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Introducado: A avaliacdo da assisténcia farmacéutica através do uso de indicadores é uma
importante ferramenta de apoio para a gestao, definindo a qualidade dos servicos prestados
por unidades de dispensacao de medicamentos, ao tempo em que norteia intervencdes para
a melhoria continua dos mesmos. Objetivo: Analisar indicadores de qualidade da assisténcia
farmacéutica relacionados com o grau de satisfacao dos usuérios. Metodologia: Trata-se de um
estudo observacional quantitativo de carater prospectivo, descritivo e longitudinal, realizado
numa farmacia de dispensacao de medicamentos do componente especializado da assisténcia
farmacéutica do municipio de Salvador, Bahia. Utilizou-se a técnica de amostragem por
conveniéncia, sendo os dados coletados de maio a junho de 2018, tendo como publico-alvo
os usuarios do servico. Um questionario semi-estruturado foi usado, sendo o mesmo preenchi-
do pelos usudrios sob orientacao dos pesquisadores. Indicadores de processo e de estrutura
foram selecionados para anélise. Resultados e discussao: No total 84 questionarios foram
respondidos, sendo que 63 (75%) entrevistados eram o paciente, enquanto 21 (25%) eram
representantes, sendo assim obtivemos a visao majoritariamente do préprio paciente com
relacao aos indicadores de qualidade. As variaveis como: atendimento, cordialidade, empatia,
agilidade tiveram classificacao como “6tima” ou “boa” por mais da metade dos respondentes.
O quesito “atendimento por telefone” foi classificado por 49 entrevistados (58%) como “regular
a ruim”, indicando necessidade de investimento no acesso a informacoes por meio de telefone,
sem que haja deslocamento desnecessario pelo usuéario. Dos 84 entrevistados que responderam
o tempo de espera, 80 (95%) relataram uma variacao entre 30 minutos e 1 hora de espera.
Observamos também que a maioria dos pacientes estavam agendados para o inicio do més,
ocasionando uma maior demanda nesse periodo, portanto, sugerimos organizar a agenda
para que sejam distribuidos uniformemente ao longo do més, gerando maior conforto para
o atendimento dos usuarios. Quanto ao atendimento por farmacéuticos, 63 pessoas (75%)
disseram que ja foram atendidos em algum momento, 7 (8%) disseram que nao e 14 (17%)
nao souberam responder. Esses dados refletem a presenca do farmacéutico no servigo e o
reconhecimento deste profissional. Conclusao: A analise de indicadores mostrou-se valiosa para
identificar necessidades e priorizagao das intervengdes a ser implementadas com objetivo de
qualificar os servicos prestados por uma unidade de dispensacao.
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