

Fonte: Autores 2022.

A empatia, quinta e Ultima dimensdo avaliada no servigo consiste em entender e conhecer o0s pacientes, o que implica
em fazer um esforco de compreender suas necessidades, oferecendo uma atencdo individualizada, ou seja, a capacidade do
servidor em se colocar no lugar do seu paciente para melhor compreender seus problemas e suas necessidades. Assim, segundo
a avaliagdo, os usuarios estdo satisfeitos com o consultdrio farmacéutico no quesito de empatia, denotando sensibilidade no
atendimento prestado (BR, 2019).

4. Concluséo

Conclui-se que o consultério farmacéutico na UBS do Jurunas mostra um servigo de qualidade e diferenciado para as
pessoas que as utilizam, pois, 0 mesmo apresenta uma assisténcia farmacéutica de qualidade, fato comprovado pela avaliacdo do
servigo prestado realizado nesta pesquisa. O instrumento SERVQUAL mostrou-se satisfatorio enquanto método de avaliacéo e
permitiu ver possiveis pontos de melhorias na busca da excepcionalidade, tais como a melhora do espaco fisico e da
disponibilizacdo de tratamentos alternativos aos pacientes atendidos. Ressalta-se ainda avaliacdo positiva do SFC prestado no
consultorio e a sua importancia enquanto ferramenta de promogdo a satide e de fortalecimento da atuagéo do farmacéutico clinico
na atencdo primaria (Santos & Moraes, 2021).

Ao longo da pesquisa houve como fator limitante a grande escassez de estudos atuais acerca das repercussdes da
qualidade do atendimento em consultério farmacéutico em unidade basica de satde que pudessem corroborar com este trabalho.
Desta forma, os autores apontam a necessidade de disseminar mais trabalhos como este em Unidades Bésicas de Salde, assim,
este trabalho foi importante para demonstrar o beneficio do bom funcionamento na aten¢éo bésica de salde e o impacto na
qualidade de vida dos pacientes atendidos no consultério farmacéutico.
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