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Resumo

As farmécias comunitarias sdo um importante parceiro nos cuidados de saude de
uma populacdo. As Autoridades de Salde Portuguesas assim como 0s utentes reconhecem
0 seu valor e confiam nos seus servi¢os. Servicos que foram ao longo de anos prestados as
populacbes de forma gratuita e sempre disponiveis. Atravessamos neste momento um
declinio no sector do medicamento, importa tornar o negocio da farmécia mais rentavel e
mais dindmico para que seja sustentavel. Os servigcos farmacéuticos sao uma oportunidade
de expandir a responsabilidade dos farmacéuticos, intervindo cada vez de forma mais
activa na salde dos seus utentes e optimizando as estratégias farmacoldgicas e néo

farmacoldgicas.

Para tal seguimos a linha de investigacdo utilizada por Traverso et al. (2007) que
avalia a satisfacdo global dos clientes dos servicos farmacéuticos, e de Bastos e Gallego
(2008) que investiga a relacdo entre a satisfacdo global e a atitude comportamental
(lealdade e fidelidade). A literatura existente refere a importancia de avaliar variaveis
como: gestdo da terapéutica, relacionamento interpessoal, satisfacdo global, a lealdade e a

fidelidade, vao permitir adaptar ou iniciar servicos farmacéuticos de valor acrescentado.

Os resultados do questiondrio de investigacdo realizado através de um
questionario online a 768 clientes dos servigos farmacéuticos realizados nas farmacias
comunitarias Portuguesas, demonstraram uma satisfacdo global dos clientes das farméacias
Portuguesas face as varidveis: gestdo da terapéutica e relacionamento interpessoal. Por
outro lado o comportamento atitudinal do cliente é influenciado pelas variaveis: satisfacdo
global, relacdo interpessoal e gestdo da terapéutica. Neste estudo analisamos tambeém a
influencia das variaveis sociodemograficas no modelo de investigagdo, nomeadamente a

idade e o género.

Os resultados obtidos na nossa investigacdo confirmam a revisao da literatura e os
resultados apresentados por Traverso et al. (2007) e por Bastos e Gallego (2008),
afirmando a importancia das varidveis acima descritas para explicar o modelo de

investigacao.
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Os resultados deste estudo sdo animadores para a implementacdo dos servicos
farmacéuticos nas farmacias comunitarias Portuguesas, dando pistas para novas areas de
investigagdo. Sera fundamental continuar a avaliar estes servigos uma vez que a sua
execucao eficiente se traduz em beneficios para a saude publica dos Portugueses e numa

reducdo de custos para o Sistema Nacional de Saude.

Palavras-chave: Servigos farmacéuticos, Farmécia comunitaria, satisfacdo

global, relacdo interpessoal, gestdo da terapéutica, fidelizacdo e lealdade.
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Abstract

Community pharmacies are an important partner in the health care of a
population. Portuguese health authorities as well as users recognize their value and rely on
their services. Services those, which have been provided over the years to the population
for free and have always been available. During a time of decline in the drug industry, the
services make the business more profitable and more dynamic in order to be sustainable.
The pharmaceutical services are an opportunity to expand the responsabilities of
pharmacists, intervening more actively in their customers’ health and optimizing the

pharmacological and non-pharmacological strategies.

This study follows a line of investigation used by Tranverso et al. (2007) that
evaluates the overall customer satisfaction of pharmacist services, and Bastos e Gallego
(2008) who investigate the relationship between overall satisfaction and the behavioral
(loyalty and fidelity).

The literature refers to the importance of variables in assessing: the therapeutic
management, interpersonal relationship, overall satisfaction, loyalty and fidelity. This

evaluation will allow to adapt or start pharmaceutical services with added value.

The results of the research survey conducted via an online questionnaire to 768
customers of pharmaceutical services at the Portuguese community pharmacies,
demonstrated an overall customer satisfaction of Portuguese pharmacies face the variables:
therapeutic management and interpersonal relationship. On the other hand, the customers’
attitude behavior is influenced by the variables: overall satisfaction, interpersonal
relationship and therapeutic management. In this study we also analyze the influence of

sociodemographic variables in the research model, namely age and gender.

The results obtained in our research confirm the literature review and the results
presented by Traverso et al. (2007) and by Bastos e Gallego (2008), affirming the

importance of the variables described above to explain the research model.

The results are encouraging for the implementation of pharmaceutical services in
Portuguese community pharmacies, giving tips to new areas of research. It will be essential

to continue to review the services since their efficient execution translates into benefits for
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the general Portuguese public health and a reduction of costs in the National Healthcare

System.

Key words: Pharmaceutical services, Community pharmacy, Overall satisfaction,

therapeutic management, interpersonal relationship, loyalty and fidelity.
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1. TEMA E TOPICO DE INVESTIGACAO

1.1. Introducéo

Ao longo dos anos assistimos a uma proteccdo do sector das farmécias a nivel
Europeu, gracas as barreiras existentes neste sector. Esta proteccao levou também a uma
menor capacidade de inovacdo e competitividade. Os custos inerentes a manutencao do
sector aliado a forte regulamentacdo levam a uma perda de atractividade, (Ploch e
Schmidt, 2001).

Actualmente, vivendo num contexto de crise, com as margens e 0 poder de
compra reduzidas, as farméacias precisam de se tornar mais competitivas. Desta forma as
competéncias como: gestdo da terapéutica, apoio ao consumidor, satisfacdo global e

lealdade, assumem um papel crucial para o negécio.

No estudo que desenvolvi, tento avaliar estas dimensdes. Em primeiro lugar,
avaliar de que forma os utentes das farmécias estéo satisfeitos globalmente com a sua
experiencia de contacto. Em segundo lugar de que forma a satisfacdo é afectada pela
gestdo da terapéutica ou pelo relacionamento com o cliente. Em terceiro lugar de que

forma a satisfagdo global influencia a lealdade e fidelizagdo dos clientes.

Ao longo dos ultimos anos, em Portugal, os farmacéuticos tém desenvolvido
inimeros esforcos para alterarem o seu core business, da dispensa de produtos para a
prestacdo de servicos. Esta mudanca tem sido visivel em pequenas farmécias
comunitarias e mais fortemente em grandes grupos de farméacias. Uma mudanca de
interesses na dispensa de medicacdo, product-oriented, para a prestacdo de servicos.
Sendo actualmente muito mais cognitive-oriented, dedicando mais tempo a
aconselhamento, informagdo e monitorizacdo e nos cuidados farmacéuticos, segundo
Maguy EI Haji (2011).

Ainda segundo Maguy EIl Haji (2011), o farmacéutico assume um papel muito
importante na sociedade, sendo em alguns casos 0 primeiro e Unico ponto de contacto
com o0 utente para questdes de salde. Esta relagdo cliente-farmacéutico baseia-se em

cuidados de saude, confianga, comunicacao, cooperacdo e em decisdes partilhadas entre
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ambos. Gracas a este trabalho conjunto é possivel alterar habitos e estilos de vida,

gragas a uma monitorizacao efectiva dos utentes e a uma correta gestéo da terapéutica.

Os farmacéuticos encontraram nos servigos farmacéuticos uma vocacao e
uma fonte de inspiracao. Estes interesses e motivacoes estdo também alinhados com os
interesses do Governo Portugués que estabeleceu um acordo em Julho de 2014 para a
prestacdo de servigos farmacéuticos em Portugal. O nosso sistema de salde esta
claramente sobrecarregado nos cuidados de saude primarios, sendo a falta de recursos
visivel e impactante. Desta forma, existe uma oportunidade clara de extensao do papel

do farmacéutico na sociedade.

Em Portugal, os utentes preferem consultar o farmacéutico em
detrimento do médico em situacbes menos graves de salde. Esta preferéncia deve-se

essencialmente a facilidade de acesso aos mesmos.

1.2. Tema e tépico de investigacéo

A presente investigacdo insere-se na area do conhecimento do comportamento
do consumidor, uma vez que se pretende analisar a sua reaccdo face aos servicos
farmacéuticos prestados nas farméacias comunitarias. Tentando desta forma avaliar se a
sua satisfacdo global perante os servigos farmacéuticos vai influenciar a sua lealdade e

fidelizacdo.

Este estudo tem como modelo estrutural o modelo utilizado por Transverso et
al. (2007), relacionado com um modelo de satisfagdo global dos consumidores de
servigos farmacéuticos em Espanha. Avaliamos tambem o efeito da satisfacdo global na
atitude comportamental dos clientes/utentes/consumidores, (Bastos e Gallego, 2008).

Desta forma sendo possivel relacionar a satisfagdo global com a lealdade e a fidelizag&o.

Durante a investigacdo académica, avaliou-se 0 impacto de varias variaveis e
de varias escalas, no entanto, devido a maturidade dos servigos farmacéuticos este foi o
modelo que considerei mais indicado. Sendo de futuro, ap6s alguma experiencia de uso

dos servicos, apropriada a utilizacdo de outro tipo de escalas: SERVQUAL,
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Parasuraman et al. (1997) ou Babakus e Mangold (1992) com novas adaptacdes da

mesma escala.

Na referida investigacdo académica, avaliou-se o impacto das variaveis: Gestédo
da terapéutica, apoio/aconselhamento ao utente, satisfacdo global, alteracGes
comportamentais nomeadamente lealdade e fidelizacdo. Consideramos igualmente
relevante acrescentar variaveis como sexo e idade, que foram utilizadas em algumas

pesquisas nesta area, Saffoufh et al. (2011).

1.3. Definicéo do problema de investigacéo e do objecto de estudo

As farmécias comunitarias Portuguesas sofrem as mesmas restricbes que o
sector a nivel Europeu. Sendo inimeras as regras e limitacdes de actuacdo no mercado,
(Ploch e Schmidt, 2001).

Nas Gltimas décadas, os farmacéuticos tém feito consideraveis esforcos para

mudar o foco da medicagdo para os cuidados de salde, Saffouh et al. (2011).

Tém existido um desinvestimento de esforgos profissionais em &reas mais
orientadas para o produto, tais como: a preparacdo e dispensa de produtos
farmacéuticos. Sendo as areas de investimento atuais muito mais cognitivas, a prestacéo
de servicos, as informacdes e aconselhamentos de salde e os cuidados farmacéuticos

globais, Wiedenmayer et al. (2006).

A crescente importancia dos servicos farmacéuticos na satde dos Portugueses,
reforgada pelas alteragdes no Sistema de Nacional de Saude Portugués, leva a que exista

necessidade de conhecer melhor os utentes e a sua opiniéo.

Para as farméacias a satisfacdo e a lealdade dos seus clientes sdo muito
importantes, uma vez ndo existir livre competicdo neste mercado. Desta forma é
importante avaliar de que forma a qualidade do servigo é percepcionado, se este tem a
qualidade exigida pelos utilizadores e de que forma altera as atitudes comportamentais
do cliente, (Bastos e Gallego, 2008).

Nos cuidados de satde farmacéuticos existe uma cumplicidade muito grande

entre utente-farmacéutico. Esta relacdo € baseada em confianga, envolvimento pessoal e
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profissional, comunicacdo, cooperacdo e decisfes partilhadas. Este trabalho conjunto
entre ambos, leva a promogdo de salde, a prevencdo da doenca e a assegurar 0S
tratamentos mais seguros e eficazes, El Hajj et al. (2011).

Neste sentido, o presente estudo tem como problematica de investigacao
conhecer os servigos farmacéuticos. Para tal, sera aplicado um modelo de investigacdo
proposto que representa uma extensdo do modelo desenvolvido por Tranverso et al.
(2007). O modelo de investigacdo proposto identifica como influenciadoras da variével
Satisfacdo Global, as varidveis: Gestdo da Terapéutica e a Relacdo Interpessoal. Por sua
vez, 0 modelo proposto define a variavel: Satisfacdo Global como capaz de influenciar a
intencdo futura de comportamento, a Lealdade/Fidelizacdo. Por fim, a Lealdade é

definida como a variavel que influencia o comportamento futuro do cliente.

Sendo que este estudo se desenvolve no ambito dos servigos farmacéuticos,
decidimos definir como objecto de estudo os clientes das farmécias Portuguesas. Ou
seja, individuos com idade superior ou igual a 18 anos e que de alguma forma sejam
clientes das farméacias em Portugal, estando familiarizados com os servicos prestados

neste sector.

Neste contexto, o instrumento de recolha de dados sera disponibilizado através
de uma plataforma online, questionario disponibilizado através do Google docs. Este
questionario sera disponibilizado a clientes das farméacias comunitarias residentes em
Portugal, através de emails da rede de contactos dos investigadores deste estudo e

através das redes sociais por exemplo Facebook de algumas farmécias.

1.4. Objectivos do estudo

Em qualquer trabalho de investigacdo é crucial definir objectivos claros que
nos permitam delinear a nossa investigacdo. Desta forma, definimos um conjunto de
objectivos baseados na problematica de investigacdo e suportadas pela bibliografia

existente nesta tematica.

Kheier et al. (2008), refere 0 aumento de interesse e a reconhecida vocac¢ao dos

farmacéuticos para outro tipo de actividades que vao para além da dispensa de produtos.
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Sendo as actividades cognitivas e patient-oriented uma necessidade e uma extensao

natural do seu papel na comunidade.

El Hajj et al. (2011), refere que um factor chave na implementacao de servicos
farmacéuticos € a identificacdo das necessidades e expectativas dos clientes. Este
conhecimento do seu publico-alvo ira permitir a satisfacdo das necessidades, permitindo

melhorar a qualidade dos servigos e aumentar a satisfacao global.

Neste trabalho de investigacdo pretendemos estudar as atitudes dos clientes das
farmacias comunitarias face aos servi¢os proporcionados por estas. Assim como, de que
forma o papel do farmacéutico é valorizado como profissional de salde pelos seus

clientes.

Nielson et al. (2001), menciona a importancia de analisarmos regularmente a
orientagdo para 0 mercado, a gestdo de equipas de farmacéuticos, a orientacdo dos

processos internos e a orientacao para a satisfacdo global dos clientes.

Zeithmal et al. (1990) mencionam que é preciso pensar de forma diferente
quando disponibilizamos produtos ou servigos. E focando a importancia dos processos,
procedimentos e treino, cruciais para a satisfacdo dos clientes.

Gronroos (1990) e Anderson et al. (1997), salientam que a co-producdo do
servico com o cliente torna-o mais eficiente e mais efectivo. Desta forma o servico vai

certamente apresentar elevados indices de satisfacao.

Consideramos que recolher esta informagdo dos clientes das farmécias
comunitarias ird constituir uma preciosa ajuda no planeamento e desenvolvimento de

mais e melhores servigos.

No seguimento do objectivo geral do estudo, pretende-se saber quais o0s
factores que contribuem positiva e negativamente para a atitude dos clientes perante os

servicos farmacéuticos e para a sua atitude futura.

Por outro lado, tentamos ir mais além do estudo inicial, avaliando se existem

alteracdes usando a variavel sociodemografica idade ou a variavel sexo.

As investigagOes realizadas nesta area fizeram-nos perceber que, existem
muitas oportunidades de pesquisa e investigacdo a serem desenvolvidas nesta area.

Sendo esta uma das areas prioritarias para o Ministério da Saude.
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Por fim, pretende-se contribuir com esta tese para a investigacdo cientifica,
sabendo que muito existe ainda para ser feito nesta area. Schommer (1996) e Hawthorne
(2006) referem que € necessario avaliar os modelos utilizados e de que forma estes
avaliam a satisfacdo dos clientes. Recomendando a criacdo e validacdo de ferramentas

mais efectivas e que retirem ao maximo a subjectividade.

1.5. Relevancia tedrica e préatica da investigacéo

Assistimos hoje em Portugal a uma nova reorganizacdo dos cuidados de saude.
Esta nova reorganizacédo incide em todas as areas e profissdes ligadas a saude. Estando
0 Governo, claramente aberto a novas ideias que permitem a optimizacgao de recursos e

a reducao de custos.

Com a necessidade de extensdo do seu ambito profissional, os farmacéuticos,
estdo disponiveis para novas responsabilidades no seu core curriculum. Estando
disponiveis para cooperar com 0s pacientes e com outros profissionais de salde,
desenhando, implementando, monitorizando planos terapéuticos, que vao produzir

melhores outcomes de saude, Cipolle et al. (1998).

Em Portugal ndo existe ainda rotina de prestacdo de servigos farmacéuticos,
para além dos servicos normalmente prestados pelo farmacéutico. Desta forma todas as
avaliacbes e investigacbes sdo cruciais para o entendimento da interaccdo, das

expectativas e percepcdes dos clientes.

Este estudo ira permitir avaliar e recolher insights dos clientes das farmacias
comunitarias perante os servicos prestados pelos farmacéuticos. Sendo os objectivos do
estudo: (1) avaliar a satisfacdo global dos clientes das farmacias comunitarias, (2)
entender como é percepcionada a gestdo da terapéutica pelo cliente, (3) qual é o
relacionamento interpessoal entre farmacéutico e cliente e por fim (4) de que forma a
satisfacdo global altera o padrdo comportamental dos clientes Portugueses tornando-os

mais leais e fieis as suas farmacias.

Os resultados obtidos vao permitir tomar decisdes em relagdo as competéncias

dos farmacéuticos. Estas competéncias sdo por exemplo: as expectativas dos clientes
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sobre o servi¢co farmacéutico; informacdo relevante sobre o cliente; se a informacéo
transmitida é percepcionada pelo cliente; conhecer as diferencas entre as varias
terapéuticas usadas pelos clientes; avaliacdo e relato de problemas relacionados com a
medicacdo; avaliacdo da adesdo dos clientes aos tratamentos; definir e adoptar métricas
com os clientes, formas de realizar follow-up com os clientes; desenvolvimento de
relacOes interpessoais com outros profissionais de satde e por fim promover e educar a

populacédo sobre cuidados a ter com a sua salde.

Em conjunto com estas competéncias existem uma serie de actividades
prioritarias a serem desenvolvidas pelos farmacéuticos: avaliar as novas prescri¢coes
com os seus clientes; analisar a compliance dos seus utentes; avaliar e discutir os
medicamentos utilizados quer sejam de prescricdo medica ou ndo; calendarizar ac¢des
de follow-up com os clientes; fornecer informacéo adequada a cada situacao/patologia;
por fim documentar todas as interacces para futuros contactos com os clientes e para

poderem ser utilizados em futuras investigaces cientificas.

Esta relacdo entre os servicos farmacéuticos e a satisfagdo global vao
estabelecer lacos fortes entre: a lealdade dos clientes, a satisfacdo e realizacdo
profissional do proprio staff da farméacia e a capacidade de gerar lucro face a outras

farmacias comunitarias.
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Service — Profit Chain

Vendas

Retencéo
Senvico empregados Valor externo Satisfagdo Lealdade
Satisfagéo servigo cliente empregado

Qualidade empregados
Produtividade
empregados T

interna Produtividade

- Criados para satisfazer
necessidades dos clientes

- Espago de trabalho
- Conceito do servico )
- - Compra repetida
- Ferramentas para servir clientes
- Resultados para os clientes

. - Referenciacéo
- Descri¢éo de tarefas
llustragdo 1 -The Links in the Service — Profit Chain

Fonte: Adaptado de Heskett et al (1994)

E nosso objectivo avaliar que hoje em dia um cliente satisfeito é um cliente leal
e que todos os clientes estdo educados pelo marketing e pela publicidade para serem

extremamente orientados para o valor.

Valor para o cliente, no caso das farméacias comunitarias significa a forma
como a sua medicacdo e a sua saude sao acompanhadas. Sendo a relagcdo com o staff das
farmécias e a gestdo da terapéutica factores chave nesta matéria.

1.6. Estrutura da investigacao

O presente estudo encontra-se organizado em seis capitulos, através dos quais a

informacao relevante foi organizada por forma a ser facilmente compreendida.

No primeiro capitulo sio apresentados o tema e o topico de investigacdo. E
feita a definicdo do problema em causa, do objecto de estudo e dos objectivos.
Abordamos ainda a relevancia teorica e pratica da investigacdo, apresentando-se a

estrutura geral a seguir no presente estudo.
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O segundo capitulo pretende apresentar o enquadramento tedrico desta
investigacdo, percorrendo 0s conceitos do sector e a sua evolugdo ao longo dos anos.
Nesta evolucdo pretendemos também mostrar as mudangas que tém ocorrido na

prestacdo dos servigcos farmacéuticos.

O terceiro capitulo detalha uma robusta revisdo da literatura existente sobre a
teméatica em estudo, dando a conhecer os determinantes do modelo de investigacao

proposto para analise de dados.

No quarto capitulo é delineado o quadro metodologico e conceptual desta
investigacdo, assim como sao desenvolvidos 0s processos estatisticos, nomeadamente a
caracterizagdo da amostra e a submissdo das varidveis a analise factorial, por forma a

serem constituidas as variaveis finais que iram ser alvo da analise final.

No capitulo cinco, procede-se a anélise descritiva das variaveis, assim como a
sua confrontacdo com as variaveis sociodemograficas, de forma a testar a sua influéncia.
Segue-se a submissdo do modelo de investigacdo a analise de regressao linear multipla.
O modelo de investigacdo usado pretende avaliar: (1) a gestdo da terapéutica, (2) a
relacdo interpessoal, (3) a satisfacdo global e por fim (4) a atitude comportamental
(lealdade e fidelidade do cliente para com a farmacia). Por fim, é apresentada neste
capitulo a analise e discussao dos resultados e a sua comparacdo com as principais

conclusdes de estudos semelhantes.

O capitulo seis encerra o presente estudo, apresentando as implicagcdes do
mesmo para as farmécias comunitarias Portuguesas e para a futura adaptacdo e
implementacdo de servicos farmacéuticos. Neste capitulo sdo ainda apresentadas as

principais limitacdes do estudo e sugestdes para futuras investigacoes.
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2. ENQUADRAMENTO TEORICO DO ESTUDO

2.1. Sistema Nacional de Saude Portugués

Portugal tem feito profundas transformac@es no seu Sistema Nacional de Salde
(SNS)! durante os Gltimos anos, reorganizando-se de forma a estar mais centrado no

utente e a reduzir custos.

Nesta reforma o pensamento central é a melhoria dos indicadores de salde, a
eficiéncia e a eficacia do SNS*. Conseguindo através do Programa de Ajustamento

Econdmico reducdes significativas nos seus custos.

Através deste realinhamento assistimos a uma reorganizacao das estruturas dos
Cuidados de Saude Primarios. Nomeadamente o aparecimento de Agrupamentos de
Centros de Satde (ACES)? e de Unidades Funcionais de Salide (USFs)® assentes num

modelo de gestdo de recursos humanos e financeiros.

Estas medidas foram urgentes devido a insustentabilidade do sector, sendo o
problema de fundo financeiro. Esta organizacdo permitiu uma maior Customer
Centricity, aproximando a populagédo aos cuidados de saude primarios. Desta forma foi

possivel reduzir custos e aumentar a satisfagao.

A criacdo de um plano estratégico, permitiu que existissem indicadores
contratualizados, alinhados com as necessidades dos utentes Portugueses. Estes
indicadores podem ser Nacionais, locais e por Gltimo escolhidos pelas USFs® de acordo

com as necessidades identificadas para a sua populagéo alvo.

Existe hoje em dia uma clara proposta de valor das USFs® perante a sua
populacdo, com uma clara focalizacdo na saude publica da sua populagdo. Tem sido
feita uma aposta na prevencdo e no acesso dos utentes aos cuidados de salde com

consultas disponiveis em horarios mais flexiveis e alargados.

No entanto existem oportunidades por explorar, nomeadamente o caso dos
servigos farmacéuticos. Estes podem ser implementados pelas farmacias comunitarias
traduzindo-se num maior controlo da salde dos Portugueses e numa reducdo do

desperdicio.
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Sendo a farmécia um dos players importantes no sector da saude, e estando
disponivel para assumir maiores responsabilidades, poderia ser feita a passagem de
alguns cuidados de salde para a sua responsabilidade. A semelhanca do que acontece
em outros Paises, o farmacéutico teria uma maior responsabilidade na saude da sua

populacéo.

Um dos casos de sucesso deste modelo é o United Kingdom (UK)* que
conseguiu aliviar o workload aos medicos, deixando-os disponiveis para as situacdes

mais urgentes.

Os servicos farmacéuticos foram criados de acordo com as necessidades da
populacdo e desenvolvidas as estruturas de apoio necessarias a esses servigos. Foi
critico o desenvolvimento de parcerias entre profissionais de salde, uma vez que o seu

objectivo profissional é comum, o bem-estar e a salude das populagdes.

Esta implementacdo era controlada pela comissdo de contratualizacdo dos
servigcdes farmacéuticos, que gere este processo, nomeadamente o nimero de Medicine
Use Review (MURSs)® a contratualizar por cada farmacia. Existindo sempre um trabalho

de equipa entre farmacéuticos e médicos.

Em Portugal, devido ao novo alinhamento dos cuidados de saude, ao facto de
existirem indicadores de saude, guidelines a cumprir pelos varios intervenientes, existe

espaco para a criagdao de um sistema semelhante ao descrito.

A partilha de dados de forma controlada entre profissionais de salde iria
permitir uma poupanca significativa para todos, uma vez que o desperdicio de recursos

continua a ser um dos principais problemas.

Medidas assentes na poupanca devem ser estimuladas uma vez que sé&o

importantes na sustentabilidade do préprio SNS®.

Também o utente mudou drasticamente, sendo hoje mais culto tecnologicamente
e mais participativo, sendo importante o consentimento informado. As estratégias de
comunicacdo sobre estilos de vida saudaveis e controlo do seu estado de saude sé@o

fundamentais para ganhos futuros, ganhos financeiros e de salde.

Com estas politicas de prevencdo conseguiremos de foram conjunta realizar

savings que poderdo ser investidos em outras areas criticas.
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A farmacia interage com toda a cadeia do medicamento e a0 mesmo tempo €

afectada por toda e qualquer medida resultante dessa cadeia.

Este players tém sido afectados pela reducdo da margem dos medicamentos
(Pharmacy selling price) sendo a sua margem muito inferior ao que era antes da Troika.

Além desta alteracdo também foram afectados pelas alteragdes nos impostos.

Em Setembro de 2011 foram instituidas as margens regressivas, a semelhanca
do que acontece nos outros Paises da Comunidade Europeia. Com todas as alteracfes de
precos e de impostos, o Dec. Lei 112/2011 regulou e marcou a entrada dos novos

precos, sendo que Marco de 2012 era a data limite de venda das antigas embalagens.

A farmécia tem sido um dos players mais afectados e mais legislados, sentindo
dificuldades vindas de toda a cadeia do medicamento incluindo dos doentes.

As medidas legislativas de impacto na farmécia serdo desenvolvidas durante
esta tese, no entanto existem medidas que tém dificultado de grande forma a actividade

farmacéutica.

Destacaria a liberalizacdo do comércio digital as farmacias e a outros
estabelecimentos, isto para venda dos Medicamentos Nao Sujeitos a Receita Médica
(MNSRM)®.

A autorizacdo da prestacao de servigcos farmacéuticos nas farméacias desde que

devidamente acordados com o Governo.

Foi acordado também com a Associacdo Nacional de Farmacias (ANF)’, que
os proprietarios das farméacias ndo podem prescrever, fabricar ou estar associados a
distribuicdo de medicamentos. Cada farmacia deve servir 3.500 habitantes estando a

uma distancia de 350 metros de outras farmacias.

Foram também autorizadas farméacias comunitarias nos hospitais podendo estar
abertas durante 24 horas 365 dias por ano. E dada preferéncia de abertura a

farmacéuticos locais.
Em Agosto de 2005 foi autorizada a venda de MNSRM?® fora das farmacias.

A venda destes produtos, over-the-counter (OTCs)’, fora das farmacias levou a
uma perda consideravel de negécio, que associada a crise levou a que em 2010 cerca de
191 farmécias estivessem em risco de faléncia. Este valor subiu para 1210 em 2011, e
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no final de 2012 para 1.600 farmacias. Para além das dificuldades de pagamento aos

armazenistas as farmacias sofrem quedas de 18% ano.

Em relacdo & venda de OTCs’ as farmécias perderam exclusividade da venda
para as grandes superficies e por outro lado tiveram que reduzir precos para serem
competitivas. As vendas de OTCs' fora das farmacias ascendiam em 2010 a valores de
14% e de 16% em 2012, segundo dados do Infarmed. O facto das grandes superficies
fazerem compras em grandes quantidades leva a uma economia de escala, com

condicdes de desconto e rappel imbativeis, estando as farmacias afastadas destes

negocios.
Produtor /Importador
Companhias Farmacéuticas
Originais e genéricos
Armazenistas G
Armazenam e distribuem
produtos o
\'
Farmécias
Comunitarias e
4 v r
Consumidor n
u/y \ °
Prescritores Companhias
MGF - SPEC de seguros

llustracéo 2 - O Circuito do Medicamento

Fonte: Adaptado de Philipsen (2003)

2.2. Mercado Farmacéutico Portugués

O Relatério Primavera (2013) refere que existem preocupacdes que devemos

ter presentes, nomeadamente a manutencdo de medicamentos em patologias cronicas, 0
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foco na prevencdo e na criacdo de habitos/estilos de vida saudaveis. As dificuldades
financeiras dos Portugueses que se traduzem no menor poder de compra de
medicamentos, mas também de alimentos e de artigos ou servi¢os para promocéao de
salde e bem-estar leva a que exista uma factura crescente que tera de ser paga daqui a

uns anaos.

Portugal estd hoje em dia numa lista de Paises em observacdo Internacional,
isto segundo 0 Pharma’s Special 301 report of 2013, o rating de risco € RRR de 59 em
100, devido a trés grandes preocupacdes. O facto de ser extremamente dificil a
proteccao de patentes em Portugal o que leva a possibilidade de quebra da propriedade
intelectual e instabilidade. Os atrasos na aprovacgédo de novos medicamentos inovadores

e sua comparticipacdo param a investigacdo em determinadas areas terapéuticas.

Por outro lado, as enormes dificuldades em receber os devidos pagamentos
levam a que as Empresas esperem mais de 500 dias para receber. Por vezes sofrendo
ainda de cortes ou reducdes na divida sem poderem manifestar-se. Estas dificuldades
levam a uma perda de confianca do Mercado Internacional perante o Pais e a um

desinteresse em investir num mercado pequeno e de elevado risco.

Por outro lado temos assistido a um crescente interesse da exportacdo de
medicamentos, nomeadamente para 0 UK*, Alemanha e Angola. Estas exportacdes tém
vindo a ser aproveitadas como fonte de rendimento para varios players deste sector em
detrimento do doente Portugués que sente a falta dos seus medicamentos para continuar

0S seus tratamentos.

Esta reducdo de valor do mercado farmacéutico e do cluster da saude tem

colocado muitas empresas em asfixia financeira, nomeadamente a farmécia.

2.3. A farmacia em Portugal

A salde é um dos sectores particularmente sensivel a degradacdo econdémica e
social de um povo. E sensivel por fazer parte da linha da frente da assisténcia e

proteccdo de uma populacdo. E por ser facilmente alvo de medidas economicistas que
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raramente sdo analisadas de todas as perspectivas, sendo sensivel também por néo

admitir falhas.

Tendo em conta a crise socioecondmica que o0 Pais atravessa, a saude dos
Portuguesas ¢é afectada por vérios factores: em primeiro lugar por factores
socioecondémicos que afectam a salde e a proteccdo social, pela intensidade da crise e

pela qualidade das solugdes apresentadas.

As politicas de saude devem estar assentes numa promocgdo activa do acesso
aos servicos de salde. Sendo a intervencdo precoce e a educacdo da populacdo para

habitos saudaveis um ganho significativo e uma caracteristica dos Paises desenvolvidos.

A farmacia estd exposta aos condicionalismos financeiros que estamos a viver,
visto assumir o papel de uma microempresa. Como todas as empresas, é vulneravel a
todas as variagdes bruscas de mercado, devendo desta forma adoptar mecanismos que a
tornem mais competitiva dentro do mercado onde esta inserida. O Mercado
Farmacéutico Nacional valeu em 2012 EUR3,67bn e em 2013 decresceu 5,9% tendo um
valor de EUR3,46bn. O sector da Saude globalmente valeu em 2012 EUR 16,79bn e em
2013 decresceu 1,5% valendo 16,53bn. Em anexo é possivel visualizar a progressdo

deste mercado em valores.

No entanto, comecamos a assistir a um abrandamento desta progressdo nos
altimos anos, culminando mesmo em 2011 com todas as medidas de austeridade
impostas pelo pacote de estabilidade econdmica, afectando essencialmente as margens,

0S precos e a estrutura do mercado.

A partir deste momento, todo o sector do medicamento sente o impacto das
medidas de contencdo no seu negdcio. Em primeira instancia traduzindo-se pela

alteracdo dos Paises de referéncia sendo actualmente Espanha, Franca e Eslovaquia.

O Governo alterou também os precos de forma automaética apo6s entrada de

genéricos, ou seja, € imposta reducao de preco automaticamente apds perda de patente.

Outra medida adoptada foi a alteracdo das margens dos medicamentos para
armazenistas e farmacias, estando hoje em dia os medicamentos sujeitos a escaldes
fixos, existindo um tecto maximo de lucro. Quanto aos médicos estes passaram a ter de
prescrever por designacdo comum internacional e ndo por nome comercial, 0 que se

traduz num incremento nas vendas de genéricos. Esta medida levou a que as farmécias
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sejam obrigadas a ter trés dos cinco medicamentos mais baratos disponiveis nos seus
stocks. Em paralelo temos uma forte contengé@o da prescricdo imposta aos profissionais
de saude devido a auditorias clinicas e budgets castradores. E por fim, e sem ddvida o
mais penoso, a quebra de poder de compra dos Portugueses que cada vez mais tém que
optar por tratamentos prioritarios uma vez que nao tém recursos para adquirir todos os
medicamentos que precisam. Foi realizado um estudo pela Netsonda em 2012, em que
35,8% dos 1.051 respondedores referiram ndo comprar medicamentos por razdes

financeiras.

Face a todas estas dificuldades, o modelo adoptado pelas farmacias em
Portugal esta assente na proximidade dos utentes, numa missdo comum, o bem-estar e a
salde das comunidades onde estdo inseridas. Este trabalho de proximidade com o utente
leva a enormes desafios, a procura constante de mais e melhores servigos, mantendo
uma elevada e competitiva relacdo qualidade-preco, que permita competir com as atuais
grandes superficies que concorrem com as farmécias.

A Ordem dos Farmacéuticos (OF) !

referiu que o acesso dos utentes as
farmécias, regra geral, funciona bem e o servigo prestado as populagdes é de elevada

qualidade”.

No entanto as farmacias Portuguesas estdo sujeitas a inUmeras pressoes, as
imposicOes legais que obrigatoriamente tém de ser cumpridas pelos profissionais e as
guidelines provenientes da OF'' que sdo mais ou menos aplicadas consoante 0s

profissionais, (Rodrigues, 2006).

Sera fundamental alterar as mentalidades e as competéncias das equipas que
trabalham diariamente nas farmacias tornando-as mais focalizadas no utente/cliente e no
retorno financeiro para a empresa/farmacia. Sera fundamental adaptar o Role Profile dos
elementos das equipas para que estas se tornem efectivamente mais dotadas técnica e

competitivamente.

A saude financeira da farmacia deve também ser alvo de um estudo que
permite analisar o impacto das medidas tomadas nos ultimos anos e o seu efeito. Devem
ser adoptadas medidas que permitam rapida e efectivamente analisar métricas como
stocks e 0 seu impacto muitas vezes dificil de suportar nas condi¢cdes actuais de

mercado.
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Os principais desafios residem nas politicas de saude que estdo em permanente
mudanga e que requerem uma grande capacidade de adaptacdo; nas condigOes
econdmicas em que vivemos, com desemprego, recessao e reducdo do poder de compra;
com o crescimento de custos fixos indexados as operacdes; com necessidades de
investimento das farmacias em processos de segmentacdo, targeting, estratégias de
comunicagdo e marketing e treino e formacdo; com a falta de produtos e com a menor
capacidade de compras; com o envelhecimento da populagéo e a maior necessidade de
cuidados de saude; com as tendéncias de consumo e por fim com o risco que existe em

guem tem um negdcio familiar hoje em Portugal.

2.3.1. Legislacdo sobre Farmécias

O Estatuto da OF™* de 2001, refere 0 medicamento como pilar fundamental do
ato farmacéutico. Mas existem outras actividades associadas ao exercicio profissional
do farmacéutico, tais como: andlises de aplicacdo a clinica, analises alimentares,
analises as aguas, tornando o farmacéutico um especialista em saude publica. A
actividade das farmacias é considerada de interesse publico, sendo parte integrante do
nosso SNS™.

A semelhanca dos Paises Europeus, a farmécia comunitaria esta sujeita a uma
legislacdo rigorosa e apertada, que delimita as operacdes das farméacias. Os pontos mais

marcantes sao:

O regime juridico de propriedade da farmacia e a regulamentacgéo do exercicio
de actividade farmacéutica (Lei n°® 2125, de 20 de Margo de 1965 e pelo Dec. lei n°
48547, de 27 de Agosto de 1968)

Nos anos 80 o regime de abertura de novas farméacias é alterado,

nomeadamente 0S concursos e os criterios de quem pode abrir uma farmacia.

Fizeram-se sentir também alteracdes ao nivel do exercicio profissional dos
farmacéuticos, sendo necessario um farmacéutico adjunto em cada farmécia,

fortalecendo a direccdo técnica (OF, 2005).
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No plano da pratica profissional criou-se um Manual de Boas Praticas de
farmécia, adoptando uma série de procedimentos relacionados com o trabalho a
desenvolver nas instituicbes ou nos locais onde o farmacéutico desenvolva a sua

actividade.

Em 2007 passou a ser possivel a ndo farmacéuticos deterem a propriedade de
uma farmécia, no limite maximo de quatro farmacias. Foi também proposto o desafio
dos servigos farmacéuticos. Ficaram em aberto propostas como venda de medicamentos

a distancia e deslocalizacdo da propriedade farmacia.

Foi também aprovada a venda de produtos fora das farmacias, sendo o0s

MNSRM?® vendidos em estabelecimentos autorizados pelo Infarmed.

Em 2009 foi autorizada a abertura de farmécias comunitarias em hospitais,
facilitando o acesso e continuidade de tratamento a doentes provenientes das urgéncias

hospitalares.

2.3.2. Legislacao sobre o Medicamento

A entrada de Portugal na Comunidade Europeia veio revolucionar o

medicamento em Portugal.

Segundo o Dec. Lei n°72/91 de 8 de Fevereiro, foi criado o Estatuto do
Medicamento. Este documento incidia essencialmente na qualidade, eficacia e na
seguranca dos medicamentos. Existindo maior rigor na sua aprovacao pelas entidades

Nacionais exigindo aprovacgdes Europeias.

Foram realizadas alteracdes profundas a forma de comunicar com os doentes,
por exemplo: os folhetos informativos mais completos e voltados para o
aconselhamento, e a publicidade aos medicamentos Medicamento Sujeito a Receita
Médica (MSRM)*® e MNSRM® muito mais controlada.

Em 2006 existiu um aproximar das regras Nacionais as regras Europeias, sendo

adoptadas normas e directivas comunitarias.
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Este ano foi pautado também por outras mudancas nomeadamente no que se
refere a importacdo e exportacdo paralela, & prescricdo de medicamentos por via
electronica e pela entrada dos medicamentos genéricos em Portugal.

O Infarmed assumiu também um papel mais presente como entidade

reguladora e fiscalizadora.

2.4. Servigos farmacéuticos

2.4.1. Introducéo

Segundo estudos realizados em Portugal, como o realizado por Cavaco et al.
(2005), concluiu-se que temos consumidores mais informados e atentos, que exigem
contactos profissionais e de valor acrescentado, no aconselhamento e em novos servigos

farmacéuticos.

Vaérios estudos tém sido desenvolvidos por entidades Estatais (ONSA) e

entidades independentes (DECO). Apresentando elevados indices de satisfacéo.

N&o existe no entanto, recolha nem utilizagcdo dos insights provenientes dos
utentes, quer em Portugal quer noutros Paises Europeus. Cavaco et al. (2005) referem a
existéncia deste desalinhamento no aconselhamento dos utentes, em que 0s aspectos

mais valorizados para a farmacia ndo tém o mesmo grau de importancia para os utentes.

As diferentes percepcdes devem-se também ao facto dos utentes avaliarem 0s
farmacéuticos de uma forma subjectiva, attitudinal psychosocial conceptualization,
(Eagly e Chaiken, 1993).

Varios autores concluiram que seria importante existirem estudos quantitativos
mais profundos que nos permitissem chegar a algumas conclusdes mais profundas sobre
o feedback dos utentes. Estudos estes que fossem transversais em termos de amostra,

dando visibilidade as varias classes sociais.
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Nos estudos que foram alvo de investigacao, varias metodologias e objectivos
foram analisados. Nestes estudos notamos o feedback claro e muito valido dos utentes,

que mostram elevado interesse em participarem activamente.

Quanto as farmacias foi-lhes pedido feedback sobre: avaliacdo dos locais de
compra dos produtos; definicdo de prioridades nos cuidados de saude; avaliacdo dos
locais de prestacdo de servicos e aconselhamento; saber se esta presente o director da

farméacia ou mesmo o dono da farmacia.

Os servicos farmacéuticos sdo uma pratica antiga das farmécias Portuguesas.
Alguns exemplos dessas praticas na historia das farmacias, vdo desde a vacinagédo a

consultas dadas ao domicilio, entre muitos outros exemplos.

Angorn e Thomison (1989), referem que desde sempre a farmécia tem estado
intimamente ligada a medicina promovendo servigos com reconhecido valor para a

sociedade.

Smith (1994) refere que os farmacéuticos tém uma longa histéria de
aconselhamento. No entanto com a industrializacdo da medicina, os farmacéuticos

perderam algumas das suas tarefas core, segundo Roberts (1988).

Birembaum (1982) referiu que os farmacéuticos tinham um conhecimento nico
e muito importante, tinham excesso de expertise para serem meros dispensadores de
medicamentos. Seria necessaria uma re-profissionalizacdo destes profissionais, ou seja,

alterar alargando o ambito das suas fungdes.

Foi nos EUA que se comecou a falar do conceito de cuidados farmacéuticos,
através de Hepler (1990), e no fundo pretendia dar um significado a profissdo de
farmacéutico comunitario, destacando o papel no cuidado farmacéutico e na adeséao e

compromisso dos doentes, (Odedina, 1995).

As farmécias Portuguesas estdo em transformacdo, passando de product supply

orientation para business capable of incorporating service, (Ferreto, 2009).

Com a perda constante de volume de negocio das farmécias, devido a varios
factores anteriormente descritos, as farmacias evoluiram significativamente para o

aumento dos servigos prestados e pela sua profissionalizagéo.
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Uma das limitacGes observadas, é o facto da prestacdo de servicos das
farmécias e médicos ser realizada em locais diferentes o que limita a comunicacao e

colaboracéo, (Jeson e Wilson, 2003).

Por outro lado, existe a percepc¢édo dos clientes que o farmacéutico esta business
oriented apenas para o lucro. E ndo focalizado na sadde do cliente em si, (Jeson e
Wilson, 2003).

O posicionamento comercial das farmacias leva a criacdo de consultas de
nutricdo, administracdo de vacinas, aconselhamento farmacéutico, etc. No entanto estes

servicos ainda ndo podem ser considerar como pilares do negocio da farmacia.

Existe um maior empowerment dos Portugueses, que fruto da utilizacdo de
tecnologias e da sua instrucao estdo mais informados e atentos aos sinais de doenca e ao
bem-estar fisico e psiquico. Paralelamente a situacdo de contencdo econémica nacional
leva a cortes na saude. Este desinvestimento em salde publica leva a oportunidades de
criacdo de valor pelas farmécias. Sendo estas consideradas pelos utentes como

importante parceiro para a sua saude.

O papel da farméacia sera mais abrangente actuando em Varios niveis,
nomeadamente na promoc¢do de bem-estar e salde, prevencdo de doenca, diagndstico,

terapéutica e reabilitacao.

A mudanca no alinhamento dos cuidados de saude primarios levara a uma
mudanca nas farmécias comunitarias. Esta oportunidade serd aproveitada por aquelas

gue melhor estiverem preparadas para abracar este desafio.

2.4.2. MotivagOes para a sua implementacéo

Nos dias que correm a dispensa de medicamentos por si s6 ndo é suficiente,
levando as farmécias a quererem prestar um servico diferenciado que corresponda as

necessidades da saude publica da populagdo que servem.

A dispensa de produtos farmacéuticos € apenas uma parte do trabalho do
farmacéutico que pode assegurar resultados positivos para os utentes. No entanto 0s

farmacéuticos pretendem ter um papel activo na promo¢do do bem-estar dos seus
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utentes, interferindo na sua educacdo e promocdo da salde. Desta forma é possivel

reduzir a mortalidade e morbilidade tendo um papel reconhecido na saude publica.

Estes resultados sdo realmente confirmados pela literatura cientifica, sendo
inimeros o0s estudos publicados sobre estas matérias, Lillmés e Faus (2002);
Weinberger et al. (2002) confirmam resultados muito positivos quando existe

colaboracéo entre farmacéutico e utente.

Nos Estados Unidos, existem também referéncias em estudos realizados onde
foram evitados erros de prescricdo pela accdo dos farmacéuticos, pelos servicos de
monitorizacdo da doenca e medicacdo. Um dos estudos foi efectuado por Rupp (1992)

realizado em farméacias comunitarias da América do Norte.

Segundo Munroe (1997) existe um impacto econdémico com savings
significativos, econémicos e para a saude publica quando existem estratégias patient

focused.

A accdo dos farmacéuticos pode traduzir-se em ganhos econémicos para 0O
SNS', e simultaneamente resultados mais positivos ao nivel da efectividade da
medicac¢do apresentando ganhos ao nivel da qualidade de vida.

Monroe (1997) refere na sua pesquisa que 0s objectivos dos servicos
farmacéuticos devem passar por: evitar interacces de medicamentos e possiveis
duplicacbes terapéuticas e alergias; revisdo da relacdo custo-efectividade das
terapéuticas; monitorizar, prever e minimizar reacges adversas dos medicamentos;
atingir objectivos terapéuticos e por fim reduzir utilizacdo do SNS' devido a ma

utilizacdo de medicamentos.

2.4.3. Vantagens para quem implementa

Robert (2007) refere que para a implementacdo temos que considerar os
seguintes key drivers: os medicamentos e o seu efeito, a capacidade técnica e cientifica

dos farmacéuticos e por fim as politicas governamentais.

As farmacias em Portugal estavam orientadas para o produto e ndo orientadas
para os servigos. As dificuldades enfrentadas pelas farmécias estdo relacionadas com a
dificuldade de integrar os servicos no seu modelo de negdcio e na sua capacidade
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instalada, isto ao nivel dos recursos humanos e das estruturas. Esta mudanca vai
requerer um realinhamento face ao actual modelo de negécio. A urgéncia de
implementar os servigos farmacéuticos esta relacionada com a diminuicdo de margens

dos medicamentos e com a necessidade de aumentar o volume de negdécios.

Rovers (2003) refere que estamos ainda longe do ideal, existe inconsisténcia na
implementacdo dos servicos, falta de recursos, falta de incentivos e de programas para
que sejam atingidos os objectivos das farmécias.

Em primeiro lugar serd importante avaliar e aprofundar as skills dos
farmacéuticos e ajudantes técnicos, em segundo lugar existe a necessidade de educar 0s
clientes para os servicos e para os cuidados de salde de longo prazo ou preventivos,
(Robert, 2003).

Em relacdo a cada farmécia, deve ser avaliada a capacidade de adquirir
conhecimentos e de processa-los, e também avaliar a estrutura da farmacia, o uso da

tecnologia e a cultura da organizacao.

Existe no UK, na Austrdlia e em outros Paises remuneracdo efectiva as
farmécias pela pratica de servicos farmacéuticos, o leva a um maior foco na

implementacao.
Segundo a literatura existem cinco areas que merecem a nossa atencao:

1° Planeamento — desenvolvimento de um business plan para 0s servicos,
usando case studies e as melhores praticas. Treino especifico para o staff da farmécia

com consultores aferindo os resultados de implementacao do processo.

2° Performance — Estabelecimento de objectivos financeiros e alocar recursos

aos Servigos.

3° Comunicacéo e divulgacdo dos servi¢os — comunicacgéo interna e externa dos
servicos e das suas vantagens e beneficios. Assegurar que estes vao ao encontro das

necessidades dos clientes. Por fim motivar o staff para a correta implementacao.

4° Pessoas e processos — gestdo de recursos humanos, por exemplo numero de
pessoas capazes de providenciar 0s servigos, incentivos e métricas para 0 Seu
desempenho. Deve existir quanto aos processos um treino especial para estes staffs e

um procedimento operacional.
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5° Infra-estruturas — A capacidade da estrutura da Farmacia em termos de
layout e de &reas dedicadas. Combinar as estruturas com 0s recursos humanos para

entdo promover a implementagao de servigos.

Wndy Munroe (1997) refere que existem inUmeros ganhos para 0s sistemas de
salde dos Paises com a implementacdo dos servigos. Sendo estes ganhos de dois tipos,

financeiro e de saude publica.

O ganho financeiro € obtido devido ao maior foco na salde do utente evitando
gastos desnecessarios e agravamentos da sua condicdo fisica. De salde publica porque
através dos servicos consegue-se melhorar os indicadores de salde praticando praticas
preventivas e ndo apenas curativas. Todos o0s intervenientes estdo mais atentos e mais

proactivos.

Alguns dos savings podem ter métricas especificas: visitas dos doentes ao seu

médico; exames laboratoriais; visitas a urgéncia; prescricdes de medicamentos, etc.

Como resultado consegue-se uma maior adesdo dos doentes a terapéutica, uma

maior qualidade de vida dos doentes e por fim recuperacdo dos resultados clinicos.

2.4.4. Implementacdo — da teoria a pratica

Com o desinvestimento dos Paises no sector da saude e as dificuldades
transversais na recuperacao da economia, € muito importante desenvolver parcerias. No
caso das farmécias, as parcerias com todos os players do sector da salde, quer seja o
Ministério da Saude, médicos e outros profissionais de saude, industria farmacéutica e

associagOes de doentes.

Todas as estratégias devem ser implementadas com o foco no patient
experience, sera um diferenciador quando as entidades pagadoras aferirem o0s custos e

retorno da implementagéo dos servigos.

A efectividade destas estratégias ird permitir o desenvolvimento de melhores
produtos e servicos para os utentes. Ira também criar uma dindmica de patient-centric
strategies respondendo as dificuldades financeiras do Governo e dos utentes. Vai

permitir segmentar utentes e inclui-los com sucesso em programas de educacao para a
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salde e servigos. Por ultimo fara o link entre a consumer experience, consumer value e a

performance financeira.

Algum trabalho de base deve ser realizado antes de iniciar 0s servigos
farmacéuticos. Tradicionalmente existia a tendéncia de se realizar uma segmentacédo
baseada puramente em factores demograficos, hoje em dia sabemos que é insuficiente.
Critérios como idade, salério, profissdo, sexo, local de residéncia, providers, atributos e
valor desses providers, acesso ao SNS', comportamento do consumidor (lealdade,
padrdo de compra, preocupacao com a saude, etc.), influenciam o processo de seleccao

dos utentes e o tipo de servico a oferecer.

Existem atributos core que influenciam a core experience, nomeadamente: a
acessibilidade, de que forma o acesso é facil; se esta acessivel e de forma répida; a
qualidade, de que forma é profissional; a apresentacdo do servigo, materiais de apoio, 0
espaco onde é realizado; e por fim a customizacédo, de que forma o staff esta preparado
para prestar um servigo Unico, adaptado ao cliente, e em parceria com o network de

saude existente.

As farmécias deverdo entdo cruzar duas varidveis, o retorno financeiro dos
servicos com a experiencia para o utente. Desta forma sera possivel saber por onde
devemos comecar, 0 que é importante manter apesar de ndo dar retorno e o que sera

importante deixar rapidamente de fazer.

As farmécias devem desenhar e construir os seus servigos baseados na
customer experience. E fundamental investir na qualidade do seu staff, na sua formac&o
e na atitude, sdo aspectos fundamentais. O staff deve desmistificar todas as duvidas e
questdes existentes sobre os servi¢os farmacéuticos, e devem ter disponibilidade total
para o utente. A farmécia deve manter um acompanhamento proximo do utente nédo
deixando os utentes sem informacdo ou acompanhamento. Todos 0s meios de
comunicacdo com os utentes devem ser usados, contacto directo, telefonico, contacto

por email, e estratégias digitais.

Devem ser finalmente incorporados estes desafios na estratégia core da
farmécia, nas estratégias de vendas, no marketing e por fim nas operacfes. Deve ser
potenciado o uso de tecnologia de Customer Relationship Marketing (CRM)' e de
Close Loup Marketing (CLM)™.
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Quando analisamos a estratégia da farmécia existem alguns problemas que
podem surgir e que devem ser identificados: a baixa taxa de retencdo de utentes, a
necessidade de optimizar canais emergentes e a gestédo de custos crescentes e a melhor
forma de os controlar. Desta forma é importante rever a estratégia go-to-market, simular
as respostas dos utentes as possiveis alteracdes dos servicos e 0s impactos na

rentabilidade e por fim a necessidade de desenvolver estratégias para canais emergentes.

Em relacdo as vendas e marketing, alguns dos pontos que devem ser
melhorados sdo: a ineficiéncia da segmentacdo dos utentes, classificando-o0s por targets.
Esta baixa qualidade de segmentacdo leva a um baixo engagement dos clientes. Sera
fundamental criar propostas de valor baseadas nestes segmentos, desenvolvendo
estratégias para os reter e potenciar.

Quanto ao uso da tecnologia e eficiéncia das operagdes deve ser feito um
esforco das farmacias para padronizar servicos, proporcionando ao utente uma
experiéncia que ele recomende e que deseje repetir. Os colaboradores devem ser
treinados para fortalecerem as suas skills de vendas, melhorando desta forma a sua
prestacdo e lucratividade. Por fim os servigos devem ser quantificados financeiramente,
sendo esta estratégia a estratégia das AssociacGes de Farmacias e fundamental a cada
farmacia. Para que estas estratégias sejam implementadas deve existir uma recolha de
insights dos clientes, produtos e servi¢os, transformando estes insights numa viséo nica

do negécio.

A parte analitica dos sistemas de informacéo das farmacias deve igualmente ser
explorada no sentido de captar e resolver problemas relacionados com os clientes. Outra
area a explorar é a necessidade de avaliar o cliente de forma multidimensional, ou seja,
ter a possibilidade de os mapear consoante as necessidades imediatas. Desta forma é
possivel desenvolver estratégias individualizadas de forma rapida e eficaz e conseguir
através de ferramentas digitais comunicar com eles usando 0s seus comportamentos de

compra.

Por fim deve ser alinhada toda a organizacdo em prol do cliente, este deve ter a
melhor experiencia de sempre no contacto com a farmécia. Todo o staff deve estar
preparado para que 0s seus comportamentos estejam alinhados com o0s objectivos da

farmacia. Neste sentido toda a organizacédo deve ser redesenhada e repensada, devem ser
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desenvolvidas métricas e objectivos alinhados com o0s objectivos estratégicos da

farmécia, assegurar que os objectivos tracados sdo os mais efectivos e produtivos.

2.5. Soft skills - Gestdo na farmacia

As ferramentas de gestdo devem ser cada vez mais utilizadas nas farméacias
comunitarias. Apesar das lacunas em termos de formacdo base, o farmacéutico, deve

investir tempo e esforco pessoal nesta tematica.

A diferenciacdo na gestdo da farméacia permitird um distanciamento dos varios
concorrentes diarios, quer sejam outras farmacias ou outras superficies de venda de

produtos.

Sabendo que para a implementacdo de servigos S40 necessarios recursos
financeiros e humanos, e que podem requerer um investimento inicial significativo.
Estes recursos, podem ser largamente compensados pelo aumento do nimero de clientes
e pelo aumento de vendas de MNSRM® e de MSRM™°.

Sabendo que o preco é uma varidvel imutavel, mas que esta € uma realidade
comum para todos, a farméacia deve incidir esforcos no que consegue controlar: a
diferenciacdo face aos servicos que oferece, a qualidade técnica do seu staff e todas as
caracteristicas intangiveis ligadas aos servicos que melhoram a experiéncia do cliente

final.

Os servicos devem ser implementados 0 quanto antes, para revitalizar os
profissionais do sector dando-lhes uma perspectiva de futuro a actividade farmacéutica.
Uma vez que a fuga de negocio para grandes superficies, para-farméacias e espacos de
salde é grande. Os farmacéuticos sentem um esvaziar da rentabilidade do seu negdcio
para fora da farmacia, ficando apenas as tarefas menos rentaveis e de mais dificil

implementacéo.

A reformulacdo dos processos internos sera fundamental para que a alocacao
de tempo a novas tarefas seja possivel. Tarefas de marketing, comunicacdo e gestdo de

vendas sdo actualmente prioritarias e fundamentais.
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A imagem da farmacia deve ser uma imagem de proximidade, de
disponibilidade permanente, de aconselhamento especializado e privado, altamente
especializado e adaptado as necessidades individuais de cada cliente.

Segundo Wood (2011) as farméacias que melhoraram as suas estratégias de
gestdo e marketing conseguiram obter outcomes positivos para os seus clientes e
rentaveis para a sua farmacia. Estes resultados permitiram divulgacéo o que se traduziu

em mais confianca, curiosidade e interesse nos servicos farmacéuticos desenvolvidos.

Kennedy (2002) refere que a relacdo entre ambos, farmacéutico e cliente ja

existe, deve agora tornar-se mais valiosa para ambas as partes.

2.6. Marketing relacional na farméacia

Kotler e Keller (2006) referem que é um processo social pelo qual pessoas e
grupos de pessoas obtém aquilo que necessitam e 0 que desejam ter, através da oferta e
da livre negociacdo de servicos e de produtos. Logo este € um processo de troca de bens

€ servigos entre pessoas.

No entanto o contacto é cada vez menos pessoal, utilizando-se novas vias de
comunicacgédo e perdendo-se o face to face e a relagdo humana. Devendo hoje em dia
todas as oportunidades de realizar interaccOes pessoais correctamente planeadas e

monitorizadas.

O marketing relacional € fundamental neste mercado que € altamente
concorrencial, por um lado devido ao nimero de farmécias existentes e por outro lado

devido as limitacGes de comunicacéo directa com o cliente impostas pelo sector.

Neste sentido é importante conseguir adquirir o maximo de clientes, manter o0s
existentes e conseguir criar defensores da marca, neste caso da farmécia. A criacdo de
publicidade de boca-a-boca é fundamental neste negdcio, uma vez que é a forma mais

eficaz de conseguir arranjar novos clientes.

Uma das variaveis de pesquisa abordadas no capitulo trés é a fidelizacdo de

clientes. A fidelizacdo nas farmacias comunitarias acontece mesmo quando o cliente
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ndo esta completamente satisfeito, por vezes gracas a relacdo pessoal com o0s

farmacéuticos e por outro lado por limitacbes geograficas.

A fidelizag8o é uma estratégia que identifica, mantém e aumenta o rendimento
dos melhores clientes numa relacdo de valor agregado, interactivo e centrado no longo

prazo, segundo Barlow (1992).

Alguns anos atras as farmécias preocupavam-se mais em conquistar novos
clientes do que a definir estratégias para reter os actuais. Nesta fase, com as dificuldades
em criar relacGes fortes e duradouras as farmacias estdo a focalizar-se em estratégias de

manutencdo e satisfacdo dos seus clientes actuais.

A percepcao de qualidade e diversidade aumentam a satisfacdo do cliente e a
sua lealdade perante os servicos. Sendo um factor decisivo no momento da escolha.

Marketing relacional estd baseado em interac¢des dentro da nossa rede de
clientes, os relacionamentos exigem um contacto entre duas pessoas. O relacionamento

é fundamental para as estratégias de Marketing segundo Gummerson (2002).

E importante a identificacio, construcdo, manutencdo e melhoria das relacdes
das farmécias com os clientes e com Stakeholders. A finalidade é o lucro para ambas as

partes, pela concretizacdo das promessas apresentadas, (Gdnroos, 1996).

Kotler e Armstrong (2007) referem que a maximizacao do relacionamento com
o cliente deve ser feita com uma base diaria, todos os contactos com os clientes sdo

Unicos e importantes de forma a uma correcta gestdo da informacéao.

Devemos estar muito atentos a relacdo que o cliente estabelece connosco por
forma a desenvolver e manter relacionamentos estaveis, duradouros e lucrativos. No

fundo a relagéo deve estar focada no cliente e na sua satisfagao.

No fundo a satisfacdo das necessidades torna-se o centro de todas as estratégias

da farmacia.

Segundo Kaotler e Keller (2006), os clientes hoje em dia tém formas de verificar
a informacéo fornecida, avaliando se existem op¢fes melhores ou mais custo-efectivas.
Os clientes formam uma expectativa de valor e actuam com base nela. A repeticdo da

compra e a satisfacdo dependem desta relagéo.
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Segundo Zenone (2007), devemos estar preparados para dialogar com 0s
clientes, mas para um dialogo de igual para igual. Com uma partilha de informacéo mais
rica e profunda do que estavamos habituados a ter.

As farméacias devem identificar e compreender as necessidades dos seus
clientes, devem primar por um atendimento eficiente, rapido e eficaz, fornecendo a

informagao essencial a uma deciséo assertada.

O conceito de marketing relacional relacionado com os servigos € um conceito
novo-antigo, que tem sido alvo de muita investigacdo. Mas continua a merecer muita
atencdo devido ao valor que transporta para 0s servicos, nomeadamente em termos

qualitativos, reconhecimento e potenciais beneficios para empresas e clientes.

Berry’s (1983) refere que a definicdo deste conceito € atrair, manter e
fortalecer relacbes com os clientes. Gronroos (1990) vai mais longe acrescentando a
lucratividade nesta relacdo, referindo que o objectivo final deve ser a satisfacdo de
ambas as partes e a obtencdo do retorno desejado. Czepiel (1990) destaca que deve

existir um reconhecimento matuo dos beneficios obtidos por ambas as partes.

A ideia de um neg6cio que capta a lealdade dos clientes através da satisfacdo
das suas necessidades e dos seus desejos, é abordada por Gronroos (1994). Mas nem
sempre assim foi, nem sempre o0 marketing relacional esteve no topo das estratégias das
farmécias, (Schneider 1980).

Assim, varias questdes foram levantadas, porque se investia tanto dinheiro em
atrair clientes e consumidores para comprarem produtos e servicos, mas nada se investia
para os reter. Ndo existem praticamente artigos publicados sobre estratégias de retencao
desses clientes ou consumidores. A avaliacdo feita pelos clientes raramente era utilizada

como indicador do cumprimento de objectivos das farmacias.

Berry (1994) refere que marketing de servicos numa farméacia/empresa serve
para atrair, manter e melhorar as relagdes com os clientes. Com o objectivo de
solidificar relagOes e transformar clientes indiferentes em leais. Através de cinco
estratégias: desenvolver servigos core em torno do cliente, tornar as relacdes com 0s
clientes Unicas, ir sempre aperfeicoando o servico com beneficios extras, colocando um
preco justo pelo servico e por fim envolver os farmacéuticos, por forma a que estejam

motivados e consigam envolver os clientes, (Berry, 1993).
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Czepiel (1990) refere que ndo devem existir duvidas quanto aos beneficios
muatuos. A comunicacdo deve ser aberta, frequente e honesta. Estas questbes sdo
importantes devido a intangibilidade dos servigos, nomeadamente porque nao 0s
podemos avaliar antes de os utilizarmos. Neste sentido é de extrema importancia
trabalhar os sentimentos dos clientes de forma a transmitir sentimentos que combatam a

vulnerabilidade e a incerteza.

2.7. Como gerir recursos humanos

Tomp et al. (2001) referem que € importante adequar o treino as actuais
necessidades, orientando os recursos humanos, considerar o isolamento profissional, a
falta de entusiasmo e a falta de contacto com os clientes, sdo um factor de desmotivacédo

e estagnacdo profissional.

Knapp (2001) refere que os novos farmacéuticos devem ja ser treinados de

forma a terem os skills essenciais a pratica dos servigos farmacéuticos.

Brunlond et al. (2010) destaca que é importante a realizacdo de um assessment

a equipa de farmacéuticos, de forma a estruturar as equipas de forma eficiente.

A importancia das Organizac¢Oes Europeias de farmacéuticos estarem atentas e
continuarem a trabalhar a mudanca de atitude dos farmacéuticos, é referida por muitos

autores, Tomp et al. (2001).

O status profissional estd relacionado em parte com o controlo que o
trabalhador tem sobre o seu trabalho, segundo Freidson (1970), no entanto, este controlo
ndo € uma garantia de perpetuidade. Em alternativa, os farmacéuticos devem estar
comprometidos com um processo dinamico de adaptacdo & empresa, aprofundando as

suas competéncias e conhecimentos, (Nancarrow e Borthwick, 2005).

Os utilizadores das farmacias desafiam constantemente o conhecimento
especializado dos farmacéuticos nos seus contactos, Cavaco et al. (2005). Os clientes
sdo hoje activos participantes nas decisdes referentes a sua saude, segundo Fox e Ward
(2005).

Faculdade de Economia de Coimbra | Tese de Mestrado — Servicos Farmacéuticos



SERVICOS FARMACEUTICOS: .U

UM ESTUDO SOBRE A SATISFACAO GLOBAL UNIVERSIDADE DE COIMBRA

Estas mudancas levam a que exista uma preocupacao do farmacéutico nos seus
conhecimentos e na forma como os pode colocar a disposicdo dos clientes, destaca
Dingwall e Willson (1995).

Freidson (1994) refere que o conhecimento adquirido pelos farmacéuticos ndo
é fruto do senso comum mas sim de muito estudo nesta area. Sendo estes profissionais

detentores de um elevado nivel de autonomia clinica.

Britten (2001) refere que cada vez mais o papel do farmacéutico estd a mudar,
assumindo hoje em alguns Paises o papel de prescritor e ndo apenas o de mero
dispensador de medicamentos. Weiss e Sutton (2009) referem que dentro de todos
profissionais de saude sdo os farmacéuticos que detém maiores conhecimentos sobre

medicamentos.

Gilbert (1998) destaca as alteracfes que devem ser promovidas a nivel Mundial
face ao papel e as competéncias dos farmacéuticos, referindo que o aumento das suas

responsabilidades deve ser revisto.

(The brown report, 1986) refere que o farmacéutico € visto como um vendedor,
uma vez ser apenas remunerado pelas suas fungdes de venda. Sugerindo que o role

profile do farmacéutico seja patient and clinically oriented.

Dreyer (1994), refere que desta forma o farmacéutico pode tornar os cuidados

de saide mais préximos dos seus utentes e além disso mais acessiveis.

Munroe (1997) refere que nos Estados Unidos da América os farmacéuticos
sdo sujeitos a um treino antes de participarem na prestacdo de servigos farmacéuticos.
Estes treinos sdo abrangentes: physical assessment skills, técnicas de comunicacéo,

monitorizacdo clinica e laboratorial.

Strachan (1993) mencionou que além das competéncias dos farmacéuticos

mudarem, também os locais onde exercem estas actividades deve ser adaptado.

Turner (1997) lembra o sucesso do upgrade do role profile do farmacéutico
hospitalar. Quanto & farmacia comunitaria o sucesso no UK* foi menor, muito devido ao

desacordo com os médicos.

Strickland (1991) aborda o conflito entre médicos e farmacéuticos, 0s

primeiros pelas responsabilidades morais e legais perante o utente, os segundos pela
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responsabilidade de funcdes adicionais como a prescricdo, que sempre foi do @mbito do

médico.

Segundo o relatério Good Pharmacy Pratice da OMS, assistimos hoje a
implementacdo de orientacbes para a pratica farmacéutica que respondam as
necessidades das pessoas que utilizam os servigos das farmacias. Estes procedimentos

sdo fundamentais para que existam gidelines e standards de qualidade globais.
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3. REVISAO DA LITERATURA

3.1. Introducéo

O presente capitulo inicia-se com uma revisdo da literatura existente sobre a
investigagdo em servigos farmacéuticos englobando a temética em estudo, a satisfacdo

global e a atitude comportamental.

De seguida apresentamos uma revisdo detalhada sobre as variaveis que compde

0 modelo desta investigacdo académica.

3.2. Enquadramento teorico

Este tema de investigacdo € um tema muito actual e que carece da realizagdo de
mais estudos, segundo os investigadores e as Autoridades de Saude Europeias,
(Infarmed, 2012) e (PWC, 2012).

Quando pesquisamos sobre o tema nas principais bases de dados, encontramos
inimeros estudos publicados. Estudos que incidem essencialmente nas areas chave para
os servicos farmacéuticos: (1) satisfacdo global, (2) apoio ao cliente, (3) gestdo da

terapéutica, (4) atitude comportamental, fidelizacdo e lealdade.

A atractividade do tema a nivel Mundial reside no facto de iniUmeros Paises
pagarem por estes servicos as farmacias comunitarias. Pelo que a sua realizagdo é

obrigatoria, no sentido de optimizar estratégias.

Em Portugal, poucos estudos tém sido desenvolvidos devido a auséncia de uma
estrutura efectiva de servicos farmacéuticos. No entanto, assistimos actualmente ao seu
arranque, com a formalizacdo da pareceria entre Ministério da Saude e Associacdo
Nacional de Farmécias.

Alguns dos modelos mais importantes foram: Gourley et al. (2001) criou um
modelo de satisfacdo chamado ECHO'" (Economical, Clinical and Humanistics

Outcames); Kucukarlslan et al. (2002) estudaram a referenciacdo e as expectativas do
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mercado face aos servicos farmacéuticos; Tranverso et al. (2007) validaram uma escala
para avaliar satisfacdo utilizada hoje em varios Paises; Ware et al. (1983) desenvolveu
um questionario utilizado ainda hoje em vérios estudos, 0 PSQ*® (Patient Satisfaction

Questionnaire).

Numa pesquisa desenvolvida por Panvelklar et al. (2009), através das bases de
dados académicas foram identificados 560 artigos. Utilizando termos de pesquisa como:
satisfacdo do utente/cliente/consumidor; farmécias/farmacia comunitaria e servigos

farmacéuticos/programas farmaceéuticos/ intervencdes/estudos.

3.3. Determinantes da gestdo da terapéutica

A gestdo da terapéutica tem sido alvo de varios estudos que avaliam a atitude

dos farmacéuticos perante a implementacao dos servicos farmacéuticos.

Latif e Boardman (2008) referem que a gestdo a terapéutica € uma forma dos
farmacéuticos aplicarem o0s seus conhecimentos e de terem um papel mais activo na

populacdo que servem.

Bradley et al. (2008) salienta que o aumento das competéncias do farmacéutico
leva a uma melhoria da saude publica e a uma reducdo do workload de outros
profissionais de satde.

Marcel et al. (2003) referem que a falta de compliance é o principal risco de
mortalidade para os utentes, sendo 0s custos psicoldgicos e monetarios associados a este
processo enormes. Claramente que um investimento nesta area ira significar reducoes

em custos indirectos.

Hoes et al. (1998) referem que estes custos estio a aumentar
exponencialmente, mesmo nos Paises mais industrializados. Podendo de alguma forma

serem minimizados com as intervencdes certas.

Vaérios estudos envolvendo farmacéuticos tém sido realizados. Stewart et al.
(1999), Gatis et al. (1999), Linnie et al. (1999), em que os resultados tém demonstrado
claras vantagens em termos de efectividade de ganhos de salde e de poupanca. Estes

servigos sdo demonstrativos do valor do farmacéutico e da validade do servigo
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farmacéutico. Este tipo de servico é valorizado pelo cliente e claramente validado junto

das Autoridades de Saude pelos resultados obtidos.

3.4. Determinantes do apoio ao cliente

A profisséo de farmacéutico € de extrema importancia na sociedade, sendo este
reconhecido pela sua relacdo de confiangca com o0s seus clientes. No entanto, muitas

vezes continua a ser desvalorizada pelo Governo e pelos parceiros de saude.

Segundo Edmunds e Calnan (2001) existe uma clara necessidade de ouvir 0s
clientes e identificar as suas necessidades. SO desta forma sera possivel apoiar e

trabalhar em conjunto com eles valorizando os servicos farmacéuticos.

Apesar de ndo serem remunerados, continuam a prestar um servico de alto
valor a sociedade. Em &reas tdo vastas como: gestdo dos tratamentos, a monitorizacao
de efeitos adversos, aconselhamento de produtos OTCs®, vacinagdo, entre muitos outros

Servigos.

Aspectos como a simpatia dos farmacéuticos, a sua disponibilidade para
responderem a questdes, a implementacao de servigos na farmacia proporcionados sem
terem de ser solicitados, de forma voluntaria e com a possibilidade de pregos favoraveis
estd no topo das questdes referenciadas pelas farmécias, segundo Norman e Gagnon
(1984).

Barlow (1992) refere a importancia do farmacéutico diferenciar os servicos
core de servicos added value. Desta forma o feedback do cliente perante a sua

experiéncia é mais claro.

Na maioria das vezes a avaliacdo dos clientes a um servico é realizada na
perspectiva do desempenho, da sua experiéncia. Ndo estando relacionada com a

qualidade do mesmo ou com a competéncia do profissional.
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3.5. Determinantes da satisfacéo global

Tranverso e MacKeigan (2005) referem que nas ultimas décadas os clientes

tornaram-se o foco central para todas as entidades que promovem salde.

Iglesias et al. (2005) e Clearly e McNeill (1998) consideram que com o0
crescimento da procura de cuidados farmacéuticos, tem sido fundamental para a

melhoria da qualidade. O que leva a melhores indices de satisfacéo.

A satisfacdo reflecte a forma como os clientes vém as suas necessidades e

expectativas cumpridas.

Bastos e Gallego, 2008) referem que as variaveis satisfacdo global e qualidade
devem ser analisadas de forma individual, uma vez que a qualidade rapidamente

influencia negativamente a satisfagcéo global.

Cada vez mais a satisfacdo global e a lealdade sdo influenciadas pela relacdo de
confianca criada com o farmacéutico e com a farmacia visitada regularmente pelo

cliente.

Segundo (Pacoe, 1983) e Iglesias et al. (2005), podemos traduzir satisfacéo
como “uma avaliagdo cognitiva de um sistema e é uma resposta emocional a estrutura,

ao processo € aos resultados de um sistema”.

Quando falamos em qualidade e satisfagcdo do utente perante 0s servicos, este

avalia muitas vezes 0 acesso aos mesmos.

Airksinen et al. (1995) destacam a importancia dos questionarios de satisfacao
com métricas efectivas que permitam ao cliente dar feedback e ao farmacéutico

melhorar 0s servigos.

Berry e Parasuraman (1991) referem que o marketing relacional deve ser
praticado independentemente do cliente que pretendemos envolver. Os autores referem
a componente social e a criagéo de valor fundamentais. Referem ainda que o produto

dos servicos € a performance e que os performers sdo os farmacéuticos.

Berry (1983) refere que as farmécias devem todos os esforcos em atrair,
desenvolver, motivar e manter os farmacéuticos mais qualificados. A satisfagdo vai se

fazer sentir pela percepc¢éo transmitida pelo profissionalismo do staff.

Faculdade de Economia de Coimbra | Tese de Mestrado — Servicos Farmacéuticos



SERVICOS FARMACEUTICOS: .U

UM ESTUDO SOBRE A SATISFACAO GLOBAL UNIVERSIDADE DE COIMBRA

Reichheld (1993) refere que qualquer farméacia ou empresa deve saber qual é o
seu perfil de clientes, e de que forma os seus farmacéuticos sdo 0os mais adequados para
esse target. Se sim, entdo devemos reté-los uma vez que séo eles que contribuem para a

retencdo de clientes.

Schlesinger e Heskett (1991) referem que os empregados altamente produtivos
e eficientes desencorajam o investimento nas suas skills por parte das empresas, algo

que deve ser completamente contrariado.

Rothman (1993) refere a importancia dos empregados entenderem a sua missao
“espiritual” e financeira para a empresa, e que esta Ihes transmita orgulho e sentimento

de pertenca.

O modelo de Morgan e Hunt (1994) refere que existe uma intima ligagdo entre
a satisfacdo e a confianca, sendo esta a chave de sucesso do relacionamento com 0s

clientes.

3.6. Determinantes do comportamento atitudinal

Quando falamos em atrair e manter clientes fiéis aos nossos servicos € muito

importante perceber o seu comportamento.

Traverso e MacKeigan (2005) referem que as estratégias de salde tém uma
linha de pensamento orientada para market oriented reforms. Avaliando a experiéncia
do cliente e o efeito desta no seu comportamento. De que forma vai existir uma nova

utilizagcdo ou um aconselhamento.

E fundamental sabermos qual a frequéncia de contacto dos nossos clientes com
0S Nnossos servigos farmacéuticos e qual o tipo de experiéncias que obtém com esse

contacto.

Crosby e Stephens (1987) referem que é facil conduzir a lealdade dos clientes
quando as diferencas ndo sdo acentuadas. Referem mesmo que o investimento é
reduzido. Serd importante o investimento colocado nesta altura nas equipas que operam
nas farmacias, tentando aprofundar os comportamentos de venda, isto &, as equipas

devem: manter o contacto regular com os seus clientes; devem ser cooperantes e terem

Faculdade de Economia de Coimbra | Tese de Mestrado — Servicos Farmacéuticos [SE¥4



SERVICOS FARMACEUTICOS: .U

UM ESTUDO SOBRE A SATISFACAO GLOBAL UNIVERSIDADE DE COIMBRA

uma atitude responsavel perante os servicos; estabelecer relacbes de qualidade que
permitam fortalecer relacdo de confianca e satisfagdo perante o cliente e 0 empregado;
por fim antecipar e prever as futuras necessidades do cliente antecipando contactos

seguintes.

Barlow (1992) referia que a fidelizacdo € uma estratégia que identifica,
mantém e aumenta o rendimento dos melhores clientes, sempre numa relacdo de ganho

mdtuo e com o pensamento no longo prazo.

Ward e Dagger (2007) mencionam que a qualidade dos servicos ou dos

produtos esta intimamente ligada com a satisfacdo e com a lealdade dos clientes.

Existem duas formas dos clientes demonstrarem fidelidade, uma esta
relacionada com a atitude e a outra com o comportamento. Na primeira existe, por
exemplo, uma identificacdo com a farmacia. Na segunda tem mais a ver com a forma de
estar, como a palavra indica com o comportamento propriamente dito. Neste sentido

para clientes diferentes devemos aplicar estratégias diferentes.

Para conseguirmos fidelizar os clientes devemos trata-los como Unicos, ou seja,
estratégias diferentes para clientes diferentes. Neste sentido € importante que o front
office esteja sensivel para as motivacGes e necessidades dos clientes de forma a torna-
los fiéis.

Reicheld (1993) menciona a importancia de identificar os clientes certos, e
criar estratégias que criem valor e que os tornem mais leais. Os clientes ndo sdo todos
iguais, existem clientes transaccionais que sdo essenciais pela parte do produto, e
clientes relacionais que devem ser abordados pela via servicos. A correta segmentacédo

destes clientes permite reduzir custos e optimizar esforgos.

Bastos e Gallego (2008) referem que as farmacias adoptam geralmente uma de
duas estratégias: fidelizar os clientes que ja tém, ou tentar conseguir novos clientes
aumentando a sua quota de mercado. E claro que analisando as duas, consideramos a
partida a primeira como a menos rentavel. No entanto, a primeira consegue captar
clientes atraves do word-of-mouth, ou seja, os clientes satisfeitos com o servi¢co vao
ajudar a conseguir novos clientes. Este tipo de publicidade é mais forte que qualquer

campanha que a farmécia implemente, tendo impacto directo nas vendas.
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Parasuraman et al. (1991) referem que lealdade é expressa quando os clientes
de uma farmacia a recomendam a outros, mencionando argumentos positivos sobre

Servigos ou experiencias.

Bloemer et al. (1999) destacam que existem quatro comportamentos
atitudinais: word-of-mouth, intencdes de compra, sensibilidade ao preco e por Gltimo

comportamento relacionado com reclamagoes.

A fidelizacdo dos clientes tem duas vantagens: a primeira é conseguir aumentar
as vendas e carteira de clientes, a segunda ¢ aumentar o volume de vendas nos clientes

satisfeitos. Um cliente satisfeito € um cliente que vai comprar mais.

Schommer (1997) refere que as expectativas e conhecimento dos clientes das
farmécias comunitarias sobre os servigos farmacéuticos sdo baixas. Este factor contribui

para que exista uma baixa procura por este tipo de servicos.

Spencer (1974) salienta que as barreiras de comunicacdo existentes entre
clientes e farmacéuticos levam a um desconhecimento perante os servigos disponiveis

na farméacia comunitaria.

Bastos e Gallego (2008) referem que existem diferengas significativas entre as
farmacias dos grandes centros urbanos e as farméacias de interior. Estas diferencas
verificam-se ao nivel da satisfacdo global, do comportamento atitudinal e do processo

de comunicagéo.

As estratégias de comunicacdo devem estar assentes no engagement dos
clientes. A comunicacdo serd mais efectiva se as estratégias estiverem adequadas ao

target alvo. Sendo que para clientes diferentes as estratégias devem ser diferentes.

A comunicacdo deve igualmente estar adaptada a sua localizacdo, sendo

igualmente diferentes as prioridades e estratégias a implementar.

Devem ser considerados igualmente factores como: a idade da populacdo, as
necessidades existentes, a facilidade de acesso ou a necessidade de criagdo de servigos
de entrega, os parceiros de saude existentes na area, e por fim as competéncias e a
senioridade dos farmacéuticos. Todos estes factores véao influenciar a comunicagéo e 0s

meios a serem utilizados para a divulgacéo.
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E importante apresentar o plano de comunicaco ao staff da farmécia para que
exista envolvimento de todos. Qual é o propdsito da comunicacdo, que barreiras e
preocupacdes podem existir e por fim quais sdo as estratégias de curto e longo prazo.

A comunicacdo existente em farmacias comunitarias com uma gestdo antiga ou
tradicional é claramente inferior as farmacias onde a gestdo € mais moderna e actual.
Sendo os materiais e o treino dos profissionais virado para a comunicagdo com 0

cliente, transmitindo-Ihe a criagéo de valor.

O processo de comunicacdo deve ser feito de forma cuidada, segundo
Schommer (1997), devido a existirem diferentes patamares de conhecimento entre os
clientes das farmacias comunitarias. Existem clientes que utilizam e estdo muito
satisfeitos, e por outro lado, clientes a quem nunca lhe foram apresentados estes

Servigos.

Sem uma correcta estratégia de promocdo e divulgacdo dos servigcos
farmacéuticos e sem a presenca de profissionais bem preparados sera dificil

implementar eficientemente servigos farmacéuticos.

A percepcéo e satisfacdo dos clientes das farmécias vdo aumentar a medida que

tiverem conhecimento e contacto com os servigos farmacéuticos.

3.7. Conclusodes

Num mercado altamente competitivo, em que as farmacias lutam com
inmeras dificuldades, importa manter e reforcar a sua carteira de clientes. E muito
importante que as farmacias percebam e reforcem as suas estratégias de satisfacdo dos

seus clientes no sentido de conseguirem alterar o seu comportamento atitudinal.

Conseguir trabalhar areas de grande impacto para os clientes como a gestdo da
terapéutica e o relacionamento interpessoal elevam a satisfacdo dos clientes e o

reconhecimento dos mesmos perante as mais-valias da relagdo farmacia — cliente.

Estes objectivos sdo objectivos de longo prazo, ou seja, hunca estdo concluidos

e tém sempre oportunidades de melhoria.
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O processo de decisdo do cliente na escolha de produtos e servicos deve ser
igualmente alvo de uma refleccdo. Sendo necessério o trabalho conjunto de todo os
profissionais de farmécia para elevarem o seu nivel de participagdo neste processo.
Todos devem contribuir de forma significativa e com atitude positiva nas decisoes

partilhadas dos cuidados de saude dos seus clientes.

De acordo com a revisdo da literatura verificamos que existem igualmente
areas de melhoria que estdo relacionadas com a comunicacéo e divulgacao dos servigos.
E importante que os clientes os reconhecam como tal, e que saibam em que consistem
para os poderem comparar, classificar e aconselhar. Sabemos que as estratégias de
comunicacdo variam consoante a maturidade das farmacias e dos seus profissionais mas

é algo que importa trabalhar.

Conhecendo as diferentes realidades das farmacias urbanas e rurais,
percebemos que a satisfacdo global esta presente em ambas, as diferencas residem na

forma e na estrutura como sao apresentados 0s servi(;os.

Segundo a revisdo da literatura, também ndo existem atitudes comportamentais
negativas, Os clientes mantém uma relacdo estavel e regular com as suas farmacias
habituais.
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4. QUADRO CONCEPTUAL E METODOLOGICO

4.1. Introdugéo

Tendo por base a revisdo da literatura, neste capitulo inicia-se com o quadro
conceptual deste estudo, onde sera apresentado o paradigma de investigacdo, 0 modelo
conceptual da investigacdo, a consequente derivacdo de hipoteses e finalmente a

operacionalidade das variaveis.

Segue-se 0 quadro metodoldgico no qual sdo definidas as medidas necessarias
a operacionalizacdo do instrumento de recolha de dados, como tal definiu-se a amostra,
seleccionou-se o instrumento e os procedimentos de recolha de dados, e averiguou-se a

forma mais adequada de o fazer chegar a amostra.

Recolhidas as percepcdes dos clientes das farmacias comunitarias Portuguesas
sobre as variaveis em estudo, seguiu-se 0 necessario tratamento estatistico através do
programa SPSS que permitiu a caracterizacdo da amostra e a constituicdo das variaveis

finais, preparando assim o estudo empirico.

Por ultimo, avaliamos as caracteristicas psicométricas do instrumento de

medida, nomeadamente no que respeita a sua fidedignidade e validade.

4.2. Quadro conceptual

Neste ponto apresentamos o paradigma de investigacdo que motivou o
desenvolvimento deste estudo. No seguimento deste, sdo apresentados o0s objectivos de

investigacao e as questdes inerentes ao paradigma de investigacéo.

De seguida, é apresentado o modelo de investigagdo proposto e as hipoteses a
ele associadas, tendo como referencia os ensinamentos retirados da revisao da literatura

efectuada e descrita no terceiro capitulo deste estudo.
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4.2.1. Paradigma de investigacéo

O actual contexto de crise nas farmacias comunitarias Portuguesas e a
possibilidade destas implementarem servicos farmacéuticos como fonte extra de
rendimento, serviu de mote para a realizacdo deste estudo. A realidade do Sistema
Nacional de Salde Portugués estd a evoluir para um modelo semelhante ao adoptado

por outros Paises.

O modelo de prestacdo de servicos farmacéuticos ja estd implementado com
sucesso em varios Paises como: Inglaterra, Africa do Sul, Suécia, etc. Permitindo a

descentralizacdo de alguns cuidados de salde primarios para a farmécia.

No entanto, como resultado da revisdo da literatura, existem problemas
identificados nestes Paises. Essencialmente resultante da preparacdo dos farmacéuticos

para a implementacdo dos servicos e do desenho dos mesmos.

Desta forma pretendo investigar de que forma os utentes Portugueses estdo
satisfeitos com os servicos prestados nas farmacias comunitérias. Analisando a forma
como estas variaveis interferem com a atitude do cliente: gestdo da terapéutica, relacdo

interpessoal, satisfacdo global e atitude comportamental.

Kassam et al. (2012) refere que ouvindo os clientes vamos conseguir ter ideia do
que estes pretendem claramente, dai a importancia da realizacdo destes estudos.
Igualmente mencionam a importancia de trés areas cruciais: gestdo da terapéutica e
estratégias de suporte aos clientes; disponibilizar materiais educacionais que permitam
inverter tendéncias de salde e ganhos de qualidade de vida e por fim intervir
directamente no curso da saude dos clientes com estratégias de prevencdo e

aconselhamento adequadas a cada cliente.

Traverso et al. (2007) referem que as avaliagfes dos servigos farmacéuticos
servem para varios fins: os resultados obtidos na investigagdo cientifica permitem
identificar areas de melhoria e oportunidades de prestacdo de novos servigos; permitem
avaliar a satisfacdo dos clientes perante os servi¢os farmacéuticos e compara-los entre si
em termos de resultados praticos; permitem avaliar a satisfagdo dos clientes, qualidade

dos servigos e comportamentos de salde.
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Inimeros estudos e escalas surgiram ao longo dos anos para avaliar 0s servicos
farmacéuticos. No entanto, existem questdes de investiga¢do que continuam a necessitar
ser investigadas. Por um lado porque os servigcos sofrem melhorias ou adaptagdes,
porque surgem nOVOS Servicos, ou porque temos novos clientes com novas

necessidades.

Bastos e Gallego (2008) referem a importancia da continua investigacdo sobre a
qualidade dos servicos farmacéuticos e do seu impacto na satisfacdo global e na atitude

comportamental.

Sera fundamental para as farméacias comunitarias Portuguesas adoptarem esta
metodologia de melhoria continua. Aferirem de que forma os servigos que praticam sao
conhecidos dos seus clientes, se estdo disponiveis de igual forma para todos e se vdo ao
encontro das expectativas dos seus clientes. Desta forma sera possivel que a farmécia e
os seus profissionais sejam reconhecidos e considerados como experts nesta area tdo

critica para a satde dos Portugueses.

4.2.2. Modelo conceptual de investigacio proposto

Como jé foi referido anteriormente 0 modelo de investigacdo que pretendemos
testar representa uma extensédo do modelo de investigacéo realizado por Traverso et al
(2007). Este autor testou a influéncia das variaveis: relacionamento interpessoal e gestao

da terapéutica face a satisfacao global.

Né&o ficando apenas pelo modelo de Tranverso et al. (2007), testamos também,
a variavel satisfacdo global em conjunto com o comportamento atitudinal, revelam de

que forma os clientes sdo fi€is ou leais as suas farmacias.

Em baixo podemos ver o desenho do estudo.
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llustragdo 3 - Desenho do estudo

Fonte: Adaptado de Tranverso et al. (2007)
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E Terapéutica E \ ____________

——————————— 1 1
T i Satisfacao i
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1 1 o]

: Relacio : /

E Interpessoal E

llustracao 4 - Modelo de investigacdo testado por Tranverso et al. (2007)

Fonte: Adaptado de Tranverso et al. (2007)
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Finalmente é analisada a influéncia da variavel satisfacdo global na variavel
dependente lealdade/fidelidade. Igualmente foi avaliada a varidvel género e a sua

influéncia no modelo.

1 1
' Gestioda 1 H1
1
: Terapéutica 1 R : Pm—————m—— - - |
. \ ! . 1 H5 ! . 1
ﬂ \ Satisfagdo ! ! Atitude !
H2 ' Global ! — Comportamenta !
! 1 ! 1 1
------------- i iy iy
: T
i Relacao 1 H3 l
1
: Interpessoal v | N o----_Y_o____ .
1 1 \

llustracdo 5 — Modelo conceptual de investigacao proposto e relac@es entre variaveis

Fonte: Adaptado de (Bastos e Galego, 2008)

De seguida apresentamos as hipoOteses operacionais que resultam das relacdes

estabelecidas no modelo conceptual.

4.2.3. Derivacéo de hipoteses

Explicitada a problematica em investigagdo e identificados os objectivos a
atingir com o presente estudo, enunciamos as hipoOteses a submeter ao escrutinio da
evidéncia empirica no sentido de se determinar os niveis de satisfacdo dos participantes
deste estudo com os servigos farmacéuticos e investigar a sua relagdo com fidelidade

dos clientes. Adicionalmente, também se investiga a influéncia das variaveis
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demograficas, nomeadamente a idade e o género, nos niveis de satisfacdo com o0s
servigos farmacéuticos, assim como a eventual existéncia de diferengas entre os dois
diferentes grupos de respondentes. Com este propdsito, enuncidmos as seguintes

hipoteses:

4.2.3.1. Relagdo entre a gestao da terapéutica e satisfacéo global

O cliente atribui um elevado valor a gestdo da sua terapéutica pelo seu
farmacéutico. Segundo Gastelurruntia et al. (2006), os clientes referem que as respostas
as suas questdes sobre medicamentos e doencas: tal como a sua capacidade de
aconselhamento, como fundamentais para a sua satisfacdo. Wiederholt e Rosowski
(1996) referem também que este tipo de pratica vai influenciar positivamente os
clientes, deixando-0s mais satisfeitos. Alguns dos cuidados a ter sera o facto de muitos
utentes ainda ndo conhecerem os servigos farmacéuticos por esta designacédo e sim pelo

normal funcionamento da farmécia e do seu staff.

Destaco o efeito positivo sobre os clientes das farmécias que tém servicos

efectivos de gestdo a terapéutica

Neste sentido consideramos que faz sentido formular-se a seguinte hipotese de
investigacao:

Hi: Existe uma relacdo positiva entre as experiéncias de contacto com a

farmécia e a satisfacdo com a gestdo da terapéutica.
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4.23.2. Relagdo entre a gestdo da terapéutica e a atitude

comportamental (fidelidade/lealdade)

A revisdo da literatura permitiu concluir que as farmacias que prestam melhores

servigos de gestédo da terapéutica sdo aquelas que tém clientes mais leais.

Schoomer (1997) refere que é importante um bom processo de comunicacao
com o utente que o informe sobre o tipo de servigos prestados. Quando isto acontece 0s

clientes ficam mais atentos as diferencas e conseguem diferenciar experiéncias.

Panvelkar et al. (2009) referem que elevadas frequéncias de aconselhamento,
monitorizagdo e guidance aos clientes levam a indices elevados de satisfagdo.
Consequentemente esta satisfacdo leva a diferentes atitudes comportamentais,

nomeadamente a recompra.

Jonhson et al. (1997) salientam que os resultados que obtém dos clientes sobre a
sua satisfacdo viabilizam a sustentabilidade dos servicos. S6 desta forma é possivel

manté-los activos e alargar o leque de ofertas.
Na presenca desta informacdo derivou-se a seguinte hipotese de investigacéo:

H,: Existe uma relacdo positiva entre a probabilidade de aconselhar a farméacia e

a satisfacdo com a gestdo da terapéutica.

4.2.3.3. Relagdo entre relacéo interpessoal e a satisfacao global:

El Hajj et al. (2011) referem a importancia do conhecimento dos clientes que

visitam as farmacias. As necessidades e expectativas dos clientes devem ser descobertas
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e confirmadas durante a visita a farméacia. O farmacéutico ndo deve partir do principio

gue as conhece e que ndo sera necessario qualquer tipo de confirmagé&o.

Segundo Wazaify et al. (2008) a primeira oportunidade de experimentar os
servigos farmacéuticos surgiram numa situacdo em que o médico estava indisponivel.
Sendo esta uma oportunidade Unica para resolver um problema ao cliente e obter um

alto indice de satisfacdo global.

Bernesten et al. (2001) salientam que muitos clientes reportam elevada
satisfacdo global em situagbes em que o farmacéutico proporcionou uma valiosa ajuda
com impacto na sua saude, e que ao mesmo tempo os aconselhou a nivel financeiro,

adoptando a melhor proposta.

Trés éareas chave no relacionamento interpessoal sdo o assessment das
necessidades dos doentes, a educacdo dos clientes e por fim a monitorizacdo dos

doentes. Desta forma vai existir uma verdadeira criagdo de valor.

Assim estabelece-se a seguinte hipotese de investigacao:

Hs: Existe uma relacdo positiva entre as experiéncias de contacto com a

farmacia e a satisfacdo com a atencgdo ao utente.

4.2.3.4. Relacionamento entre a relacdo interpessoal e a atitude

comportamental (fidelidade/lealdade)

Em todos os Paises os clientes das farmacias comunitarias mantém uma relagéo
de lealdade para com farmécias/farmacéuticos que lhe permitam uma melhor

experiéncia de relacionamento profissional e pessoal.

Bastos e Gallego (2008) referem que as skills dos farmacéuticos, o seu

conhecimento dos temas abordados, a sua experiéncia na funcdo, a sua aparéncia, a
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rapidez e eficacia na resolucdo das questdes colocadas, leva a uma maior lealdade para

com esta farmacia.

Os clientes sdo fiéis aos farmacéuticos e ndo as farmacias, é preciso ter este

aspecto em consideracao.
Neste contexto delineia-se a seguinte hipdtese de investigacéo:

H,: Existe uma relacdo negativa entre a probabilidade de mudar de farmécia e a

satisfacdo com a atencdo ao utente.

4.2.3.5. Relacionamento entre a satisfacdo global e a atitude

comportamental (fidelidade/lealdade)

Bastos e Gallego (2008) referem que a satisfacdo global é um conjunto de
experiéncias positivas que contribui para uma média final positiva. Quase sempre, estes
dados sdo recolhidos apds o cliente vivenciar a servi¢o ou o produto, sendo algo que o

resultado final.

Parasuraman et al. (1991) referem que no caso de a experiéncia ser satisfatoria, o
cliente de forma natural aconselha este servico/farmacia a outros clientes. Sendo este

tipo de divulgacdo ou comunicacdo a mais eficaz.
Desta forma estabelece a seguinte hipétese de investigacao:

Hs: Existe uma relacdo positiva entre a probabilidade de se manter fiel a

farmécia e a satisfacdo global.

4.2.3.6. A satisfacéo global dos doentes ¢ influenciada pelo género dos

doentes ou pela sua idade

Assistimos na revisdo da bibliografia realizada, a diferencas ndo muito

expressivas entre a satisfacdo global dos clientes das farmacias e o seu género. No
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entanto sabemos que claramente quem frequenta mais as farmacias e 0s seus servicos

sdo as mulheres.

Quanto a idade, existe uma maior satisfagdo global a medida que a idade vai
aumentando, ou seja clientes mais velhos sdo mais frequentadores e mais satisfeitos

COm 0S Servigos.
Neste sentido foram estabelecidas as seguintes hipdteses de investigagéo:

He: A satisfagdio com os servicos farmacéuticos € significativamente

influenciada pela idade dos utentes.

H;: A satisfacdo com os servicos farmacéuticos € significativamente

influenciada pelo género dos utentes.

4.2.4. Operacionalizagdo das variaveis em estudo

No decorrer da revisao bibliogréafica tivemos a preocupacdo de avaliar de que
forma os investigadores estavam a estudar e a investigar o tema em causa nos Varios
Paises, mas também quais as variaveis que estavam a ser estudadas/investigadas e como
estavam a ser medidas. No seguimento desta andlise, escolhemos um conjunto de
métricas ja estudadas e validadas pelos autores. Estas métricas foram ao longo de varios
estudos desenvolvidos validadas e refinadas pelos véarios autores.

As métricas usadas no nosso estudo foram validadas atraves do método de
recolha de dados usado na nossa investigagdo. Tendo os autores o validado através do
método de recolha de dados por questionario. Desta forma podemos utilizar estas
métricas uma vez estarem validadas. Existiu apenas a necessidade de realizar a traducao
para a lingua Portuguesa, tendo sido feito uma traducdo e respectiva retroversdo, com o
objectivo de ndo perder o sentido das questdes utilizadas. Tendo sido usado de seguida

como questionario de auto-avaliagéo.

A primeira parte do questionario tinha 27 questdes relacionadas com o
Questionario de Satisfacdo dos Servicos Farmacéuticos (QSSF)™. Uma segunda parte
com 4 questdes relacionadas com o comportamento atitudinal. Uma terceira parte

relacionadas com questBes demograficas dos participantes, tais com o género e a idade
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dos participantes. E por fim duas questdes mencionando o nimero de visitas a farmacias

comunitarias no ultimo més e o nimero de farmécias diferentes visitadas.

O QSSF™ foi um questionario validado e desenvolvido por Traverso et al.
(2007)

Trata-se de um instrumento de auto-avaliacdo constituido por 27 descritores,
que visam perceber a satisfacdo dos pacientes com os servigos farmacéuticos. Alguns
destes itens foram recolhidos pelos autores de questionarios de satisfagdo com os
servicos farmacéuticos previamente desenvolvidos por outros autores e com boas
caracteristicas psicométricas, embora tenham adequado alguns itens ao tipo de escala de
respostas que se propuseram utilizar. Os primeiros 27 itens foram redigidos por
Traverso et al. (2007), de forma a uma melhor compreensdao dos ‘“cuidados
farmacéuticos praticados” na Argentina (p. 218). O QSSF™ utiliza uma escala de
respostas do tipo Likert, de cinco pontos, em que as op¢des de resposta variam entre: 5)
excelente e 1) mau. Tratando-se de um modelo tridimensional, contempla as seguintes
trés dimensdes: 1) Gestdo da Terapéutica; 2) Relacionamento Interpessoal; e 3)
Satisfacéo Global.

Os restantes 6 descritores foram utilizados de um instrumento de auto-
avaliacdo que tem como objectivo perceber o comportamento atitudinal dos
consumidores, nomeadamente a lealdade e fidelidade as farmacias comunitarias. Os
itens utilizados foram validados por (Bastos e Gallego, 2008) através de um
questionario de auto-avaliacdo, “Pharmacies Customer Satisfaction and Loyalty — A
Framework analysis” tendo sido usado em farmacias comunitérias Portuguesas. Este
questionario usa uma escala de respostas do tipo Likert, de cinco pontos, em que as
opcdes de resposta variam entre: 5) excelente e 1) mau. Tratando-se de um modelo
unidimensional, analisando o comportamento atitudinal. As duas ultimas questdes

tratam-se apenas de questdes demograficas como descrito acima.

A versdo utilizada neste estudo baseou-se num procedimento estandardizado

de traducéo e retroversdo do instrumento original.

As métricas utilizadas para medir cada variavel usada no estudo, sdo detalhadas
no final deste ponto. E feita referéncia em cada uma delas, o nome dos autores que as

aplicaram.
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No estudo de validacdo do QSSF°, verificou-se a existéncia de itens com
saturacdes factoriais elevadas em mais do que um factor, existindo dois itens com
saturacOes similares em dois factores que Traverso et al. (2007) decidiram manter
associando-os ao factor que consideraram estar mais relacionados. Apesar de a
consisténcia interna evidenciar alphas de Cronbach superiores a .90, nomeadamente
para a globalidade do instrumento e para o primeiro factor, e porque se tratava de um
estudo inicial a este questionario, os autores decidiram manter todos os itens, sugerindo
a exclusao de alguns no caso de este valor se manter elevado em estudos futuros.
Traverso et al. (2007) concluiram que o instrumento era detentor de boas caracteristicas

psicomeétricas, descrevendo-o como um “instrumento confiavel e valido” (p. 223).

A métrica de Gestdo da Terapéutica (Gest T) foi medida utilizando o modelo ja
validado por Traverso et al. (2007), sendo para isso utilizadas 14 questdes.

A métrica Relacionamento Interpessoal (R Int) foi medida utilizando 0 modelo

ja validado por Traverso et al. (2007), sendo para isso utilizadas 9 questdes.

A métrica Satisfacdo Global (Sat Glo) foi medida utilizando o modelo ja
validado por Traverso et al. (2007), sendo para isso utilizadas 4 questdes.

A métrica de Comportamento Atitudinal (Comp), fidelidade e lealdade, foram
medidas utilizando o modelo ja validado por (Bastos e Gallego, 2008), tendo sido para

isso utilizadas 6 questdes.

Factores Itens

Gestao da Terapéutica 5,8,9,13, 15, 16, 18, 20, 21, 22, 23, 24, 25, 26
Relacionamento Interpessoal 1,2,3,6,10,12, 14,17, 19

Satisfacio Global 4,7,11,27

Atitude Comportamental 28,29, 30, 31, 34, 35

Demograficas 32,33

Tabela 1 - Variaveis utilizadas

Fonte: Adaptado de Traverso et al. (2007)
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N° Questao Var.
1 Como classifica o interesse do seu farmacéutico pelo seu estado de salde R Int
2 Como classifica a relacdo profissional do seu farmacéutico consigo R Int
3 Como classifica a cortesia e respeito do pessoal da farmacia para consigo R Int

Como classifica a privacidade do local onde fala sobre a sua saide com o seu
4 . Sat Glo
farmacéutico

. Como classifica a disponibilidade do seu farmacéutico para responder a questdes Gest T
est
relacionadas com a sua saude

6 Como classifica o aconselhamento dado pelo seu farmacéutico sobre problemas que R
nt
podem ocorrer com a sua medicacdo

7 Como classifica o tempo que despende para ser atendido na sua farmécia Sat Glo
Como classifica a forma como o seu farmacéutico o ajuda na gestdo da sua

8 o Gest T
medicagdo

Como classifica a frequéncia com que o seu farmacéutico avalia consigo a eficiéncia
9 . L Gest T
e eficacia da sua medicagéo

10 Como classifica o aconselhamento dado pelo seu farmacéutico no sentido de evitar R
nt
custos desnecessarios com a medicagao

11 Como classifica a aparéncia profissional da sua farméacia Sat Glo

12 Como classifica o tempo que o farmacéutico dispensa consigo R Int

13 Como classifica 0 empenho do farmacéutico para o ajudar a melhorar o seu estado Gest T
es
de saude e a sua qualidade de vida

1 Como classifica a explicacdo dada na farmécia, pelo farmacéutico, sobre a forma de R
nt
tomar a sua medicacédo

Como classifica a explicagcdo dada pelo seu farmacéutico sobre a forma correta de
15 L Gest T
conservar a sua medicagdo

Como classifica o aconselhamento dado pelo seu farmacéutico quando tem
16 ) . L Gest T
problemas de saude relacionados com a sua medicagédo

17 Como classifica o profissionalismo do staff da sua farmacia R Int

Como classifica a informacéo escrita dada pelo seu farmacéutico sobre a sua
18 L . ) . o Gest T
medicag&o, patologia ou estilos de vida saudaveis

19 Como classifica a forma como o seu farmacéutico responde as suas questdes R Int
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Como classifica a informacdo dada pelo seu farmacéutico referente aos resultados

20 L GestT
que pode esperar da sua medicacao
’1 Como classifica a ajuda dada pelo seu farmacéutico quando a sua medicacdo nao Gest T
est
produz o efeito pretendido
- Como classifica a forma como o seu farmacéutico utiliza o seu histérico de sadde / Gest T
es
medicamentos, quando avalia a sua nova terapéutica
Como classifica a prestagdo do pessoal da farmdcia na disponibilizacdo atempada da
23 L Gest T
medicagédo
” Como classifica o trabalho conjunto com o seu farmacéutico para a obtencdo dos Gest T
es
melhores resultados com a sua medicacao
- Como classifica a forma como o seu médico e o seu farmacéutico trabalham em Gest T
es
conjunto para Ihe proporcionarem a melhor medicacao possivel
Como classifica a responsabilidade assumida pelo seu farmacéutico sobre a sua
26 L Gest T
medicagéo
27 Como classifica o servigo global prestado pela sua farmécia Sat Glo
28 Como classifica a sua experiéncia no contacto com a sua farmacia Comp
29 Como classifica a probabilidade de aconselhar a sua farmacia a um familiar, amigo c
omp
ou colega de trabalho
30 Numa proxima oportunidade, como classifica a probabilidade de mudar de farmacia Comp
31 Como classifica a sua vontade de mudar de farmécia Comp
32 Qual a sua idade Demog
33 Qual é o seu sexo Demog
34 NUmero de vezes que foi & farmécia no Ultimo més Comp
35 A guantas farmécias diferentes foi no dltimo més Comp

Tabela 2 — Instrumento de Auto-avalia¢do — Questionario

Fonte: Elaboragéo prépria

4.3. Quadro metodoldgico

O quadro metodoldgico relne todos os procedimentos conducentes a um

proficuo e robusto trabalho de campo, visando alcancar dados o mais representativos
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possivel das percepcdes da populacdo Portuguesa. Foi definida entdo a amostra sobre a

qual vai ser aplicado o instrumento de recolha de dados.

O instrumento de recolha de dados seleccionado foi o questionario estruturado,
este foi definido como o mais indicado considerando a amostra definida e os objectivos

propostos para esta investigacéo.

4.3.1. Definicdo da amostra

A amostra é constituida por 761" participantes de ambos o0s sexos 374 (49.1%)
do sexo feminino e 384 (50.5%) do sexo masculino, tendo-se registado trés casos
(0.4%) de ndo resposta a esta variavel. Obtivemos respostas de clientes das farmécias
comunitarias Portuguesas entre ao 18 anos e 0s 76 anos, sendo a média (M) de idades de
39,95 e 0 desvio-padrdo (DP) de 9.98 anos. Para o sexo feminino, as idades oscilam
entre um minimo de 18 e um méximo de 67 anos, sendo a média de 39.22 anos (DP =
10.44 anos). A amostra masculina compreende-se entre uma idade minima de 18 anos e
maxima de 76 anos (M = 40.59, DP = 9.53 anos).

4.3.2. Meétodo de recolha de dados

A seleccdo do método de recolha de dados esta directamente relacionado com o
problema a ser estudado. Sendo o objectivo de Traverso et al. (2007) que o método de

recolha de dados seja claro, compreensivo e de confianca.

! Dos 761 questionarios recolhidos, excluimos catorze casos por apresentarem uma propor¢io de
nao respostas (missing values) superior a 10%. Para os 747 questionarios retidos, a taxa global de respostas
validas foi de 99.7 (0.3% de taxa de ndo respostas). Para o Questionario de Satisfacio com os Servigos
Farmacéuticos, a taxa de respostas validas situou-se em 99.6% (0.4% de missing values). Relativamente aos
itens avaliadores da lealdade/fidelidade a farmacia, obtivemos 99.5% de taxa de respostas validas (0.5% de
taxa de ndo respostas). No que se refere aos itens relativos as variaveis demograficas, obtivemos 99.9% de
taxa respostas validas para a variavel Idade e 99.6% para a variavel Sexo. Por ultimo, a taxa de respostas
validas aos itens avaliadores da quantidade de idas a farmdcia no ultimo meés, assim como da quantidade de
diferentes farmadcias utilizadas no dltimo meés, situou-se, respectivamente, em 100%.
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O questionario foi alvo de traducao e retroversdo no sentido de perceber se o

sentido das questdes néo era alterado.

O método escolhido estd validado e deve adequar-se ao problema a ser

investigado, as hipoteses levantadas e ao tipo de clientes a serem abordados.

Tendo em conta 0 modelo de investigacdo utilizado, 0s objectivos propostos
com a investigacdo, e 0s recursos humanos e financeiros que dispomos para estas
tarefas, pareceu-nos mais adequado utilizar um inquérito por questionario

disponibilizado através de uma plataforma online.

Todos os questionarios foram recolhidos respeitando os procedimentos formais

e éticos, por forma a respeitar a confidencialidade e 0 anonimato dos respondedores.

Por outro lado foi pedida a autorizacdo para a recolha, tratamento e publicacédo
dos resultados. Sempre tendo em mente a melhoria continua dos cuidados de satde no

que se refere aos servicos farmacéuticos.

A andlise dos dados recolhidos foi efectuada através do software estatistico
SPSS? — statistical Package for Social Sciences, versdo 20.0, para o sistema operativo
Windows.

4.3.3. Processo de elaboracao do método de recolha de dados

Apbs a elaboracdo do questionario e respectiva validacdo do instrumento,
defini a forma de realizacdo de recolha de dados. Esta recolha foi efectuada utilizando

um questionario disponibilizado online através da internet.

O questionario baseou-se na disponibilizagdo do questionario a nivel Nacional,

sendo respondido pela internet. O questionario foi realizado através do Google doc.

O processo de elaboracdo do questionario obedeceu as seguintes etapas:
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(1) Objectivos, recursos e constrangimentos; (2) Escolha do método de recolha
de dados; (3) Acordar formato das questdes a adoptar; (4) Validagcdo da terminologia
das quest@es, tradugdo e validacdo através da retroversdo; (5) Formatagdo e sequéncia
do questionario; (6) Avaliacdo do questionario; (7) Validacdo do questionario; (8) Pré-
teste e revisdo; (9) Validacao do questionario final; (10) Implementacdo do questionério

e inicio da recolha dos dados;

4.3.3.1. Definicdo dos objectivos, recursos e constrangimentos do

estudo

Os objectivos do presente estudo de campo estdo directamente relacionados
com os objectivos que definimos anteriormente. Todos 0s objectivos e questbes de

investigagdo ja foram detalhados anteriormente.

Pretendemos dar suporte ao modelo de investigagdo que propomos e as
variaveis definidas, pensamos que com a metodologia adoptada vamos conseguir

cumprir 0s objectivos da investigacao.

Em termos de limitacbes do estudo e alocacdo de recursos, saliento as
dificuldades de recursos humanos e financeiros. A falta de tempo para recolha de dados
e a dificuldade de presenga a nivel Nacional foram algumas das dificuldades

encontradas.

Estes factores influenciaram as decisfes de escolha do instrumento usado e da

respectiva metodologia.
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4.3.3.2.  Selec¢do do método de recolha de dados

A recolha de dados decorreu durante o periodo que teve inicio de Agosto de
2013 e o final de Setembro de 2013.

Seleccionamos o uso do questionario online através do Google docs no sentido
de ultrapassar barreiras logisticas, financeiras e de recursos humanos. Este método €
amplamente utilizado a nivel Mundial nas pesquisas cientificas, sendo de enorme valor

e facilidade para a producéo de contetdos cientificos.

Nos ultimos anos véarios autores concluem que o método mais usado é
realmente a utilizacdo de inquéritos por questionarios, sendo o método mais pratico.
Igualmente é destacado a forma online como a mais rapida e custo-efectiva na recolha

de respostas.

Algumas das vantagens imediatas: sdo a possibilidade de exportacdo directa
dos dados para excel; o facto de o servico ser gratuito; permitir enviar o nimero de
questionarios que o investigador pretenda enviar; por fim as perguntas sé aparecem a
medida que se vai respondendo, podendo a progressdo estar pendente da resposta

anterior.

Em termos de limitagdes, podemos enunciar algumas que encontramos durante
a nossa pesquisa: o desconhecimento do que sdo servigcos farmacéuticos; o facto de
algumas questbes ndo serem de resposta obrigatéria pode levar a que ndo sejam
respondidas; o questionario teve de ser optimizado ao ma&ximo ndo podendo ser
demasiadamente extenso; perdemos algumas faixas etarias menos digitais; 0s
questionarios sdo extensos para serem respondidos em smartphone ou iPhone; maior
volume de respostas em regiGes do Pais mais urbanas e menos rurais e por fim existe a

limitag&o da resposta online.

Tendo em consideracdo estas limitagdes tentamos desenvolver algumas
medidas com vista a melhorar a capacidade de resposta da populagédo Portuguesa ao

questionario.

Apresentamos também alguns procedimentos que criamos no sentido de

operacionalizar o questionario junto da populacdo Portuguesa.
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4.3.3.3.  Medidas com vista a melhorar a capacidade de resposta

A construcdo ou escolha de um questionario € considerada uma arte imperfeita,
segundo Aaker et al. (2001), ndo existindo procedimentos que possam ser considerados
perfeitos. A experiéncia e 0 bom senso do investigador sdo essenciais para 0 sucesso das
questBes de investigacdo e por consequéncia do questionario a utilizar. No entanto,
existem procedimentos que podem facilitar ou minimizar riscos, procedimentos que

passamos a descrever abaixo.

Fases Procedimentos

Evidenciar os objectivos da pesquisa

Definir o assunto da pesquisa no questionario

Planeamento do que vamos

) Obter informac@es adicionais sobre o assunto da pesquisa a partir
Avaliar / estudar . ) o
de fontes de dados secundarios e de pesquisas exploratdrias

Determinar 0 que vamos perguntar sobre o tema da pesquisa

Para cada assunto determinar o conteido de cada questao

Formato do questionario
Decidir sobre o formato a ser usado em cada questdo

Determinar a melhor forma de redigir as questoes

Texto usado na formulagéo das Avaliar cada questio em termos da sua facilidade de
questoes compreensdo, quais os conhecimentos necessarios e disposicio

dos inquiridos

Disposicéao das questdes ao longo do questionario

Aparéncia e sequéncia do

questionério Agrupar as questBes de forma a obter a estrutura final do

questionario

Fazer uma avaliacdo do questionario, ler e mesura-lo

Ver possiveis erros

Pré-teste e correccdo do problema
Se possivel fazer um pré teste do questionario

Corrigir o problema

Tabela 3 - Passos para a elaboracdo de um questionario

Fonte: Adaptado de Aaker et al. (2001)
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Tentamos na formulacdo das perguntas tenta-mos reduzi-las ao numero
minimo essencial, retirando perguntas desnecessarias ou repetidas. Foi evitado o uso de
abreviacdes, tentando que o conteudo da pergunta fosse o mais claro possivel.
Eliminamos as hipdteses de existirem objeccfes a responder as questdes, assim como

questdes em que as pessoas ndo possuam toda a informagéo para responderem.

Optamos por perguntas de escolha multipla, permitindo um determinado
namero de opcgdes, o que facilita a disponibilidade para a resposta. Evitamos ser
tendenciosos na formulacdo da questdo, emitir juizos de valor ou influenciar a resposta.
Mattar (1994) refere estes cuidados a ter na elaboracdo das questdes que podem alterar

ou influenciar as respostas.

4.3.3.4. Disposicao da estrutura do questionario

Apds a definicdo do modelo a ser utilizado e das respectivas meétricas,

dedicamos atenc¢des para a formatacao e estrutura do questionario.

Tentamos que o questionario fosse 0 mais sucinto possivel de forma a evitar as
ndo respostas ou clientes de farmacias comunitarias que ndo respondessem na
totalidade.

Sendo o questionario online, a probabilidade de existirem desisténcias ou
questionarios parcialmente respondidos era muito grande, dai todas as medidas que o

simplificassem tornando-o objectivo eram essenciais.
O questionario utilizado estara em anexo.

No inicio do questionario cada cliente das farmacias comunitarias habilitado a
responder ao questionario poderia encontrar um pequeno enquadramento a investigacao
em causa. Esta nota introdutoria fazia referéncia: ao &mbito do estudo; aos seus
objectivos; apresentava uma nota introdutoria aos servigos farmacéuticos e ao porqué de
serem realizados; destacava a importancia do maior nimero de respostas possivel no
sentido de tornar o mais valido possivel o estudo em causa. Nesta primeira parte
poderiamos encontrar também o disclamer de confidencialidade e um contacto

disponivel para questdes e para solicitagdo dos resultados finais do estudo.
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De seguida tinhamos as 35 questdes que componham o questionario. Em 31
das questOes propostas foi utilizada a escala de Likert com cinco pontos. Duas questoes
os clientes das farmécias respondiam com resposta numérica. As varidveis
sociodemograficas eram respondidas da seguinte forma: Sexo, resposta de escolha

maultipla (feminino ou masculino) e idade em que a resposta era numérica.

Ap0s este trabalho preparatorio, o questionario foi testado por forma a poder
ser avaliado. O questionario foi submetido a um teste a clientes semelhantes ao da

populacéo alvo.

4.3.3.4. Avaliacdo e pré-teste

Depois de todos os passos anteriores serem efectuados com sucesso, validamos
0 questionario com outros questionarios ja usados para avaliar servigos farmacéuticos.

Esta analise levou a alguma alteracéo na formulacdo de algumas questdes.

Finalizado o processo anterior, o questionario foi submetido ao Orientador
deste estudo/dissertacdo. Tendo sido validado por um conjunto de clientes das farméacias

comunitarias representativos da nossa amostra.

A realizacdo deste teste piloto, demonstrou-nos que o questionario estava
perceptivel, com as questdes claras, podendo ser respondido com facilidade pelos

clientes das farméacias comunitarias.

O facto de ja ter sido implementado com sucesso por Traverso et al. (2007) e
por Bastos e Gallego (2008) dava-nos alguma tranquilidade de também no caso do

nosso estudo a implementacéo teria resultados positivos.

4.3.3.6. Implementacdo do questionario e recolha de dados

Face as raz0es apontadas nos pontos anteriores, a forma mais custo-efectiva
para a implementacdo do questionério de avaliagdo dos servicos farmacéuticos foi

através da internet. As limitacGes financeiras para a realizagdo de um estudo com esta
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dimensdo teriam um impacto enorme nos investigadores, a semelhanca do tempo que

seria necessario para obter uma representatividade Nacional.

A plataforma online utilizada foi o Google docs, que é uma plataforma que
permite realizacdo de questionarios online sem limitagdes de perguntas ou de
respondedores. Esta plataforma é amplamente utilizada pelos alunos de mestrado e
doutoramento, sendo de féacil uso e de rapida implementacdo. Os resultados recolhidos
sédo disponibilizados automaticamente em excel o que facilita o seu upload para o

software SPSS%.

Sabendo das dificuldades encontradas solicitamos o envio por email do link
para 0 questionario utilizado, nomeadamente: (1) listagem de contactos dos
investigadores; (2) listagem de contactos dos alunos da Faculdade de Economia de
Coimbra, MBA; (3) farmacéutico que se disponibilizaram a enviar o questionario para a

sua lista de clientes.

O questionario este disponivel durante dois meses, do inicio de Agosto ao final
de Setembro, tendo sido recolhidos 761 questionarios. Apenas 747 questionarios foram

considerados validos para serem utilizados neste estudo.

4.4. Procedimentos estatisticos

Chegando ao inicio de Outubro de 2013 concluiu-se a recolha de dados, pelo
que iniciamos a exportacdo dos dados do Google docs para o programa estatistico. O

programa utilizado foi 0 SPSS? cuja licenca era pertenca do investigador.

De seguida procedemos a caracterizacdo da amostra tendo em consideracéo as

variaveis sociodemograficas.

4.4.1. Caracterizacdo da amostra

A amostra serd caracterizada neste ponto utilizando as variaveis

sociodemograficas, genero e idade.
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Vamos analisar as frequéncias absolutas, ou seja, 0 numero de vezes que cada
elemento se repete. E as frequéncias relativas, que normalmente é apresentada em valor
percentual e que se traduz pelo numero de vezes que o valor da variavel se verifica no

total das observacoes.

441.1. Género

O estudo empirico contou com uma amostra composta por 761 participantes de
ambos 0s sexos, 374 (49.1%) do sexo feminino e 384 (50.5%) do sexo masculino,
tendo-se registado trés casos (0.4%) de ndo resposta a esta variavel, conforme disposto

na tabela abaixo.

Género Frequéncia absoluta Frequéncia relativa
Feminino 374 49,1%
Masculino 384 50,5%

N&o respostas 3 0,4%
Total 761 100%

Tabela 4 - Distribuicdo de respondedores por Género

Os resultados séo interessantes sendo opostos a realidade Portuguesa, onde

existem mais mulheres do que homens.

Idade
Género Minimo Méximo Média Desvio Padréo
Feminino 18 67 39,22 10,44
Masculino 18 76 40,59 9,53
Total 18 76 39,92 9,99

Tabela 5 - Frequéncias absolutas e relativas (idade e género)
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441.2. Idade

Objectivando um mais facil manuseio dos dados, procedemos ao agrupamento
dos dados etéarios dos participantes, de forma a reduzi-los a uma menor dimenséo (Field,
2009), tendo sido consideradas as seguintes oito classes etarias: 1) até aos 25 anos (n =
59); 2) dos 26 aos 30 anos (n = 65); 3) dos 31 aos 35 anos (n = 122); 4) dos 36 aos 40
anos (n = 183); 5) dos 41 aos 45 anos (n = 122); 6) dos 46 aos 50 anos (n = 107); 7) dos
51 aos 55 anos (n = 48); e 8) 56 ou mais anos de idade (n = 54).

Conforme se pode constatar, a classe etaria mais representada é a que se
compreende entre 36 e os 40 anos, com 182 participantes (24% da amostra), ao que se
segue o grupo dos respondentes com idades compreendidas entre os 31 e os 35 anos
(122 ocorréncias, 16.1% da amostra). Ja o grupo etario com menor representatividade é
0 grupo dos 51 aos 55 anos, com 48 respondentes (6.3% da amostra). No que respeita ao
sexo dos participantes, a predominancia quantitativa do sexo masculino verifica-se em
todas as classes etarias, com excepcao das mais jovens (> 25 anos e dos 26 aos 30 anos)

e da de maior idade (> 56 anos) onde se registam ligeiramente mais participantes

femininas.
Total

Idade n %
<25 anos 59 7,8
26 a 30 anos 65 8,6
31 a 35 anos 122 16,1
36 a 40 anos 182 24
41 a 45 anos 120 15,9
46 a 50 anos 107 14,1
51 a 55 anos 48 6,3
> 56 anos 54 7,1
Total 757 100

Tabela 6 - Distribuicdo da amostra por classes etarias
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4.5. Metodologia de andlise das variaveis

ApoGs termos caracterizado a amostra e da analise descritiva das varidveis de
controlo, procede-mos a analise das variaveis do modelo. Devemos em primeiro lugar
assegurar a operacionalizacdo das variaveis garantindo a consisténcia dos dados e a
unidimensionalidade das medidas que foram utilizadas. Devemos garantir que 0s itens
que utilizamos para cada varidvel, a representam efectivamente, que representam o
mesmo conceito, garantindo assim que sdo confidveis para o efeito. Devemos entéo,
proceder ao refinamento das escalas através da analise factorial e da analise de

consisténcia interna.

A analise factorial é elaborada a partir de um conjunto de técnicas estatisticas
multivariadas, possuindo como objectivo a reducdo do numero de varidveis iniciais para

um namero de variaveis hipotéticas menor.

Hair et al. (2005) refere que se as variaveis pertencem a um Unico factor

quando partilham uma variancia comum, seguindo a influéncia do mesmo constructo.

(Damasio, 2012) salienta que antes de realizarmos uma analise factorial
devemos verificar se a matriz de dados € passivel de facturacdo. Existindo a
possibilidade de utilizacdo de dois métodos de avaliacdo, o critério de Kaiser-Meyer-
Olkin (KMO%) e o teste da Esfericidade de Bartlett.

O KMO? ¢ uma medida de adequacdo da amostra, é um teste estatistico, que
compara as correlacdes simples com as correlacGes parciais que se verificam entre as
variaveis. O indice KMO?! indica a forma como é ou néo adequada a analise factorial
exploratdria ao conjunto de dados, de acordo com os limites abaixo apresentados. Este
indicador varia entre zero e um. Sendo que um KMO? perto da unidade (1) é explicado
por coeficientes de correlagdo parciais pequenos, enquanto valores proximos de zero (0)

indicam que a analise factorial pode ndo ser viavel.
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Interpretaco dos valores de KMO*

Valores do indice de KMO* Interpretagédo dos Valores
> 05 Valores inaceitaveis

05-0,6 Valores medriocres
0,6 -0,7 Valores razoaveis
0,7-0,8 Valores médios
0,8-0,9 Valores bons

09-1 Valores excelentes

Valores iguais a (0) ou muito préximos de (0) Inapropriado para a analise fatorial

Tabela 7 - Adjectivacdo dos valores de KMO segundo Kaiser

Fonte: Adaptacdo do modelo de Kaiser

O teste de Esfericidade de Barlett avalia, a significancia das correlagdes de uma
matriz de dados. Ou seja, procura avaliar a hipotese da matriz de correlagcdes ser a
matriz identidade e o seu determinante ser igual a 1. Isto iria implicar que as variaveis
ndo estariam correlacionadas entre si. Sendo valores inferiores a 0,05 indicam a
possibilidade de factoracdo dos dados em funcdo da rejeicdo da hipdtese nula, ou seja,
que a matriz de dados € similar a uma matriz identidade. Geralmente consideram que
valores proximos de zero (0) sdo os mais desejaveis, no entanto inferiores a 0,05 ja sdo

aceitaveis.

Hair et al. (2005) refere como sendo satisfatoria uma solucdo que explique 60%
da variéncia total. Desta forma pretendemos evidenciar a percentagem de explicacao
dos dados pelos factores, verificou-se a variancia total explicada em fungdo das

componentes obtidas.

Na anélise dos dados consiste em verificar a consisténcia interna das variaveis que
queremos utilizar. Neste sentido usamos o teste de Alfa de Cronbach (a) sendo que a

interpretagéo dos valores encontra-se na tabela abaixo.
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Interpretacdo dos Valores para o Alpha de Cronbach

Valor de Alfa de Cronbach Interpretacéo
Maior que 0,9 Excelente
Maior que 0,8 Bom
Maior que 0,7 Aceitavel
Maior que 0,6 Questionavel
Maior que 0,5 Pobre
Menor que 0,5 Inaceitavel

Tabela 8 - Interpretacéo dos valores para o Alpha de Cronbach

Fonte: George e Mallery (2003)

E fundamental na analise dos dados, verificar a consisténcia interna das variaveis
que pretendemos utilizar. Vamos verificar a fiabilidade das escalas utilizadas para medir

cada uma das variaveis.

Devemos para iniciar a nossa analise factorial explorar individualmente cada
uma das variaveis, por forma a verificar a existéncia de valores considerados

discrepantes, enviesamentos, achatamentos, normalidade das respostas e ndo respostas.

4.6. Constituicdo final das variaveis

A submissdo de todas as variaveis a analise factorial e a analise de consisténcia

interna, permitiu-nos verificar a adequabilidade da amostra a analise factorial.

Passamos a descrever os valores na tabela abaixo.
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Teste % Variancia
Variavel Itens Itens KMO o )
Barlett explicada
Gt5; Gt8; Gt9; Gt13;
Gt15; Gt16; Gt18;
Gestdo da
o Gt20; Gt21; Gt22; 14 0,941 0,000 0,921 51%
terapéutica
Gt23; Gt24; Gt25;
Gt26
Ril; Ri2; Ri3; Ri6;
Relacéo Interpessoal Ri10; Ri12; Ril4; 9 0,901 0,000 0,876 52,12%
Ril7; Ri19
Satisfacdo Global Sg4; Sg7; Sgl1; Sg27 4 0,719 0,000 0,679 53,6%
Atitude Ac28;Ac29; Ac30;
6 0,677 0,000 0,818 69,7%
comportamental Ac31; Ac34;Ac35

Tabela 9 - Resultados da analise factorial e andlise de consisténcia interna

Fonte: Elaboragéo prépria

Da anélise dos dados podemos concluir que:

(1) Quando analisamos o grau de ajuste dos dados a analise factorial, e tendo em

consideracdo os resultados obtidos para KMO?!, verificamos para a variavel

“Gestdo da Terapéutica” apresenta um KMO?#=0,941 um valor considerado

muito bom (KMO?! entre 0,9-1); para a variavel “Relagdo Interpessoal” com

um KMO?'=0,901 obtivemos valores igualmente considerados muito bons

(KMO? entre 0,9-1); para a variavel “Satisfagdo Global” obtivemos valores

considerados médios, valores de KM0O?=0,719, (KMO? entre 0,7-0,8), por

fim a variavel “Atitude Comportamental” obtivemos valores considerados

razoaveis com um KMO?'=0,677 (KMO% entre 0,6-0,7).

(2) O Teste de Esfericidade de Barlett apresenta um nivel de Sig = 0,000

evidenciando a existéncia de correlag&o entre as variaveis.
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(3) Quando analisamos a consisténcia interna, a variavel: “Gestdo da
Terapéutica” (o = 0,921) apresenta valores de exceléncia (o > 0,9); as
variaveis ‘“Relagdo Interpessoal” (o = 0,876) e a varidvel “Atitude
Comportamental” (o = 0,818), apresentam uma boa consisténcia interna (o >
0,8); a wvariavel “Gestao da Terapéutica” (a =0,679) valores que

correspondem a uma fraca consisténcia interna (o < 0,7).

(4) Para os instrumentos de medida aplicados, os valores relativos a variancia

explicada situam-se entre 51% e 69,7%.

Considerando os resultados obtidos e apresentados na tabela acima, é seguro
referirmos que todos os pressupostos da analise factorial foram verificados e os testes
realizados mostraram a adequacdo das métricas utilizadas para cada uma das variaveis

do modelo.

4.7. Conclusoes

A elaboracdo deste capitulo permitiu-nos perceber que é realmente crucial a
realizacdo de uma cuidada revisao da literatura existente para que seja possivel definir
um modelo de investigacdo robusto e bem alicercado. Este trabalho reflecte também na

derivacdo das hipoteses e na operacionalizacdo das variaveis.

Por outro lado neste capitulo, aprofundamos a importancia da analise de varios
modelos que nos permitam escolher o método de operacionalizagdo do instrumento de

recolha de dados que realmente consiga medir 0 que pretendemos investigar.

A analise das respostas das variaveis sociodemograficas, género e idade,
permite tecer consideracdes sobre a amostra e sobre a sua qualidade. No fundo o que se
pretende € uma amostra representativa e heterogénea, que nos permite recolher
informagdo valida e rica sobre os servicos farmacéuticos. No fundo, conseguimos esse
equilibrio quer na idade, quer no género, tendo sido interessante numa amostra tao

grande encontrar nimeros equilibrados.
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Finalmente, quando submetemos as variaveis a analise factorial permitiu-nos
concluir a adequabilidade das métricas usadas para medir as variaveis em estudo,
permitindo-nos assim a sua submissdo ao procedimento estatistico regressdo linear

multipla que vamos detalhar no préximo capitulo.
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5. RESULTADOS DO ESTUDO EMPIRICO

5.1. Introducéo

O presente capitulo é dedicado a anélise dos resultados obtidos no estudo
empirico. Ao longo deste, tentamos sustentar empiricamente as variaveis em estudo: as
experiéncias de relacionamento interpessoal com os farmacéuticos, a gestdo da
terapéutica e a probabilidade e vontade de mudar de farméacia podem influenciar a
satisfacdo com os servigos farmacéuticos. Desta forma vamos conhecer a percepg¢do dos

inquiridos em relacdo as mesmas.

Adicionalmente, procura-se analisar o impacto das variaveis demograficas na
satisfacdo com os servicos farmacéuticos, no entanto estas, como verificamos néo
influenciam as varidveis em estudo. As estatisticas descritivas do instrumento de
medida fazem as honras de abertura do capitulo, ao que se seguem os testes das
hipoteses equacionadas, procurando responder as questdes que orientaram a presente

investigacao.

Por fim, procedemos a discussdo dos resultados obtidos no sentido de

corroborar ou ndo, as hipoteses de investigacdo delineadas.

5.2. Analise descritiva das variaveis em estudo

Na tabela seguinte apresentamos uma visdo geral sobre as respostas dos

inquiridos ao conjunto de variaveis em estudo.

Utilizamos a observacdo da meédia, maximos, minimos e desvio padrdo das

mesmas.
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Minimo Maximo Média Desvio Padréo
Variavel
(Min) (Méx) (Méd) (DP)
Gestdo da Terapéutica
1 4,67 3,46 0,57
(GestTerap)
Relacdo Interpessoal
1 5 3,80 0,51
(Rellnter)
Satisfacdo Global
1 4,68 3,66 0,56
(Satglob)
Comp. Atitudinal
1 5 3,56 0,65
(CompAt)

Tabela 10 - Distribuicdo dos valores médios e desvio padrao das variaveis do modelo

Os valores dos variaveis acima descritos e em estudo no modelo resultam do

calculo das médias dos varios itens que comp0e cada variavel.

Como é possivel observarem os valores minimos variam entre um (1) e cinco
(5), uma vez que utilizamos uma escala de Likert de cinco pontos para medir cada um

dos itens das variaveis descritas na tabela acima.

Neste sentido podemos afirmar que foram alcancados valores extremos na
variavel: Comportamento Atitudinal e na varidvel Relacionamento Interpessoal. Nas
restantes varidveis foram atingidos os seguintes valores méaximos: Gestdo da
Terapéutica (Max=4,67) e Satisfacdo Global (Max=4,68).

Como referido anteriormente, foi utilizada uma escala de Likert de cinco
pontos para medirmos as percepc¢des dos clientes das farmacias comunitérias sobre as
variaveis em estudo, sendo que o ponto 3 (Nem boa nem ma) dividia a parte discordante

(1 a 2) da parte concordante (4-5).

A varidvel Gestdo da Terapéutica apresenta os valores mais baixos (M = 3,46);
seguindo-se o Comportamento Atitudinal com valores ligeiramente acima (M = 3,56);
por fim as duas variaveis com valores superiores sdo a Satisfacdo Global que apresenta
(M = 3,66) e a Relacdo Interpessoal com valores de (M =3,80).
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Podemos no fundo concluir que o cliente da farmacia comunitaria na sua
maioria classifica os servi¢os farmacéuticos de forma positiva, mas praticamente neutra.
O que se traduz também pelo desconhecimento dos clientes sobre 0s servicos

farmacéuticos e pela falta de divulgacdo dos mesmos pelos farmacéuticos.

Como referido anteriormente e aqui demonstrado, apesar de existirem valores
altos em termos de valores maximos, o conhecimento ndo é igual em todos o0s
utilizadores das farmacias comunitérias, existindo um trabalho profundo de

comunicacdo e divulgacédo do servigo farmacéutico e da sua criacédo de valor.

5.3. Impacto da variavel sociodemogréafica nas variaveis em estudo

Neste ponto fomos avaliar o impacto das variaveis sociodemograficas nas
varidveis em estudo: Gestdo da Terapéutica, Satisfacdo Global, Relacionamento
Interpessoal e Comportamento Atitudinal. Neste sentido foi medido através da aplicagdo
do teste paramétrico t-Student, no entanto, foram assegurados os pressupostos de

normalidade e homogeneidade necessarios para a sua aplicacao.

O teste t-Student permite-nos avaliar se existem diferencas entre duas medidas
de amostras independentes e de que forma estas diferencas sdo significativas ou ndo. A
hipGtese nula do teste t-Student descreve o valor médio recolhido nas duas amostras

igual, para niveis de significancia de (p) inferiores a 0,05.

Para que seja possivel submetermos as variaveis sociodemograficas ao teste t-
Student, é realmente necessario dividi-las em duas amostras independentes, sendo
necessario utilizar a funcionalidade cut point, diferenciando o género masculino do
feminino, que no SPSS foram inseridos como 1 e 2. E igualmente para diferenciar a
idade, subdividindo-os em dois grupos também. Os clientes de servigos farmacéuticos
com idades compreendidas entre os 18 anos e 0s 39 anos de idade e o grupo de clientes

com idade igual ou superior a 40 anos de idade.

5.3.1. Género
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Pretendemos analisar e entender se os clientes das farmacias comunitarias, do
sexo masculino e feminino tinham diferentes interpretacdes em relacdo as variaveis em

estudo.

Desta forma consideramos como variavel independente o género. Sendo que o
teste t-Student ndo apresenta diferencas estatisticamente significativas entre ambos 0s

SEXOS.

Testamos a possibilidade do género modelar a relacdo entre a Gestdo da
Terapéutica e a Satisfacdo Global e a Atitude Comportamental. No entanto, foi estimado
como modelo usando esta variavel e verificou-se que esta ndo exerce efeito de
modelagdo (P > 0,05).

Ao contrério do estudo desenvolvido por Traverso et al. (2007) tentamos

avaliar se esta variavel tinha efeito de modelagdo no modelo, dando-lhe mais robustez.

5.3.2. ldade

Pretendemos analisar e entender se a idade dos clientes das farmacias
comunitarias Portuguesas apresentavam valores distintos que permitiam diferentes

interpretacdes das variaveis em estudo.

Desta forma consideramos como variavel independente a idade. Sendo que o
teste t-Student ndo apresenta diferencas estatisticamente significativas entre clientes dos
servicos farmacéuticos com idades compreendidas entre os 18 e 0s 39 anos e clientes

com idade igual ou superior a 40 anos.

Testamos a possibilidade da idade modelar a relacdo entre a Gestdo da
Terapéutica e a Satisfacdo Global e a Atitude Comportamental. No entanto, foi estimado
como modelo usando esta variavel e verificou-se que esta ndo exerce efeito de
modelacdo (P > 0,05).

Ao contrario do estudo desenvolvido por Traverso et al. (2007) tentamos

avaliar se esta variavel tinha efeito de modelagdo no modelo, dando-lhe mais robustez.
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5.4. Analise de regressao linear multipla

O termo regressdo linear é usado para definir um conjunto de técnicas
estatisticas que s@o usadas para calcular as relac@es entre as variaveis de um modelo em
estudo. Permitem-nos tirar conclusdes sobre uma variavel dependente a partir de um

conjunto de varidveis independentes.

Além de prever o comportamento das variaveis dependentes a partir da

independente, permite também informar para a margem de erro desta previsao.

A expressao geral do modelo de Regressdo Linear Mdltipla é:

Expresséo geral do modelo de Regresséo Linear Mdltipla

Yi=Bo+ B Xgj+Ba Xoj +P3 Xgy + ... + Px Xxj + €

B Coeficientes da regresséo

€ Erros ou residuos do modelo

Tabela 11 - Expressao geral do Modelo de Regressao Linear Multipla

Para o célculo da analise de regressdo linear multipla devemos estimar 0s

coeficientes, usando os minimos quadrados.

Desta forma podemos minimizar os erros dos residuos do modelo de regressédo

linear.
Estimamos que a média dos erros seja igual a (0) zero.

Apo0s a analise aos coeficientes, vamos avaliar qual a influéncia das variaveis
independentes sobre as dependentes na nossa amostra. Devemos igualmente avaliar a
guantidade de ajustamento do mesmo, verificando se 0 modelo tem a capacidade de

prever na populacdo a variavel dependente.

Quando pretendemos efectuar os testes aos coeficientes do modelo,
normalmente utilizamos o coeficiente de correlagdo de Person (R) e o coeficiente de

determinacéo (R?).

Faculdade de Economia de Coimbra | Tese de Mestrado — Servicos Farmacéuticos [



SERVICOS FARMACEUTICOS: .U

UM ESTUDO SOBRE A SATISFACAO GLOBAL UNIVERSIDADE DE COIMBRA

Valores de referéncia do coeficiente de correlacéo de Pearson (R)

Correlacdo perfeita - Positiva entre as variaveis
Valores = 1
Se uma aumentar a outra aumenta na mesma proporcéo
Valores=-1 Regressdo linear negativa perfeita entre ambas
Valores =0 Valores nulos — N&o existe regresséo linear entre as variaveis

Tabela 12 - Coeficiente de Correlagdo de Person

Se considerarmos a medida de ajustamento coeficiente de determinagdo R?
esta vai medir a quantidade de variancia da varidvel dependente explicada pelas

independentes.

Os valores devem variar entre (0) zero e (1) um. Se os valores forem préximos
de (1) um, entdo maior a percentagem de variagdo de uma variavel explicada pela outra

variavel.

Caso os valores conseguidos sejam mais proximos de (0) zero, entdo obtemos o

oposto, menor sera a percentagem de variacdo de uma variavel explicada pela outra.

Para o modelo, para a investigacao, é preferivel obter valores de R® préximos
de (1) um.

Destacar ainda que o R? pode ser influenciado pela dispersao dos dados e pela

dimensdo da amostra.

Para fortalecer a robustez da analise devemos calcular igualmente o R?
adjusted, sendo muito utilizado em modelos com mais do que uma variavel

independente.

Deve ser feito o teste F da ANOVA no sentido de testar a hipétese nula (Ho).
Sabemos que quando temos um F elevado vamos ter uma regresséo significativa. Neste
caso devemos rejeitar Hyo. A ndo rejeicdo de Hp indica que as varidveis explicativas

contribuem pouco para a explica¢do da variavel dependente.

Rejeitamos a hipdtese nula quando obtemos valores de 0,05.
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Passaremos a detalhar a analise descritiva que antecedeu a submissdo do nosso

modelo a andlise da regressédo linear multipla.

5.5. Apresentacdo dos resultados dos submodelos

Vamos detalhar os resultados obtidos pela analise de cada um dos nossos
submodelos da investigacdo no sentido de testarmos a sua validade. Iremos avaliar a

influéncia exercida pelas variaveis na variavel dependente.

Vamos avaliar também as hipoteses formuladas inicialmente, avaliando a sua
adequacdo aos clientes das farmacias comunitarias Portuguesas e aos Servigos

farmacéuticos.

5.5.1. Submodelo de determinantes da Satisfacdo global face aos servigos

farmacéuticos

Neste submodelo a variavel Satisfacdo global representa a variavel dependente,
sendo explicada pelas variaveis independentes: Gestdo da Terapéutica (GestTerap) e

Relacionamento Interpessoal (Rellnt).

Com este submodelo pretendemos avaliar em que medida as variaveis
independentes descritas influenciam a Satisfacdo Global face a Gestdo da Terapéutica e

ao Relacionamento Interpessoal.

O modelo de regressdo linear multipla para esta relacdo € representado da

seguinte forma:

SatGlob = o + p1Rellnt + p,GestTerap + €
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O modelo tem a seguinte representacédo grafica:

reEesEmEmEmEmEEmEEmEEmE=—-—= 1

1
Gestdo da I

|
:
| terapéutica \ FTTT T
| |
|
| Relacionamento / T ——
! I
! I

Interpessoal

llustracdo 6 - Submodelo de determinantes da SatGlob face a Rellnt e a GestTerap

A deducdo do modelo pelo método de Stepwise deu origem a seguinte tabela:

2 R? . Beta
R ) F Sig. B )
ajustado Standardized
0,578 0,592 4,948 0,000 (Constant) 0,741
GestTerap 0,373 0,378
Rellnt 0,469 0,425

Tabela 13 - Resultado do submodelo determinantes da SatGlob face a GestTer e a Rellnt

Com os dados descritos na tabela acima foi possivel representar a regressao
linear maltipla do submodelo que estamos a testar:

Satisfacao Global = 0,741 + 0,373GestTerap + 0,469Rellnt + €

Considerando um coeficiente de determinacéo obtido R? foi de 0,578 e R?
Adjusted foi de 0,592. Este resultado permite-nos afirmar que este submodelo permite
explicar 59,2% da variancia da Satisfacdo Global do cliente dos servigos farmacéuticos
face & Gestdo da Terapéutica e a Relacdo Interpessoal, sendo que todas as variaveis

incluidas no submodelo inicial se reflectem na explica¢do da Satisfacdo Global.

A significancia da regressao foi testada através do teste F da ANOVA, e como

podemos verificar o nivel de significancia associado ao teste F foi inferior a 0,05 (=
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0,000) e F tem um valor de 4,948, rejeitamos a hipotese nula, concluindo-se que o

modelo é ajustado aos dados.

Relativamente as hipdteses associadas a este submodelo, os dados que constam

na tabela permitem assumir as seguintes afirmacdes:

H;: Existe uma relagdo positiva entre as experiéncias de contacto com a farmacia

1
1
1
1
' e a satisfacdo com a gestao da terapéutica.

A Gestdo da Terapéutica (GestTerap) proporcionado pelos farmacéuticos
durante os servicos farmacéuticos tem um efeito positivo na Satisfacdo Global

(SatGlob) dos clientes perante os servicos farmacéuticos.

Relativamente ao coeficiente obtido, podemos dizer que cada ponto adicional
na varidvel Gestdo da Terapéutica, representa um aumento de 0,373 (p = 0,378) na
variavel Satisfacdo Global face aos servicos farmacéuticos, com um Beta Standardized
de 0,378 positivo. Esta variavel Gestdo da Terapéutica é a segunda variavel a explicar
de forma significativa a Satisfacdo Global dos clientes face a prestacdo do farmacéutico

durante a experiéncia de contacto com o servi¢o farmacéutico.

Considerando os dados descritos, podemos afirmar que a hipotese H; é

corroborada.

Hs: Existe uma relacdo positiva entre as experiéncias de contacto com a farmacia

1

[}

1

I - ~ ~

, €a satisfacdo com a atencdo ao utente.
[

A Relacao Interpessoal (Rellnt) proporcionado pelos farmacéuticos durante a

visita dos clientes a farmacia tem um efeito positivo na Satisfacdo Global (SatGlob) dos

clientes perante os servigos farmacéuticos.

Relativamente ao coeficiente obtido, podemos dizer que cada ponto adicional
na variavel Relacionamento Interpessoal, representa um aumento de 0,469 (p = 0,425)
na varidvel Satisfacdo Global face aos servigos farmacéuticos, com um Beta

Standardized de 0,425 positivo. Esta variavel Relacionamento Interpessoal € a primeira
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variavel a explicar de forma significativa a Satisfacdo Global dos clientes face a visita

as farmacias comunitéarias e a sua experiéncia de contacto.

Considerando os dados descritos, podemos afirmar que a hipGtese Hs é

corroborada.

5.5.2. Submodelo dos determinantes da Atitude comportamental

No seguinte submodelo, foram identificadas as varidveis: Relacionamento
Interpessoal (Rellnt), Gestdo da Terapéutica (GestTerap) e Satisfacdo Global (SatGlob)
como variaveis capazes de influenciar a variavel dependente Atitude Comportamental
(CompAt). Neste contexto, pretendemos perceber em que medida estas varidveis
influenciam a lealdade e fidelidade dos clientes dos servicos farmacéuticos as farméacias

comunitarias Portuguesas.

Igualmente, como no modelo anterior, estabeleceram o modelo de regresséo

linear maltipla.
CompAt = fo+ p;Rellnt + p,GestTerap + B3SatGlob + €

Em baixo podemos ver o esquema do referido modelo.

1 1
1
~ 1 1
Gestao da . » ! Comportamento
>
1 1
Terapcutica 1 : Atitudinal 1

llustracdo 7 - Submodelo de determinantes da CompAitit face a Rellnt, a GestTerap e a
SatGlob

A deducdo do modelo pelo método de Stepwise deu origem a seguinte tabela:
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2 R? . Beta
R . F Sig. B )
ajustado Standardized
-0,179 0,590 3,259 0,000 (Constant) 0,496
GestTerap 0,139 0122
Rellnt 0,658 0,517
SatGlob 0,440 0,179

Tabela 14 - Resultado do submodelo determinantes do CompAtit face a SatGlob, a GestTer e a
Relint

Com os dados descritos na tabela acima foi possivel representar a regressdo

linear multipla do submodelo que estamos a testar:

Comportamento Atitudinal = 0,496 + 0,139GestTerap + 0,658RelInt +
0,440SatGlob + €

Considerando um coeficiente de determinacéo obtido R? foi de —0,179 e R?
Adjusted foi de 0,590. Este resultado permite-nos afirmar que este submodelo permite
explicar 59% da variancia do Comportamento Atitudinal do cliente dos servicos
farmacéuticos face a Gestdo da Terapéutica, a Satisfacdo Global e a Relagdo
Interpessoal, sendo que todas as variaveis incluidas no submodelo inicial se reflectem
na explicacdo do Comportamento Atitudinal.

A significancia da regressao foi testada através do teste F da ANOVA, e como
podemos verificar o nivel de significancia associado ao teste F foi inferior a 0,05 (=
0,000) e F tem um valor de 3,259, rejeitamos a hipotese nula, concluindo-se que o

modelo é ajustado aos dados.

Relativamente as hipo6teses associadas a este submodelo, os dados que constam

na tabela permitem assumir as seguintes afirmacdes:

Faculdade de Economia de Coimbra | Tese de Mestrado — Servicos Farmacéuticos [N



SERVICOS FARMACEUTICOS: .U

UM ESTUDO SOBRE A SATISFACAO GLOBAL UNIVERSIDADE DE COIMBRA

1
E H,: Existe uma relacdo positiva entre a probabilidade de aconselhar a farmécia e
! a satisfacdo com a gestéo da terapéutica.

A Gestdo da Terapéutica (GestTerap) proporcionado pelos farmacéuticos
durante os servicos farmacéuticos tem um efeito positivo no Comportamento Atitudinal

(CompAt) dos clientes perante os servigos farmacéuticos.

Relativamente ao coeficiente obtido, podemos dizer que cada ponto adicional
na varidvel Gestdo da Terapéutica, representa um aumento de 0,139 (p = 0,122) na
variavel Comportamento Atitudinal face aos servigos farmacéuticos, com um Beta
Standardized de 0,122 positivo. Esta variavel Gestdo da Terapéutica € a terceira variavel
a explicar de forma significativa o Comportamento Atitudinal dos clientes face a
prestacdo do farmacéutico durante a experiéncia de contacto com 0 Servigo

farmacéutico.

Considerando os dados descritos, podemos afirmar que a hipotese H, é

corroborada.

H,: Existe uma relacdo negativa entre a probabilidade de mudar de farmécia e a

satisfacdo com a atencdo ao utente.

O Relacionamento Interpessoal (Rellnt) proporcionado pelos farmacéuticos
durante os servicos farmacéuticos tem um efeito positivo no Comportamento Atitudinal

(CompAt) dos clientes perante os servigos farmacéuticos.

Relativamente ao coeficiente obtido, podemos dizer que cada ponto adicional
na variavel Gestdo da Terapéutica, representa um aumento de 0,658 (p = 0,517) na
variavel Comportamento Atitudinal face aos servigos farmacéuticos, com um Beta
Standardized de 0,517 positivo. Esta varidvel Relacionamento Interpessoal € a primeira
variavel a explicar de forma significativa o Comportamento Atitudinal dos clientes face
a prestacdo do farmacéutico durante a experiéncia de contacto com 0 servigo

farmacéutico.

Considerando os dados descritos, podemos afirmar que a hipdtese H, é

corroborada.
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Hs: Existe uma relacdo positiva entre a probabilidade de se manter fiel a farmacia

e a satisfacdo global.

A Satisfacdo Global (SatGlob) proporcionada pelos farmacéuticos durante os
servigos farmacéuticos tem um efeito positivo no Comportamento Atitudinal (CompAt)

dos clientes perante os servigos farmacéuticos.

Relativamente ao coeficiente obtido, podemos dizer que cada ponto adicional
na varidvel Gestdo da Terapéutica, representa um aumento de 0,440 (p = 0,179) na
variavel Comportamento Atitudinal face aos servigos farmacéuticos, com um Beta
Standardized de 0,179 positivo. Esta variavel a Satisfacdo Global é a segunda variavel a
explicar de forma significativa o Comportamento Atitudinal dos clientes face a
prestacdo do farmacéutico durante a experiéncia de contacto com 0 Servigo

farmacéutico.

Considerando os dados descritos, podemos afirmar que a hipotese Hs é

corroborada.

He: A satisfacdo com os servigos farmacéuticos é significativamente influenciada

pela idade dos utentes.

H-: A satisfacdo com os servigos farmacéuticos é significativamente influenciada

pelo género dos utentes.

Como tivemos oportunidade de referir durante a nossa andlise, as variaveis
sociodemogréficas, idade e género, foram excluidas da analise por ndo exercerem efeito
de moderacdo. Desta forma somos levados a afirmar que as hipdteses Hg e H; ndo sdo

corroboradas.

5.6. Discussdo dos resultados

Como foi referido, desde o inicio deste estudo, temos como objectivo principal

desta dissertacdo perceber quais sdo os determinantes da Satisfacdo Global dos clientes
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face aos servigos farmacéuticos e o seu efeito no seu Comportamento Atitudinal

(lealdade e fidelizacéo).

Desta forma subdividimos o modelo em dois submodelos para que fosse
possivel a sua submissao a andlise de regressdo linear. Deste procedimento estatistico
resultou a identificacdo dos determinantes que afectam as variaveis dependentes de cada

modelo, bem como a corroboragéo e ndo corroboragédo das hipdteses definidas.

Apresentamos de seguida uma tabela de resumo das hipdteses corroboradas e
ndo corroboradas pelo estudo que desenvolvemos junto dos clientes dos servicos

farmacéuticos das farméacias comunitarias Portuguesas.

Hipotese Tabela Resumo das Hipoteses Formuladas Resultado

Submodelo determinantes da satisfac@o global do cliente dos servigos farmacéuticos

Existe uma relagdo positiva entre as experiéncias de contacto com
H, . L } . Corroborada
a farmacia e a satisfagdo com a gestdo da terapéutica.

Existe uma relagdo positiva entre as experiéncias de contacto com
Hs . L 3 Corroborada
a farmécia e a satisfacdo com a atengéo ao utente.

Submodelo determinantes do Comportamento Atitudinal do cliente dos servigos farmacéuticos

Existe uma relacdo positiva entre a probabilidade de aconselhar a
H, . L 3 - Corroborada
farmécia e a satisfacdo com a gestdo da terapéutica.

Existe uma relacdo negativa entre a probabilidade de mudar de
H, . L 3 Corroborada
farmacia e a satisfagdo com a atengdo ao utente.

Existe uma relagdo positiva entre a probabilidade de se manter
Hs L . o Corroborada
fiel & farmécia e a satisfacdo global.

H A satisfacdo com os servicos farmacéuticos € significativamente N&o
6 . . .
influenciada pela idade dos utentes. Corroborada
H A satisfacdo com os servicos farmacéuticos € significativamente N&o
7 . . .
influenciada pelo género dos utentes. Corroborada

Tabela 15 - Tabela de resumo das hipoteses: corroboradas/ndo corroboradas
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5.6.1. Submodelo determinantes da Satisfacdo Global

A submissdo das varidveis do submodelo satisfacdo global do cliente a
regressao linear maltipla permitiu corroborar as duas hipoteses, Hy e Hs, assim podemos
corroborar a existéncia de uma relacdo positiva entre as varidveis: relacionamento
interpessoal e gestdo da terapéutica. Estes resultados estdo em linha com a bibliografia
utilizada Traverso et al. (2007).

A variavel relacionamento interpessoal foi a que apresentou maior poder
explicativo. O cliente Portugués, a semelhanca de outros Paises latinos, valorizam
imenso a relacdo pessoal. Pelo que bem trabalhada pelos farmacéuticos pode ter imenso

impacto nos clientes dos servigos farmacéuticos.

A variavel gestdo da terapéutica exige mais tempo e alocacdo de recursos,

sendo mesmo assim de dificil reconhecimento pela maioria dos clientes.

Concluindo sera fundamental conseguir crescer os valores do relacionamento
interpessoal e ao mesmo tempo aumentar consideravelmente os da gestdo da
terapéutica. Sem divida que para esta Ultima podera contribuir treino e formacao para o

staff e um bom processo de comunicacgdo e promocao dos servicos.

5.6.2. Submodelo determinantes do Comportamento Atitudinal

Da submissdo do submodelo determinantes do Comportamento Atitudinal do
cliente dos servigos farmacéuticos das farméacias comunitéarias a analise de regresséo
linear multipla ficou provado que a intencdo de comportamento afecta positivamente o

comportamento atitudinal, sendo corroborada as hip6teses H, e Hs,

Estes resultados estdo alinhados com a bibliografia, sendo referidos estes

resultados por Traverso et al. (2007) e (Bastos e Gallego, 2008).

Destaco que o facto das farmécias se preocuparem com a gestdo da terapéutica
dos clientes leva a que estes se mantenham mais leais a estas farmacias, reconhecendo o

valor deste servigo para a sua saude.
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Os resultados positivos obtidos com a satisfacdo global permitem com certeza
mencionar que quem esta satisfeito raramente decide mudar. Para finalizar destacar que
0 modelo corrobora também a variavel Hs, que tem uma relacdo negativa entre o
comportamento atitudinal e o relacionamento interpessoal. Quando existem
relacionamentos interpessoais fortes os clientes estdo mais ligados as pessoas e aos

Servigos.

5.7. Conclusao

Este capitulo foi um dos capitulos mais importantes, sendo o mais importante
deste estudo. Permitiu-nos entender quais sdo as métricas que utilizamos para medir as
variaveis através do instrumento de recolha de dados foram bem definidos, neste sentido

contribuiu a exaustiva revisdo da literatura que nos conduziu a defini¢cdo das mesmas.

Por outro lado foi uma surpresa, as variaveis sociodemograficas nomeadamente
sexo e idade, ndo apresentando alteracbes quando comparamos sexo masculino e

feminino ou jovens e meia-idade.

Os resultados obtidos acabam por ser muito sobreponiveis aos obtidos na

literatura, ndo apresentando diferencas consideraveis como era de esperar.
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6. CONCLUSOES

6.1. Implicagdes para a gestéo

Os resultados deste estudo sdo um importante ponto de partida para as

farmécias comunitarias Portuguesas.

No actual contexto do Pais seria importante que as farmécias comunitarias
Portuguesas alargassem o seu portfélio de servicos farmacéuticos, no sentido de
colmatar as dificuldades de acesso dos Portugueses aos cuidados de salde. Estas

dificuldades sdo muitas vezes de ordem financeira e de acesso.

Os resultados desta investigacdo mostram-nos que os clientes das farmécias
estdo satisfeitos de modo geral com as farmacias comunitarias. No entanto, segundo a
analise efectuada existe uma postura muito neutra dos clientes o que se traduz também

por um desconhecimento das estratégias e servicos oferecidos pelas farmécias.
Na nossa opinido, serd importante:

(1) Na optica da gestdo da terapéutica, um reforco do treino e dos skills dos
farmacéuticos para que os utentes percepcionem as vantagens e beneficios
deste tipo de servigo. Destacando alguns aspectos mais negativos que
incidem na informacdo partilhada com o cliente; na monitorizagdo das
terapéuticas de longo prazo e no aconselhamento aos doentes sobre
estratégias de prevencdo e qualidade de vida.

(2) Em relacdo ao relacionamento interpessoal, destacar a necessidade de
reduzir o workload do farmacéutico para que este tenha mais tempo
disponivel para cada cliente. Esta alocacdo de tempo vai implicar uma
melhoria clara da relacéo cliente — farmacéutico.

(3) A satisfacdo global, apesar de ter apresentado valores interessantes, pode
ser claramente melhorada com a pequena alteracdo de alguns aspectos: o
local de atendimento do cliente ser mais privado, o profissionalismo e a
aparéncia do seu farmacéutico e por fim o profissionalismo com que é

atendido.
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(4) O comportamento atitudinal dos clientes, nomeadamente a sua lealdade e
fidelidade sdo claramente influenciadas pelas variaveis anteriores. Mas
existe necessidade de aprofundar esta variavel, uma vez que muitos clientes
referem ser leais ou fiéis apenas porque existe um relacionamento de longa
data com aquela farmécia, ou porque € a Unica naquela regido ou devido a

comodidade de utilizag&o.

Para terminar penso ser importante que as farmécias providenciem treino
adequado aos seus profissionais, sobre soft skills e também sobre patologias e

estratégias farmacoldgicas.

Serd importante realizar uma campanha de comunicagdo externa e interna
sobre servigos farmacéuticos, no sentido de transmitir o seu valor aos clientes atuais e

potenciais.

Reforcar o papel das instituices como: Ordem dos Farmacéuticos, Associacao
Nacional de Farmacias, etc. na criacdo de um novo role profile do farmacéutico, no
processo de comunicagdo institucional e por fim na mediagdo dos interesses dos

farmacéuticos com outros profissionais de salde.

6.2. Limitacdes e investigacOes futuras

Existem algumas limitagdes identificadas no presente estudo que podem ser
utilizadas em futuras investigacfes. Existe muito pouca investigacdo em Portugal nesta

area de conhecimento pelo que pensamos que este estudo sera um bom ponto de partida.

Em primeiro lugar penso que seria util fazer a distingdo entre quem ja
contactou com servigos farmacéuticos ou ndo, sendo este um ponto importante para

validar o tipo de respostas apresentadas.

O atendimento normal dos farmacéuticos é muitas vezes confundido com um

servigo farmacéutico, o que induz em erro o cliente e respondedor do questionario.

Devido as limitagcdes financeiras e de tempo, foi-nos impossivel a realizagdo

deste questionario presencialmente nas farmécias, penso que seria Util para a

Faculdade de Economia de Coimbra | Tese de Mestrado — Servicos Farmacéuticos



SERVICOS FARMACEUTICOS: .U

UM ESTUDO SOBRE A SATISFACAO GLOBAL UNIVERSIDADE DE COIMBRA

investigacdo avaliarmos a localidade de resposta e o tipo de farmacia frequentada pelo

cliente.

A realizacdo do questionario online por um lado reduz custos e acelera o
processo de recolha dos questionarios, no entanto tem algumas limitacdes ao nivel do
apoio as duvidas que possam surgir. Apesar da disponibilizacdo de um email para
esclarecimento de duvidas, este ndo foi utilizado por nenhum cliente das farmécias

comunitérias.

Os questionarios online permitem obter respostas de clientes mais jovens em
detrimento dos clientes adultos e com mais idade, sendo estes Gltimos os mais

consumidores de servigos farmacéuticos.

O facto de nem todas as farméacias disporem de servicos farmacéuticos, pelo
que existem duvidas e questdes que podem enviesar 0 questionario, uma vez que 0
individuo pretende responder mas ndo sabe nem nunca experienciou o dito servico

farmacéutico.

Por fim deveriam ter existido mais variaveis sociodemograficas no sentido de

melhor caracterizar os clientes das farmacias Portuguesas.

6.3. Conclusao

A recolha, tratamento e posterior analise dos dados recolhidos através dos
questionarios permitiu-nos chegar & conclusdo que a Satisfacdo Global assim como o
Comportamento Atitudinal dos clientes dos servicos farmacéuticos praticados nas
farmacias comunitarias Portuguesas € positivo, uma vez que se analisarmos as respostas
dadas as variaveis, e a todas as suas antecedentes verificamos que estdo concordantes

com a escala de Likert que foi utilizada por nos.

Considero que chegamos as mesmas conclusdes que Traverso et al. (2007),
Bastos e Gallego (2008), Kassam et al. (2009) e Kassam et al. (2012).

Se analisarmos as variaveis mais favoraveis e que podem influenciar a
Satisfacdo Global, sdo: (1) a Relacdo Interpessoal e (2) a Gestdo da Terapéutica.
Sabendo que apesar dos clientes terem atribuido uma pontuacdo intermédia, sabemos
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que se existirem melhorias no Relacionamento Interpessoal, na atencdo disponibilizada
ao cliente, no tempo dispensado ao cliente, vamos conseguir aumentar a Satisfacéo
Global.

As conclusoes relativas a variavel Gestdo da Terapéutica sao suportadas pela
literatura, Traverso et al. (2007), que corroboram estas afirmacGes com a sua

investigacao e resultados obtidos.

Quanto ao Comportamento Atitudinal, nomeadamente a lealdade e a
fidelidade, as varidveis mais favoraveis que a podem influenciar sdo: (1) Relagdo
Interpessoal, (2) Satisfacdo Global e por fim (3) Gestdo da Terapéutica. Desta forma
podemos concluir que também aqui a Relacdo Interpessoal € a variavel mais importante
e com maior impacto na Lealdade as farmécias e aos servicos farmacéuticos. Por outro
lado, a Gestdo da Terapéutica é uma area que necessita uma melhoria significativa,

devendo ser alvo de atencao e cuidado.

Estas conclusdes sdo suportadas por Bastos e Gallego (2008), que verificam

estes efeitos da Satisfacdo Global sobre o Comportamento Atitudinal.

Concluimos que de modo geral o cliente dos servicos farmacéuticos esta

satisfeito com os servigos proporcionados e € leal a sua farméacia de referéncia.

Em relacdo as variaveis sociodemogréaficas, concluimos de seguida sobre a
idade e 0 género. Quanto a idade, este estudo evidenciou que os clientes jovens (entre 0s
18 anos e os 39 anos) tém uma percepcdo semelhante aos clientes adultos (valores
iguais ou superiores a 39 anos) em relacdo a todas as variaveis em estudo. Concluimos
que ndo existem diferencas significativas entre clientes jovens e clientes adultos nas
variaveis: Gestdo da Terapéutica, Relacionamento Interpessoal, Satisfacdo Global e
Comportamento Atitudinal. Quanto ao género evidenciou-se que 0 sexo feminino e o
sexo masculino apresentam valores sobreponiveis, sem diferencas significativas nas
variaveis: Gestdo da Terapéutica, Relacionamento Interpessoal, Satisfacdo Global e

Comportamento Atitudinal.

Traverso et al. (2007) apresentaram resultados com diferencas significativas
nas variaveis sociodemograficas, pelo que esta em desacordo com o0s resultados

apresentados. Estes resultados podem estar influenciados pela maturidade da
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implementacdo dos servigos farmacéuticos e pelo conhecimento dos mesmos pelos

clientes das farmacias.

Considerando os resultados da analise de regressdo mdaltipla, os valores obtidos
no nosso estudo estdo de acordo com os resultados apresentados pelos investigadores,
Traverso et al. (2007) e Batos e Gallego (2008). Variaveis como a Gestdo da
Terapéutica e o Relacionamento Interpessoal contribuem para uma maior Satisfagéo
Global dos clientes para com os servigos farmacéuticos. E por sua vez a Satisfacdo
Global, Gestdo da Terapéutica e 0 Relacionamento Interpessoal contribuem para que 0s

clientes se mantenham fieis as suas farmacias habituais.

Considerando os resultados obtidos nesta amostra, permitem-nos afirmar que
0s objectos inicialmente estabelecidos foram atingidos, na medida em que se ficou a
conhecer quais as varidveis que influenciam de forma positiva da Satisfacdo Global dos
clientes face aos servicos farmacéuticos. Por outro lado, foi possivel conhecer as
varidveis que afectam a Satisfacdo Global e a sua influéncia no Comportamento
Atitudinal perante os clientes dos servicos farmacéuticos. Foram igualmente
evidenciadas as percepgdes dos clientes jovens e adultos, tais como clientes do sexo

feminino e masculino, sem diferencas significativas.
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