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Resumo

O presente trabalho relata o estudo da opinido dos usuarios do Centro Brasileiro de Informacao sobre
Medicamentos, do Conselho Federal de Farmacia-(CebrimCFF), com relacdo as respostas fornecidas
mediante solicitacdo (informacéo reativa). A metodologia utilizada foi uma adaptacédo dos estudos de
Cardoni e Thompson e Repschisky e Mashuara. Os seguintes aspectos foram avaliados: resposta
completa, dada a tempo de ser utilizada, clara e objetiva, além da utilizacdo da informacdo. Os
resultados demonstram um importante grau de satisfacdo dos usuarios com 0 servico prestado.
Adicionalmente, os entrevistados manifestaram o interesse de consultar este CIM novamente. O
indice de utilizagcao da informagéo no cuidado ao paciente foi baixo. Contudo, uma informacgéo que,
no momento, ndo afeta um paciente especifico, pode influenciar decisdes futuras do profissional.
Neste sentido, pode-se dizer que o trabalho do Cebrim constitui uma ferramenta para promocao do
uso racional dos medicamentos. Entretanto, é importante buscar um alto padrdo de qualidade aos
servicos, possibilitando a garantia de sua continuidade e o aumento de sua utilizagao.
Palavras-chaves: Servicos de informacéo sobre medicamentos; Satisfacdo pessoal; Uso racional de
medicamentos.

Abstract

This paper reports a study of the opinions issued by users of Centro Brasileiro de Informag&o sobre
Medicamentos (Cebrim, the Brazilian Drug Information Center) of Conselho Federal de Farmacia
(CFF, the Brazilian Federal Board of Pharmacy) regarding the responses to their queries (reactive
information). The methodology used was adapted from the studies by Cardoni and Thompson, and by
Repschisky and Mashuara. The following aspects were evaluated: provision of complete, clear,
objective and timely responses, in addition to the usefulness of the information supplied. The results
revealed that users are considerably satisfied with the services provided and intend to send additional
queries to this Drug Information Center in the future. The rate of use of information in the care of
patients was low, although it must be remembered that even information that do not have an impact
on an individual patient may further influence the future behavior of the professional who requested it.
In this sense, Cebrim’s activity can be regarded as a tool for fostering the rational use of drugs.
Improving the quality of its services, however, is to be viewed as a permanent aim, both for ensuring
the continuity of the Center’s operation and for increasing its use.

Key-words: Drug information service; Personal satisfaction; Rational use of drugs.
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INTRODUCAO

O Cebrim — Centro Brasileiro de
Informacdo sobre Medicamentos, implantado,
em 1992, pelo CFF — Conselho Federal de
Farméacia, em parceria com a OPAS -
Organizacdo Pan-Americana da Satde’, vem
desempenhando atividades de provisdo de
informacdo sobre medicamentos, atendendo
as solicitagbes encaminhadas por profissionais
de saude, trabalho que a literatura
especializada denomina de informag&o reativa.
Dentre outras atividades, o Cebrim publica o
Boletim bimensal Farmacoterapéutica, ministra
palestras e cursos sobre a organizacdo e
dindmica de funcionamento de CIM (Centro de
Informacdo sobre Medicamentos) e publica
artigos sobre CIM em revistas especializadas.
Na elaboracdo da RENAME / 2002 — Relacdo
Nacional de Medicamentos Essenciais,
ofereceu importante contribuic&o®.

A informagdo reativa representa a
maior parte dos trabalhos desenvolvidos pelo
Cebrim®. Com o propoésito de aperfeicoar o
servico, implementando um alto padrdo de
qualidade, o Cebrim avalia regularmente esta
atividade, procurando corrigir os pontos falhos,
reforcando seu carater de utilidade publica e
justificando a importancia de se preservar esse
tipo de servico, um instrumento valioso na
promocdo do uso racional dos medicamentos
e melhoria no desempenho dos profissionais
de salde.

No Cebrim, o relatério anual de
atividades apresenta o conjunto de resultados
do servico e permite uma analise dos aspectos
guantitativos da informacéo reativa. Dentre os
indicadores deste trabalho, constam:

e Numero solicitacdes respondidas, por
més;

¢ Meédia de solicitagdes respondidas, por
més;

e Tempo gasto para atender as
solicitagfes (respostas orais e por
escrito);

e Natureza ou tema das consultas;

e Profisséo do solicitante;

e Tipo de instituicao do solicitante.

Um dado relevante demonstrado por
estes relatérios é a evolucdo do numero de
consultas feitas, anualmente, ao Cebrim,

conforme demonstra a Figura 1.
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a
8
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FIGURA 1: Evolucéo da informacéo reativa
(numero de solicitac6es por ano), Cebrim /1995
-2001.

A andlise desses indicadores, apesar
de estar de acordo com o0 que a literatura
estabelece para a avaliacio de um CIM*
abrange somente aspectos quantitativos, sem
averiguar a qualidade das informacdes
prestadas.

Dentre as variaveis recomendadas na
literatura para a avaliacgdo de um CIM,
encontram-se a satisfacdo do usuario e a
destinacdo ou o uso que o solicitante faz da
informacéo obtida, itens estes que ainda nao
foram incorporados a avaliacdo anual das
atividades do Cebrim.

Visando aprofundar este processo de
avaliacdo dos servicos, principalmente no que
se refere a informagdo reativa, os autores
realizaram um estudo de opinido dos usuarios,
gue analisaram as respostas dadas pelo
Cebrim as suas solicita¢des, do ponto de vista
gualitativo: resposta completa, clara, objetiva,
respondida a tempo de ser utilizada. além da
utilizacdo das informacdes.

METODOLOGIA

O presente trabalho consiste em uma
adaptacdo dos métodos descritos por Cardoni
e Thompson e Repschisky e Mashuara®®.
Trata-se de um inquérito analitico, no qual
todos aqueles que solicitaram informagdes ao
Cebrim, no periodo de 1° de agosto a 31 de
outubro de 2001, foram entrevistados por
telefone. Em resposta ao questionario (Anexo
1), o solicitante emitia sua opinido sobre
aspectos qualitativos das informac8es
fornecidas pelo Cebrim e como foram
utilizadas.

Todas as solicitacbes dirigidas ao
Cebrim no periodo do estudo foram
analisadas, sendo excluidas aquelas que se
encaixavam nos seguintes critérios:
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1 — a solicitacdo procedia de fora do
territério nacional;

2 — a solicitagdo para a elaboracgdo de
trabalhos escolares;

3 — havia falta de dados para contato
(nimero de telefone ou e-mail);

4 — auséncia de resposta, em caso de
falta do numero de telefone, 48 horas apos a
solicitagdo do mesmo, por e-mail;

5 — erro no numero de telefone
fornecido pelo solicitante;

6 — insucesso na tentativa de contacto
com o solicitante, apds cinco ligacdes
telefonicas;

7 — o solicitante recusa-se a responder
as questodes.

Apbés separar as solicitacdes de
interesse para o estudo, foi feito contato
telefénico com o solicitante, instado a
responder ao questionario aplicado por um
entrevistador, que ndo participava ativamente
da provisdo de informacdo, e seguia um
protocolo. Os dados coletados foram inseridos
em planilha eletrénica elaborada no programa
Epilnfo.

RESULTADOS
No periodo de 1° de agosto a 31 de

outubro, o Cebrim atendeu a 224 solicitagdes
de informacéo (Sl), média de 75 por més. Do

total, foram excluidas 72, de acordo com os
critérios mencionados acima. Em relacdo as
demais solicitacdes, foi possivel realizar 133
entrevistas, pois alguns solicitantes recorreram
mais de uma vez ao servico.

Avaliando o tempo gasto para
fornecimento da resposta, observou-se que,
das 224 Sl do periodo do estudo, 35% (n=77)
foram respondidas em 24 horas.

Em 70% dos casos, as respostas
foram dadas por escrito — correio eletrénico
(54%) ou fax (16%). Das 133 entrevistas
realizadas, 48 (36%) foram baseadas em
solicitacbes de informacdo que envolviam
pacientes.

Com relagdo a profisséo dos
solicitantes, os farmacéuticos foram os que
mais freqlentemente (72%) recorreram ao
Cebrim, seguidos pelos médicos (7%). No
universo dos temas das questdes envolvidas
nas entrevistas, os de maior ocorréncia foram
indicacgdo (12,4%), administracdo/modo de uso
(10,4%), reacdes adversas (9,5%) e
identificacao (7,5%).

Com relagcdo aos aspectos da
qgualidade, os resultado podem ser vistos na
Tabelal:

TABELA 1 — Aspectos qualitativos das respostas providas pelo Cebrim, de acordo com a opinido do usuario.

Opinido do Critérios de avaliacédo

usuario Resposta a tempo Clareza Obijetividade Resposta completa
de ser utilizada

Sim 90% (n=119) 88% (n=116) 88,0% (n=116) 87% (n=115)

N&o 10% (n=14) 12% (n=16) 12,0% (n=16) 13% (n=18)

Total 100% (n=133) 100% (n=132) 100% (n=132) 100% (n=133)

Considerando, dos 133 entrevistados,
agueles que responderam “sim” aos quatro
critérios de avaliagdo (resposta completa,
dada a tempo de ser utilizada, clara e objetiva)
obteve-se uma quinta variavel indicativa da
qualidade denominada aqui de “satisfacdo”.
Observou-se que 100 dos entrevistados
(75,2%) avaliaram positivamente as respostas
fornecidas pelo Cebrim, conforme mostra a

Figura 2.

FIGURA 2 — Proporcéo de respostas satisfatdrias, de
acordo com a opinido do usuério.

No que diz respeito a utilizacdo da
informacéo prestada pelo Cebrim, as opcdes
apresentadas no questionario foram as
seguintes: iniciar a terapia de um paciente,
desempenho de atividade no local de trabalho,
informacdo  profissional, utilizacdo em
oportunidade futura, ensino e pesquisa,
investigacdo de uma RAM e né&o utilizacao da
informacéo.

Para simplificar a analise dos dados,
estas variadveis foram agrupadas em duas
categorias:

1) Cuidado do paciente: engloba
alteracdo da farmacoterapia de um paciente,
influencia decisfes futuras e a notificacdo de
RAM;
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2) Aumento do conhecimento
profissional: inclui desempenho de tarefas no
local de trabalho, o ensino e a pesquisa.

A andlise dos dados, evidencia que,
em 62% dos casos, as informacdes prestadas

foram utilizadas para ampliar o conhecimento
profissional e em 32% dos mesmos
destinaram-se ao cuidado de um paciente,
conforme pode ser visto na Tabela 2:

TABELA 2 — Categorizacao da utilizacdo da informacéo fornecida pelo Cebrim, de acordo com a opinido do usuario

Utilizacdo da informacao Frequéncia Porcentagem
Cuidado com o paciente 57 32%
Informacéo profissional 109 62%
N&o utilizou 10 6%
Total 176 100%

E interessante destacar, ainda, que a
quase totalidade dos entrevistados (99%),
manifestou a intencdo de utilizar novamente o
servico do Cebrim.

DISCUSSAO

Observou-se gue alguns dos
solicitantes recorreram mais de uma vez ao
Cebrim. Este fato denota a existéncia de uma
clientela habitual, e pode ser indicativo de um
alto grau de confianca e constitui elemento
positivo na avaliagdo dos servicos prestados
pelo Cebrim’.

O numero de solicitagBes recebidas no
periodo estudado, 75 em média mensal, é
superior aos nimeros encontrados em estudos
nacionais anteriores® e é compativel com os
dados apresentados em estudos por alguns

centros internacionais®.

0] percentual de solicitacbes
envolvendo paciente (36%) €&, praticamente, o
mesmo apresentado por Vidotti et al ® em
outro estudo de avaliacdo do Cebrim (35%) e
€ bem provavel que possa representar um
padrdo nacional. Apesar deste valor estar
acima de um estudo de CIM internacional, que
mostra 29% das questbes envolvendo
pacientes '°, esta abaixo do apresentado no
estudo de Cardoni e Thompson, que foi de
83% °.

A comunicacéo da resposta por escrito
€ mais utilizada quando a informagdo a ser
fornecida € complexa ou envolve
detalhamento, ou quando existe necessidade
de anexar documentacéo'’. Este processo, por
sua natureza, requer mais tempo para
elaboracdo, em comparagdo com a resposta
oral, por telefone. E possivel que o fato de
mais da metade das respostas terem sido
fornecidas por escrito (68%) esteja relacionado
com a demora para o fornecimento da

resposta (35% das solicitagbes respondidas

em 24 horas), par&metro abaixo do
estabelecido pela literatura (70%)12.
Com relagdo a profissdo dos

solicitantes, observou-se a predominancia do
farmacéutico. A distribui¢c@o por profissdo dos
solicitantes e suas proporgfes varia muito de
acordo com os objetivos de um CIM, sua
localizacdo e da estratégia de divulgacdo do
mesmo. No caso especifico do Cebrim, como
se localiza em uma instituicdo profissional
farmacéutica, o CFF, é natural que a
divulgacdo do servico seja voltada, mais
intensamente, para esta categoria.

O CIM do Colégio de Farmacéuticos
da Provincia de Buenos Aires, em um
levantamento feito entre dezembro de 1987 e
novembro de 1988, também teve como
principais solicitantes os farmacéuticos (87%),
seguidos pelos médicos (4%)*.

Em artigo que avalia diversos
levantamentos de CIM nos Estados Unidos,
nos anos de 1980, 1988 e 1992, Rosenberg e
colaboradores mostraram que 0s
farmacéuticos (43,1%, 34% e 38,8%,
respectivamente) e os médicos (27,9%, 34,3%
e 30%, respectivamente) permanecem como
os solicitantes mais frequientes™.

Alguns autores afirmam que maior
porcentagem de médicos e enfermeiros
solicitantes em relagdo aos farmacéuticos,
significa que a informacé&o fornecida afeta mais
o cuidado ao paciente’. Faltam, contudo,
estudos para comprovar esta afirmacao.

As perguntas mais freqlientes referem-
se aos temas da indicacdo, administracdo /
modo de uso e RAM, o que pode indicar
estarem mais relacionadas ao cuidado do
paciente, principalmente as RAM, mesmo
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quando a porcentagem de pacientes
envolvidos é baixa.

A literatura especializada estabelece
parédmetros para avaliacdo de qualidade dos
CIM. A proporcdo de respostas dadas a
tempo de serem utilizadas deve ser de 100%,
caracteristicas de exatiddo, objetividade e
completitude o padrdo estabelecido é de
100%, segundo Repchinsky e Mashuara®.
Estes autores sugerem como referéncia, um
percentual de 80% para respostas utilizadas
no cuidado ao paciente.

No estudo de Repchinsky e Masuhara,
a opinido dos usuarios com as respostas
foram as seguintes: resposta dada a tempo de
ser utilizada 91,8%; precisdo 96,8%; resposta
objetiva 92,4%; resposta completa 75,9% °.

Em pesquisa conduzida no Centro de
Documentagéo e Informacéo sobre
Medicamentos (CEDIME), da Associacdo
Nacional das Farmacias, em Lisboa, Portugal,
observou os seguintes parametros: resposta
dada a tempo aceitavel (78%) e com rapidez
elevada (13%); as respostas que satisfazem
0s objetivos, sempre (61%), freqlientemente
(29%); respostas muito completas (17%) e
completas (78%)™.

Considerando a porcentagem de
entrevistados que responderam “sim” aos
quatros quesitos de qualidade (resposta dada
a tempo, com clareza, objetividade e
completa), este dado mostra que, para a
maioria, trés em cada quatro solicitantes, o
Cebrim ofereceu uma resposta satisfatoria.

Uma alta proporcdo de respostas
destinadas apenas ao conhecimento do
profissional poderia indicar que grande parte
das informacdes ndo seria utilizada para
melhorar a qualidade do cuidado ao paciente.
Os dados mostraram que isto pode estar
relacionado a alta porcentagem de solicitantes
farmacéuticos (72%) e a consequente baixa
proporcdo de solicitagbes que envolvam o
cuidado ao paciente. Entretanto, cabe lembrar
gue uma informacdo que, nho momento ndo
afeta um paciente especifico, pode influenciar
decisdes futuras do profissional, neste
sentido”.

No estudo de Repchinsky e Masuhara
(1987), de um total de 158 questionarios
respondidos, a porcentagem daqueles que
serviram para alterar a terapia de um paciente
foi de 48,7% enquanto a que poderia ser
usada no cuidado de um paciente futuro foi de

20,3%. A soma das duas (69%), apesar de
ser maior que a observada aqui, foi menor que
os 80% estabelecidos, pelo programa de
garantia de qualidade desenvolvido pelos
autores®.

No trabalho de Cardoni e Thompson,
(1978) as respostas que tiveram um efeito
positivo no cuidado ao paciente apresentaram
como resultado: iniciar farmacoterapia 38,2%;
descontinuacdo de farmacoterapia 6,4%;
alteracdo da farmacoterapia 6,4%; alteracéo
na posologia 4%; alteracdo no esquema
terapéutico 1%; sem mudancas 14% e outros
29% °.

Praticamente a  totalidade dos
solicitantes entrevistados pretende utilizar o
servigo do Cebrim novamente.

CONCLUSAO

De um modo geral, pode-se considerar
os resultados desse estudo bastante positivos.
Alguns aspectos relevantes podem ser
destacados:

1. Constitui o primeiro passo do Cebrim para
avaliar qualitativamente as respostas
providas pelo seu servico de informagé&o
sobre medicamentos, abrindo caminho
para  que esse processo  seja,
efetivamente, incorporado na sua rotina.

2. Permitiu conhecer a opinido dos seus
usuérios sobre os servigos prestados,
indicando os pontos que necessitam ser
aprimorados;

3. Destaca-se, que as entrevistas revelaram
ser baixa a porcentagem de informacao
fornecida pelo CEBRIM destinada ao
cuidado do paciente. Este dado pode
estar sinalizando uma necessidade de
implementar uma  estratégia  para
potencializar a divulgagdo deste servico
junto a classe médica.
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Anexo 1: Questionario aplicado aos usuérios gue solicitaram informac&do ao Cebrim

Solicitante:
Data da solicitagéo: /A

2. Alinformacéo prestada pelo Cebrim foi clara?
3. Ainformagdo prestada pelo Cebrim foi objetiva?
) NAO

) Para utilizagdo no seu local de trabalho.
) Para informacéo profissional.

) Para situagdes/pacientes futuros.

) Para ensino.

) Para pesquisa.

e T T T T W N NS S |

) Né&o utilizou a informagéo. Por que?

) Para investigar ou notificar uma reagdo adversa a medicamento.

1. A informagao prestada pelo Cebrim foi dada a tempo de ser utilizada?

4. As informacdes fornecidas pelo Cebrim responderam as suas necessidades de informacéo?

. Houve necessidade de buscar mais informac6es em outras fontes?

. Caso a resposta anterior tenha sido SIM, em quais fontes vocé obteve as informacgdes?

. De que maneira a informacéo fornecida pelo Cebrim foi utilizada por vocé: (marcar mais de uma opgao)
) Para iniciar ou alterar a farmacoterapia de um paciente.

8. As informacdes prestadas pelo Cebrim poderéo influenciar suas decisdes futuras com relagéo a farmacoterapia

Questdo de referéncia:
Data da pesquisa: / /

()sim ) NAO

()sm ) NAO
()SIM (

()sim ( )NAO

( ) COMPLETAMENTE
( ) PARCIALMENTE

( ) INSUFICIENTEMENTE
()SImM ( YNAO

de um paciente? ()SIM ( )NAO
9. Vocé j& havia solicitado, anteriormente, alguma informacgédo ao Cebrim? ()SIM ( )NAO
10. Pretende usar os servigos do Cebrim novamente? ()SIM ( )NAO
11. Comentarios adicionais e sugestdes:
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