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RESUMO

A farmacia magistral (FM) é o estabelecimento de manipulagcdo de formulas magistrais e
oficinais, de comércio de drogas, medicamentos, insumos farmacéuticos e correlatos,
realizando operacgdes e procedimentos em condi¢des de qualidade e rastreabilidade de todo
0 processo, compreendendo também a atividade de dispensacdo. Atualmente sao escassos 0S
relatos na literatura sobre a atuacdo do farmacéutico gestor na FM, assim como o seu papel
na gestao de marketing e inovacgéo desta e as tendéncias do mercado, tais como a telefarmacia
e a necessidade do farmacéutico tornar-se um “profissional-maker”. Desta forma, a presente
monografia apresenta uma revisdo da literatura sobre a gestdo de marketing e a gestdo da
inovacdo, buscando enfatizar seu conteudo para uma aplicacdo no cenario da FM e aborda
um estudo de caso a partir dos resultados das ferramentas analise SWOT, brainstorming e
mapa de empatia, discutindo-os e lancando uma perspectiva para o setor na cidade de

Aracaju/SE.

Palavras-chave: farméacia magistral, gestdo farmacéutica e ferramentas de gestéo.



ABSTRACT

The compounding pharmacy (CP) is the establishment of manipulation of magistral and
oficinal formulas, of trade in drugs, medicines, pharmaceutical inputs and related items,
carrying out operations and procedures in conditions of quality and traceability of the entire
process, also comprising the activity of dispensation. Currently, there are few reports in the
literature about the role of the managing pharmacist in CP, as well as his role in marketing
and innovation management in this and the market trends, such as telemarketing and the need
for the pharmacist to become a “professional- maker ”. Thus, this monograph presents a
review of the literature on marketing management and innovation management, seeking to
emphasize its content for an application in the CP scenario and addresses a case study from
the results of the SWOT analysis tools, brainstorming and empathy map, discussing them

and launching a perspective for the sector in the city of Aracaju, Sergipe state.

Keywords: compounding pharmacy, pharmaceutical management and management tools
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1. INTRODUCAO

A Farmécia é o estabelecimento de manipulacdo de formulas magistrais e oficinais,
de comércio de drogas, medicamentos, insumos farmacéuticos e correlatos, compreendendo
também a atividade de dispensacdo (BRASIL, 2007), constituindo um dos principais canais
de distribuicdo de medicamentos para a populacéo brasileira. Os servigos exclusivos deste
estabelecimento se destacam pela busca da exceléncia e agregacdo de valor, estratégias

importantes frente a acirrada competitividade (CUKIER, 2017).

As farmécias de manipulacdo (FM) representam um espaco de grande atuacdo do
profissional farmacéutico, resgata a pratica de preparar, conservar, manipular com qualidade
e seguranca formulacGes individualizadas, além de dispensar o medicamento, valorizando,
dessa forma, o prescritor, melhorando a relacdo prescritor-paciente e permitindo um
equilibrio da formula para o paciente que, como pessoa Unica e individual em seu estado de

salde, nem sempre se adapta a formulacdes ja estabelecidas (BONFILIO, R. et al., 2010).

Dessa forma, o farmacéutico magistral estabelece o dialogo entre as partes e pode
propor novas solucgdes, evitar equivocos de possiveis interacdes e/ou incompatibilidades, se
propor ao desenvolvimento de novas formulagdes, materiais de apoio aos prescritores e
pacientes, promovendo assim beneficios a salide do paciente para suas necessidades médicas
unicas e alcangando sucesso na terapéutica (STORPIRTIS e CONSIGLIERI, 1995; ANSEL,

POPOVICH e ALLEN, 1999; MIGUEL et al., 2002; GUDEMAN et al., 2013).
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Segundo o Panorama Setorial 2018, apresentado pela Associacdo Nacional de
Farmacéuticos Magistrais (ANFARMAG), sdo 7.545 farmacias magistrais no Brasil, sendo
a regido Nordeste apontada como destaque no periodo de 2014 a abril de 2017 com
crescimento de 18,4%. O faturamento ao término de 2017 foi de R$ 5,75 bilhdes, sendo
62,3% representado pela regido Sudeste e o Nordeste contribuindo com 8,7%. O estudo
também aponta a abertura de shoppings e 0 avanco das farmacias para essas localidades, com
destaque para a regido Nordeste como a segunda regido com o maior numero de shoppings
no Brasil, sendo 25,6% concentrados na Bahia, estado que registrou alta de 26,4% no ndmero

de farmacias de manipulacdo de dezembro de 2014 a abril de 2018 (ANFARMAG, 2019).

Para que os servicos sejam implementados com sucesso, os farmacéuticos e a equipe
por ele treinada devem aumentar seus esforcos no desenvolvimento de um plano de
comercializa¢do dos servigos no ambiente da farmacia, fazendo-se necesséaria a adocdo do
marketing em sua filosofia e estratégias na construcdo de planos de acdo de impacto
(KOTLER, SHALOWITZ e STEVENSON, 2009; GENNARO, 2014; KOTLER e

ARMSTRONG, 2015).

Uma acdo de marketing em dias especificos, visando promocdo de produtos ou
servigos, assim como a negociacdo com fornecedores, é capaz de reverter quadros em que 0
faturamento encontra-se abaixo da meta, porém, tratando-se de um estabelecimento de satde
que dispensa medicamentos conforme necessidades dos pacientes, as campanhas devem estar
voltadas a produtos ndo-medicamentosos, por exemplo (SEBRAE, 2005). Os artigos 36 e 38
da Resolugéo de Diretoria Colegiada 96 (RDC, 2008) corroboram com essa afirmagéo ao
dispor da regulamentacdo dos requisitos para construcdo de materiais informativos de
medicamentos manipulados e a atuacdo do propagandista para a respectiva distribuicéo.
Neste mesmo documento, afirma-se a impossibilidade das empresas em outorgar, oferecer,

prometer ou distribuir brindes, beneficios e vantagens aos profissionais prescritores ou
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dispensadores, aos que exercam atividade de venda direta ao consumidor, bem como ao
publico em geral e a proibicao de fazer propaganda ou publicidade em blocos de receituarios

médicos.

A inovacdo no cenario farmacéutico segundo o SEBRAE (2005) se da a partir do
entendimento do estabelecimento, as possibilidades de exploragdo em prestacdo de servicos
e desenvolvimento de produtos e a capacidade de tornar constante o processo de atualizacéo,

tornando esses aspectos sempre visiveis aos clientes.

Dessa forma, a competitividade entre o setor € gerada a partir do perfil de cliente,
suas necessidades, a criatividade do empreendedor e o potencial de inovagdo dos
colaboradores, visando dessa forma a consolidagdo de novas estratégias. Como
consequéncia, acentua-se a concorréncia e um maior nimero de a¢des do setor sdo realizadas
(SEBRAE, 2005). Nessa oOtica, planos de acao voltados ao marketing da FM e estratégias
para a inovacdo sdo instrumentos norteadores e efetivos para a fidelizacdo dos

clientes/pacientes e prospeccao de novos.

As Farméacias de Manipulacdo (FMs) em seus servigcos prestados nos ambitos
tecnoldgicos e clinicos necessitam de um perfil de gestdo de acordo com o segmento saude
e identidade da empresa, visando assim a consolidacdo da marca, capacidade de retencédo e
atracdo de clientes em potencial e ser motivada a inovacdo constante, tornando-se assim

competitiva em meio a concorréncia sempre estratégica e veloz.

Atualmente, a literatura revela-se escassa ao apresentar os modelos e setores de gestao
aplicados & FM, bem como o papel do profissional farmacéutico nesses campos de atuacao.
Diante da escassa literatura no tema e da urgente necessidade das FMs em constituir e
estabilizar suas estratégias, a presente monografia apresenta uma revisdo da literatura da

gestdo voltada para os campos do marketing e da inovagao e suas respectivas correlagdes
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com o cendrio magistral e descreve um estudo de caso de uma FM da cidade de Aracaju/SE
enfatizando esses dois pilares, fazendo-se uso de ferramentas de gestdo e lancando

perspectivas para esse tema tao carente nos ambientes académicos e mercadoldgicos.

Para tanto, foram utilizadas as ferramentas analise SWOT, brainstorming e mapa de
empatia com as finalidades de compreensdo do ambiente em que a organizagao esta inserida,
gestdo da inovacao e gestdo de marketing, com foco no marketing de relacionamento com o

cliente, respectivamente, abordando dessa forma as tematicas sugeridas.

2. GESTAO FARMACEUTICA: REVISAO DA LITERATURA

Uma FM é capaz de produzir medicamentos alopaticos (capsulas, cremes, pomadas,
Xampus, xaropes, géis, solucdes orais, lo¢es cremosas, supositérios e dvulos), homeopaticos
(tinturas, glébulos, comprimidos, pomadas e formulas liquidas), antroposéficos e produtos
ndo medicamentosos, tais como os produtos de higiene, compreendendo os sabonetes,
xampus, dentifricios, enxaguatérios bucais, antiperspirantes, desodorantes, produtos para
barbear e apds o barbear, estipticos e outros (BRASIL, 2007). Neste cendrio, exige-se um
profissional habilitado para gerenciar o controle de producéo e sua qualidade, o atendimento,
o desenvolvimento de estratégias e os aspectos de natureza administrativa (CROSTA, 2000;

BONFILIO et al., 2010).

A gestdo farmacéutica conforme a Resolugdo do Conselho Federal de Farmécia n°

572 (CFF, 2013) é uma linha de atuacao do profissional farmacéutico comportando em sua
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dimenséo as seguintes especialidades: assuntos regulatorios; auditoria em saude; avaliacdo
de tecnologia em saude; empreendedorismo; garantia da qualidade; gestdo ambiental; gestéo
da assisténcia farmacéutica; gestdo da qualidade; gestdao de farmacias e drogarias; gestdo de
risco hospitalar; gestdo e controle de laboratério clinico; gestdo em salde publica; gestdo

farmacéutica; gestao hospitalar; logistica farmacéutica e marketing farmacéutico.

Diante das atuais possibilidades de atuacéo, € urgente a necessidade de farmacéuticos
capacitados e abertos ao constante aprimoramento de suas habilidades em gestao, para que o
servigo aconteca de forma sustentavel e resultados financeiros e de melhoria dos indicadores
de saltde individuais e coletivos possam ser apresentados (RAMOS, 2020). Santos, Vilela e
Antunes (2017) identificaram dez competéncias necessarias ao farmacéutico atuante na
gestdo em saude, sendo elas: ser capaz de gerir pessoas, demonstrar lideranca, dominar
conhecimento da area de gestdo, demonstrar compromisso, dominar as leis que regem a area
de atuacdo, ser capaz de empreender, demonstrar firmeza nas decisdes, demonstrar disciplina,

saber ouvir e ser capaz de articular ideias.

A literatura reporta a estratégia, lideranca, marketing, inovacdo e 0s respectivos
impactos destas frentes de atuacdo voltados principalmente para o ramo da inddstria
farmacéutica, posicionando outros profissionais e pouco discutem sobre a influéncia do
profissional farmacéutico nesta parte da cadeia produtiva (BARROS, 1983; ALMEIDA,
2010; SOTOMAYOR, 2010; HEKIS et al., 2014; YAMAGUISHI, 2014). No ambiente da
FM, a escassez de publicacdes cientificas sobre a vertente da gestdo revela uma lacuna
superficialmente preenchida através de publica¢fes informais ou conteddo meramente
informativo (SEBRAE, 2005; ALMEIDA, 2010; SOTOMAYOR, 2010; HEKIS et al., 2014;
YAMAGUISHI, 2014). Desta forma, os proximos tdpicos apresentardo o papel do
farmacéutico gestor frente as necessidades de marketing e inovagdo para a FM e o

posicionara na tendéncia do “profissional-maker”.
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2.1. GESTAO DE MARKETING NO AMBIENTE DA FARMACIA MAGISTRAL

O marketing consiste em uma filosofia para o alcance dos objetivos da empresa,
exercido em carater multiprofissional, fazendo-se necessarios planejamento e execugdo de
funcbes, a fim de criar trocas que satisfacam metas individuais e organizacionais, sendo
concebido de forma tedrica e processual ou administrativa (PEREIRA, TOLEDO e
TOLEDO, 2009; CHURCHILL e PETER, 2012). O marketing quando adotado como
ferramenta para divulgacdo de produtos e servicos consiste em um recurso de
competitividade e estratégia da empresa, sendo indissociado da relacdo de trocas voluntarias

e da busca em satisfazer necessidades e desejos (CHURCHILL e PETER, 2012).

O marketing é fundamentado segundo Kotler (1998) em 04 pilares, sendo eles:
mercado alvo (seletividade para as relagdes de troca gerando um plano de acdo definido),
necessidade dos consumidores (consiste no mapeamento por parte da empresa das reais
necessidades dos seus clientes), marketing integrado (carater multiprofissional do marketing
e o foco das acdes de todos os colaboradores no cliente) e rentabilidade (alcance e
mensuracdo das metas). Adiante, serd apresentada a relacdo destes 04 pilares com as
possibilidades de atuacdo do farmacéutico gestor, principalmente na geracdo de planos de
acdo vidveis, prospeccdo de clientes em potencial e mapeamento das necessidades do

consumidor.

No contexto de uma FM, a atuagdo do farmacéutico segue conforme a resolucao n®
467 (CFF, 2007) e em sintonia com as atividades administrativas que competem a empresa.

Adicionalmente, o farmacéutico estd engajado na lideranca das reunides de alinhamento e
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capacitacOes, podendo estas estarem de acordo com os resultados obtidos pela gestdo de
marketing, sendo de maior destaque sua atuacdo no marketing de relacionamento frente aos
demais pilares (FUTRELL, 2003), principalmente quando o objetivo € o recebimento de
feedbacks a respeito da experiéncia do usuario e sua fidelizagdo, o0 que consiste em uma acéo
direta p6s-venda (BRITO, 2018). Uma vez ocorrendo a satisfacao, é possivel a fidelizacdo e

criacdo de vinculo com a marca (KOTLER e KELLER, 2006; GARCIA, 2015).

O marketing de relacionamento atual ndo é mais baseado na tradicionalidade de atrair
novos clientes sem o estabelecimento de vinculo (KOTLER, 2015), mas busca a fidelizacédo
a longo prazo através de recursos para um relacionamento comprometido (FRUTELL, 2003),
sendo o vinculo criado um diferencial competitivo (KOTLER, 2015). Uma vez gerado o
vinculo, o cliente e/ou paciente passa a ser um stakeholder experiente da marca e dos servi¢cos
usufruidos, ou seja, este revela-se interessado no que é oferecido pela empresa e por sua
experiéncia é capaz de propaga-la; e para a empresa constitui em um publico estratégico, pois
as decisdes gerenciais tomadas, podem atingi-lo de forma definitiva (KOTLER,

SHALOWITZ e STEVENSON, 2009; MOTA, 2016).

O fluxo resumidamente apresentado na figura 01 conforme Kotler e colaboradores
(2009), exple eixos de atuacdo de profissionais habilitados e treinados para a gestdo de
marketing, com utilizacdo de ferramentas apropriadas, inclinando a sequéncia de a¢des para
alcance de resultados significativos, ocorrendo entre a empresa e seus clientes. Em uma era
de disputas agressivas e estratégicas entre concorrentes, com rapidas mudangas de modos de
compra e preferéncias e surgimento de novas necessidades e perfil de empoderamento do
consumidor, a gestdo em fluxo e com objetivo de elevar o faturamento consiste um pilar
fundamental para o sucesso de uma organizacdo (YANAZE, 2011), sendo de crucial
importancia a atuacdo do farmacéutico gestor para inibir a veiculacdo de publicidades e

quaisquer outras comunicacgdes veiculadas sobre medicamentos contendo algum tipo de
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infracdo legal, por qualquer meio de comunicacéo, conforme inferido no trabalho de Carsoni

e Avigo Junior (2018).

Profissional de Marketing Producao e Logistica Comercializacdo Pés-venda

Figura 01- Fluxo da gestdo a partir do marketing estratégico. Fonte: Elaborada pelo proprio
autor (2019) para fins desta monografia a partir da fundamentacdo apresentada por Kotler e

colaboradores (2009).

A respeito da fidelizacéo e retengéo de clientes em FMs da cidade de Jodo Pessoa/PB,
Lima Janior e colaboradores (2010) concluiram o carater imaturo da gestdo de
relacionamentos com o cliente, tendo como justificativa a ndo exploracdo das informacGes
contidas no banco de dados. Conforme o estudo realizado, feedback dos clientes e registro
de solicitacfes diferenciadas ndo constavam no banco de dados das empresas, e os dados
armazenados ndo eram utilizados para estratégias competitivas, tais como programas para
clientes preferenciais, links computacionais para gerenciamento de pedidos e servicos
adicionais pela compra de determinados produtos (LIMA JUNIOR et al., 2010). Nessa

perspectiva, Masiero e Reichelt (2018) demonstraram ser um erro a implantacédo de modelos



comuns como estratégias de relacionamento e fidelizagéo, pois estes sdo incapazes de reagir
conforme a necessidade do cliente atual e os descontos tornaram-se pouco significativos,
principalmente se comparados aos descontos de planos de saide, ou mesmo se comparados

ao preco original do medicamento em outras farmacias com foco em preco baixo.

Além do marketing de relacionamento, é cabivel também a mencdo do
endomarketing, também conhecido como marketing interno, definido como um conjunto de
acOes de marketing institucional dirigidas para seu publico interno (funcionarios,
contratados, fornecedores, acionistas, revendedores, etc) capaz de aumentar a produtividade
e agregar valor aos produtos de uma organizacdo de maneira estratégica através de um maior

comprometimento de seus colaboradores (MARINS et al., 2010).

Para a construcdo de planos de marketing voltados aos servi¢os farmacéuticos, a
compreensdo das necessidades e anseios do paciente sdo pontos essenciais para o
desenvolvimento, implementacdo e avaliacdo do impacto gerado, demonstrando para o
paciente ser o produto oferecido adaptavel a sua necessidade, item importante para o estimulo
a experiéncia (GENNARO, 2014). Nesse aspecto, o conhecimento aprofundado no segmento
farmacéutico e os servicos oferecidos somados a linha de atuacdo do marketing e suas frentes,

permitem o desenvolvimento de estratégias competitivas para o estabelecimento.

Associando o objetivo desta monografia ao trabalho realizado por Lucieto e
colaboradores (2015), a figura 02 demonstra o cliente e/ou paciente que exclama uma
necessidade ao estabelecimento, e este ao interpreta-la deve dentro do seu portfélio e nicho
de atuagdo comunicar 0s servigos necessarios para suprir esta demanda, de forma a provocar
a adesdo e por fim receber o feedback de eficiéncia, revelando o cliente e/ou paciente como

protagonista desta relacdo. Nesta configuragdo, exige-se um solido marketing de
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relacionamento para atuacdo coordenada e estratégica objetivando alcance de resultados

(LUCIETTO et al., 2015).

PRESTACAO
NECESSIDADE DE
SERVICO

Servigo comunicado, aderido e eficaz satisfaz e supre a necessidade.

Figura 02- Relagéo entre a expressdo de uma necessidade por parte do cliente e a prestacao

de servigos por uma empresa. Fonte: Elaborado pelo autor (2019).

Nesse contexto, as estratégias de marketing voltadas para acGes publicitarias de
medicamentos no Brasil é regido pela resolucdo RDC n° 96/08 da ANVISA que se aplica a
propaganda, publicidade, informacdo e outras praticas que objetivem a divulgacdo ou
promocgdo comercial de qualquer tipo de medicamento, sendo regulamentados todos 0s
materiais que utilizam técnicas de comunicacdo com o objetivo de promover e/ou induzir a

prescricédo, dispensacédo, aquisi¢do e utilizagcdo de medicamentos.

Diante da necessidade de profissionais farmacéuticos atuantes na publicidade de
medicamentos (CARSONI e AVIGO JUNIOR, 2018), engajados nas ac¢des estratégicas de
marketing e alinhados com as profundas mudancas nos cenarios de trabalho e os impactos
provocados nos segmentos farmacéuticos, a APSEN FARMACEUTICA® (2020) comegou a

disponibilizar vagas para académicos de Farmacia realizarem estagio na area de trade
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marketing, visando a exceléncia na execucao e comunicacdo com a forca de vendas. Trade
marketing trata-se de um novo modelo de gestdo que interage com o universo do marketing
e de vendas, objetivando responder ao ambiente de mercado e ao complexo processo de
negociacdo em tempos de globalizacdo, destacando-se nesse cendrio frequentes mudancas
nas estruturas dos canais de distribuicdo, processo decisério de compra (produto, preco,
promocdo, ponto de venda, inclusive acdes de venda, instrumentos de gestdo e métricas
quantitativas, qualitativas e de custo do trade marketing) e o ciclo de vida do produto

(ALVAREZ, 2007).

2.2. GESTAO DA INOVACAO NO AMBIENTE DA FARMACIA MAGISTRAL

A inovacdo consiste em um construto complexo, com diferentes concepcdes,
dimensbes e contextos de aplicacdo, visando melhoria de desempenho e vantagem
competitiva (BRUNO-FARIA e FONSECA, 2014), sendo classificada em radical quando
provoca mudancas conceituais e em paradigmas estabelecidos, transformando a posicédo
competitiva (CHRISTENSEN, 1997) com novas caracteristicas de desempenho (LEIFER et
al., 2000) ou incremental nas situacdes em que se propde a uma melhoria continua através
de otimizacbes ou aperfeicoamentos de produtos ou processos ja existentes
(CHRISTENSEN, 1997). Considera-se também a inovacao disruptiva, modelo de processo
escalavel que permite acesso a produtos e servicos de forma acessivel, independente do poder
financeiro aquisitivo (CHRISTENSEN, 2006), propondo diversificagdo de mercado,
expansao para futuros negécios e de crescimento, provocando a necessidade de adequacgao

nos modelos de negdcios tradicionais (BENCKE, GILOLI e ROYER, 2018).
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No Brasil, a Lei n° 10.973 de 02 de dezembro de 2004, conhecida como Lei de
Inovacdo, dispde sobre incentivos a inovagdo e a pesquisa cientifica e tecnoldgica no
ambiente produtivo, e dessa forma estimula e propde meios para a participacdo ativa de
empresas na construcdo e consolidacdo de ecossistemas empresariais com vertentes
tecnoldgicas e para inovacdo, sendo tais oportunidades demonstradas em editais e chamadas
que proporcionam aos gestores da FMs possibilidades de submissdo de propostas para
modernizacao de sua estrutura através da aquisicao de novos equipamentos e estabelecimento
de termos de cooperacdo com outras instituicdes, por exemplo. Dentro deste contexto,
existem iniciativas como o SEBRAETEC e a atuacdo de agentes locais de inovacao, cujo
objetivo é garantir aos seus clientes 0 acesso a servicos tecnoldgicos para inovacao, por meio
da melhoria de processos, produtos e servi¢os ou da introducdo de inovacdo nos mercados
(SEBRAE, 2018). Ainda assim, a inovacao e sua gestdo como funcdo institucionalizada nas
organizacbes é ainda um fenémeno pouco explorado (ROLFINI e MALUF FILHO;

MASCARENHAS BISNETO e LINS, 2016).

A gestdo da inovacdo segundo o SEBRAE (2018) consiste na criacdo de condicdes
para que ocorra 0 processo continuo e permanente de producdo de inovagdes na empresa,
sendo considerados os processos de inovacdo em produtos e processos, inovacao
organizacional e inovacdo no modelo do negdcio. A gestdo da inovacdo é processual
(compreendendo os processos de prospecc¢do, ideacdo, construcdo da estratégia, mobilizacdo
de recursos, implementacéo e avaliacdo) e por isso é desafiada pelo carater multidimensional
da performance inovativa, sendo esta caracterizada pelas dificuldades internas para inovagéo
e a complexidade dos elementos humanos, organizacionais, tecnolégicos e mercadologicos

(STEFANOVITZA e NAGANO, 2014).

Mesmo diante de apoio legal e suas iniciativas oriundas e a disponibilidade de

metodologias, ferramentas e profissionais que venham a contribuir com o apoio e adogao da
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inovacdo nas empresas, GUPTA (2018) demonstra em revisao de literatura que esta jornada
ndo é facil, porém é capaz de desenvolver novos produtos, ideias, processos, tecnologias e

de se aventurar em novos mercados.

O incentivo aos colaboradores para a solucdo de problemas de forma inovadora,
levando-os a pensar "fora da caixa" deve ser uma das atividades do farmacéutico gestor e em
posicdo de lideranca, alcancando assim a motivacdo da equipe, geracdo de ideias,
experimentacdo e implementacdo (FAVORETTO, 2020), realidade essa inserida na
metodologia do design thinking que é o processo de "desenhar™" a jornada de resolucédo de
um problema, em etapas bem definidas, de forma colaborativa, multidisciplinar e inclinada

a inovacdo (BROWN, 2010).

A gestdo da inovacdo em uma FM necessita de estabelecimento de indicadores para
identificacdo dos avancos e alcance de metas, como proposto por Mascarenhas Bisneto e
Lins (2016) que afirma o uso de indicadores como valioso instrumento para mensurar,
monitorar, controlar e avaliar as atividades desenvolvidas nas organizacGes. Conforme
buscas realizadas em bases de dados, existe uma lacuna de pesquisa na determinacdo de
indicadores precisos e eficazes para a gestdo de uma FM, revelando uma necessidade de

exploracdo para académicos e profissionais inseridos neste segmento.

Um dos fatores desencadeadores da inovacao € a protecdo da propriedade intelectual,
acao esta que permite a divulgagdo dos conhecimentos, equilibrando os interesses do titular
e acarretando beneficios para a sociedade, sendo a marca um dos itens possiveis de serem
registrados (ARAUJO et al., 2010), ou seja, torna-se indicador de propriedade intelectual e
item indispensavel para agregacao de valor aos produtos e servicos (ARAUJO et al., 2010;

INPI, 2015). No carater da inovacdo, os dados apresentados pela Anfarmag (2019) sobre o
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crescente numero de FMs no Brasil é acompanhando por um nimero crescente de marcas

registradas como propriedade intelectual, conforme apresentado na figura 03.

Numero de pedidos de registro de marcas de Farmacias de Manipulacdo no periodo 2014-2019.
B Total de pedidos [ Em vigor
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Figura 03- Grafico com o nimero de pedidos de registro de marcas de Farmacias de
Manipulacdo no periodo 2014-2019. Dados obtidos em margo de 2020 através de busca no

banco de dados do INPI.

Existem FMs a exemplo da INNOVATION COMPOUNDING (2020) nos Estados
Unidos que compde 0 seu site como cartdo de visita para o contato direto com prescritores e
pacientes, sinaliza o cuidado farmacéutico por problema de salde e expde conteldo
informativo que venham de encontro com a realidade clinica do paciente, fazendo-o buscar
os servigos farmacéuticos e adquirir os produtos manipulados da rede. No Brasil, em 2017,

a Farmécia Clinic Pharma foi reconhecida pelo Conselho Regional de Farmécia de
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Pernambuco como a primeira FM com servicos clinicos disponibilizados, acdo essa apoiada
pelas Resolugbes n°® 585/2013 (Regulamenta as atribuicbes clinicas do farmacéutico) e
586/2013 (Regula a prescricao farmacéutica) do CFF (CFF, 2017). Em Minas Gerais, a Santa
Terezinha Farmacia de Manipulacao, participante do Programa SEBRAETEC, modernizou
suas instalacbes e com a entrada de um novo sécio na area de gestdo inovou nas suas
estratégias de marketing e prestacdo de servigcos, consolidando o atendimento clinico
farmacéutico nas instalacdes do estabelecimento e no modo home care, propostas estas que
buscam a fidelizacdo do cliente (PORTAL DE NOTICIAS G1, 2018). Em levantamento
sobre a atuacdo dos Agentes Locais de Inovacdo do SEBRAE em FMs localizadas em
Rondonia, Lima e Muller (2017) diagnosticaram estar a inovacao presente nas diferentes
estratégias competitivas, sendo em funcdo de recursos e competéncias, e apresenta uma visao
realistica do cendrio caracterizada por inovacdo mais incremental e adaptativa, e menos

radical e disruptiva.

As FMs organizadas em franquias buscam na inovacao a estratégia competitiva e seus
indices de produtividade, expansdo e portfélio de servicos revelam o comprometimento no
alcance de metas. Neste contexto, destaca-se o case da ROVAL - FARMACIA DE
MANIPULACAO® (2020), uma empresa pernambucana que atua ha 30 anos no segmento
magistral, sendo mais de 50 unidades situadas em todo o Nordeste, aléem de uma central de
negdcios em S3o Paulo. A ROVAL® (2020) investe em ciéncia, tecnologia e inovagao,
compreendendo o desenvolvimento de novas formulacGes a partir do uso de banco de dados
académicos, acordos de cooperagdo cientifica com universidades nacionais e investimento
na qualificacdo do corpo de farmacéuticos, sendo a inovacdo presente nos aspectos de
processos, aparelhagens, desenvolvimento de produtos, canais de atendimento e prestacdo de
servicos farmacéuticos, concretizando o objetivo de proporcionar impacto positivo na terapia

dos pacientes.



Mais recentemente com o acontecimento da pandemia provocada pelo virus SARS-
CoV-2, o Brasil regulamentou as a¢6es de telemedicina em carater excepcional e temporario
mediante a Portaria n® 467 de 20 de marc¢o de 2020, autorizando por meio deste instrumento
o0 atendimento pré-clinico, de suporte assistencial, de consulta, monitoramento e diagndstico,
por meio de tecnologia da informacdo e comunicacao, no ambito do SUS, bem como na saude
suplementar e privada. A telemedicina ja é descrita e prospectada para diversas areas médicas
(BURKE e HALL, 2015; SALEEM et al., 2020; MATIAS-GUIU et al., 2020; ABBOTT et

al., 2020).

Para o cenério farmacéutico, fala-se em telefarmécia e seu futuro no Brasil devera
auxiliar na prestacdo de servicos farmacéuticos de forma remota, tornando robustas as
disposicGes da RDC n° 44, de 17 de agosto de 2009 da ANVISA, como também a
possibilidade de insercdo do profissional farmacéutico como consultor direto por esse meio
para condutas médicas racionais no tangente ao uso de medicamentos. Em artigo de reviséo,
BALDONI e colaboradores (2019) apresenta a telefarmécia como forma de assisténcia
farmacéutica estratégica adotada para fornecer servicos para areas carentes e para enfrentar
o0 problema da escassez de farmacéuticos, sendo a reducao de custos para estabelecimentos e
pacientes, a agilidade dos atendimentos e consultorias e a acessibilidade sdo fatores

estimulantes para a sua inser¢do no mercado, inclusive no portfélio de FMs.

2.2.1. “Farmacéutico-maker”: uma necessidade para os tempos atual e futuro

O Movimento Maker (MM) ¢ uma extensdo tecnoldgica da cultura do “Faga vocé

mesmo”, que estimula as pessoas comuns a construirem, modificarem, consertarem e
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fabricarem os proprios objetos através de praticas criativas e tecnoldgicas unindo interacéo,
proatividade e aprendizagem em prol da resolucdo de problemas do cotidiano (SILVEIRA,
2016). Inserindo o consumidor e/ou paciente como centro da experiéncia, 0 MM pode
fornecer solugdes inovadoras e transformadoras para os cuidados de saude, e dessa forma
atua com um triplo objetivo: melhorar a satde das populacdes, melhorar a experiéncia do
paciente no sentir-se cuidado (qualidade e satisfacdo) e reduzir o custo per capita dos

cuidados em saude (AWORI e LEE, 2016).

Para Browder e colaboradores (2019), o MM, compreende um aspecto ou cenario do
empreendedorismo tedrico ou empirico a ser aprofundado e prenincio da nova revolucdo
industrial, sendo caracterizado centralmente pelos espacos de criacdo e compartilhamento de
conhecimento nas realidades fisicas ou virtuais, promovendo acesso a recursos e a
descentralizacdo de informac6es, devendo estimular a formacéo de equipes, de preferéncia
diversa e disposta ao compartilhamento de ideias, projetos e solucdes, em vez de proteger a
propriedade intelectual. Os autores também sinalizam a importancia da acessibilidade e
engajamento dos participantes para a promoc¢ao do networking e o alcance de impacto social

e tecnologico através do protagonismo e desenvolvimento de projetos inovadores.

O MM representa um cenario de desafios e oportunidades, como também tem se
revelado um modelo atraente para o avanco do sistema de assisténcia médica com o
desenvolvimento de inovac@es de baixo custo, impulsionadas pela tecnologia e na criacdo de
oportunidades de colaboracdo e envolvimento com pacientes, cuidadores e comunidades,
objetivando a criacdo de ferramentas, tecnologias e sistemas personalizados para a satde
levando a solugBes mais inovadoras e transformadoras (AWORI e LEE, 2016). Em 2020, o
movimento tornou-se evidente com a pandemia provocada pelo virus SARS-CoV-2,
envolvendo profissionais e voluntéarios na construgdo de suprimentos criticos e equipamentos

de protecdo individual, respiradores e outros itens clinicos, usando ferramentas e técnicas
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como impressdo 3D, costura, reaproveitamento de equipamentos de fabrica e outras
habilidades e maneiras de pensar, promovendo desta forma inovacdo em ritmo acelerado

(APPLIN, 2020).

O uso de novas tecnologias em modelos de negocios e infraestrutura foi impulsionado
em parte pela Internet, processo de globalizacdo, mudancas nas formas de trabalho, e
ultimamente pela quarta revolucdo industrial, proporcionando assim otimizacdo de uma
organizacdo, instrumento para propostas de solucbes e formas para conectar cidaddos,
instituicGes e polos para o impulsionar das economias (ZHUHADARA, L. et al., 2017;
PICCAROZZI, AQUILANI e GATTI, 2018). Dessa forma, as presentes modificacfes nos
cenarios do trabalho exigem do profissional farmacéutico a disposi¢éo para a inovacao, seja
na estratégia em promover o engajamento do paciente e/ou cuidadores e familiares, tornando-
0s responsaveis diretos pelo estado de bem-estar, seja também no desenhar otimizacGes e

atualizacGes de processos e metodologias tecnoldgicas.

Em revisdo sistematica sobre gestdo no contexto 4.0, Piccarozzi et al. (2018)
descrevem a Quarta Revolucdo Industrial conhecida como "Inddstria 4.0" em termos dos
novos desenvolvimentos nos processos de producdo e na automacédo aplicada. Os autores
referem-se ainda a gestdo como um meio para profundas mudancas no negécio, desde a
mentalidade até as diferentes habilidades e competéncias. Estas, sdo capazes de projetar
estratégias em um quadro diferente e em constante mudanca, criando outros recursos,
ferramentas, processos e combinacGes deles, a fim de garantir uma boa implementacéo da
estratégia envolvendo toda a empresa, sendo 0 engajamento dos seus colaboradores um fator
absolutamente necessario. (PICCAROZZI et al., 2018). A exploracdo das tecnologias
emergentes da Inddstria Farmacéutica 4.0 facilita a criacdo sustentavel de valor, leva a uma
industria farmacéutica mais agil, inteligente e personalizada e, assim, a longo prazo, permite

que as empresas farmacéuticas obtenham vantagens competitivas (DING, 2018).
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Com a tecnologia e crescente automatizacdo dos processos, 0s profissionais
burocratas se tornardo cada vez menos relevantes, fazendo-se necessario farmacéuticos
humanizados e digitais para pacientes com necessidades individuais e engajados digitalmente
(RAMOS, 2020). No ambito do universo digital, deve-se pensar na realidade dos clientes, no
cenario do varejo, no ponto de venda e nas tecnologias que venham a resolver problemas
complexos de forma simples, tais como o uso de inteligéncia artificial, algoritmos ou
blockchain, por exemplo (RAMOQOS, 2020). A tecnologia torna-se uma aliada ao profissional,

promovendo atendimentos de exceléncia e engajamento do paciente (RAMOS, 2020).

No perfil de profissional maker, Vieira e colaboradores (2016) desenvolveram o
SUPERMED® , protétipo eletronico projetado sobre a plataforma Arduino e programagéo
desenvolvida em linguagem C para a promocao do uso personalizado e controlado de
medicamentos. A criatividade é relatada como uma ponte para conectar o paciente ao
profissional de salde e outros servicos, promovendo também aprimoramento organizacional
e mudanca positiva de comportamento (FELDMAN, RUTHES e CUNHA, 2008). No
segmento de divulgacdo de novos produtos e iniciativas, a criatividade é necessaria para a
criacdo de ferramentas de apoio e novas estratégias de comunicacdo, desenvolvendo
ferramentas visuais para uma melhor atuacdo do propagandista farmacéutico (PEREIRA,

BRITO e BEKER, 2012).

Entre as tendéncias do mercado farmacéutico que adentram ao cenario maker, Ramos
(2020) cita as gondolas inteligentes para reposicdo automatica de itens, automacgdo no
estoque, softwares para farmacia clinica e prescrigdo eletrnica, desenvolvimento de
aplicativos para auxiliar na indicacdo correta de produtos cosméticos e identificacdo de
possiveis patologias e personalizacdo do tratamento com medicamentos produzidos via
impressdo 3D. A este Gltimo exemplo, Dumitrescu e colaboradores (2018) aponta como

vantagens de obter medicamentos por tecnologias de impressdo 3D a capacidade de
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personaliza-los e também a possibilidade de alterar facilmente as caracteristicas de liberacao
do principio ativo, mas, conforme abordado por Warsi e colaboradores (2018), ainda é
necessario explorar os aspectos de custo, flexibilidade e bioequivaléncia. Em 2015, a Food
and Drug Administration (FDA) autorizou 0 SPRITAM (leviracetam) como primeiro
medicamento produzido por impressio 3D através da tecnologia ZipDose® , plataforma para
dosagem em orodispersiveis para uma ampla faixa de compostos farmacéuticos e

nutracéuticos (WEST e BRADBURY, 2018).

Chen e colaboradores (2005) ja abordava a necessidade de atividades praticas e
modificacbes metodoldgicas do ensino de farmécia para cultivar a capacidade criativa dos
discentes, o que os iriam tornar diferenciados na atuacdo no mercado ou no desempenho
durante a pos-graduacdo. Griebel (2017) aponta a criatividade cientifica do farmacéutico
como antidoto para os problemas de pesquisa e desenvolvimento no segmento farmacéutico
e deve ser buscada como estratégia para a inovacao e construcdo de cases de sucesso para as

organizacoes.

Um grande desafio no processo de formacéo de um profissional na area da saude com
as competéncias e habilidades exigidas é a auséncia de inclinacdo do corpo docente para
inovacdo desde metodologias de ensino, uso de ferramentas e prospeccdo, limitando assim o
poder de criatividade e expressdo dos alunos (TRINDADE e VIEIRA, 2009). Diante do novo
cenario em proposta maker das profissdes e as oportunidades de utilizacdo dos recursos
tecnoldgicos deste movimento, torna-se imprescindivel a atualizacdo dos curriculos das
universidades de medicina e farmécia nos niveis de graduacao e p6s-graduagdo com cursos
sobre software de modelagem 3D e tecnologias de impressdao 3D, pois esses métodos

revelam-se promissores para o futuro da assisténcia médica (DUMITRESCU et al., 2018).
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Diante do exposto, no cenario da FM, o alinhamento do modo de trabalho proposto
pela nova revolucdo industrial, as tendéncias de mercado e o perfil de clientes cada vez mais
empoderados e dotados de informacgdo, cabe aos farmacéuticos e equipe associada o

alinhamento das expectativas com a regulamentacdo do mercado e identidade da empresa.

3. OBJETIVOS

3.1 OBJETIVO GERAL

Analisar a gestdo de marketing e da inovacdo em uma Farmacia Magistral da cidade

de Aracaju/SE, a fim de apresentar perspectivas para o setor.

3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

- Apresentar o cendrio de farméacias magistrais sob a Otica da gestdo de marketing e

inovacao;

- Utilizar de ferramentas de gestdo voltados ao marketing e inovacao para realizar um
estudo de caso aprofundado de uma Farmécia Magistral da cidade de

Aracaju/SE/Brasil;

- Propor perspectivas para o impulsionar do segmento magistral a partir da revisao

literaria realizada e do case analisado.



4. METODOLOGIA

4.1 ESTUDO DE CASO

O estudo de caso foi elaborado a partir da experiéncia de imersdo durante estagio
supervisionado com duracdo total de 510 horas na PlenaPharma Farmacia e Manipulacédo
(PPFM) e a partir do uso de ferramentas estratégicas para coleta das informacdes necessarias,
sendo elas brainstorming, matriz de SWOT e mapa de empatia para lancgar perspectivas para
0 cendrio a partir de todo o estudo relatado. As iniciativas sugeridas de forma especifica para
a PPFM foram alinhadas de acordo com os resultados obtidos e com informacdes do Anuario
Estatistico 2018 (Ano base 2017) da Secretaria Municipal do Planejamento, Orcamento e
Gestdo da Prefeitura de Aracaju, tornando-se assim solucdes fundamentadas, viaveis e com

potencial efetivo para a empresa.

A PPFM, localizada na Rua Campo do Brito, 314, 13 de Julho, Aracaju/SE, 49015-
460, proporciona em seu cenario laboral o posicionamento do académico em farmécia na
atuacdo de gerenciamento de laboratérios, lideranca, realizacdo de analises de controle de
qualidade, capacidade de emissdo de laudos técnicos, interacdo com equipe de técnicos e
profissionais responsaveis pela prescricéo e conferéncia das ordens de manipulacédo e produto

final.

Com atividades iniciadas no dia 02 de maio de 2019, a PPFM conta com uma unidade
matriz com 03 divisdes de espacos, sendo eles; (1) Recepcédo para atendimento de clientes e
fornecedores, Sala Administrativa, Banheiro, Laboratério de Controle de Qualidade, Estoque
de Embalagens, Sala de Lavagem de Vidrarias e obtencdo de agua purificada por osmose

reversa; (2) Vestiarios, Recebimento de ordens de manipulagdo e Conferéncia de itens,
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Laboratorios de Manipulacéo de Sélidos, Semissolidos, Homeopaticos e Hormonios; (3) Sala

de reunides, copa e armazenamento de arquivos.

O quadro de colaboradores é composto pelos seus proprietarios (em namero de trés,
sendo as areas originais de formacéo: farmacia, direito e administracdo), um farmacéutico
responsavel técnico, um farmacéutico responsavel pelo laboratorio de controle de qualidade,
trés assistentes administrativos responsaveis pelo atendimento e atividades logisticas, uma
representante comercial, uma técnica em quimica, uma técnica em farmacia, uma técnica em
enfermagem, uma auxiliar de servigos gerais e dois motoboys, totalizando 15 colaboradores
participativos e engajados na estruturacdo da empresa, promovendo o impulsionamento da

marca e consolidacdo da identidade PPFM.

4.2 ANALISE SWOT

A analise SWOT (FOFA, em portugués) vem dos termos em inglés: strengths (forcas),
weaknesses (fraquezas), opportunities (oportunidades) e threats (ameacas) e possui como
objetivo verificar os ambientes internos (forcas e fraquezas) e externos (oportunidades e
ameacas) da organizacdo atraves da comparacao de recursos existentes ou ausentes quando
em relacdo a outros ambientes (NOGUEIRA, 2015). Sendo uma ferramenta de gestdo que
permite uma visdo acurada da situacdo da empresa e seu autoconhecimento e da sua
concorréncia para o planejamento estratégico objetivando a ndo estagnacdo da organizagéo e
0 aprimoramento de processos, gerando competitividade e lideranga no respectivo mercado

(ALBUQUERQUE et al., 2017; COSTA et al., 2018).
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As informagOes para preenchimento da Matriz de SWOT foram obtidas a partir do
processo de imersdo na organizacdo, escuta de colaboradores e analise comparativa com

empresas concorrentes.

4.3 BRAINSTORMING

O brainstorming € uma ferramenta de inovacdo que valoriza a produtividade e a
criatividade dos envolvidos na busca pela resolucdo de problemas através da geracdo de
ideias, sendo as diretrizes propostas: ndo criticar ideias; quanto mais ousada a ideia, melhor;
gerar o maior nimero de ideias; combinar e melhorar ideias (OSBORN, 1957; ROWATT et
al., 1997). O processo de geracao de ideias € uma etapa fundamental no processo de inovacao,
estimulo a criatividade dos envolvidos e na obtencdo de solucdes viaveis para resolucdo de
problemas e causas de improdutividade (KOHN, PAULUS e CHOI, 2011; NOBREGA,

NETO e SANTOS, 1997).

O processo de brainstorming € composto por duas fases, criativa e critica,
respectivamente. Na primeira, a partir da instigacdo do moderador os participantes geram
ideias sem o0 objetivo de analisa-las e posteriormente, na segunda fase os participantes filtram
as ideias a partir de suas exposicdes individuais sobre o contetdo gerado (ABREU, 1991). A
aplicacdo da ferramenta ocorreu em dias diversos, em blocos de 20 minutos, tendo como
questionamento norteador o seguinte problema: "Qual o potencial de expansao dos servigos
e produtos fornecidos pela PPFM em seu espaco estratégico de localizacdo e como consolidar
a marca empresarial como unidade prestadora de cuidados? Os colaboradores podem

contribuir de forma direta neste processo ou apenas a diretoria da empresa é capaz de



vislumbrar e discernir os passos para o crescimento do negdocio? Quais as acdes possiveis?".
Todas as ideias geradas e contribuicGes criticas foram registradas pelo moderador, conforme

as fases de utilizacdo da ferramenta.

4.4 MAPA DE EMPATIA

A empatia € um construto multidimensional que requer a habilidade de perceber e
entender a perspectiva do outro, bem como sentir seu estado emocional (PEIXOTO e
MOURA, 2020). O mapa da empatia (figura 04) é um método que ajuda a projetar e analisar
modelos de negdcios que estejam em fase inicial ou de reestruturacdo de acordo com as
perspectivas do cliente por meio do desenvolvimento de uma compreensdo melhor do
ambiente, dos comportamentos, das aspiracGes e preocupagdes do cliente, sendo uma
estratégia adotada para estimulo do desenvolvimento de empatia (CANDIDO e BERTOTTI,
2019; PEIXOTO e MOURA, 2020). Sua aplicacdo permite identificar de forma simples e
rapida os perfis de clientes, disp6-los em categorias, analisar as caracteristicas da experiéncia
do usuario e desta forma a organizacdo pode ofertar algo que apresente valor agregado

(CANDIDO e BERTOTTI, 2019).

A ferramenta foi aplicada com clientes usuarios de produtos de Farmacias de
Manipulagéo oriundos dos bairros circunvizinhos, conhecidos e recomendados ao servicgo da
PPFM, em carater exploratdrio e com o objetivo de preenchimento da ferramenta e obtengéo

de feedback sobre a experiéncia com os servicos usufruidos.
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Nome: Idade:
O gue
PENSA E SENTE?
O gue '1-' o que
OUVE? - .-'.: VE?
O Jue
FALA E FAZ?
" quais sio as DORES? quais sio as NECESSIDADES? |

Figura 04 - Mapa de Empatia. Fonte: SEBRAE, 2018.

5 RESULTADOS E DISCUSSAO

A cidade de Aracaju conforme os dados emitidos no anuério de 2018 (base 2017),
conta com uma populacdo de 650.106 habitantes, observando-se um aumento quando
comparado ao Censo do IBGE 2010 em que se tinham 571.149 habitantes, sendo 46%
homens e 54% mulheres. O bairro 13 de Julho, localidade em que se situa a PPFM, possui
como numeros, 8.328 habitantes (42,81% homens e 57,19% mulheres) e taxa de crescimento
de -3,39%, com interessante distribuicdo entre as faixas etarias economicamente ativas e

estratégicas para desenvolvimento de campanhas especificas voltadas & promocao da satde
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e bem-estar. Destes, 7.957 sdo moradores em domicilios particulares permanentes, com 0s
seguintes percentuais de rendas mensais em salarios minimos: 16,77% (+ de 5 a 10), 15,42%
(+ de 10 a 15), 16,07% (+ de 15 a 20), 18,96% (+ de 20 a 30) e 21,59% (+ de 30), com renda
média mensal domiciliar de R$ 10.098,86. Cabe destacar também os importantes 6rgaos
publicos, comércio, empresas e clinicas localizados na regido e seus espagos de lazer capazes
de proporcionar qualidade de vida através de praticas culturais e esportivas, pontos
estratégicos para campanhas visando a atracdo de novos clientes. Além disso, € pertinente
ressaltar a populacdo flutuante na regido para atividades laborais, financeiras, e préaticas
esportivas, consistindo assim em potenciais alvos para disseminacdo da marca e dos seus

Servigos.

A Farméacia em estudo consiste de uma unidade matriz comportando todos 0s servicos
essenciais de uma farmacia de manipulacdo, e visto a sua recente instalacdo, exige-se
estratégias efetivas e eficazes na busca por novos clientes e sua consolidacdo no mercado. O
estudo de caso colaborou no processo de conhecimento da organizacdo através do uso de
ferramentas, sendo os resultados obtidos itens necessarios para iniciar o desenvolvimento de
estratégias competitivas. Tal estudo pode ser dividido em duas etapas, consistindo no
diagnostico segundo a percepcdo dos colaboradores nos niveis interno e externo, por meio
da Analise SWOT; o feedback de alguns clientes como aspectos para constru¢do da persona
e andlise da percepc¢do de externos a organizacdo, com uso do Mapa de Empatia; e por fim,
a Ultima etapa utilizando-se do brainstorming como ferramenta de inovacéo e a analise
criteriosa dos dados coletados para a proposta de um plano estratégico com visdo para o
marketing e inovagdo. No quadro 01 é apresentado a analise SWOT realizada com o0s

colaboradores.



Quadro 01- Analise SWOT da PPFM.

Forcas (ambiente interno)

Equipe técnica experiente no
segmento magistral;

Formulagdes desenvolvidas pelos
farmacéuticos, inseridas no
portfolio e de adesdo significativa
pelos prescritores;

Servico de entrega com preco
acessivel ou disponibilizado
gratuitamente.

Fraquezas (ambiente interno)

A prospeccdo ainda ndo é uma
estratégia consolidada de
competitividade;

Equilibrar a politica de
precificacdo, tornando o preco
atrativo aos clientes e garantindo
seguranca financeira para a
empresa;

Auséncia de eventos préprios de
educacdo em salde e promocéo da
marca.

Oportunidades (ambiente externo)

Localizacdo possivel de ser
explorada;

Uso da marca como recurso de
impacto para o impulsionamento
de vendas;

Parceria incisiva com patrocinados
para realizacédo de eventos de
prospeccao.

Ameacas (ambiente externo)

Investimento significativo em
cortesias, realizacdo de eventos e
publicizacdo da marca por parte da
concorréncia;

Farmacias concorrentes com
localizacdo estratégica (localizadas
em avenidas e proximas as
clinicas).

Fonte

: Elaboracéo propria (2019).
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Cada aspecto apontado na analise de SWOT exige reflexdo cautelosa por parte da

gestdo, e os colaboradores podem ser envolvidos na busca por solugbes, visto ser esta

ferramenta, na abordagem de Albuquerque e colaboradores (2017), atil para a coleta de

informacdes e relevante para a elaboracdo de um planejamento estratégico vantajoso e eficaz.

A analise de SWOT da PPFM revelou a capacidade técnica dos colaboradores na

percepcao de fatores internos, externos e variaveis para consolidagdo da organizagédo e

alcance de objetivos, tais como aumento no numero de vendas, retencédo de clientes e reforgo

da credibilidade do estabelecimento. Os fatores variaveis compreendem a disponibilidade de
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matéria-prima e embalagens, disponibilidade do motoboy para entrega, preco de insumos e
frequéncia de recomendacdes por parte dos prescritores. Os resultados devem ser refletidos
pela gestdo e utilizados como iniciadores de novas estratégias, visando o fortalecimento da
organizacdo em seus aspectos intrinsecos e capacidade suficiente para a competitividade,
conforme discutido em trabalhos semelhantes na literatura (GENNARO, 2014; NOGUEIRA,

2015; ALBUQUERQUE et al., 2017; COSTA et al., 2018).

Através da aplicacdo do brainstorming como forma de obtencgéo de pontos de partida
para a construcao do plano de acédo, foram obtidas ideias oriundas da percepc¢ao e experiéncia
dos colaboradores e possiveis solucdes apontadas e debatidas entre os colaboradores e o

moderador. No quadro 02 os dados referidos sdo apresentados.

Quadro 02- Resultado obtido nas fases critica e criativa do brainstorming realizado com os

colaboradores da PPFM.

FASE CRITICA FASE CRIATIVA
Participacao dos -Adocéo de metodologias ativas para o desenvolvimento da
colaboradores no equipe, busca por melhorias estruturais e processos de
desenvolvimento da trabalho como caracteristicas de originalidade e identidade
empresa da marca.
Portfélio competitivo -Possibilidades de  armazenamento dos  produtos

manipulados em embalagens diferenciadas e de acordo com
as preferéncias do cliente/usuario (Ex: embalagens
sustentaveis).

Farmacéutico ativo e -Marketing de atendimento e treinamento dos atendentes
disponivel nas acOes de | realizados pelo farmacéutico;
cuidado -Aplicacdo do marketing de relacionamento: entrar em

contato com o cliente/paciente em momentos oportunos do
tratamento ou de uso do produto.




-Utilizar-se de software para auxiliar tal finalidade;
-Farmacéutico capacitado para atuacéo frente as
necessidades clinicas dos pacientes, podendo intervir
racionalmente.

Eventos de impacto e
retorno

-Veiculagéo da marca em designs padronizados e coerentes
com a respectiva acao.

Tornar a localizagdo
estratégica

-Realizagéo de eventos com foco de expanséo de clientes na
regido geogréafica, consolidando a marca e 0s Servicos
prestados pelo estabelecimento. EX: atividades fisicas com
personal trainer ao ar livre; roda de palestras com temas
voltados a educacdo e salude; publicidade e propaganda de
acordo com a RDC 96/2008.

Inovar em estrutura e
Servicos

-Promocao de agdes e prestacdo de servicos em horarios
compativeis com os dos clientes em potencial da regido
(servidores publicos, adeptos de atividade fisica etc.);

-Sala de atendimento farmacéutico e educacao em saude,
visando o desenvolvimento de vinculo (fidelizagdo) com o
cliente/paciente e o estimulo do protagonismo no
autocuidado;

-Utilizacdo de meios digitais para promocao de a¢fes
estratégicas, impulsionamento da marca e manutencgédo do
vinculo com o cliente/paciente;

-Busca de oportunidades para submissédo de propostas
visando a transformagéo do conhecimento cientifico tedrico
dos farmacéuticos e equipe técnica em desenvolvimento
tecnoldgico e inovador visando insercdo de novos produtos
ao portfolio;

-Visionar a PPFM como case de sucesso no ramo magistral
por sua performance em gestao para inovacao;
-Atendimento personalizado e de acordo com 0s segmentos
do portfolio;

-Busca assidua por editais.

Fonte: Elaboracdo prdpria (2019).
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O brainstorming € uma ferramenta de inovacéo utilizada em diversos cenarios, tendo

sua aplicacdo nos estabelecimentos de saude ja consolidada para resolugdo de conflitos,

tomada de decisdes, treinamentos e inovacdo (NOBREGA, NETO e SANTOS, 1997;
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SHIREY, 2011; SEEBER et al., 2018; LANOUE et al., 2019; RISING et al., 2019). A fase
critica do brainstorming gera propdsitos e objetivos passiveis de serem alcangados, pois
foram gerados a partir do engajamento dos colaboradores, o que segundo Lima e Muller
(2017) é um processo inovativo aberto, estruturado e faz surgir competéncias necessarias a
cultura de inovacdo de uma empresa, e dessa forma € capaz de integrar os anseios de

colaboradores e clientes.

Do ponto de vista dos colaboradores, a contribuicdo na fase de ideagdo torna-se
imprescindivel, como demonstrado pela aplica¢do do brainstorming. Sendo a ideacdo a fase
de obtencéo de "matéria-prima" e alinhamento com as oportunidades identificadas, é possivel
gerar propostas que rompam a fronteira entre o existente e o desejavel (STEFANOVITZA e
NAGANO, 2014). A andlise SWOT potencializou os resultados a serem obtidos no
brainstorming, inclinando as necessidades para as competéncias de uma gestdo de

prospeccao e voltada a inovacao.

Os dados obtidos na aplicacdo das ferramentas apontam para a necessidade de uma
cultura intraempreendedora, na qual aporta o endomarketing. O SEBRAE (2017) entende por
intraempreendedorismo o ambiente de trabalho e seus profissionais como atores interativos,
proativos, criadores de solucdo e aptos para surpreender com suas iniciativas. No setor
farmacéutico, a TEUTO® (2018) mostra-se consolidada na promocdo do endomarketing e
em sua utilizacdo de forma estratégica, estimulando o desenvolvimento de projetos voltados
ao endomarketing compreendendo a explanacdo das novidades da industria, recolhimento e

andlise de feedbacks e orientagdes para publicacfes corporativas.

Marins (2010) compreendem o endomarketing como uma ferramenta estratégica e
eficiente que visa atraves da valorizacao das necessidades de seu publico interno, garantir a

satisfacdo dos desejos e necessidades dos clientes externos, adotando como prioridades um
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maior comprometimento e rendimento dos funcionarios, com o intuito de promover ganhos
em produtividade, competitividade e eficiéncia para a empresa. Ainda nestes pontos, o
farmacéutico gestor com competéncias e habilidades para atuacdo na gestdo de marketing,
pode criar projetos em consonancia com a RDC n° 96/08 da ANVISA, promovendo uso da
linguagem, imagem e design da propaganda adequados para a promogéo, educacao em saude

e marketing do portfolio e estabelecimento em si.

A criacdo de listas de transmissdo personalizadas e outras funcionalidades para
marketing e propaganda através do uso da conta corporativa do WhatsApp® por farmécias é
legitimo, desde que o cliente e/ou paciente tenha consentido em ser abordado por este canal
e se ele mesmo tiver fornecido o numero de celular a empresa, que sejam tomados cuidados
para proteger os direitos dos clientes e ndo se utilize do servico para fins ilegais, voltados a

promocao da comercializacdo de farmacos (SOUZA e SIMOES, 2020).

z

E interessante destacar a experiéncia profissional dos colaboradores no ramo
farmacéutico (Farmacia comunitaria ou magistral), atuacdo em unidades clinicas e a prépria
formacdo técnica e superior (cursando Farmécia), o que os fazem perceber de forma
amadurecida o atual contexto do mercado, bem como a agilidade para resolucdo de

problemas.

Os resultados até entdo abordados também afirmam o entendimento da equipe na
necessidade de ag¢Oes centralizadas no cliente/paciente e a continuidade do processo de venda,
demonstrando alinhamento com o exposto por Brito (2018) ao enfatizar que farmacias de
manipulacdo que utilizam servicos de pos-venda como estratégia para fidelizagéo do cliente

e influéncia em sua escolha sao preferidas pelos clientes, pois estes sentem-se valorizados.

O servico de Farmécia Clinica estd em ascensdo no cenario magistral, sendo de

grande importancia em decorréncia da personalizacdo da terapia, necessitando que o



farmacéutico atue de forma cooperativa com os prescritores e outros profissionais da satde
ou cuidadores envolvidos para o alcance de resultados satisfatérios (VASCONCELOS et al.,
2016). A sua ascensdo, o contexto da pandemia provocada pelo SARS-CoV-2, as mudancas
velozes no mercado e no comportamento dos clientes e o perfil de vendas das FMs, irdo
impulsionar a utilizacdo de recursos digitais para o cuidado em salde e maior participacao
do profissional farmacéutico no cuidado do paciente, revelando assim um nicho promissor

de atuacdo em jus ao preconizado em resolucdes do CFF.

Como exemplo de cenério promissor para a PPFM, encontra-se 0 segmento de
usuarios de suplementacdo, justificado pela regido favorecida para prospeccao de adeptos de
atividades fisicas e potenciais clientes. Nesse sentido, Nascimento e colaboradores (2013)
identificaram que o conhecimento em nutri¢do esportiva de instrutores de musculacdo do
municipio de Aracaju/SE é deficitario, mesmo assim, um percentual significativo destes
profissionais orientam nutricionalmente seus alunos baseados em relatos pessoais e dados
empiricos, consistindo dessa forma uma pratica irracional e campo para atuacdo de

profissionais devidamente capacitados.

Dessa forma, respaldado pela Resolucdo n° 661 (CFF, 2018), o profissional
farmacéutico pode contribuir realizando cuidado farmacéutico relacionado a suplementos
alimentares e demais categorias de alimento. O estimulo ao consumo desordenado de
produtos polivitaminicos e poliminerais, 0s quais sdo comercializados muitas vezes
desrespeitando a legislacéo vigente e consumidos sem orientacdo adequada, aponta para uma
atuacdo mais incisiva e educativa por parte do profissional farmacéutico. Logo, o segmento
de usuérios de suplementacdo e praticantes de atividades fisicas aerdbicas se revela um nicho

promissor para a inovagio em servicos e portfolio (AGAPITO, D'AVILA e SILVA, 2008).
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Segundo estudos realizados pelo DISTRITO (2019), a inovagdo ndo é algo
relacionado apenas a tecnologia, mas também as dores e mudancas da sociedade. No setor
da saude, execucdo de estratégias tecnologicas para atender pacientes em lugares distantes,
proporcionando atendimento mais personalizado e econémico, possui um percentual
significativo da adesdo dos pacientes, em vista dos seus habitos e rotina, o que na falta de

recursos acessiveis sacrifica-se o cuidado na satde pessoal.

Para o desenvolvimento de acbes, produtos e personalizacdo dos servicos, as
empresas devem-se utilizar da ferramenta mapa de empatia como exercicio continuo para
compreensdo dos seus clientes atingidos, dos que desejam prospectar e tratar com melhor
acuracia e receptividade os feedbacks recebidos. Os resultados obtidos com a aplicacao desta

ferramenta estdo contidos no quadro 03.

o1
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Quadro 03- Mapa de empatia aplicado com clientes da PPFM.

CLIENTE

MAPA DE EMPATIA

Fernanda, 23 anos, noiva, residente
em Aracaju e formanda em curso
na area da saude.

O que fala e faz?

-Suas atividades estdo concentradas em estudar para o término da graduacao e aprovacao em concurso publico;
-Possui interesse em temas relacionados a satide, mesmo que encontre limitagbes em sua agenda para a préatica de
atividade fisica e alimentacdo em horarios regulares;

-Possui conhecimento sobre medicamentos e sabe procurar fontes de informacdes confiaveis.

O que pensa e sente?

-Considera-se feliz pelo relacionamento estavel, concluséo do curso de graduacgdo e possiveis propostas de
emprego;

-Em alguns momentos sente-se apreensiva quando ndo consegue dar conta de suas demandas e nesses momentos
sempre reflete sobre qualidade de vida;

-Possui planos de construcéo familiar, mas ainda ndo sabe como se organizar e o tempo favoravel para
concretizacao.

O que vé?

-Julga 0s medicamentos e itens de cuidados a saude como “produtos caros”;

-N4o sente a criacdo de vinculos com o farmacéutico e/ou farmacia, e isso Ihe causa resisténcia para tirar algumas
duvidas ou confirmar pedidos;

-InformacGes suspeitas de ndo serem veridicas e relatos de casos forjados para fins de publicidade.

O que ouve?

-Inimeras recomendacdes de medicamentos fitoterapicos e modos de uso;

-Opinides sobre seus planejamentos e escolhas pessoais;

-Indicacdo de médicos a partir da experiéncia de amigas e familiares e geralmente acompanha-se de descontos na
consulta por recomendacdo, promog¢do ou outras iniciativas.

Dores

-Tempo limitado para cuidado da sua satde pessoal;

-Credibilidade fragilizada em alguns estabelecimentos e seus respectivos produtos.

Necessidades

-Medicamentos e produtos para cuidado pessoal com precos mais acessiveis;

-Profissional de saude acolhedor e com capacidade para acompanhamento, visto seu receio de adquirir alguma
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doenca cronica;
-Informacdes claras, precisas e ageis.

Juliana, 25 anos, solteira, residente
em Aracaju, psicologa e em
processo de adaptacéo a
treinamentos fisicos e dieta.

O que fala e faz?

-Atende pacientes durante a semana e procura atividades de lazer e engajamento na Igreja de forma continua;
-Costuma realizar suas refeicdes em redes de fast food,;

-Gosta de conversar sobre moda, esportes e assuntos da propria familia;

-Possui opinides firmes e se organiza para cumprir o que fala;

-Uso de suplementos alimentares adquiridos por recomendacao de amigos.

O que pensa e sente?

-Sente-se feliz, mesmo diante de algumas situacoes de satde e familiares;

-Possui anseios de consolidacdo da carreira profissional;

-Sente-se atraida a atividades fisicas e dietas, mas ¢ uma prioridade “volante” em meio aos seus compromissos
diarios.

O que vé?

-O esforco de pessoas em busca de sucesso profissional e 0 empenho na construcéo do corpo perfeito;

-Facilidade de aquisicéo de produtos suplementares e 0 excesso de informacgéo sobre o tema;

-Pessoas proximas melhorando seu condicionamento fisico a partir da disciplina, suplementacdo e mudanca de
habitos.

O que ouve?

-Suplementos adquiridos em farméacias de manipulacdo sdo mais caros do que os vendidos em stands;

-Relatos de vendedores, profissionais de academias e amigos com opinides pessoais sobre produtos de
suplementacéo e algumas vezes a respeito de fitoterapicos auxiliares;

-Indicacéo a profissionais de satde, sempre com opinides sobre seu possivel quadro clinico.

Dores

-Possui problemas renais e sobrepeso, o que a incomoda quando em crises dolorosas;

-O preco de produtos manipulados e a acessibilidade das farmécias que lhe sdo recomendadas mostram-se
inacessiveis diante da sua rotina.

Necessidades

-Acompanhamento de um profissional de salde e esclarecimentos sobre correta utilizacdo de suplementacéo;
-Ajustar o uso de suplementos caso haja interferéncia no quadro renal, visto outros medicamentos utilizados e dieta
prescrita por nutrélogo, a qual menciona ndo estar se adaptando.
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Pedro, 20 anos, solteiro,
universitario e residente em Nossa
Senhora do Socorro.

O que fala e faz?

- Trabalha com empreendedorismo de modo informal;

- N&o adepto de atividades fisicas, porém, com um porte fisico atlético mantido por dieta balanceada;

- Discute sobre temas rurais, vendas, economia e relacionamentos.

O que pensa e sente?

- Insatisfagcdo com alguns pontos da sua realidade social e com sua aparéncia;

- Motivacédo para mudanca, desde que compativeis com as suas atuais condicoes;

- Pensa na possibilidade de procurar pequenas consultorias gratuitas ou recomendacfes de profissionais nas
plataformas digitais;

- Ansiedade ocasionada pela jornada académica.

O que vé?

- Aparéncia de pessoas bem sucedidas profissionalmente.

- Precos de consultas dermatolodgicas e tratamentos estéticos inacessiveis;

- Conteudo digital sobre disciplina, empreendedorismo e mudanca de habitos para alcance de bem-estar e satde.
- Blogs de entretenimento (humor e regional).

O que ouve?

- Podcasts sobre economia;

- Necessidade de autocuidado para manutencao da performance fisica e visibilidade pessoal e profissional;
- Cobrancas de familiares por sucesso profissional.

Dores

- Limitac@es financeiras para consultas e tratamentos médicos;

- Aparéncia das acnes faciais;

- Desejo por ter um corpo de 6tima performance fisica e saudavel.

Necessidades

- Estabilidade financeira;

- Desempenho académico consideravel e conciliavel com as atividades de trabalho;

- Melhorar indices de salde.

Maria Luiza, 57 anos, vilva,
aposentada, residente em Aracaju e
acometida de hipertensdo arterial,
arritmia cardiaca, gastrite e

O que fala e faz?

- Recebe indicagcdes de medicamentos e alternativas terapéuticas de conhecidos, assim como realiza buscas na
internet;

- N&o é adepta de atividades fisicas, porem encontra em bailes uma oportunidade para compensar;
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infeccOes urinarias recorrentes.

- Costuma sair com pouca frequéncia;

- Gosta de cozinhar, alimentando-se de forma variada, porém, na maioria das vezes de forma conflituosa ao seu
quadro de salde;

-Ingestdo de bebidas alcodlicas esporadicamente.

O que pensa e sente?

- Receio de iniciar um acompanhamento disciplinado em saude;

- Auséncia de credibilidade na atuagdo do profissional farmacéutico;

- Desconfortos gastricos, dores em membros inferiores e ansiedade;

- Sentimento de desorganizacdo e apatia com seus tratamentos médicos.

O que vé?

- Redes sociais, radio e televisdo, com preferéncia para programas religiosos, realitys shows e de culinéria;
- Fake news, porém, deposita credibilidade até que alguém desminta;

- Falecimento de familiares e pessoas proximas por nao adesdo do tratamento ou ndo adoc¢do de habitos saudaveis.
O que ouve?

- Noticiarios alertando sobre os indices de morbimortalidade decorridos de doencas cronicas;

- Reclamacdes do filho cobrando-a cautela na alimentacao e obediéncia as orientacdes médicas.

Dores

- Sentimento de insatisfacdo com seu estado de saude;

- Medo das consequéncias por ndo tratar as questdes de satde como prioridade.

Necessidades

- Normalizacdo de parametros biogquimicos;

- Reconhece a necessidade de acompanhamento didrio e “cobranga” para uso dos medicamentos;

- Participacao em atividades esportivas e ludicas para a terceira idade.

Fonte: Elaborag&o prdpria (2019).




56

A organizagdo que busca fidelizar novos clientes precisa desenvolver estratégias para
inserir-se na realidade do usuario. Com esse objetivo, 0 mapa de empatia dos quatro clientes
registrados permite a construcdo de personas e desenvolvimento da jornada do usuério
pensando-o como cliente e paciente por tratar-se de um estabelecimento de satde, indicando
assim pontos favordveis para o lancamento de servicos e agdes especificas, explorando o
ambiente da FM e valorizando o profissional farmacéutico através do exercicio das suas
atribuigdes e soft skills em favor dos usuérios e desenvolvimento da organizagdo. No campo
da aquisicdo de medicamentos e outros produtos manipulados via telefone, whatsapp ou
instagram, a telefarmacia pode ser um precioso recurso para prestacdo das orientacdes

necessarias e promocao do uso racional de medicamentos.

A quarta revolugdo industrial tem revelado uma entrada gradual e incisiva dos
processos de automacao e digitalizacdo das operacdes, e conforme apresentado por Aradjo e
colaboradores (2019), a Farmacia de Manipulacdo ndo ficara isenta dessa transformacéo,
mas, se transformara em Farmécia Digital acompanhando o ritmo da industria farmacéutica
e das praticas médicas. Desta forma, a Telefarmacia proporcionara ao ambiente farmacéutico
novas possibilidades de servigos, tais como novos modelos para o seu ciclo de atendimento
e continuidade do acompanhamento, assim como a producao de formulagfes ainda mais
personalizadas através da impressdo 3D, obtendo dosagens flexiveis com diferentes formas,
maltiplos ingredientes farmacéuticos ativos e cinética de liberagdo modulada (ARAUJO,

2019).

A prospeccdo consiste no exercicio de captacdo e entendimento das tendéncias de
mudanca do estado presente (STEFANOVITZA e NAGANO, 2014), necessitando ser
eficiente, visar a expansdo e desenvolver estratégias ageis conforme a sua validade. O

conhecimento obtido a partir da aplicacdo das ferramentas e do levantamento bibliogréafico
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realizado deve culminar para o desenvolvimento de planos de acdo proativos e vantajosos
quando comparados as acfes da concorréncia, prospectando dessa forma clientes em

potencial e novos espacos no mercado para atuacao.

A elaboracdo de planos de marketing condizentes com a analise efetuada visando
implementacdo de estratégias podem produzir melhoria da imagem da empresa diante do
publico, aumentar sua participacdo no mercado, contribuindo para alavancar a
competitividade da organizacdo no setor, agregar valores significativos aos produtos e
servigos ofertados, com resultados financeiros significativos para a instituicdo (COSTA et

al., 2018).

Conforme a obra de Kotler e colaboradores (2009), o marketing para os servicos de
saude devem ser pensados de forma estratégica e abordar o nimero efetivo de vendas como
consequéncia de uma relacdo de troca construida e perceptivel, onde as necessidades e
desejos do cliente sdo satisfeitas e toda a cadeia produtiva (producdo e logistica,

comercializacdo e pds-venda) sdo centrados no cliente.

Associando os principios do marketing em salde e as necessidades do mercado com
um perfil ainda mais exigente nas competéncias e habilidades profissionais, percebe-se a
necessidade de um exercicio de marketing em ambito multiprofissional, ou seja, todos da
organizacdo devem ser engajados no cuidado da imagem da empresa, na criacdo de valor
para marca e no desenvolvimento da marca na mente do consumidor, atuando em suas
respectivas funcdes com um propdsito estratégico para tais fins, impulsionando a empresa
em seu segmento e aperfeicoando o processo de tomada de decisbes da organizagéo
(KOTLER e KELLER, 2006; KOTLER, SHALOWITZ e STEVENSON, 2009; KOTLER e

ARMSTRONG, 2015).



Os planos de marketing de uma FM nao devem mirar o processo de vendas sem
estruturar as acOes de forma estratégica. Sendo a PPFM um novo negdcio no segmento, seus
planos de marketing voltados a produtos, servicos ou campanhas em salde devem ser
construidas mediante estudo do publico-alvo, desenvolvimento da jornada de compra e
atencdo ao mix de marketing correspondente a intencdo, estabelecendo prazos e designando
funcdes, ou seja, promovendo o engajamento de todos os colaboradores em alguma etapa do
processo. Para tal fim, os dados do Anuério da Cidade de Aracaju (2018) podem contribuir

com detalhes para prospeccdo de clientes e instituicdo de parcerias estratégicas.

Alinhando os planos de marketing com as especificaces anteriormente citadas e as
necessidades de compreensdo da evolucdo da empresa, a adogdo da mensuracdo como
indicador do impulsionamento do estabelecimento através de novas adesdes, fidelidade dos
clientes e impacto no mercado deve ir além da coleta de dados nao financeiros, mas
interpretar os resultados para analise da criacdo de valor, necessidades de investimentos e
adequacbes (ECCLES e MAVRINAC, 1995), revelando assim pontos favoraveis para a

inovacao.

A gestdo da inovacdo €é um importante fator para a competitividade
(STEFANOVITZA e NAGANO, 2014), sendo importante que as organizac@es identifiqguem
qual tipo de inovacdo pode ser iniciada ao invés de copiar as iniciativas de empresas
concorrentes, identificando as areas de nicho que podem ser exploradas ou onde existem mais
oportunidades, podendo fazer uso até mesmo de uma intervencdo académica no campo da
gestdo da inovacdo para o desenvolvimento de um ambiente organizacional favoravel a
inovacdo e capaz de fomentar iniciativas criativas e o desenvolvimento de vantagem

competitiva sustentavel (GUPTA, 2018).
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A respeito da gestdo de inovagao, a revisao de literatura abordada nesta monografia
demonstra ser a busca constante por melhorias e consolidacdo no mercado, fatores
indispensaveis para 0 processo inovativo. A inovacdo pode ser alcancada a partir do
compartilhamento de ideias entre os colaboradores partindo de uma percepg¢do do mercado,
do feedback de clientes e das necessidades particulares da empresa, devendo fazé-la de
acordo com as normas vigentes e alinhada aos principios éticos da profissdo farmacéutica.
Em termos de referéncia, a inovacao em portfélio de produtos pode ser idealizada a partir de
um estudo das necessidades clinicas de seus clientes e possibilidades de como a organizacao
pode personalizar a terapia medicamentosa e o acompanhamento, fazendo-se necessaria a
parceria com o prescritor. Canais de comunicacdo de industrias produtoras de insumos
farmacéuticos ativos, startups em salde, servicos de apoio as empresas constituem espacos

para atualizacdes e estimulos para a necessidade/possibilidade de inovacéo.

Por fim, notou-se que sdo raros os artigos e trabalhos técnicos que relacionam
processos de gestdo aplicados ao contexto das FMs e o impacto gerado apds implementacéo,
sendo os cases publicados e discutidos de forma informal nas mais diversas midias sociais.
Entretanto, os cases de sucesso e a notoriedade do ramo demonstra um interesse pela
atualizacdo constante e aponta para a necessidade da formacdo de farmacéuticos gestores

com énfase em inovacdo e estratégias centralizadas no cliente/paciente.

6 CONSIDERACOES

A gestdo enquanto linha de atuagdo do farmacéutico, em especial no cenario

magistral, revela-se inserida e em dialogo com o eixo desenvolvimento e controle de



farmacos e medicamentos, assim como proporcionador da compreensdo do dindmico e
necessario papel deste profissional no ambito magistral nas esferas de desenvolvimento,
controle e gestdo. Como apresentado por Santos e colaboradores (2017), as competéncias
para o farmacéutico atuante na gestdo necessitam de aprofundamento, fazendo-se necessarios

novos estudos qualitativos acerca do tema, visto a escassez literaria sobre 0 mesmo.

Como acdes futuras, Lima e Muller (2017) impulsionaram FMs a criacao de site com
plataforma e-commerce, plataforma de coleta de ideias dos colaboradores e participacdo em
feiras/congressos/seminarios do setor, todas as atividades com obediéncia as regras de
funcionamento de uma FM e de veiculacdo de sua marca e aqui citadas como atividades

acessiveis e potenciais para a PPFM.

As ferramentas de gestdo utilizadas mostraram-se fidedignas aos objetivos de
diagnostico situacional e alinhadas ao desejo de novas solugdes estratégicas por parte das
organizacOes frente aos desafios de gestdo de marketing e inovacdo. Os dados obtidos
encontram-se de acordo com 0s escassos relatos da literatura, e, quando a PPFM é comparada
com tais, considerando ter sido avaliada no inicio das suas atividades, a PPFM revela-se

promissora.

Sobre as modificagdes na PPFM ocorridas desde o periodo de imersdo que motivou
esta monografia e sua escrita, algumas melhorias podem ser vislumbradas pelo mercado,
mesmo sem contato direto com 0s servigos ou infraestrutura gragas a presenca nas redes
sociais e feedback de clientes, colaboradores e parceiros. Dentre as melhorias, destacam-se:
aumento no numero de colaboradores, ampliacdo do portfélio, prospeccéo e fidelizacdo de
novas parcerias, criacdo de um site como canal de vendas e opgdo para atendimento

farmacéutico e programacao de educagdo em saude no instagram.
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O atual estado pandémico causado pelo virus SARS-CoV-2 além de impulsionar a
importancia da FM na cidade de Aracaju como estabelecimento de saude, acelerou mudangas
e motivou desenvolvimento de novas estratégias de marketing publicitario e de
relacionamento pela PPFM. Como abordado na revisdo de literatura, a atuacdo do
farmacéutico ainda se restringe ao marketing de relacionamento na maioria das vezes, mas a
pandemia veio revelar necessidades latentes no mercado de uma exploracdo cada vez maior

dos demais pilares por parte deste profissional.

Quanto as perspectivas, o estudo de caso apresentado pode ser adotado por demais
estabelecimentos do segmento e assim, apds acurada avaliacdo de seus processos, identidade,
capacidade de expansdo e apreco pela qualidade se proporem a: treinamentos para todos 0s
colaboradores voltados para o desenvolvimento de soft skills e potencial de inovacdo e
capacitacdo para atuacdo multidisciplinar do profissional farmacéutico; consolidacdo do
servico de atencdo farmacéutica no cenario magistral visando a satisfacdo do paciente, visto

o tratamento individualizado e a valorizacdo do profissional; prospeccdo de novas parcerias.

No que se refere a instigacdo ao setor, espera-se que entidades competentes possam
criar indicadores e métricas para avaliacdo do segmento magistral, bem como o
desenvolvimento de campanhas educativas para promocao da FM. Além disso, analisar 0s
modelos de gestdo e estratégias adotadas pelas FMs da Bahia (Estado que mais expandiu o
segmento de 2014 a abril de 2018, apontando crescimento de 26,4%) e Pernambuco (Estado
de maior nimero de contratagbes no mesmo periodo - 32%) revela-se uma atividade
interessante, cujo objetivo deve ser o desenvolvimento de planos de acdo para as FMs

sergipanas inspirando-se em evidéncias de impacto mercadoldgico.

Ainda sobre a instigacdo ao setor, algumas a¢des podem impulsionar o crescimento

dos estabelecimentos e sua notoriedade para além de suas localidades, tais como: insercéo
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do segmento magistral sergipano no cenario de inovacdo do Estado, a exemplo de
protagonismo ativo nas agdes do Projeto Inova+Sergipe e lancamento de propostas em editais
de desenvolvimento tecnologico e inovacdo; desenvolvimento de ferramentas ou adequacéo
das ja existentes para a gestdo de marketing e inovacdo das farmécias magistrais alinhadas
as resolucdes regulamentadoras; adocdo de uma metodologia de mensuracdo de resultados
(fidelidade do cliente e satisfacdo; rendimento do colaborador e realizagéo profissional) para

0 setor.

Por fim, para sugestdes de novos estudos propde-se um artigo de prospeccao para
discutir os dados da ANFARMAG diante dos dados de registro de marcas do INPI e producéo
de referencial bibliografico de impacto sobre o tema, consolidando cases, ferramentas e
metodologias acerca do assunto. A respeito do impacto académico gerado, o estimulo ao
desenvolvimento de uma nova geracao de farmacéuticos, enfatizando o perfil maker para o

suprimento das novas demandas do mercado revela-se como aspecto impar desta monografia.
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