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FARMACIA MAGISTRAL E DIFERENCIAL COMPETITIVO NA RELACAO COM
O CLIENTE: QUALIDADE E CONFIABILIDADE.

Clesia Bueno dos Santos®
Nayara Alves Fernandes

RESUMO

A presente pesquisa teve como tematica a farmécia magistral e pretendeu analisar como o
relacionamento com o cliente é construido a fim de se garantir a qualidade e confiabilidade.
Insta salientar que nos ultimos anos, o mercado farmacéutico experimentou crescente
mudanca refletida no mercado competitivo, e na fidelizacdo do cliente que busca por
qualidade e confiabilidade. Considerando tais aspectos é que essa pesquisa teve como tema o
comércio de medicamentos e se delimitou em qualidade e confiabilidade na relacdo do cliente
com a Farmécia Magistral. A temética acerca das farmacias magistrais desenvolveu-se a partir
das seguintes questdes: o que € diferencial competitivo na relacdo com o cliente? Como a
farmécia magistral pode garantir o diferencial competitivo em relagdo a qualidade e
confiabilidade? O objetivo geral da pesquisa foi analisar de que forma os conceitos de
mercado e clientes podem ser aplicados no contexto das farmacias magistrais. Do mesmo
modo pretendeu-se compreender como 0s conceitos de estratégia e diferencial competitivo
podem ser aplicados ao contexto da farméacia magistral; analisar de que forma a qualidade e a
confiabilidade podem ser garantidas enquanto diferencial competitivo de mercado. Com a
realizacdo do estudo, observou-se que a qualidade no atendimento desperta a confiabilidade
do consumidor, elevando o diferencial competitivo das farméacias magistrais.

Palavras-chave: Consumidor. Confianca. Medicamentos manipulados. Resultados.
ABSTRACT

The present research had as its theme the magisterial pharmacy and intended to analyze how
the relationship with the client is built in order to guarantee quality and reliability. It urges to
point out that in the last few years, the pharmaceutical market has experienced a growing
change reflected in the competitive market, and in customer loyalty that seeks quality and
reliability. Considering these aspects, this research had as its theme the trade of medicines and
was limited in quality and reliability in the client's relationship with the Magistral Pharmacy.
The theme about masterful pharmacies was developed based on the following questions: what
is the competitive advantage in the relationship with the client? How can the master pharmacy
guarantee the competitive advantage in terms of quality and reliability? The general objective
of the research was to analyze how the concepts of market and customers can be applied in
the context of magistral pharmacies. In the same way it was intended to understand how the
concepts of strategy and competitive differential can be applied to the context of the masterful
pharmacy; analyze how quality and reliability can be guaranteed as a competitive differential
in the market. With the realization of the study, it was observed that the quality of care
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awakens consumer reliability, raising the competitive differential of magistral pharmacies.

Keywords: Consumer. Confidence. Handled medications. Results

1. INTRODUCAO

Nos ultimos anos o mercado farmacéutico tem experimentado uma crescente
mudanca, sobretudo no que tange ao alcance, diversificacdo e ampliacdo do numero de
estabelecimentos que comercializam farmacos, bem como outros produtos que variam desde a
cosmeéticos a produtos de uso diario. Esse fendbmeno acontece pela grande expansdo das
indUstrias de medicamentos, aquecido pela adoc¢do dos genéricos. E ndo apenas as industrias
se ampliaram, mas as denominadas Farméacias Magistrais também passaram a ocupar um
consideravel espaco na preferéncia do mercado, sendo vistas como diferencial competitivo em
relacdo as grandes industrias. (CFF, 2010)

De acordo com dados divulgados pela ANFAMAG (2018), as farmacias magistrais,
ao longo do tempo, passaram a ser uma opc¢do efetiva para a populacdo, tanto devido ao
acesso aos medicamentos, quanto pela confiabilidade, uma vez que é certa a presen¢a de um
farmacéutico nesses estabelecimentos durante todo o tempo. Considerando esse, dentre
muitos aspectos, torna-se necessario pesquisar de que forma a relacdo com o cliente pode ser
garantia de diferencial competitivo, sobretudo no que diz respeito a qualidade e
confiabilidade.

Quando se considera uma linha do tempo que remonte a génese dos medicamentos,
bem como das instituicGes que os comercializa, é possivel observar que isso se liga a rotina e
aos habitos dos grupos mais primitivos. A busca por solucBes aos males, que aos poucos
também passaram a ser compreendidos, inicialmente, no uso de plantas para diferentes fins. A
esse respeito, Gennaro (2004) reforca que o uso das plantas incitava tanto o acerto, quanto o
erro, mas as propriedades curativas s6 se deram a conhecer a partir das primeiras farmacias
primitivas, inicialmente uma prética relegada a curandeiros ou ancidos, e depois popularizada
por meio da medicina doméstica.

Segundo o CFF (2010), embora os medicamentos fossem conhecidos e utilizados
pelos europeus, seu uso no Brasil se deu somente anos depois do descobrimento, ja em
avancado processo de colonizagdo. Por causa do dificil acesso as substancias testadas ou da
pouca comprovacdo da eficacia de alguma, tornavam-se comuns as mortes por
envenenamento ou intoxicacoes pelo uso inadequado das plantas e mesmo de alguns minérios.

A falta de uma dosagem que se fizesse altamente eficaz comprovava o empirismo no qual a



pratica estava fundamentada (ANSEL, POPOVICK e ALEN JR, 2007).

A busca por plantas que pudessem auxiliar na preparacao de substancias curativas, 0s
cientistas passaram a catalogar as espécies que agregavam as caracteristicas necessarias para
se tornarem medicamentos, e devido a esse registro, outros estudiosos puderam aperfeicoar a
extracao, os testes e os efeitos das drogas oriundas de plantas (GENNARO, 2004).

Por outro lado, baseando-se nesses primeiros esbocos, surgiram as Farmacias
Magistrais, que mormente sdo denominadas de Farméacias de Manipulacdo. Das primeiras
boticas, expandiram-se e hoje sdo comuns em todo o territorio nacional. Em concordancia
com a RDC 67/2007, é possivel definir a Farméacia Magistral como sendo um estabelecimento
de manipulacdo de formulas magistrais e oficinais, além do comércio de drogas,
medicamentos e demais insumos farmacéuticos.

Importante ressaltar que uma farmaécia requer a presenca do farmacéutico engquanto
profissional capacitado, para atuar como aquele que poderd ser responsabilizado pelas
atividades relativas ao gerenciamento do estabelecimento, assim como a sua organizagédo
(BRASIL, 2007). Outro ponto de destaque encontra-se na distincdo, que os referenciais
concedem as drogarias e farméacias. Conquanto as segundas possam manipular substancias
medicamentosas, as primeiras sao relegadas a venda de medicamentos ja processados.

E importante destacar uma nova valorizacdo do profissional especializado no ramo
farmacéutico. Do mesmo modo, essa perspectiva ampliou os estudos e pesquisas, dotando o
profissional de uma maior capacidade de atuacdo, e assim, diminuindo os riscos de erros de
dosagem para o0 paciente.

Considerando tais aspectos é que essa pesquisa teve como tema a Farmacia Magistral
e se delimita em qualidade e confiabilidade na relagdo do cliente com a Farmacia Magistral. A
tematica acerca das farmacias magistrais desenvolve-se a partir das seguintes questdes: o que
é diferencial competitivo na relacdo com o cliente? Como a farméacia magistral pode garantir
o diferencial competitivo em relacdo a qualidade e confiabilidade?

Partindo das questfes que nortearam o estudo, seus objetivos foram analisar de que
forma os conceitos de mercado e clientes podem ser aplicados no contexto das farmacias
magistrais; compreender como o0s conceitos de estratégia e diferencial competitivo podem ser
aplicados ao contexto da farmécia magistral; analisar de que forma a qualidade e a
confiabilidade podem ser garantidas enquanto diferencial competitivo de mercado.

Destarte, a metodologia adotada foi a pesquisa de campo, tendo sua
instrumentalizacdo provida pela aplicacdo de um questionério a clientes de duas farmacias

magistrais da cidade de Ipora-GO.



2. REVISAO DE LITERATURA

2.1 Controle de qualidade na Farmécia Magistral

A qualidade conceitua-se como o que € melhorado, em relacdo a um produto e\ou
servico, tendo como ponto de vista o olhar do consumidor. Por outro lado, as caracteristicas
apresentadas pelo produto é que irdo elevar ou rebaixar seu indice de qualidade. Assim,
quanto mais préximo as necessidades do consumidor, mais chance este tem de ser classificado
com um bom indice de qualidade. De modo geral qualidade se associa, em uma forma muito
préxima, a auséncia de defeitos ou até mesmo a algumas caracteristicas que se apresentem
além das esperadas normalmente. (GODEIRO, 2008)

De acordo com Gil et al (2005), a qualidade pode ser considerada enquanto conjunto
de propriedades associadas a um produto que possa, por sua vez, suscitar o cliente a satisfacdo
em acordo com um conjunto de expectativas que sdo constituidas em bases técnicas e de
desempenho como resultado esperado e que quando ndo monitorados de uma forma bem
rigorosa, podem resultar em falhas.

Quando se trata do ambito de medicamentos, as falhas representam riscos; erros de
medicacdo, insucesso terapéutico e até mesmo, a morte. I1sso age de forma consideravel sobre
0s aspectos sanitarios e econdémicos. Ndo é incomum insucessos medicamentosos que sdo
barrados pelos 6rgdos responsaveis pela fiscalizacdo, sobretudo quando incorre em grandes
riscos sanitarios.

O controle de qualidade inicia-se no desenvolvimento, passa pela producéo,
transporte e distribuicdo e finaliza o uso dos produtos pelo consumidor. Assim, ao se tratar do
controle de qualidade, sobretudo dos manipulados, sdo considerados alguns parametros tais
como: ‘“conteudo do principio ativo dentro dos limites, uniformidade de contetido de cada
dose, auséncia de contaminantes incluindo aqui os contaminantes microbioldgicos e a
contaminacgéo cruzada, manutengdo da poténcia, eficacia terapéutica e aspecto até o0 momento
de uso” (SANTORO, 2008, p.45).

O controle de qualidade na farmacia magistral ndo se restringe apenas as exigéncias
legais. Existem algumas etapas que precisam ser seguidas rigorosamente e que compreendem
“a verificagdo das especificacdes de qualidade, levantamento dos métodos analiticos

validados, elaboracdo de procedimentos operacionais padronizados (POP’s), levantamento de



equipamentos, utensilios e reagentes necessarios e planejamento do espaco fisico” (GIL et. al,
2005, p. 43).

O controle de qualidade nas farméacias magistrais € normatizado pela RDC 67/2007.
De acordo com a legislacéo, esse aspecto deve ser garantido, desde a composi¢édo do pessoal,
assim como na realizacdo das analises das matérias primas e produto acabado. Além disso, ha
que se garantir a qualidade das instalagdes, instrumentalizacdo, equipamentos, procedimentos
operacionais aprovados.

No tocante a0 monitoramento do processo de manipulacdo exige-se que as analises
de teor e uniformidade de contetido sejam realizadas, priorizando as férmulas cujo principio
ativo apresente quantidade igual ou inferior a 25 mg. Os 6rgdos especializados recomendam,
que tal analise se realize pelo menos a cada bimestre.

Em relacdo as vantagens ou beneficios dos medicamentos manipulados, a
ANFARMAG (2018) destaca-se que estes sdo varios, principalmente quando se considera a
exclusividade das formulas, além dos pregos considerados mais acessiveis que podem ser até
20% mais baratos que os industrializados.

As maiores vantagens sdo assim descritas: dosagem de acordo com a necessidade do
paciente, tanto em concentracdo da dose quanto na quantidade prescrita, medicamentos
manipulados sdo produzidos de acordo com a prescri¢do e segue 0 que é estabelecido para
cada paciente. Notadamente esse aspecto acaba influenciando positivamente a adesdo ao
tratamento, uma vez que resulta em economia para o paciente. Possibilidade de manipulagéo
de formas farmacéuticas diferentes das existentes como especialidades farmacéuticas,
facilitando a adesdo do paciente ao tratamento, importante principalmente na pediatria e
geriatria (ANFARMAG, 2018).

2.2 A credibilidade na Farmacia Magistral

Assim como a qualidade, a credibilidade do setor magistral é garantida pela forma
como os medicamentos manipulados chegam ao publico consumidor. No entanto, algumas
pesquisas demonstram que esse indice de credibilidade ainda é baixo, principalmente, quando
se considera o custo beneficio para o consumidor final. Desse modo, é possivel compreender
gue ndo basta que os indices de qualidade sejam aceitaveis ou melhores, mas que a qualidade
dos medicamentos manipulados seja rigorosamente mantida (PRIETCH, 2014). Embora 0s

resultados positivos concomitantes ao tratamento sejam significativos, os autores pesquisados



reforcam que falta ao setor magistral a atuacdo conjunta com o prescritor. A critica reside no
fato, de que os grandes laboratérios conseguem pagar aos médicos uma comissdo sobre 0s
medicamentos receitados, 0 que ndo acontece no contexto das farméacias de manipulacdo, nas
quais a relacdo com o prescritor se mantém a distancia (PRISTSC, 2014).

Ainda de acordo com Prietsch (2014), a credibilidade se tornou algo fundamental
para o prestigio do setor magistral e sua estabilidade. No entanto, embora muito se tenha
avancado, principalmente, no tocante a legislacdo reguladora, falta ainda a garantia de
exceléncia nos servicos prestados.

Segundo Galato et al (2008), no ramo de medicamentos, sejam estes manipulados ou
industrializados, hé a utilizacdo de inimeros principios ativos e suas associagdes, frutos de
pesquisas, que podem durar anos até que seja possivel isolar um principio com eficacia
comprovada na prevencdao ou combate a males especificos. Partindo dessa visdo geral,
compreende-se que a grande oferta de medicamentos industrializados acaba interferindo

diretamente na escolha do prescritor.

2.3 A relacédo com o prescritor

De acordo com Nishioka, Rumel e Santos (2006), esse grande numero de farmacos
ndo significa maior nimero de opg¢Bes sem que se garanta a eficacia, uma vez que se dirigem
a um publico tratado de forma inespecifica, diferentemente dos medicamentos manipulados,
nos quais ha o cuidado em cumprir uma especificacao Unica, dirigida a um paciente somente.

Por outro lado, a precisdo no diagnostico requer profissionais que realmente
consigam avaliar os medicamentos disponiveis em consondncia com a necessidade do
paciente, levando em conta também o custo-beneficio. Quando isso ndo € levado em conta,
pode gerar prescricdes de baixa eficcia e alto custo para o paciente.

No tocante a relagdo do prescritor com o paciente, os referenciais tedricos apontam,
para a ética em primeiro lugar, associada a responsabilidade de se criar um arsenal
terapéutico, que esteja embasado na necessidade do paciente e ndo no jogo de oferta e
procura, que toma conta do mercado industrial farmacéutico. Além de se considerar a relagdo
do custo e beneficio, cabe ao prescritor levar em conta ndo apenas a necessidade inicial, mas a
seguranca do usuario, bem como a facilidade de acesso ao medicamento prescrito.
Compreende-se que quanto mais informacéo o prescritor possui acerca do medicamento a ser
indicado, mais tranquila seré a prescrigdo e mais positivamente os resultados seréo alcancados

(PERES e JOB, 2010). N&o obstante os autores citados, na prescri¢do, as fontes cientificas



tendem a serem superestimadas, ou seja, confere-se muito mais valor aos medicamentos
produzidos em larga escala, do que na manipulagdo das substancias nas farméacias magistrais.
Além disso, o prescritor conta com a influéncia que os grandes laboratérios exercem no
momento da prescricdo de um ou outro medicamento.

O Guia para a Boa Prescricdo Médica (OMS, 2008), traz que o prescritor precisa
seguir alguns passos quando indica determinado tratamento ao paciente. No Brasil ndo é
permitida a propaganda de medicamentos livremente ao puablico leigo porque o0 uso
equivocado representa prejuizos a saude. Assim, o alvo principal da indudstria farmacéutica e,
direta ou indiretamente, o prescritor (PERES; JOB, 2010). Thompson (1993) discorre que a
indUstria farmacéutica utiliza prescritores renomados que, de forma aparentemente eventual,
formam seus alunos a prescrever determinados medicamentos - sdo 0s speakers. Outras
estratégias usadas pelas industrias farmacéuticas sdo a distribuicdo de brindes, financiamento
de viagens, estadias, inscrigdes em congressos, simpdsios, jornadas, financiamento de
pesquisas, publicacdo de artigos cientificos, livros, entre outras facilidades, alterando as
caracteristicas que o prescritor deve observar para cumprir seu Codigo de Etica Profissional.

E importante ressaltar que do mesmo modo que outros nichos de mercado, as
farmécias magistrais precisam fidelizar e garantir a qualidade no atendimento aos clientes. Se
por um lado a pressdo dos concorrentes faz com seja necessario ofertar um diferencial
competitivo, por outro ha as delicadas questdes que envolvem os prescritores e o mercado de
oferta e procura de medicamentos. Mesmo que os valores da farmacia magistral sejam
menores do que o ofertado, hd que se considerar que as grandes industrias investem
largamente em propaganda, comprometendo uma grande fatia do mercado. Nesse sentido, o
que se observa é que ndo basta a oferta de medicamentos com precos mais acessiveis ou
mesmo na quantidade exata que o cliente necessita para que ndo haja desperdicio. E preciso,
entdo, que haja investimento na fidelizacdo do cliente, de modo que isso possa ser O

diferencial competitivo.

3. MATERIAIS E METODOS

A pesquisa foi realizada na cidade de Ipora-GO, tendo duas farmacias magistrais
atuantes no municipio como local de estudo. De cunho bibliografico e associada a uma
pesquisa de campo, seu instrumento foi um questionario aplicado a clientes das farmaécias.
Destaca-se que para a ndo ocorréncia de manipulacdo ou contaminacgdo dos resultados, o0s

instrumentos serdo aplicados por uma pessoa contactada para essa tarefa.
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Importante ressaltar que o questionario a ser aplicado foi adaptado de uma pesquisa
realizada por Fernandes (2015) e seu objetivo foi analisar o comportamento dos clientes da
farmécia magistral, tendo em vista a qualidade e a confiabilidade na escolha de
medicamentos manipulados em detrimento dos industrializados.

Os participantes foram voluntarios, maiores de 18 anos, de ambos 0s sexos, com
escolaridade definida e clientes das duas farmécias em estudo. Os dados obtidos por meio
dos questionarios foram analisados quantitativa e qualitativamente. Os resultados,
apresentados por meio de graficos e em forma de comentarios, permitindo tracar um perfil
da preferéncia entre 0 medicamento manipulado e industrializado. Todo o processo ocorrera
de forma sigilosa, preservando a identidade dos participantes. Os acessos as informacoes

dos questionarios ficaram restritos a pesquisadora responsavel.

4. RESULTADOS E DISCUSSAO

A aplicacdo dos questionarios foi feita entre os dias 20 de marco e 15 de abril de
2020, e os graficos a seguir descrevem os resultados obtidos. Foram 65 participantes que apos
o0 esclarecimento de seus objetivos, foram convidados a responder o questionario. Destaca-se
que a amostragem se deu abaixo de 100, pois no periodo a cidade estava de quarentena devido
a infeccdo pela COVID-19 e o movimento nas farmacias havia caido pela imposi¢do do
distanciamento social. Dos respondentes ao estudo, 20 eram do sexo masculino e 45,

feminino, conforme demonstra o grafico 1.

Figura 1 - Participantes da pesquisa
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O gréfico 2 descreve que dos participantes do estudo, a maior parte dos clientes tem
entre 25 e 40 anos.

Figura 2 — faixa etaria
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A faixa etaria é considerada como nicho competitivo e no caso das farmécias

magistrais, esse fator direciona a forma como o cliente é tratado. De acordo com Futrell

11



12

(2013), a fidelizacdo do cliente ocorre diferente de uma faixa etdria para outra, o que
influencia até mesmo nas acdes de marketing.

Dos sujeitos pesquisados, o grau de escolaridade predominante é o Ensino Médio
(gréfico 3). Nesse nivel de escolaridade, as farmacias magistrais sdo a maior preferéncia. 1sso
denota que as acOes de fidelizacdo precisam se voltar para pessoas que ndo prosseguiram em

seus estudos.

Figura 3. Escolaridade
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Em média, a renda de quem utiliza os servicos das farméacias magistrais esta entre 3 e

5 salérios, conforme demonstra o gréfico 4.
Figura 4. Renda
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No prosseguimento da pesquisa, foi indagado aos participantes se atualmente
estavam utilizando algum tipo de medicamento. A esse questionamento, a maioria respondeu

gue sim, estavam utilizando medicamentos quando a pesquisa foi realizada. 1sso se encontra
demonstrado no gréfico 5.

Figura 5. Atualmente vocé esta utilizando algum tipo de medicamento?

13
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Esim Enido m H

Sobre o tipo de medicamento, a maioria dos participantes respondeu que no
momento do estudo estavam utilizando medicamentos industrializados. Destaca-se que essa
resposta era esperada, pois conforme menciona Futrell (2013), ha uma disposi¢do geral no uso
de medicamentos industrializados, pela ideia do preco mais baixo, no entanto, nem todas as
substancias industrializadas representa menor valor de mercado.

Essa resposta se encontra no grafico 5.1.

Figura 5.1 tipo de medicamento
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Sobre terem utilizado medicamento manipulado, 45 dos participantes respondeu que
sim, enquanto 20 responderam que nao.

Figura 6. J& utilizou medicamento manipulado?

Hsim EHndo & ®H

Em relacdo ha quanto tempo o medicamento manipulado é utilizado, a média ficou
entre 3 a 5 anos e a mais de 10 anos. Esse indice é representado no gréfico 7.

Figura 7. H4 quanto tempo utiliza medicamento manipulado?
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Ao serem questionados se acreditavam que o medicamento manipulado seria mais

fraco que o industrializado, a maioria respondeu que ndo, o que indica que a confiabilidade se
encontra alavancada.

Figura 8. vocé acha que o medicamento manipulado é mais fraco que o industrializado?
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O nivel de satisfacdo ¢ o que mais indica o grau de confiabilidade na farméacia
magistral. Destaca-se que a fidelizagdo do cliente depende o indice de satisfacdo que se obtém
como resultado do atendimento. Esse indice se encontra posto no grafico 9.
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Figura 9. Qual o seu nivel de satisfacdo com a utilizacdo de medicamentos
manipulados?
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Quando perguntados se perceberam a diferenca de efeito entre os dois tipos de
medicamentos, manipulados ou industrializados, a maioria respondeu que sim. Para alguns os

efeitos ndo séo diversos, mas muitos acreditam que o farmaco industrializado seja diverso do
manipulado.

Figura 10. Percebeu diferenca entre o efeito do medicamento manipulado e
medicamento industrializado?

ndo
opinaram

Hsim HEn3o Mndoopinaram W

Quando indagados se preferem medicamentos manipulados ou medicamentos

industrializados, a maioria dos participantes respondeu que preferem os manipulados. Essa
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preferéncia indica que as estratégias de marketing estdo sendo eficazes em despertar a
confiabilidade do cliente.

De acordo com Kotler e Keller (2007), um bom plano de marketing, considerando
todas as particularidades do mercado pode alcar desde a qualidade do atendimento, até o

convencimento do cliente de que o produto ou servico, na forma como esta sendo adquirido é
0 melhor.

Figura 11. Prefere medicamentos manipulados ou medicamentos industrializados?

trializados .
camentos manlgul%do
nao

medicamentos indLés,
medi s -
em preferéncia

B medicamentos industrializados B medicamentos manipulados B ndo tem preferéncia H

Ao serem questionados sobre o que os leva a optar por medicamentos manipulados, o

menor prego, prescricdo medica e confianga figuraram entre as principais justificativas.

Figura 12. O que te leva a optar por medicamentos manipulados?
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menor preco .
confianga »
facilidade )
para usar prescricdo
médica
E menor prego B confianga

M facilidade para usar M prescricao médica

Ao serem questionados sobre o que os leva a optar por uma farmacia magistral, 0s

participantes responderam que 0 menor prego € o0 que mais os atrai, seguido pela indicacdo do
médico e menor preco.

Figura 13. O que te leva a optar por uma farméacia de manipulacéo?

B atendimento

H confianca

H menor prego
H marketing

N indicacagdo do médico B ndo opnaram

Quanto ao perfil de consumo de medicamentos, a maioria dos participantes
assumiram que se automedicam por iniciativa prépria. Em segundo lugar, est4 a aquisicéo de
medicamentos por influéncia de marketing ou sugestdo de terceiros, e por ultimo, por
indicacdo médica.

Figura 14. Qual o seu perfil de consumo de medicamentos?

19
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somente com o
prescricio médica@utomedicacdo

influéncia de

marketing ou

sugestdo de
terceiros

H somente com prescrigdo médica

H automedicagdo

M influéncia de marketing ou sugestdo de terceiros

Com o objetivo de testar a confianca do cliente na farmacia magistral, foi perguntado
se o farmacéutico sugerisse a troca do medicamento industrializado pelo manipulado, haveria
0 aceite. O grau de confiabilidade ficou estabelecido a partir do fato de que a maioria

respondeu que sim, trocariam o medicamento se houvesse indicagdo do farmacéutico.

Figura 15. Se o farmacéutico sugerir a troca do medicamento industrializado pelo manipulado,
vocé aceitaria fazer a troca?

Esim Endo m H

Por fim, perguntou-se o que levaria o cliente a optar por medicamento industrializado
e na tabulacdo dos dados, houve uma variedade de respostas, sendo: confianca nos resultados

e no medicamento, prescricdo médica, medo do medicamento manipulado ndo surtir efeito.
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Analisando os resultados obtidos com a pesquisa é preciso destacar que 0s sujeitos
envolvidos confiam na farmécia magistral para adquirir os medicamentos que necessitam.
Isso justifica a expansdo do mercado de farmacias magistrais e segundo a ANFARMAG as
farmacias magistrais tém empregado mais farmacéuticos do que as inddstrias de
medicamentos. Tal perspectiva encontra-se justificada no fato de que o medicamento
manipulado pode ser dosado de acordo com organismo do paciente e isso é o que faz com que
a farmacia magistral seja atrativa. Além disso, muitas substancias sdo acondicionadas de
forma mais simples, o que reduz também o custo repassado ao paciente (ANFARMAG,
2019).

De modo geral, em relacdo as vantagens do uso de medicamentos manipulados os
dados do estudo denotam que em comparacdo ao industrializado, estes apresentam uma série
de vantagens: medicamentos que ndo constam mais no mercado e que podem ser reproduzidos
de acordo com a demanda; associagcOes de substancias, que podem diminuir os efeitos
colaterais e potencializar os resultados; prescricdo individualizada respeitando as
caracteristicas particulares de cada paciente, significando um risco menor de intolerancia ou
alergia a corantes ou conservantes; atencdo e interacdo com o paciente de modo a suscitar
uma relagéo de maior confianga, no trabalho do farmacéutico.

Segundo Melo (2009), as farmécias de manipulacdo conseguiram se manter no
mercado justamente pelo atendimento de demandas significativas, relacionadas
principalmente a busca por substancias, ainda ndo sintetizadas e produzidas em larga escala.
Do mesmo modo, quando o tratamento requer farmacos com doses especificas ou que se
associem a outras substancias é nas farmacias magistrais que isso ocorre, e desse modo, torna-
se possivel quase que um atendimento particularizado, no qual o médico receita
especificamente de acordo com diversos fatores individuais, em doses que irdo atender as
necessidades do paciente sem incorrer em outros maleficios que podem agravar a doenca ou
ocasionar o surgimento de outras.

Por outro lado, a confiabilidade gerada entre o cliente e o farmacéutico, além da
perspectiva de precos acessiveis, faz com que o prestigio das farmacias magistrais alcance

niveis ainda mais elevados.

5. CONCLUSAO
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Ap0s a realizacdo da pesquisa proposta e partindo dos dados obtidos, considera-se
que os consumidores atuais tém procurado as farmécias magistrais como uma alternativa
viavel para a aquisi¢do de medicamentos.

As estratégias de relacionamento com o cliente se mostram efetivas, uma vez que, a
partir da analise das respostas dos participantes, foi possivel perceber que preferem as
farmécias magistrais justamente pela qualidade no atendimento, além da oferta de precos
compativeis com suas expectativas.

Compreende-se a partir do estudo que para se manter no mercado atual, a fidelizacéo
do cliente serd o diferencial a manter uma empresa em funcionamento e no caso das farmacias
magistrais isso significa a ampliacéo legitima de mercado.

Finalizando, afirma-se que os objetivos do estudo foram alcancados, e recomenda-se

gue em sua ampliacdo, seja possivel divulgar seus resultados de forma ampla.
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