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Resumo

O Brasil adotou 0 WhatsApp™ como principal ferramenta de envio de mensagens sendo
esta a preferida da populagdo. Durante a pandemia ocorreu desenvolvimento da legislagéo
brasileira para autorizar prescricdo remota e prescri¢do eletrénica. Este estudo objetiva
avaliar como o atendimento digital mudou o comportamento das Farmacias com
Manipulacdo (FM), venda de medicamentos e a Atencdo Farmacéutica por telessaude.
Foi aplicado questionario, via Google Forms™ a responsaveis administrativos e
farmacéuticos de FM da cidade de S&o Paulo para triar todo este movimento de
atualizagdo que ocorreu com o aumento de atendimento por WhatsApp™, sendo este um
estudo de caso. Foram obtidos 33 participantes da pesquisa, juntos somaram 66 unidades
de FM, correspondente a 24% das FM, conforme levantamento realizado que aponta 275
FM na cidade de S&o Paulo. A maior parte das FM possuem de 1 a 2 estabelecimentos,
contendo em sua maioria 2 profissionais farmacéuticos, com 10-19 e 20-49
colaboradores, maior concentracdo de FM nas Zonas Leste e Sul. Em 2023 o total de
39,39% das FM apresentam um faturamento total >75% do atendimento digital, ja
27,27% apresentam de 31-50% e 51-75% do seu faturamento total advindo do
atendimento digital. No ano de 2019 um total de 30,30% das FM participantes obtinha
faturamento com <30% por vias digitais. Apenas 12,12% das FM possuiam >75% do
faturamento obtido por vias digitais. Observou-se que 67% FM mantiveram o nimero de
unidades, apenas 15% realizaram aumento de unidades e 18% diminuiram. Em 67% FM
houve aumento da area de atendimento digital, sendo que 30% dos participantes ndo
investiram em mudancas na estrutura fisica e apenas 6% informaram aumento de area de
atendimento presencial. Foi identificado que 60,1% dos participantes informaram que
investiram em ferramenta de gestdo de mensagem integrada ao ERP, 15,15% investiram
em gestdo de mensagem, outros 15,15% utilizam o WhatsApp™ na versdo Web em até 4
maquinas e apenas 9,09% utilizam o WhatsApp™ no aparelho telefénico celular. Foi
possivel concluir que as FM ao perceberem essa mudanca de comportamento dos
consumidores revisaram estratégias e direcionaram os esforcos para novas ferramentas e
meios mais assertivos de prestar um atendimento de exceléncia, bem como um suporte
farmacéutico por telessalde.

Palavras-Chave: Atendimento Digital; Farmacia com Manipulagdo; WhatsApp™:
COVID-19, Telessaude.



Abstract

Brazil has adopted WhatsApp™ as the main messaging tool, which is the population’s
favorite. During the pandemic, Brazilian legislation was developed to authorize remote
prescription and electronic prescription. This study aims to evaluate how digital
assistance has changed the behavior of Pharmacies with Manipulation (FM), drug sales
and Pharmaceutical Care via telehealth. A questionnaire was applied via Google Forms™
to FM administrative and pharmaceutical managers in the city of Sdo Paulo to screen all
this update movement that occurred with the increase in WhatsApp™ service, this being
a case study. A total of 33 research participants were obtained, together they totaled 66
FM units, corresponding to 24% of the FM, according to a survey that points to 275 FM
in the city of S&o Paulo. Most FM have 1 to 2 establishments, mostly containing 2
pharmaceutical professionals, with 10-19 and 20-49 employees, a higher concentration
of FM in the East and South Zones. In 2023, a total of 39.39% of the FM have a total
billing >75% of digital service, while 27.27% have 31-50% and 51-75% of their total
billing coming from digital service. In 2019, a total of 30.30% of the participating FM
had revenues of <30% through digital channels. Only 12.12% of FM had >75% of
revenue obtained through digital means. It was observed that 67% FM maintained the
number of units, only 15% increased units and 18% decreased. In 67% FM, there was an
increase in the digital service area, with 30% of the participants not investing in changes
in the physical structure and only 6% reported an increase in the face-to-face service area.
It was identified that 60.1% of the participants reported that they invested in a message
management tool integrated with the ERP, 15.15% invested in message management,
another 15.15% use WhatsApp™ in the web version on up to 4 machines and only 9 .09%
use WhatsApp™ on their cell phones. It was possible to conclude that the FM, upon
realizing this change in consumer behavior, revised strategies and directed efforts towards
new tools and more assertive means of providing excellent service, as well as
pharmaceutical support via telehealth.

Keywords: Digital Service; Compounding Pharmacies; WhatsApp™; COVID-19,
Telehealth.
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Impacto do atendimento digital no comportamento de compra na Farmacia com Manipulagéo na cidade de Sdo Paulo

CAPITULO I - INTRODUCAO

A preparacao dos medicamentos para o paciente esta profundamente ancorada
na pratica farmacéutica. Desde o estabelecimento da profissdo, as farmécias com
manipulacdo (FM) e hospitalares manipulam medicamentos para atender
adequadamente as necessidades dos pacientes, especialmente para pacientes ou grupos
de pacientes cujas necessidades médicas ndo podem ser atendidas por medicamentos
fabricados industrialmente (VAN DER SCHORS et al., 2021).

No Brasil, a FM foi iniciada com a vinda dos jesuitas, que foram os primeiros
a usarem as boticas, que se tratava de caixas com madeiras onde se transportavam 0s
primeiros remédios preparados diante do paciente, além disso, foram os primeiros a
experimentarem as plantas medicinais utilizadas pelos pajés das tribos indigenas. Em
Minas Gerais surgiu a primeira escola de ensino exclusivo de farmacia em 1839, sendo
que o Conselho Federal de Farmécia (CFF) foi criado em 1960 através da Lei n° 3.820*
assinada pelo presidente Juscelino Kubitschek (SANTOS et al., 2022).

Houve um crescimento da industria farmacéutica na década de 50, no periodo
p6s-Segunda Guerra Mundial, 0 que causou uma retracdo no setor magistral, o qual
renasceu em meados da década de 80, inicialmente voltado para manipulacdo de
produtos dermatolégicos e homeopaticos. A partir da entrada dos medicamentos
genéricos e similares no mercado em 1999, houve um crescimento na manipulacéo de

diversos medicamentos alopaticos (SANTOS et al., 2022).

A considerar a evolugdo da farméacia no Brasil, podemos organizar as
regulamentagBes da seguinte forma: a) Lei n.° 59912 de 17 de dezembro de
1973, que dispGe sobre o Controle Sanitario do Comércio de Drogas,
Medicamentos, Insumos Farmacéuticos e Correlatos e da outras Providéncias; b)

Resolucéo da Diretoria Colegiada— RDC n.° 672, de 08 de outubro de 2007, que dispde

1 BRASIL, PRESIDENCIA DA REPUBLICA CASA CIVIL. Lei n.° 3.820, de 11 de Novembro de 1960. Cria 0
Conselho Federal e os Conselhos Regionais de Farmécia, e da outras providéncias. Disponivel em:
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/I3820.htm. Acesso em: 23/01/2023.

2 BRASIL, PRESIDENCIA DA REPUBLICA CASA CIVIL. Lei n.° 5.991, de 17 de Dezembro de 1973. Dispde
sobre o Controle Sanitario do Comércio de Drogas, Medicamentos, Insumos Farmacéuticos e Correlatos, e da outras
Providéncias. Disponivel em: https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/I5991.htm. Acesso em: 23/01/2023.

3 BRASIL. MINISTERIO DA SAUDE (MS). AGENCIA NACIONAL DE VIGILANCIA SANITARIA (ANVISA).
RDC n.° 67, de 08 de outubro de 2007. Dispde sobre Boas Praticas de Manipulagdo de PreparacGes Magistrais e
Oficinais para Uso Humano em farmacias. Disponivel em:
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sobre as Boas Praticas de Manipulacdo de PreparacGes Magistrais e Oficinais para
Uso Humano em Farmacias, que revogou a RDC n.° 334 de 19 de abril de 2000. c)
RDC n.° 87°, de 21 de novembro de 2008, que altera o Regulamento Técnico sobre as
Boas Préticas e Manipulagio em Farmécias; d) RDC n.° 44°, de 17 de agosto de 2009,
que dispde sobre Boas Praticas Farmacéuticas para o controle sanitario do
funcionamento, da dispensacdo e da comercializacdo de produtos e da prestagdo de
servigcos farmacéuticos em farmécias e drogarias e da outras providéncias. Além de
um conjunto de outros regulamentos técnicos e medidas que visam a qualidade e
seguranga dos produtos (BRASIL, 2000, 2007, 2008 e 2009).

O profissional farmacéutico da &rea magistral possui, na sua pratica, exercer o
cuidado ao paciente com formulagdes que proporcionem conforto, qualidade no
tratamento, uma vez que compreende a necessidade individual deste, respeitando as
suas preferéncias na forma farmacéutica, dadas determinadas vias de administracdes
serem de maior afinidade ao paciente (ANFARMAG, 2021). A expansdo das
atribuicdes do farmacéutico a partir de 2013, se deu através da Resolucdo n°5867, de
29 de Agosto de 2013, a qual regula a prescricio farmacéutica e da outras
providéncias, o que viabiliza este profissional prescrever, manipular e dispensar
formulas magistrais, quando isentos de prescricdo médica, corroborando com a
Resolucéo do CFF n.° 4678, de 28 de Novembro de 2007, RDC n.° 67/2007° e RDC
n.° 87/2008°.

A publicidade desta atividade deve contemplar todos os requisitos da RDC n°

https://bvsms.saude.gov.br/bvs/saudelegis/anvisa/2007/rdc0067_08_10_2007.html. Acesso em: 23/01/2023.

4 BRASIL. MS. ANVISA. RDC n.° 33, de 19 de abril de 2000. Aprova o regulamento técnico sobre boas praticas
de manipulagédo de medicamentos em farmécias. Disponivel em:
https://bvsms.saude.gov.br/bvs/saudelegis/anvisa/2000/ rdc0033_19_04 2000.html. Acesso em: 23/01/2023.

5 BRASIL MS. ANVISA. RDC n.° 87, de 21 de Novembro de 2008. Altera o Regulamento Técnico sobre Boas
Praticas de Manipulagcdo em Farmacias. Disponivel em: https://bvsms.saude.gov.br/bvs/saudelegis/anvisa/2008/res
0087_21 11 2008.html. Acesso em: 23/01/2023.

6 BRASIL. MS. ANVISA RDC n.° 44, de 17 de Agosto de 2009. Dispde sobre Boas Praticas Farmacéuticas para o
controle sanitario do funcionamento, da dispensacdo e da comercializacdo de produtos e da prestacdo de servigos
farmacéuticos em farmacias e drogarias e da outras providéncias. Disponivel em: https://bvsms.saude.gov.br
/bvs/saudelegis/anvisa/2009/rdc0044_17_08_2009.pdf. Acesso em: 23/01/2023.

7 BRASIL. CFF. Resolugdo no 586, de 29 de Agosto de 2013. Regula a prescricdo farmacéutica e da outras
providéncias. Diario Oficial da Unido, Brasilia. Disponivel em: https://www.cff.org.br/userfiles/file/noticias/Resolu
9%C3%A7%C3%A30586_13.pdf. Acesso em: 23/01/2023.

Define, regulamenta e estabelece as atribui¢cdes e competéncias do farmacéutico na manipulacéo de medicamentos e
de outros produtos farmacéuticos

8 BRASIL. CFF. Resolugdo do CFF n.° 467. Define, regulamenta e estabelece as atribuicdes e competéncias do
farmacéutico na manipulagdo de medicamentos e de outros produtos farmacéuticos. Disponivel em:
https://www.cff.org.br/userfiles/file/resolucoes/467.pdf. Acesso em: 23/01/2023.
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658° de 27 de setembro de 2018 a qual regulamenta a publicidade, a propaganda ou o
anuncio das atividades profissionais do farmacéutico (BRASIL, 2018).

Dados do setor magistral no Brasil mostram que o seu faturamento médio é
superior a R$876 mil ao ano, e que em 2019 o setor faturou R$6,96 bilhdes, com uma
margem de crescimento relativo de 5,8% acima da inflacio (ANFARMAG, 2022).

Nesse contexto de importancia e crescimento € imprescindivel que o0s
processos de producdo possam garantir qualidade, seguranca e eficacia dos
medicamentos produzidos artesanalmente. Assim as Boas Préticas estabelecem um
plano para diferentes etapas do processo, que vai desde o atendimento ao cliente,
aquisicdo de matérias-primas e embalagens, avaliacdo farmacéutica do receituario,
manipulacdo, controle da qualidade e dispensacdo do medicamento até a manutencao
da estrutura fisica, equipamentos, setor administrativo e equipe técnica
(BUSANELLO et al., 2017).

A fim de compreender a consolidacdo do mercado de FM no Brasil, é possivel
confirmar que mesmo diante do cenéario de pandemia por COVID-19, que configurou
em diversos nichos do mercado retracdo e involucdo econdmica, dados da Associacao
Nacional dos Farmacéuticos Magistrais apontam crescimento deste setor no Brasil
para o primeiro ano da pandemia, sendo possivel caracterizar a expansdo de negocios
e abertura de novas farmacias. E importante ressaltar que este aumento ocorre de
diversas formas no pais, sendo a leitura do crescimento viavel a partir do fato de maior
namero de aberturas e poucos fechamentos de CNPJ (Cadastro Nacional da Pessoa
Juridica). Perante este contexto, é possivel afirmar que desde 2016 a farmacia
magistral teve o maior crescimento anual, computando 8.159 estabelecimentos do
ambito magistral, o qual corresponde a um crescimento de 11,8%, sendo 2,8% no ano
de 2020. Trata-se de um valor representativo ante a situagdo sanitria vivida
(ANFARMAG, 2021).

Dados levantados pelo IBPT (Instituto Brasileiro de Planejamento e

Tributacdo) para o Panorama Setorial 2021, no entanto, mostram que
a area nadou contra a maré dos indices ruins da empregabilidade no

9 BRASIL, CFF. Resolugédo n.° 658, de 27 de Setembro de 2018. Regulamenta a publicidade, a propaganda ou o
andncio das atividades profissionais do farmacéutico. Disponivel em:
https://pesquisa.in.gov.br/imprensa/jsp/visualiza/index.jsp?
data=02/10/2018&jornal=515&pagina=99&totalArquivos=104 Acesso em: 23/01/2023.
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pais durante a crise. Ao longo do ano, o setor de farmacias magistrais
contribuiu com a geracdo de 1.508 empregos novos com carteira
assinada (ANFARMAG, 2021, p. 17).

Outro fator importante para ser indicativo de crescimento do setor, é 0 aumento

de novos empregos para individuos do sexo feminino (78,3%), de faixa etéria de 30 a
39 anos em empresas de menor porte, conforme disposto a seguir:

Outra boa noticia para o setor de farméacias de manipulagéo diz

respeito ao faturamento estimado, que em 2020 atingiu R$ 8,3

bilhGes. Com isso, essas empresas levaram a um valor adicionado a

economia do Brasil (PIB) de R$ 4,37 bilhdes e contribuiram com R$
591 milhdes em tributos para o pais (ANFARMAG, 2021, p. 17).

As farméacias magistrais tiveram importante papel no cenario pandémico uma
vez que suas demandas foram personalizar os tratamentos para pacientes hospitalizados
e ambulatoriais, sendo estas importantes aliadas para populacdo acometida pelo
COVID-19. Outras demandas, tais como: prescri¢des de suplementos para imunidade,
emprego de novas formulacgdes, adequacdo de dose e formas farmacéuticas para
tratamento se sequelas do p6s-COVID e a atencdo farmacéutica para pessoas com
doencas crbnicas e agudas, foram imprescindiveis para melhora dos pacientes
(ANFARMAG, 2022).

No Brasil, a RDC n° 96%°, de 17 de dezembro de 2008. Dispde sobre a
propaganda, publicidade, informacéo e outras praticas cujo objetivo seja a divulgacao

ou promocdo comercial de medicamentos (COELHO, 2021).

Em complemento, a normatizacao de servicos de telessalde foi regulamentada
a partir da Lei n.° 14.510', de dezembro de 2022, a qual altera a Lei n° 8.080*?, de 19
de setembro de 1990, para autorizar e disciplinar a pratica da telessaide em todo o
territorio nacional, e a Lei n° 13.146"%, de 6 de julho de 2015; e revoga a Lei n.°

10 BRASIL. MS. ANVISA Resolugdo RDC n.° 96, de 17 de dezembro de 2008. Dispde sobre a propaganda,
publicidade, informacéo e outras praticas cujo objetivo seja a divulgacdo ou promogdo comercial de medicamentos.
Disponivel em: https://bvsms.saude.gov.br/bvs/saudelegis/anvisa/2008/rdc0096_17_12_2008.html. Acesso em:
23/01/2023.

11 BRASIL, PRESIDENCIA DA REPUBLICA. Lei n.° 14510, de dezembro de 2022. Altera a Lei n° 8.080, de 19 de
setembro de 1990, para autorizar e disciplinar a pratica da telessaide em todo o territorio nacional, e a Lei n® 13.146,
de 6 de julho de 2015; e revoga a Lei n°® 13.989, de 15 de abril de 2020. Disponivel em:
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/a to 2019-
2022/2022/1ei/L14510.htm#:~:text=LEI%20N%C2%BA%2014.510%2C%20DE%2027,15%20de%20abril%20
de%202020. Acesso em: 09/02/2023.

12 BRASIL, PRESIDENCIA DA REPUBLICA. Lei n.° 8.080, de 19 de setembro de 1990. Disp6e sobre as condigBes
para a promogao, protecdo e recuperacdo da salde, a organizacéo e o funcionamento dos servicos correspondentes e da
outras providéncias.Disponivel em: http://www.pla nalto.gov.br/ccivil_03/leis/I8080.htm. Acesso em: 09/02/2023.
13BRASIL, PRESIDENCIA DA REPUBLICA. Lei n.° 13.146, de 6 de julho de 2015. nstitui a Lei Brasileira de
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13.989, de 15 de abril de 2020. Desta maneira, toda e qualquer atuagdo do profissional
farmacéutico em prestar cuidados de saude através de plataformas digitais esta

amparado pelas normativas vigentes.

Uma ferramenta que facilitou o atendimento digital, é a prescricdo eletrénica
(Figura 1), a qual permite a prescricdo remota e com validacédo segura (Figura 2). Através
desta ferramenta de prescricdo desenvolvida pelo Conselho Federal de Medicina em
parceria com o Conselho Federal de Farmécia e o Instituto Nacional de Tecnologia da
Informacao, é possivel prescrever de forma agil e eficiente em todo o territério nacional
com emissdo de QR Code. Com este aplicativo é possivel emissdo de: Atestado Médico,
Relatério Médico, Receita Simples, Receita Antimicrobianos, Receita Controle
Especial, Solicitagdo de Exames, Laudo e Parecer Técnico. Tudo isso foi viavel através
da Resolucdo CFM n° 2.299/2021, a qual regulamenta, disciplina e normatiza a emisséo

de documentos médicos eletrdnicos (Brasil, 2021).

Figura 1 — Passo-a-passo para a Prescrigdo Eletronica

DOCUMENTO
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CONSULTA A ACESSA A
PRESCRICAO PLATAFORMA CFM “"“‘MAC'“
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ISPENSACA!
2 A CONSULTA O
DOCUMENTO MEDICO

Fonte: https://prescricaoeletronica.cfm.org.br/wp-
content/themes/novaprescricaotemplate/assets/i mg/como-usar.png

Incluséio da Pessoa com Deficiéncia (Estatuto da Pessoa com Deficiéncia). Disponivel em:
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_at02015-2018/2015/lei/113146.htm. Acesso em: 09/02/2023.

14 BRASIL, PRESIDENCIA DA REPUBLICA. Lei n.° 13.98914, de 15 de abril de 2020. DispGe sobre o uso da
telemedicina  durante a crise causada pelo coronavirus  (SARS-CoV-2).  Disponivel em:
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_at02019-2022/2020/Lei/L13989.htm. Acesso em: 09/02/2023.
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Figura 2 — Validacdo da Prescricdo Eletronica
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Fonte: https://prescricaoeletronica.cfm.org.br/wp-content/themes/novaprescricaotemp late/ assets
/img/validacao.png

E sabido que as midias sociais e os dispositivos moveis estdo permeando as
relacfes sociais em todas as esferas de convivio, incluindo a prestacdo e aquisicdo de
servigos, sendo o WhatsApp™ Messenger (WhatsApp™ Inc.) um dos aplicativos de
celular, agora também acessivel em computadores/notebooks, mais populares e usado em
todo o mundo, com quantidade estimada de usuarios de 1,5 bilhdo de pessoas, o qual
depende de acesso a Internet (mais especificamente, a World Wide web) para envio e
recebimento de mensagens eletronicas gratuitas (GARBIN et al., 2019).

A criacdo de listas de transmissdo personalizadas e outras funcionalidades para
marketing e propaganda através do uso da conta corporativa do WhatsApp™ pelas FM é
legitimo para promocdo da comercializagdo de farmacos, desde que o paciente/cliente
tenha consentido em receber este contetido e receba todos os cuidados de protecdo de seus
direitos e protecdo e dados (SOUZA e SIMOES, 2020).

Neste sentido, a pandemia de COVID-19 obrigou os sistemas de salude, como a
FM, a aplicar novas solugdes baseadas em tecnologia. O estudo de Khoshnam-Rad e
colaboradores (2022) realizou uma pesquisa sobre a implementacdo de telefarmécias,
cujos resultados sugerem que ao utilizar os servicos de telefarmacia fazendo uso da
ferramenta WhatsApp™ para que os farmacéuticos se comunicassem com 0s pacientes, 0
que resultou em um impacto positivo nos pacientes que puderam ser assistidos com
acompanhamento farmacoterapéutico por farmacéuticos e com a colaboracéo
interdisciplinar.
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1.1 Motivacéo para o trabalho

A motivacédo para este trabalho surgiu a partir da experiéncia pessoal do autor
em promover treinamentos e suporte as FM também na cidade de S&o Paulo,
acompanhando toda a trajetéria de desenvolvimento da telefarmécia, anterior a
pandemia pelo COVID-19. Esta vivéncia na promocdo do marketing da FM se
consolidou com advento da pandemia amplificando as abordagens comerciais destes

estabelecimentos com o uso da ferramenta do WhatsApp™.

1.2 Problema e desafios

A considerar os principais grupos socioldgicos vivos, temos: os Baby Boomers,
a Geragdo X, a Geracdo Y e a Geragdo Z. Nascidos entre 1994 e 2005 a geracdo Z é a
primeira composta por individuos com maior interface com o mundo digital, sendo a
midia social mais utilizada o WhatsApp™, principalmente para esta populacdo esta
ferramenta de comunicacdo substitui o atendimento presencial e telefone (REIS e
TOMAEL, 2016)

Foi notdrio o crescimento do servico da Farmécia Clinica no cenario magistral,
fruto da necessidade de personalizagéo da terapia fazendo com que o farmacéutico atue
de forma sinérgica com o prescritor ou cuidadores envolvidos a fim de alcancar
resultados satisfatorios. No periodo da pandemia pelo virus SARS-CoV-2, fomentou
mudancas velozes no mercado e no comportamento dos clientes/pacientes e o perfil de
vendas da FM, o que impulsionou o uso de recursos digitais para amplificar os cuidados
em saude promovendo maior participacdo do farmacéutico no cuidado do paciente
contemplando os dizeres das resolu¢bes do CFF (SANTQOS, 2020).

O marketing digital, que também ocorre pelo uso do WhatsApp™, promove
maior interface entre a empresa e o paciente/consumidor, desta forma é possivel
também atrair novos clientes e gerar um relacionamento de fidelizacdo dos
consumidores. Através do marketing digital é possivel afirmar que 60% das compras
ocorrem sem o contato fisico com o vendedor (NATAL, 2019). Na FM esta ferramenta
é importante para coleta e analise da prescrigdo — a qual pode ser enviada por foto ou

em documento digital, geragdo de orgcamento, negociacéo e agilidade na entrega.

1.3 Objetivo do trabalho

O objetivo desse estudo foi avaliar como o atendimento digital mudou o
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comportamento das FM, venda de medicamentos e a Atencdo Farmacéutica por
telessaude.

1.4 Limitagdes do trabalho

Como a escolha das farmécias de Sdo Paulo serd feita por consulta as farmécias
em toda a cidade de S&o Paulo se baseando em pequeno, médio e grande porte (sendo
compreendido como pequenas farmacias de 1 a 5 funcionarios, que representa 33,3%, de
6 a 20 funcionarios que representa 34,4% e mais de 21 funcionarios que representa
32,3%), existe o risco de alguma farmacia escolhida se negar a enviar o questionario ou
direcionar as respostas para melhorar a sua percepcao de qualidade.

1.5 Estrutura do trabalho

Foi realizado um questionario virtual com as FM participantes, a fim de
compreender como ocorreu a adogdo do atendimento virtual, com a plataforma do
WhatsApp™ como ferramenta de atendimento ao cliente/paciente, como ocorre o
processo de coleta de prescricdes com assinatura eletrénica e por imagem, agilidade em
realizar o orcamento e atuacdo do farmacéutico nas atividades de telessaude, capacitacdo
profissional e como cada uma lida com questes relativas a reclamacao e insatisfacdo dos
clientes pela plataforma. O questionario foi direcionado para o responsavel administrativo
da FM.

A selecdo dessas farmécias foi feita de forma aleatoria seguindo o nimero de
colaboradores e o célculo de unidades conforme método probabilistico.

O tempo estimado de recebimento das pesquisas sera de até 10 dias ap6s 0 envio
do link para participacdo na pesquisa. Apos a definicdo da amostragem e nimero de
envios por farmécia, foi estipulado coleta de dados até obtencdo minima de 20% do total
de FM existentes na cidade de S&o Paulo.

Para a organizacéo e sistematizagdo da pesquisa, 0 questionario enviado via link

do Google Forms™ e seus dados compilados foram anexados ao presente estudo.
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CAPITULO Il - REVISAO DA LITERATURA

2.1 Histdria da Farmacia Magistral no Brasil

Desde o seu descobrimento, o Brasil era visto como um lugar paradisiaco. A
natureza intrigava os colonizadores e viajantes do século X V1, estes homens se detiveram
em descrever os habitantes da terra, os animais, 0s mineirais e com especial destaque as
plantas. Os cronistas inicialmente as mencionaram e futuramente os cientistas as

classificaram.

Os indigenas das terras do pau-brasil eram detentores do conhecimento das plantas
nativas. Os eureopeus descobriram diversas praticas e aos poucos foram realizando a
classificacdo botanica a fim de realizar analises laboratoriais e fabricar remédios a partir

de seus principios ativos.

Ha relatos que o primeiro alcal6ide isolado na historia do Brasil, tenha sido a
pereirina, extraido das cascas do Pau-pereira (Geissospermum vellossii Alleméo, Figura
1) na farmécia de Ezequiel Corréa dos Santos (1801-1864) em 1838 (ALMEIDA et al.,
2009).

Figura 3 — Pau-Pereira
- e

Fonte: https://istoe.com.br/wp-content/uploads/istoeimagens/imagens/mi_1556740692930455.jpg?x65075
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A histéria da FM no Brasil remonta ao periodo colonial, quando os colonizadores
portugueses trouxeram consigo a pratica da farmacia e da medicina. No entanto, a
producdo de medicamentos era limitada aqueles que podiam ser importados da Europa, 0

que tornava o acesso a sadde restrito (BRANDAO, 2002).

A FM surgiu como uma alternativa para a producdo de medicamentos
personalizados e de qualidade. Essa prética consiste na manipulacdo de formulas
medicamentosas individualizadas, feitas sob prescricdo médica e de acordo com as
necessidades do paciente (SAO BENTO e SANTOS, 2015).

Na primeira metade do século XIX surgiram os primeiros cursos de formacao
profissional no campo farmacéutico no Brasil, onde em quase sua totalidade os recém-
formados eram “donos do seu proprio negdécio”, ou seja, ao longo de uma vida esses

profissionais eram proprietarios de uma FM (PUBLIO, 2021).

A profissdo farmacéutica s6 veio a ser devidamente regulamentada no primeiro
governo do Presidente Getulio Vargas, com a publicacdo do Decreto n° 19.606 de 19 de

janeiro de 1931%°, que dispunha sobre a profissdo farmacéutica e seu exercicio no Brasil.

Em seu Artigo 6°, previa que o exercicio da profissdo farmacéutica
compreendia diversas fungdes que iam muito além da relacdo com as
farmacias, pois cita nominalmente a fabricacdo de medicamentos nas
indUstrias  (especialidades farmacéuticas). Além das produgdes
magistrais e oficinais, as atividades relacionadas com analises clinicas
e as funcbes de bromatologista (as analises de alimentos), biologista e
legista. Por forca de uma formacdo sélida e diversificada, o
farmacéutico tem seu campo de atuacdo ampliado. Além de assegurar
em seu artigo 5° que a atividade farmacéutica seria obrigatoriamente
exercida pelo profissional graduado em uma escola oficialmente
reconhecida, o decreto estabelecia (artigo 8°) que a propriedade da
farméacia necessariamente teria que ser do farmacéutico ou, pelo menos,
em caso de sociedade, ter o farmacéutico, no minimo, 30% (trinta por
cento) das cotas sociais (PUBLIO, 2021, p.36).

Durante o Brasil Império, ser profissional liberal de uma FM era o sonho daqueles

que ingressavam nos poucos cursos de farmacia existentes nesta época, alias, desde o

15 BRASIL. Decreto n° 19.606 de 19 de janeiro de 1931. Dispde sobre a profissdo farmacéutica e seu exercicio no
Brasil. Disponivel em: http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/decreto/1930-1949/D19606impressao.htm. Acesso em:
02/03/2023.
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Brasil Col6nia as boticas ja eram objeto de disputa entre os comerciantes. Gradativamente
as antigas boticas foram substituidas por uma FM, a qual j& despertava interesse
econbmico nos comerciantes, cujos insumMos em sua maioria eram de origem vegetal e
animal de grande pureza que guardavam em si técnicas seculares para o preparo de
medicamentos artesanais (VELLOSO, 2010, PUBLIO, 2021).

O termo “botica” possui origem de duas fontes: do espanhol, “bote”, vaso de barro,
redondo e alto, no qual os boticérios da época conservavam unguentos, xaropes e drogas.
Ja a segunda, se deriva da palavra francesa “boutique”, a qual se refere a lojas onde se
comercializavam drogas para tratamento de sadde (SAO BENTO e SANTOs, 2015). As
boticas da Companhia de Jesus da América Portuguesa se definiam como:

A Botica era constituida por uma sala e uma oficina; a loja ou farmacia
propriamente dita, onde estavam os remédios a disposicdo do publico,
presidida por uma imagem, que habitualmente era a de Nossa Senhora da

Saude; e a oficina ou laboratério, onde se fabricavam os medicamentos (Leite,
1953, p.87).

Na provincia do Brasil, os Jesuitas absorveram o0s conhecimentos medicos,
botéanicos e zooldgicos dos nativos, a saber pelo reconhecido esforco do irmao enfermeiro
Manuel Tristdo, um dos primeiros a ser reconhecido como boticario da ordem. Este padre
era natural dos Acores e chegou a América lusa em 1568, ano em que entrou para
Companhia de Jesus, o qual corroborou para os cursos ministrados no Colégio da Bahia.
Através das informacdes contidas em catalogos trienais de época, a primeira mencgéo ao
oficio do boticério se deu a patir de 1670, exercido por um irméo coadjutor temporam da
ordem dos Jesuitas (LEITE, 2022).

No Brasil Colbnia este termo se referia a caixa de madeira e couro que eram
transportadas nos lombos dos animais, as quais facilitavam o transporte e comércio das
drogas pelos povoados existentes neste periodo, os produtos basicos como quina, dgua de
Lueei, almiscar e laudano opiado eram os tratamentos mais comuns para doencas cronicas
no interior do sertdo, no século XVII, sendo que estes itens se diversificaram com o tempo
(SAO BENTO e SANTOS, 2015).

As boticas também possuiam um espaco social relevante, a considerar que 0s

insumos vinham do Reino de Portugal e ali eram compartilhadas as noticias e novidades

11
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da Europa. Tanto que quando a Coroa Real veio para Colonia em 1808 Dom Jodo VI
(Figura 4) fundou a Botica Real Militar, que posteriormente em 1811 se transformou no
Laboratério Quimico Farmacéutico do Exército!’ que existe até ao momento presente
(RIGUE e CORREA, 2019).

Figura 4 — Dom Jo#o VI. Oleo sobre tela de Jean-Baptiste Debret, 1817. Museu Nacional de Belas Artes,
Rio de Janeiro/RJ

Fonte: Lima, 2019, p.17.

Em 1809 também foi fundado o Colégio Meédico-Cirtrgico em Salvador-
Bahia, onde foi criada a primeira cadeira de medicina clinica e tedrica gerando a Carda
de aprovados em cirurgia. Nesse sentido, foi criado um Plano de Estudos de Cirurgia, a
fim de fornecer respaldo aos cirurgides, percebendo a Quimica Farmacéutica'® (Figura 5)
enquanto parte desse trajeto no final do primeiro ano. Além disso, “Quando o principe
Dom Jodo se transferiu para o Brasil com toda a Corte [1808], os altos funcionarios,
transferiu também a Academia de Ensino da Marinha” (RIGUE e CORREA, 2019).

16 Rei Dom Jodo VI do Reino Unido de Portugal, Brasil e Algarves de 1816 a 1822, ano em que ocorre a independéncia
do Breasil. Também conhecido como “O Clemente”. Embora também tenha sido imperador titular do Brasil, seu filho
Dom Pedro foi de fato o imperador. N&o obstante as atribulagfes, deixou uma marca duradoura especialmente no Brasil,
criando inumeras institui¢des e servicos que sedimentaram a autonomia nacional, sendo considerado por muitos
pesquisadores o verdadeiro mentor do moderno Estado brasileiro (Lima, 2019).

17 LQFEX. Ministperio da Defesa. Disponivel em: http://www.lgfex.eb.mil.br/. Acesso em: 07/03/2023.

18 Brasil. Ministério da Educagdo. Conselho Nacional de Educagdo. Camara de Educagédo Superior. Resolugdo n.° 6,
de 19 de Outubro de 2017. Institui as Diretrizes Curriculares Nacionais do Curso de Graduagdo em Farméacia e da
outras providéncias. Disponivel em: http://portal.mec.gov.br/docman/outubro-2017-pdf/74371-rces006-17-pdf/file.
Acesso em 04/03/2023.
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Figura 5 — Esquerda: Antiga sede do LQFEX, fundada, em 1887, quando ainda era chamado Laboratério
Chimico Pharmacéutico Militar. Direita; Em 1943, o LQFEX ¢é transferido para a atual sede, na Rua Licinio
Cardoso, no Rio de Janeiro

Fonte: https://www.cff.org.br/sistemas/geral/revista/pdf/5/45a46_leqgfex.pdf

Em 1861, no periodo Imperial, a capital do Brasil sediou a primeira Exposicao
Nacional de Produtos Farmacéuticos, onde as FM foram destaque expondo cerca de 488
produtos made in Brasil. No ano seguinte, 288 produtos foram enviados a Londres para

serem destaque na Exposicdo Internacional de Medicamentos (LEITE, 2022).

Ao fim do século XIX e inicio do século XX é iniciado o0 processo importante para
a mudanca do mercado de trabalho para o farmacéutico no Brasil, o qual foi divisor de
aguas frente ao trabalho do farmacéutico e sua relagio com a sociedade. E iniciado o
momento da industrializacdo dos medicamentos. O mercado entrou em uma espécie de
disputa, pois a producdo de medicamentos em larga escala, da um novo desenho as
caracteristicas do trabalho farmacéutico, principalmente na regido sudeste do pais, sendo
os recém-graduados mais desafiados a adentrar a area industrial que se mostrava com um
crescimento muito promissor. Neste periodo o farmacéutico aos poucos se desconecta da
atividade de profissional liberal e se integra as rigidas condicGes de trabalho da industria
(VELLOSO, 2010).

Na década de 1920 as FM mais estruturadas se transformam em pequenas industrias
de medicamentos. A exemplo deste evento, é o caso do estabelecimento do farmacéutico
Céndido Fontoura, graduado pela Escola de Farmacia e Odontologia de Séo Paulo e
mantinha sua farmacia na cidade de Braganca Paulista, no interior do Estado de Séo
Paulo. Em 1904 desenvolveu o famoso Bioténico Fontoura (Figura 6), nome este sugerido
por Monteiro Lobato, o qual criou a personagem e o almanaque Jeca Tatuzinho para
divulgar o produto, sendo esta a atividade de marketing de maior impacto na area de FM
até o momento, sendo grande sucesso de vendas e um dos maiores icones de propaganda
de medicamentos da época (PUBLIO, 2021).
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Figura 6 — Biotbnico Fontoura
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Fonte: https://uploads.metropoles.com/wp-content/uploads/2016/11/03165721/Arquivo-O-Biotonioco-Fontoura.jpg

No inicio do seculo XX, as FMs comecaram a se popularizar no Brasil,
principalmente nas grandes cidades. Na década de 1930, foi criado o primeiro sindicato
de farmécias de manipulacdo, que se tornou um importante marco na defesa dos interesses
desses estabelecimentos (RIGUE e CORREA, 2019; PUBLIO, 2021).

Com o passar dos anos, a FM se consolidou como uma importante alternativa aos
medicamentos industrializados, oferecendo uma opcéo mais personalizada e adequada as
necessidades de cada paciente. Em 1998, a Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria
(ANVISA) publicou uma resolucdo que regulamenta a producdo de medicamentos

magistrais e oficinais no pais, garantindo a seguranca e a qualidade desses produtos.

2.2 O mercado magistral e as formulas personalizadas

O instinto humano orienta para a cura onde é possivel identificar fontes escritas
médico-farmacéuticas em tabuinas de argilas originérias das civiliza¢bes da mesopotamia
e 0s papiros oriundos do Egito. Dentre os papiros, o mais célebre é o de Ebers, que foi
descoberto a cerca de um século e foi remontado a 1700 a.C. Em meados do século IV
a.C. 0 medico de Cos Hipdcrates déa inicio a farméacia e medicina cientifica (BONFILIO
et al., 2010).

O termo Farmécia Galénica se da em homenagem a Claudius Galenus, o médico
farmacético de Roma que sintetizou os conhecimentos farmacéuticos que adquiriou e

delineo inicialmente as formas farmacéuticas e cujos escritos e conceitos sao utilizados
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até o presente momento (BONFILIO et al., 2010).

A normativa que gerou suporte para consolidar a FM foi a RDC n.° 357 de 20 de
abril de 2001, do CFF, a qual define a farméacia como estabelecimento de prestacdo de
servicos farmacéuticos de interesse publico e/ou privado articulada ao Sistema Unico de
Salde (SUS), destinada a prestar assisténcia farmacéutica e orientacdo sanitaria
individual ou coletiva, onde se processe a manipulacdo e/ou dispensagéo de produtos e
correlatos com finalidade profilatica, curativa, paliativa, estética ou para fins de
diagnosticos (DIAS, FREY e MARQUEZ, 2021).

A manipulacdo carece de uma selecdo criteriosa de principios ativos e da dose para
alcancar a eficacia terapéutica desejada, além de desenvolver maior interface com os
médicos e promovendo divulgacao cientifica acerca dos farmacos desenvolvidos a fim de
melhorar a relagdo entre médico e paciente (DIAS, FREY e MARQUEZ, 2021).

A Politica Nacional de Medicamentos € parte da Politica Nacional de Saude
aprovada pela Comissao Intergestores e pelo Conselho Nacional de Saude, a qual objetiva
garantir a seguranca, eficicia e qualidade dos medicamentos, a promoc¢do de seu uso
racional e o acesso da populacdo aqueles considerados essenciais. Neste contexto, insere-
se 0 conceito do Uso Racional de Medicamentos, que € definido como processo que

compreende:

— aprescricao apropriada;

— adisponibilidade oportuna e a precos acessiveis;

— adispensacdo em condicBes adequadas;

— 0 consumo nas doses indicadas, nos intervalos definidos e no periodo indicado

de medicamentos eficazes, seguros e de qualidade.

A partir destes preceitos é possivel afirmar que sem as FMs seria impossivel
alcancar o uso racional de medicamentos, uma vez que nem sempre os medicamentos
industriais sdo acessiveis a populacdo de baixa renda. Estudo demonstrou que o segmento
da farmécia magistral apresenta uma viabilidade financeira superior para o0 usuério,
guando comparado com os demais setores farmacéuticos (BONFILIO et al., 2010, DIAS,
FREY e MARQUEZ, 2021).

A FM possui como caracteristica princial o preparo personalizdo de medicamentos

destinado a um consumidor especifico, 0 qual é portador de prescri¢cdo ou orientacdo
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terapéutica efetuada por profissional habilitado, considerando o paciente em sua
singularidade. As vantagens de consumir medicamento manipulado séo: disponibilizacéo
de medicamentos descontinuados pela industria, adequacdo de dose, associacdo de
medicamentos, fornecimento de quantidade exata de medicamento para o tratamento e
consequente reducdo da automedicacédo, escolha da forma farmacéutica, dentre outras
(BONFILIO et al., 2010).

Atualmente, as FMs continuam a ser uma opg¢édo para pacientes que precisam de
medicamentos personalizados, muitas vezes em casos de alergias, intolerancias ou
dificuldades em encontrar medicamentos industrializados adequados. A pratica da FM
segue evoluindo e se adaptando as novas tecnologias e necessidades da populacdo
(APARECIDO-GOUVEIA et al., 2022).

O Manual de Boas Préticas de Manipulacdo em Farmécias (BPMFs) consiste em
uma base, em conjunto com as normativas vigentes, para desenvolvimento de
Procedimentos Operacionais Padrao a fim de padronizar as praticas produtivas, assegurar
a producdo de medicamentos com qualidade padronizadas, resultando em um produto
final seguro e eficaz. Os fatores éticos, humanos, técnicos, administrativos e de
equipamentos que influem sobre a qualidade dos produtos finais estdo efetivamente sob
controle. A ANVISA ¢ o 6rgdo normativo que regulamenta as BPMFs através da RDC
n.° 67/2007 (BRASIL, 2007).

Como foi possivel identificar com os achados literarios, a FM Brasileira, possui
como destaque a oferta de uma alternativa personalizada do tratamento e, também, segura
e eficaz. No decorrer do tempo, foi possivel identificar atribuicGes especificas, como
Atencdo Farmacéutica e Farmacovigilancia para tornar a FM um estabelecimento de
salide, o que consolida ainda mais a importancia e estabelecimento da FM no mercado
brasileiro (DIAS, FREY e MARQUEZ, 2021).

2.3 O inicio do atendimento remoto

Dentre as 135 areas de atuacéo do farmacéutico'®, o exercicio deste profissional na
arte de manipular medicamentos e, sobretudo, atender as demandas da popula¢do em

busca de remédios que solucionassem suas queixas, foram os mais alterados ao longo do

19 CFF. Especialidades Farmacéuticas. Disponivel em: www.cff.org.br/pagina.php?id=14. Acesso em: 07/03/2023.
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tempo.

Atualmente a Internet é o principal meio de comunicac¢do em todo 0 mundo, através
desta tecnologia, conseguimos nos comunicar em tempo real com imagem, voz e
compartilhamento de dados de praticamente qualquer posic¢éo geogréafica, dada evolugédo
tecnolégica (PIOTROWICZ e PETROVICK, 2003, RAMIRES, 2019).

A fim de corresponder as necessidades de um mundo cada vez mais tecnoldgico,
conectado e desafiador, as organizacGes estdo sendo direcionadas a amplificacao de suas
capacidades, antes ndo requisitadas, que as capacitem para gerar maior inovagdo e
consequente competitividade no mercado (OLIVEIRA et al., 2022).

De acordo com o relatério do Institute for Management Development (IMD), o qual
é desenvolvido pelo Nucleo de Competitividade Global do IMD (escola de negécios da
Suica) em parceria com a Fundacdo Dom Cabral, o Brasil é considerado um dos paises
menos competitivos do mundo, apesar de timida evolugdo, ainda que tenha subido seis
posicdes no Anuario de Competitividade Mundial de 2020, ocupando a 512 posigdo (IMD,
2020).

A economia mundial utiliza as ferramentas e aplicacdes da Internet dependentes
como meio de transacBGes, a considerar as maiores companhias do mundo como
Facebook™, Amazon™ e Google™ que desenvolveram negdcios bilionarios que

dependem diretamente deste meio de comunicagdo (RAMIRES, 2019).

Neste sentido, ao considerar a alta competitividade do mercado nacional e
internacional, a inovacdo é um fator de vantagem competitiva e fonte de geracdo de
produtos novos ou melhores, a fim de garantir resultados no ambito da transformacao
digital. Como resultado, a gestdo do conhecimento passa por uma mudanca evolutiva que
pode ser chamada de gestdo do conhecimento 4.0, o que impacta na forma de gerir
conhecimento, competitividade e inovagdo (OLIVEIRA et al., 2022).

Segundo relatério da ANFARMAG de 2020 o setor de FM viu o seu faturamento
crescer a uma taxa muito superior ao PIB, onde o setor contava com 8.057 FM e mesmo
em crise cresceu 6% entre 2020 e 2022 abrigando mais de 57.827 carteiras assinadas em
todo o Brasil, em virtude da transformacao digital que viabilizou e expandiu este mercado.
Importa ressaltar que em 1998 existiam cerca de 2.100 FM no Brasil passando para 5.356
em 2004, com faturamento de 1.3 bilhdes em 2002 (LEAL, SILVA e SANTANA, 2007,

17



Impacto do atendimento digital no comportamento de compra na Farmacia com Manipulagéo na cidade de Sdo Paulo

OLIVEIRA et al., 2022).

A realizacdo da Atencdo Farmacéutica no Brasil, exercida apenas pelo profissional
farmacéutico, nas FM tem promovido o resgate da profissdo no seu papel social, o qual
foi dirimido em meados de 1950 com a industrializacdo. Em vias de facto, o papel do
farmacéutico seria mais bem exercido caso houvesse se envolvido na triade: médico-
paciente-farmacéutico se as farmacias fossem propriedade do farmacéutico, como ocorre
na Alemanha, Austria, Dinamarca, Eslovénia, Espanha, Finlandia, Itilia e Franca onde o
farmacéutico é o proprietario exclusivo da farmacia podendo possuir um unico
estabelecimento. Desta maneira, este profissional esta diretamente associado a programas
de automedicacéo responsavel, promocéo e educacdo para a saude, estando motivado a
exercer a saude publica além de todo o interesse de estudo continuado para melhor
performance (LEAL, SILVA e SANTANA, 2007, MACHADO, 2019).

Em 31 de Agosto de 2007 aprovou-se o Decreto-Lei n° 307 e legislacdo conexa em
Portugal, onde se declara: “Esta reforma modifica um regime juridico desadequado e
injustificadamente limitador do acesso a propriedade, afastando as regras que a
restringiam exclusivamente a farmacéuticos [...] Pretende-se equilibrar o livre acesso a
propriedade e evitar a concentracdo, através de uma limitacdo, proporcional e
adequada, a quatro farmécias.”?°. Foi possivel identificar que esta mudanca veio a influir
negativamente da FM, uma vez que os demais profissionais ndo possuem conhecimento
técnico e podem estar mais focados no faturamento. Talvez tenha sido este 0 motivo do
Tribunal de Justica das Comunidades Europeias ter proferido em maio de 2009 que “um
Estado-Membro, no ambito da sua margem de apreciacdo, pode considerar que a
exploracdo de uma farmacia por um ndo farmacéutico pode representar um risco para a
saude publica, em particular, para a seguranca e qualidade da distribuicdo a retalho dos
medicamentos”?! (MACHADO, 2019).

2 Portugal. Diario da Republica Eletrénico. Decreto-Lei n.° 307/2007, de 31 de agosto. No uso da autorizagéo
legislativa concedida pela Lei n.° 20/2007, de 12 de Junho, estabelece o regime juridico das farmacias de oficina.
Disponivel em: https://dre.pt/dre/detalhe/decreto-lei/307-2007-641148. Acesso em: 10/03/2023.

2L Cofina media. 19 de Maio de 2009. Farmacias da UE exclusivas de farmacéuticos. Obtido em 11 de Julho de
2019, de Correio Manha: Maria Teresa Wen Chai Pimenta Machado — A organizacdo comercial das farmacias em
Portugal; Que evolucdo? Universidade Lusdfona de Humanidades e Tecnologias, Departamento de Ciéncias
Farmacéuticas, Pagina 68. Disponivel em: https://www.cmjornal.pt/sociedade/detalhe/farmacias-da-ue-exclusivas-
defarmaceuticos. Acesso em: 10/03/2023.
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2.3.1 Novas tecnologias — WhatsApp™

E sabido que a tecnologia facilitou o surgimento de indmeras formas de
comunicacgéo entre as pessoas, tanto no &mbito de execucdo de suas atividades, quando
para o uso para fins de conversagéo, sendo evidente que se trata de uma ampla ferramenta
de comunicacao, a qual sempre esteve presente nas relacées humanas desde os primérdios
(CASTRO, 2019).

Em linhas gerais, a sociedade estd em constante mudanca, onde se pode observar a
evolugdo dos recursos tecnologicos, como a Internet sendo a forma mais recente de
mudanga na comunicagdo. O primeiro computador pessoal foi criado pela Apple™ em
1976 e desde entdo a forma de trabalho vem se desenvolvendo (CASTRO, 2019).

Para Gadelha (2012, p.3):

Na década de 90 surgem os computadores que, além do processamento
de dados, retinem fax, modem, secretéria eletrénica, scanner, acesso a
Internet e drive para CD-ROM. Os CDs-ROM, sigla de compact disc
read-only memory, criados no inicio da década, sdo discos a laser que
armazenam até 650 megabytes, 451 vezes mais do que um disquete
(1,44 megabytes). Além de armazenar grande quantidade de texto, o
CD-ROM tem capacidade de arquivar fotos, videos e animagdes. Em
1996 é anunciado o langamento do DVD (digital video disc), que nos
proximos anos deve substituir o CD-ROM e as fitas de videocassete. O
DVD é um compact-disc com capacidade de 4,7 gigabytes (cerca de 7
CDs- -ROM). Segundo os fabricantes, tera a capacidade de video de um
filme de 135 minutos em padrdo de compressao MPEG (tela cheia) e
alta qualidade de audio. Tera o0 mesmo diametro e espessura dos CDs
atuais, mas serd reproduzido em um driver especifico, que também
podera ser ligado a televisdo. Alguns CDs-ROM séo interativos, ou
seja, permitem que o usuario controle, a vontade, a navegacao pelo seu
contetdo. Os computadores portateis (laptops e palmtops), marcas da
miniaturizacdo da tecnologia, também se popularizam nos anos 90.

Durante muito tempo o e-mail, que significa eletronic mail, foi utilizado como
ferramenta essencial para troca de mensagens pessoais e corporativas, sendo a principal
ferramenta ainda utilizada. O celular insurgiu no inicio dos anos 1990, viabilizando a
mobilidade da comunicagdo. A evolugdo do celular, os smartphones, amplificaram a
diversidade das utilidades do aparelho celular, realiza e recebe chamadas, toca musicas,
envia mensagens, reproduz video, acessa a Internet e possui uma gama ampla de
aplicacdes no dia a dia (CASTRO, 2019).

A busca de solugdes praticas entre individuo, usuério de servigos ou produtos, que

ndo exijam deslocamentos geograficos tem originado o desenvolvimento de novas
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modalidades de relacionamento entre cliente/pacientes e FM, como também foi uma
solucdo para redugdo de contagio por Sars-Cov-2 durante a pandemia de COVID-19.
Anterior a pandemia, foi possivel identificar que 0s servicos remotos estavam em
expansdo na sociedade brasileira, atingindo praticamente todos os ramos de atividade
comercial (BONFIM et al., 2022).

Pode-se caracterizar este modelo basicamente por existirem duas fases distintas,
quer seja pelo relacionamento ndo presencial entre usuario e prestador, durante a
contratacdo e efetivacdo do servico, onde ha interface com o prestador (através do
entregador no caso da FM). Em cada uma destas etapas ha grande variedade de modos de

operacéo e abordagens ao cliente/paciente (NATAL, 2019).

O aplicativo WhatsApp™ foi criado em 2009 pelo ucraniano Jan Koum e pelo

Estadounidense (norte-americano) Brian Acton, sendo definido pelo site do aplicativo como:

O WhatsApp foi fundado por Jan Koum e Brian Acton, gue ja haviam
trabalhado juntos no Yahoo por 20 anos. O WhatsApp se juntou ao
Facebook em 2014, mas continua a operar como um app separado com
foco no servigo de mensagens rapido e confiavel em qualquer lugar do
mundo.

[.]

O WhatsApp comegou como uma alternativa a0 SMS. Nosso produto
agora oferece suporte ao envio e recebimento de uma variedade de
midias: texto, fotos, videos, documentos e localizagdo, assim como
chamadas de voz. Alguns dos seus momentos mais pessoais S0
compartilhados por meio do WhatsApp, e é por isso que implementamos
a criptografia de ponta a ponta em nosso aplicativo. Por tras de cada
decisdo de produto, existe nosso desejo de possibilitar que as pessoas
se comuniguem em qualquer lugar do mundo sem barreiras.

[.]

Mais de dois bilhdes de pessoas em mais de 180 paises usam o
WhatsApp (e sim, 0 nome WhatsApp é um trocadilho com a expresséo
What's up em inglés, que significa "E ai?") para se conectar com amigos
e familiares, a qualquer hora e em qualquer lugar. O WhatsApp é
gratuito (sujeito & cobranga de dados) e esté disponivel para celulares
em todo o mundo. Troque mensagens e faca chamadas de maneira
simples, segura e confiavel.??

Jan Koum estava desempregado quando desenvolveu o aplicativo a fim de se

22 Sobre 0 WhatsApp. Disponivel em: https://www.whatsapp.com/about. Acesso em: 11/03/2023.
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comunicar com 0s seus amigos. Jan além de fanatico por computadores, trabalhou na
Yahoo™, porém em 2008 abandonou o seu emprego para se aventurar pelo mundo. Em
2009 iniciou o desenvolvimento do aplicativo e sem investir dinheiro o difundiu pelo
mundo (CASTRO, 2019).

Atualmente o WhatsApp ™ é considerado a app mais utilizada na comunicagao entre
pessoas e ampliou as suas funcionalidades, tais como os tiques duplos que confirmam
recebimento e leitura das mensagens, a facilidade de enviar e receber documentos e
dinheiro, audios, midias em geral, ligacGes por video, formacéo de ligacbes em grupo,
entre outras que garantiram a notoriedade da marca (CASTRO, 2019, BONFIM et al.,
2022).

A marca notoria quase sempre possui uma reputagdo internacional. Essa
concepcao de notoriedade esta contida no texto da Convencgéo da Unido
de Paris, o qual supde que o prestigio da marca se estende além das
fronteiras de seu pais de origem. Van Bunnen observa, entretanto, que

essa exigéncia ndo procede, uma vez que a protecdo ampliada se refere
exclusivamente ao territério nacional (Arita e Braga, 1984, p.3).

Na FM muitas vezes esta ferramenta é utilizada para ser viavel a comunicagédo
inicial do paciente/cliente com os atendentes. O cliente entra em contato e compartilha
sua prescricdo por foto ou por documento digital a fim de receber o or¢camento e efetuar
a compra. Também o pés-venda pode ser tratado através desta app (PIOTROWICZ e
PETROVICK, 2003).

2.3.2 A pandemia e a aceleracdo na adocédo do atendimento da telessatide

Um dos maiores desafios emergentes das doencas infecciosas esta 0 novo
Coronavirus 2019, o qual em virtude de suas alta transmissdo despertou atencdo de
autoridades de todo o mundo. Diante deste recorte do cenario contemporaneo, 0s
processos de atendimento em saude passaram por significativas alteracbes, sendo a
telessatide um importante mecanismo de enfrentamento, possibilitando a rastreabilidade
dos pacientes sem expor os profissionais de salde e evitando deslocamentos
desnecessérios e potencializando o distanciamento social e as praticas de educacdo em
satude (CAVALHEIRO, ABREU JUNIOR e GRYGIRCZYK, 2020).

O Programa Nacional Telessaude Brasil Redes foi instituido através da Portaria do
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MS n° 35 em janeiro de 200723, e foi redefinido e ampliado por meio da Portaria n® 2.546,
publicada no dia 27 de outubro 201124, Os servicos que compde o programa de telessalde
no Brasil sdo: teleconsultoria, telediagnostico, telemonitoramento, telerregulacéo,
teleducacéo, teleconsulta e por fim, a segunda opinido informativa, a qual consiste em
uma resposta sistematizada construida com base em revisdes bibliograficas com as

melhores evidéncias cientificas?*.

E possivel denominar a atividade telefarmacia, como aquela que por objetivo oferecer
servicos j& desenvolvidos, que incluem selecdo de medicamentos, revisdo e distribui¢do de
pedidos, aconselhamento e monitoramento de pacientes e prestacdo de servicos clinicos (LE,
TOSCANI e COLAIZZI, 2018).

E um desafio na telefarmacia realizar anamnese completa de forma remota, porém é
uma habilidade que deve se desenvolver e melhorar nos proximos anos. O atendimento
presencial ndo sera substituido, porém a Atencdo Farmacéutica sempre devera ocorrer de
maneira presencial ou remota, a considerar o envelhecimento da populagéo, o que gera menor
mobilidade e dificuldade em acessar 0 acompanhamento farmacoterapéutico, sendo assim, a
telefarmacia uma solugdo viavel e promissora (BALZER et al., 2020).

2.4 Marketing Digital na Farmacia Magistral

A dispensacdo de medicamentos manipulados também carece de cuidados, a
considerar que pode gerar consequéncias graves e até irreversiveis, se fazendo necessario

esse acompanhamento do pds-venda (SANTOS et al., 2022).

O estudo de Marques-Marinho e colaboradores (2013) realizou uma avaliacdo da
Assisténcia Farmacéutica na dispensacao do medicamento sinvastatina, onde foi possivel
observar que 24% das farméacias magistrais, eleitas de forma aleatéria, em um estudo de
correlagdo que analisou a qualidade do produto, aspectos de dispensacdo e custo
demonstrou resultados relevantes. Cerca de 45,8% dos medicamentos se apresentaram
conforme para os testes de desintegracdo, dissolucdo, doseamento e uniformidade de

conteddo. Foram identificados problemas na rotulagem (25% das amostras), estando

23 Brasil. Ministério da Satde. Gabinete do Ministro. Portaria n.° 35, de 04 de janeiro de 2007. Institui, no ambito
do Ministério da  Saude, 0 Programa Nacional de Telessaude. Disponivel em:
https://bvsms.saude.gov.br/bvs/saudelegis/g m/2007/prt0035 _04_01_ 20 07_comp.html. Acesso em: 11/03/2023.

24 Brasil. Ministério da Satde. Gabinete do Ministro. Portaria n.° 2.546, de 27 de outubro de 2011. Redefine e amplia
0 Programa Telessaude Brasil, que passa a ser denominado Programa Nacional Telessalide Brasil Redes (Telessaide
Brasil Redes). Disponivel em: https://bvsms.saude.gov.br/bvs/saudelegis/gm/2011/prt2546 27 10 _2011_comp.html.
Acesso em: 11/03/2023.
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ausentes 16,3% das posologias, com 8,7% das amostras sem a identificagédo do paciente
(o que é factivel de entrega errada e consequente administragdo indevida do
medicamento), além de ndo apresentar evidéncias da dispensacdo, o que infringe a RDC
n.° 67/2007°. Este cenario relatado no estudo reflete a importancia do acompanhamento

do pds-venda para tratativas de desvios de qualidade.

23



Impacto do atendimento digital no comportamento de compra na Farmacia com Manipulagéo na cidade de Sdo Paulo

CAPITULO Il - METODOLOGIA

3.1 Introducéao

O desenvolvimento tecnoldgico é uma realidade & contemporaneidade social.
Notoriamente com o advento da pandemia por COVID-19 esse processo foi acelerado a

fim de reduzir o risco de contagio, sendo na FM uma expanséo latente a ser compreendida.

Para tanto, as FM tiveram um curto espago de tempo para se adaptarem a esta
realidade, promovendo atendimento especializado de telessaude, venda e coleta de dados

pos-venda através do aplicativo WhatsApp™.

3.2 Abordagem Tomada

Este estudo objetiva descrever de maneira qualitativa como esta nova abordagem
de atendimento virtualizado através do WhatsApp™ modificou o comportamento das FM,
venda de medicamentos e servicos de Atencdo Farmacéutica através da telessalde.

Inicialmente foi elaborada uma minuciosa revisdo da literatura, a fim de
compreender toda trajetéria de desenvolvimento das FMs, desde quando ainda eram
denominadas Boticas, com olhar atento as suas abordagens e importancia social, esta
referida revisdo se deu através de busca em bancos de dados reconhecidos no meio

cientifico em artigos cientificos, livros, revistas e demais publicacGes.

A revisdo da literatura se deu nos bancos de dados: LILACS (Literatura Latino-
Americana e do Caribe em Ciéncia da Saude, https://lilacs.bvsalud.org/), SciELO
(Scientific Electronic Library Online, https://www.scielo.br/), BDTD (Biblioteca Digital
Brasileira de Teses e Dissertacdes, http://bdtd.ibict.br/vufind/), Periddicos CAPES
(http://www-periodicos-capes-gov-br.ezl.periodicos.capes.gov.br/) e Portal Regional da
Biblioteca Virtual em Saude (BVS, https://bvsalud.org/sobre-o-portal/). Foram
considerados apenas artigos em lingua vernacula, inglés e espanhol que possuiam a
temética deste estudo, com predilecdo para publica¢fes entre 2013-2023 e incluindo

literaturas classicas.

Em um segundo momento, aplicou-se questionario validado pelo CEP a

responsaveis administrativos e farmacéuticos de FM a fim de triar todo este movimento
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de atualizagdo que ocorreu com o aumento de atendimento por WhatsApp™, o que se

configura um estudo de caso.

Conforme disposto no item 1.3 foi enviado questionario virtual para as FM
participantes por WhatsApp™ via link do Google Forms™, onde os dados seréo coletados

e posteriormente tratados.

3.3 Coleta de dados, variaveis e conceitos adotados no estudo

3.3.1 Variaveis demograficas

Variaveis quantitativas de estabelecimento:
¢ Quantas unidades sua farméacia de manipulacao possui?

Variaveis quantitativas de recursos humanos da corporacao:

Ao todo, quantos farmaceuticos compoem o quadro de colaboradores de todas as

unidades?

e Ao todo, quantos colaboradores compde a equipa em todas as unidades?

Variaveis de localizacao:

e Onde estdo localizada(s) a(s) unidade(s) da sua farmacia com manipulacdo em
S&o Paulo? ( ) Zona Norte, () Zona Sul, ( ) Zona Leste, ( ) Zona Oeste, (

) Tenho unidade fora da cidade de S&o Paulo.

3.4 Conceitos utilizados no estudo

A escolha das quantidades mensuradas nos questionamentos foram baseados no

panorama setorial da ANFARMAG, conforme disposto na Figura 7.
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Figura 7 — Panorama Setorial da ANFARMAG 2022
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Fonte: ANFARMAG, 2023.

3.5 Anadlise Estatistica

Foram aplicadas analises estatisticas simples, com a extracdo dos dados obtidos no
Google Forms™ para o Microsoft Excel™ a fim de disp6-los de forma grafica, todos os
dados foram validados entre os dois aplicativos, para confirmar que os dados estavam

fidedignos ao banco de dados original.

3.6 Aspectos Eticos

O estudo foi iniciado apds autorizacdo da diretoria da instituicdo e aprovacéao pelo
Comité de Etica em Pesquisa (CEP) do CONEP (CAEE: 68508323.6.0000.5376),
conforme apéndice 1, deste trabalho. Também recebeu obtencéo do parecer favoravel do

CEP da Universidade Fernando Pessoa.

3.7 Resumo do Capitulo

O Capitulo 111 versa sobre as metodologias empregadas para revisdo de literatura e
posterior estudo de caso através de aplicagdo de questionario a fim de compreender como
se deu a mudanca de comportamento nas FM frente a necessidade de intensificar seu

atendimento com o uso do WhatsApp™.

Neste trajeto de desenvolvimento do trabalho foi possivel identificar em diversas
literaturas classicas a intrinseca colaboracdo para os saberes Magistrais dos primeiros
boticéarios pertencentes a Companhia de Jesus Portuguesa em carater formativo para

sociedade contemporanea, bem como coletores de informagdes importantes dos nativos.
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Adicionalmente, todas as estratégias para elaboracdo de questionério, envio e
compilacéo de dados foram definidos, seguindo uma abordagem exploratoria, conduzida

por um questionario online, para a realizacao de um estudo exploratorio e quantitativo.
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CAPITULO IV - RESULTADOS E DISCUSSAO

Todos os sujeitos de pesquisa assentiram em participar da pesquisa e foram
concordantes com o TCLE disposto na primeira pagina do questionério virtual em Google
Forms™. Conforme recorte da pesquisa, todos os individuos fazem uso do WhatsApp™
como ferramenta de atendimento digital e vendas, tendo apenas dois participantes
declarado ndo fazer o uso do WhatsApp™ como ferramenta de telessatide ou atendimento
farmacéutico, a considerar que todos possuem FM na cidade de So Paulo-SP.

Foram  compartilhados links do  formulério  (https://forms.gle/kv9ju
iDRDPBfCSIZA) com os questionarios usando suporte de fornecedores, ANFARMAG,
redes sociais e pulverizando aos colegas profissionais que atuam diretamente com FM.

Foram observados 33 participantes da pesquisa, a partir da terceira pergunta do
questionario, dos quais somam 66 unidades de FM, o que corresponde a um montante de
24% do total, segundo o registro CNPJ (Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas) que
soma o total de 275 unidades de FM na cidade de S&o Paulo.

Para obtencdo da quantidade de unidades de FM, foi realizado levantamento no
site Casa dos Dados (https://casadosdados.com.br/), com apuracdo de quantos CNPJ
estdo cadastrados no CNAE (Classificacdo Nacional de Atividades Econdmicas) de
namero: 4771-7/02, o qual se designa ao Comércio varejista de produtos farmacéuticos,
com manipulacdo de férmulas. O levantamento foi realizado em abril de 2023.

O gréfico 1 demonstra que a maior parte das FM possuem de 1 (25,76%) a 2

(13,64%) unidades do total pesquisado.

Gréfico 1 — Questdo nimero 3: Quantas Unidades sua farmacia de manipulagdo possui?

Quantas unidades sua farmacia de manipulagao possui?
1
2 _

Total de Farmacias

: I
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No Panorama Setorial de 2022 da ANFARMAG foi possivel identificar que
mesmo em meio a crise desde o inicio da pandemia, houve aumento de abertura de novas
filiais ou FM em todas as regides no pais, entre 2016 a 2021 foi possivel caracterizar o
crescimento do setor magistral em 15%, sendo abertos 1.095 estabelecimentos,
inaugurados 473 e fechados 241, conforme Gréfico 2. “S&o Paulo [estado], mesmo com
taxa de crescimento de 0,5%, respondeu com o maior crescimento absoluto mediante a
criacdo 113 CNPJ do saldo acumulado de 232 novos negocios no periodo”
(ANFARMAG, 2023, p. 9).

Gréfico 2 — Ndmero de Farmécias de Manipulagéo (CNPJ)
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Fonte: ANFARMAG, 2022.
O grafico 3, dispde maior quantidades de FM com dois farmacéuticos compondo

0 quadro de colaboradores, chegando ao nimero maximo de 23 farmacéuticos em todos

os estabelecimentos da mesma FM, conforme pergunta de numero 4.

Gréfico 3 — Questdo numero 4: Ao todo, quantos farmacéuticos compdem o quadro de colaboradores de
todas as unidades?
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A saber, no Brasil, a Lei 13.021, de 8 de Agosto de 2014, ¢é obrigatdria presenca
do profissional farmacéutico em toda e qualquer FM em todo horéario de expediente do

estabelecimento, de acordo com o Capitulo I1:

Art. 5° No dmbito da assisténcia farmacéutica, as farméacias de qualquer
natureza requerem, obrigatoriamente, para o seu funcionamento, a
responsabilidade e a assisténcia técnica de farmacéutico habilitado na
forma da lei (BRASIL, 2014).

A quinta pergunta questiona sobre o quadro total de colaboradores das FMs, cujos
resultados apontam a maior concentragdo de numero de colaboradores esta entre 10 e 19
(27,27%) e 20 e 49 (33,33%) individuos.

Gréfico 4 — Questdo nimero 5: Ao todo, quantos colaboradores compdem a equipe em todas as
unidades?

Numero de Colaboradores

No Brasil, a crise humanitéaria e sanitaria que agravou a todos os paises entre 2020
e 2021 ndo apresentou grandes danos ao setor magistral de farmécias, conforme
mapeamento do IBPT (Instituto Brasileiro de Planejamento e Tributagcdo) houve aumento
da contratacdo média nacional de colaboradores de FM em 7,5%, onde foram
contabilizadas contratacbes de 3.587 novos colaboradores com carteira assinada,
superando o recorde de 2017. Foi identificado aumento de empregabilidade feminina em
19,9%, setor este com participacdo feminina relativa em relacdo ao valor total da massa
salarial de 79,3% em 2021 (ANFARMAG, 2022).

A questdo nuimero 6 dimensiona a distribuicdo das FM participantes do
questionario por regido geografica da cidade de Séo Paulo, a considerar a distribuicdo
geografica por Zonas: Norte (ZN), Sul (ZS), Centro, Leste (ZL) e Oeste (ZO) dispostas
na Figura 5. Vale ressaltar que a divisdo utilizada para este estudo, considerou o Centro
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como parte da ZO.

Figura 8 — Mapa da cidade de Sao Paulo distribuida por regido.
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Fonte: http://www.r7.com/r7/media/2013/_lab/mapadoemprego/MapaTodasAsZonasSP.png

Neste estudo foi observada maior concentragdo de FM nas ZL (24,24%) e ZS
(21,21%) (Gréfico 5).

Gréfico 5 — Questdo nimero 6: Onde esta(do) localizada(s) a(s) unidade(s) da sua farmécia com
manipulacdo em S&o Paulo?
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Em 2022 foi computada &rea territorial de 1.521.202 km? de area territorial na
cidade de S&o Paulo, com populagdo estimada em 12.396.372 em 2021 e densidade
demogréafica de 7.398,26 habitantes’lkm? em 2010, de acordo com dados atuais do

Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE, 2022).

A densidade demografica por regides da cidade de Sdo Paulo, se distribui da

seguinte forma:

Tabela 1 — Relagéo de dados demograficos da Cidade de S&o Paulo

Regibes Area (km?) Populacao (2010)
ZL 2.223,64 3.713.713
ZN 299,85 2.214.654
Z0 169,27 1.739.116
ZS 740,58 3.586.020
Total 3.433,34 11.253.503

Fonte:
https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/subprefeituras/subprefeituras/dados_demograficos
/index.php?p=12758 — Dados de 2010

Foi analisada interacdo da Garantia da Qualidade (GQ) com os pacientes/clientes
através do atendimento digital na questdo numero 7, com 21,21% das FM sem
atendimento digital especifico desse setor, outros 21,21% com numero dedicado e
57,58% com atendimento pelo mesmo niimero de WhatsApp™ do atendimento comercial
da FM.

Gréfico 6 — Questdo nlimero 7: Existe um canal de atendimento via WhatsApp™ dedicado a Garantia da
Qualidade no processo de vendas da sua farmécia com manipulagéo?
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O controle de qualidade nas farmécias magistrais é de extrema
importancia para garantir a seguranca e eficacia nos tratamentos, o que,
de forma indireta, estd relacionado a imagem e credibilidade do
estabelecimento. Por esse motivo, é tdo necessaria e importante uma
discussdo sobre a atuacdo do controle de qualidade nas farmécias e
avaliar sua real efetividade na garantia da qualidade [assegurar que 0s
padrdes de qualidade sdo utilizados, com produtos finais sdo isentos de
ndo conformidade] e seguranca dos medicamentos manipulados
(LOPES e SILVEIRA FILHO, 2022, p. 2).

A RDC n° 67/2007 dispbe que medicamentos manipulados para uso humano em
FM devem cumprir as normas para GQ (BRASIL, 2007), a qual assegura que todos 0s
medicamentos devem ser manipulados com qualidade padronizada por normativas
acreditadas pela ANVISA. Sendo assim, todo e qualquer medicamento manipulado que
apresente inconformidades deve ser direcionado ao setor de GQ para as tratativas
adequadas, dai sua importancia em estar acessivel ao paciente/cliente final.

Conforme disposto no Gréafico 6, é possivel identificar que 13 (39,39%) das FM
investigadas apresentam um faturamento total >75% oriundo do atendimento digital, ja
em dois momentos 9 (27,27%) FM apresentam de 31-50% e 51-75%, respectivamente,

do seu faturamento total advindo do atendimento digital no momento da pesquisa.

Grafico 7 — Questdo numero 8: Qual a porcentagem do faturamento total de sua(s) farmacia(s) com
manipulacdo vem do atendimento digital atualmente?
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O Panorama Setorial Anfarmag 2022 aponta que o faturamento do setor
magistral em 2021 foi de R$ 9,58 bilhdes, com valor adicionado de R$
5,25 bilhdes, correspondente a 0,060% do PIB nacional de 2021, que
foi de R$ 8,7 trilhdes.

[.]
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Vale ressaltar ainda que a variagdo do faturamento do setor de 2020
para 2021 foi de 10,5% (acima da inflagdo), enquanto o crescimento do
PIB Brasil, em valores corrigidos pelo IPCA/IBGE foi de 5,08% no
mesmo periodo.

[...]

Os dados indicam que R$ 1,19 bilhdo (12,4%) do somatério do
faturamento anual das farmacias de manipulacéo no ano de 2021 ficou
concentrado em 27,7% naquelas com receita bruta anual de até R$ 700
mil. J4 as unidades com receita anual entre R$ 701 mil e R$ 3,6 milhdes
participaram com 71,4% no faturamento e 68,6% no total de CNPJ
registrados (ANFARMAG, 2023, p. 33).

Em marco de 2020 a Organizacdo Mundial de Saude (OMS) realizou
recomendacdo publica de distanciamento social, em virtude da pandemia por COVID-19,
sendo que em 03 de fevereiro de 2020 ocorreu o alerta da chegada do virus, quando o
Ministério da Salde estabeleceu uma ESPIN (Emergéncia em Saude Publica de
Importancia Nacional), nesse contexto foi decretada a Lei 13.979/2020 que dispde sobre
medidas de enfrentamento de emergéncia de satde publica, que discorre sobre isolamento
e quarentena. Diante deste cenario que trouxe muitas incertezas econdmicas, a forma mais
segura de atendimento foi o digital, como pudemos observar no Gréafico 6 houve maior
proporcao de faturamento por vias digitais, considerando o ano de 2023 quando foi
aplicado o questionario.

O Gréfico 8 se refere ao faturamento obtido por atendimento digital no ano de
2019, anterior ao evento de pandemia por COVID-19. Notoriamente houve uma grande
diferenca da distribuicdo do faturamento. Um total de 30,30% das FM participantes
obtinham faturamento com <30% por vias digitais. Apenas 12,12% das FM possuiam

>75% do faturamento obtido por vias digitais.

Graéfico 8 — Questdo nimero 9: Até o ano de 2019, qual era o percentual do faturamento do atendimento
digital de sua(s) farmacia(s) com manipulagio?
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O estudo de Natal (2018) considera que o aumento das vendas é um fator de
grande importancia dentro das organizacGes, para tanto realizou um estudo a fim de
reestruturar os sistemas e da plataforma online para alavancar vendas em uma FM no
extremo sul de Santa Catarina, com entrevista presencial com o gerente comercial da
empresa de estudo. A FM fazia uso do WhatsApp™ para atendimento comercial e
esclarecimentos de salde com o profissional farmacéutico. Concluiu-se que o
WhatsApp™ alavancou as vendas e otimizou o tempo de atendimento, ap0s treinamento

com a equipe, 0 que corrobora com os resultados comparativos entre Grafico6 e 7.

Observou-se que 67% das FM analisadas mantiveram o numero de unidades,
apenas 15% realizaram aumento de unidades e 18% diminuiram. E possivel inferir, a
partir do Gréafico 6 que demonstra aumento de faturamento via atendimento digital, que o
aumento do faturamento ocorreu com maior frequéncia com o mesmo numero de
unidades de FM, neste sentido a estrutura digital realizou a emancipacao do atendimento
e aumento da capilaridade sem aumento da estrutura fisica.

Grafico 9 — Questdo nimero 10: Vocé aumentou, manteve ou diminuiu o nimero de unidades da sua
farmécia com manipulagdo apds 2020?

Vocé aumentou, manteve ou diminuiu o nimero de unidades da sua
farmacia com manipulacao apés 2020?

Aumentei
15%

Diminui
18%

Mantive
67%

Na regido Sudeste do Brasil, onde fica a cidade de S&o Paulo, foi observada menor
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variagdo de criagdo de novas FM relativo a 2021 (0,2%), informag0es estas dispostas no
Gréfico 2 (ANFARMAG, 2022).

No Gréafico 9 ficou evidente o aumento da area de atendimento digital,
representado por 67% das FM, sendo que 30% dos participantes ndo investiram em
mudancas na estrutura fisica e apenas 6% informaram aumento de area de atendimento
presencial. Foi possivel identificar que embora ndo tenham ocorrido mudangas fisicas,
ocorreu aumento de &rea digital, o que também ¢é evidenciado pelo aumento do
faturamento.

Graéfico 10 — Questdo nimero 11: Vocé madificou a estrutura fisica de alguma(s) de sua(s) unidade(s) apds
0 ano de 2020?

Vocé modificou a estrutura fisica de alguma(s) de sua(s) unidade(s)
apos o ano de 2020?

N&o promovi mudancas
30% Aumentei a area de
atendimento digital

64%

Aumentei a area de
atendimento presencial
6%

Segundo o Infomerc, que é uma empresa de inteligéncia de mercado focada no
cenario Magistral, seus dados demonstram que as vendas por canal de comercializacdo
presencial passaram de 10,04% em 2021 para 5,57% em 2023 (considerando dados de
2023 até o més de marco) na cidade de Séo Paulo, Capital. Para analise foram utilizadas
399 mil formulas na cidade de S&o Paulo.

A questdo 12 (Grafico 10) traz dados que conversam com os dados da questdo 11,
uma vez que 60,1% dos participantes informaram que investiram em ferramenta de gestéo
de mensagem integrada ao ERP, 15,15% investiram em gestdo de mensagem, outros
15,15% utilizam o WhatsApp™ na versdo web em até 4 maquinas e apenas 9,09%
utilizam o WhatsApp™ no aparelho telefonico celular.

36



Impacto do atendimento digital no comportamento de compra na Farmacia com Manipulagéo na cidade de Sdo Paulo

Gréfico 11 — Questdo nimero 12: Vocé investiu em alguma ferramenta digital para gestdo e controle do
atendimento digital em sua farmacia com manipulacdo?

Vocé investiu em alguma ferramenta digital para gestéo e controle
do atendimento digital em sua farmacia com manipulacéo?
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integrada ao ERP

Ao observar o pico de investimento em ferramenta de gestdo de mensagem
integrada ao ERP, o maior do Brasil pertence a multinacional holandesa Fagron Tech que
é 0 MobyPharma, o qual se trata de um painel centralizador de pedidos por canais digitais.
No Painel de Gestdo, conforme site da Fagron Tech (https://fagrontech.com.br
/solucoes/mobypharma), este framework unifica as mensagens de WhatsApp™ integrado
ao seu sistema de ERP, o que corrobora para agilidade no atendimento ndo presencial o

que implica em aumento de conversdo em vendas (FAGRON, 2023).

O Octadesk® também é uma ferramenta de centralizacéo dos canais de mensagem,
que contempla 0 WhatsApp™, porém fora da ferramenta de ERP, funcionando como um
dashboard na nuvem, o qual assegura rapidez, organizacédo, produtividade e rentabilidade
(OCTADESK, 2023).

Ja o WhatsApp™ na versdo web é a versdo nativa do sistema de mensagens, e
pode ser acessado de modo simultaneo por apenas 04 maquinas, o que limita FM com um
grande numero de atendimentos, impossibilitando 0 aumento do quadro de profissionais
que atendem o cliente através da plataforma. O mesmo acontece com quem utiliza no
aparelho (WHATSAPP, 2023).

A Infomerc (2023) aponta dados interessantes sobre o atendimento ndo presencial,
onde se nota dados acumulados de 89,96% em 2021, 95,00% em 2022 e 94,43% em 2023

(considerando dados de 2023 até o més de margo), 0s quais apontam um aumento no
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atendimento ndo presencial, mesmo ap0s a queda abrupta de necessidade de restricdes de
circulacdo em virtude da pandemia por COVID-19. O que se pode compreender é que a
conveniéncia do atendimento digital, acelerada por conta da pandemia, mesmo apos esta
reducdo de condigBes sanitarias, o nimero de atendimentos ndo presenciais segue

aumentando.

A questdo 13 (Grafico 11) acompanha a mudanga de investimento nos tipos de
ferramentas para o atendimento digital nas FM, cujas farmécias participantes reportaram
maior investimento em Treinamento de Equipe de vendas em 22 estabelecimentos, em
Internet mais ve3loz em 23 estabelecimentos e aquisi¢do de computadores mais novos ou
mais modernos com 17 estabelecimentos assinalando esta alternativa.

Grafico 12 — Questdo nimero 13: Vocé investiu em ferramenta(s) exclusiva(s) para o atendimento digital
de sua farméacia com manipulagdo?

Vocé investiu em ferramenta(s) exclusiva(s) para o atendimento digital de sua
farmacia com manipulagdo?

Script de Vendas

Treinamento de Equipe de Vendas
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Ferramenta CRM _
Outros

E possivel caracterizar a melhoria do atendimento digital partindo de investimentos em
tecnologia, conforme disposto por Queiroz (2021) que avaliou o atendimento de telefarmacia na
atencdo primaria a salide e alega que trés pontos sdo importantes para a adesao a este atendimento:
desenvolvimento de um sistema aplicativo; treinamento dos profissionais para o uso e divulgacdo
para 0s usuarios e promog&o do uso.

De acordo com o Relatorio Zendesk de Tendéncias em CX, 60% dos participantes de uma
pesquisa, ser viavel resolver um problema com agilidade é o principal atributo de um bom
atendimento. Logo, a qualidade do produto ofertado e ter precos atrativos ndo sdo suficientes,
quando o cliente realiza um questionamento e ndo obtém retorno da equipe (PLUGA, 2022).

Com essa percepcdo em mente, 0os numeros reforcam esse olhar sobre a agilidade e
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assertividade nos investimentos em novas tecnologias, ferramentas de vendas e infraestrutura de
tecnologia com foco na ampliacdo da captacdo de clientes em um intervalo de tempo menor.
Como o atendimento digital ganhou uma nova dimensao em um intervalo de tempo muito curto,
a busca pela atualizagdo da equipe de vendas para lidar com esse novo perfil de cliente também
pode ser identificada na pesquisa.

Os Scripts de vendas, ou atalhos de negociagéo, atuam como uma ferramenta que agiliza
0 atendimento com orientacdes padronizadas e que devem, em um curto espaco de tempo, dar
lugar a ferramentas de automacao no atendimento como o uso de Chatbot, mas que por enguanto
atuam de modo a auxiliar farmacias a atuarem de maneira assertiva nesse modelo de venda digital.
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CAPITULO V — CONCLUSAO

5.1 Introducéo

O estudo contemplou o objetivo de compreender como o atendimento digital
mudou o comportamento das FM, venda de medicamentos e a Atencdo Farmacéutica

por telessatide com o uso do WhatsApp™.

A evolucéo da tecnologia, associada a uma mudanca de comportamento durante
a pandemia de COVID-19 impulsionou o consumo a distancia, favorecendo a venda
por meios ndo presenciais. As FM ao perceberem essa mudanca de comportamento
revisaram estratégias e direcionaram os esforcos para novas ferramentas e meios mais
assertivos de prestar um atendimento de exceléncia, bem como um suporte

farmacéutico por telessalde.

5.2 Limitac6es do Trabalho

Dificuldade do levantamento dos dados frente a escassez de publicacdo
cientifica contemporanea da tematica buscada no recorte de tempo da pesquisa. Como
as FM representam uma quantidade pequena do mercado farmacéutico brasileiro, ndo
h& muito incentivo para estudos direcionados. Segundo o CFF (2020) existem 89.879
farmacias comerciais, aqui chamadas de drogarias, e, segundo ANFARMAG (2022)

existem apenas 8.391 FM no Brasil.

Tendo em vista que este estudo foi realizado em uma Unica cidade (S&o Paulo-
SP), é importante compreender que este é um fator limitante para generalizacdo dos
resultados. Além disto, foi uma limitacdo do estudo o desenho temporal, pois a

abordagem do questionario ndo foi individualizada para ndo gerar Vviés.

5.3 Conclusao e Resultados Obtidos

Pesquisas futuras podem complementar os dados deste estudo, bem como novas
tecnologias que favorecam o atendimento ndo presencial em FM, otimizando o tempo e
a estrutura da empresa, uma vez que este tipo de abordagem acaba atuando como um meio

de reduzir custo operacional e o investimento em novas unidades.
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Pode-se também compreender as demais inviabilidades de deslocamento, tal qual
a vivenciada por Pessoas com Deficiéncia (PCD), as quais através do atendimento digital
possuem maior acesso a cotacOes, suporte e agilidade na obtencdo de medicamentos
manipulados; adicionalmente, pessoas com limitacdes na fala e na audicéo, possuem uma
melhor forma de transmitir as suas necessidades e acessar a FM através deste mesmo

atendimento (Aguiar e Stefanuto, 2023).

Apenas para efeito de comparagéo, Portugal possui atualmente 10,35 milhdes de
habitantes com uma densidade demogréafica de 111,6 habitantes/lkm? (INE, 2021) ja a
cidade de S&o Paulo possui 12,33 milhdes de habitantes (IBGE, 2023) e 7.398,26 hab/km?
(IBGE, 2010). A cidade de S&o Paulo, por se tratar de uma megaldpole, possui diversos
complicativos sociais, como a violéncia e o transito caotico, fatores estes também
mitigados pelo uso do atendimento digital em FM, ao invés do paciente/cliente se deslocar

fisicamente até uma das unidades da FM.

Por fim, é possivel equiparar as demandas da economia prateada, que segundo o
Data 8 movimenta R$2 trilhGes ao ano no Brasil (CNN, 2022), em virtude do aumento da
expectativa de vida intrinsecamente relacionada ao uso de medicamentos e suplementes
personalizados, cujos familiares e cuidadores desta populagdo com mais de 50 anos,
possuem maior acesso a Atencdo Farmacéutica cedida pelas FM e agilidade no

compartilhamento de prescri¢cGes para orcamento e posterior recebimento.

5.4 Trabalhos Futuros

Na data de 05 de maio de 2023, a World Health Organization (Organizagédo
Mundial de Saude, foi anunciado pelo Diretor Geral Tedros Adhanom Ghebreyesus que
0 Comité de Emergéncia de COVID-19 se reuniu pela 152 vez e declarou, enfim, o fim
do COVID-19 como uma emergéncia de saude global (WHO, 2023).

Tecnologias emergentes, como a inteligéncia artificial, a exemplo do ChatGPT, e
outras ferramentas de automacéo do atendimento digital podem indicar uma mudanga no
modelo de vendas das farméacias de manipulacéo, integrada ou ndo a um agente humano
no processo. Com uma velocidade ainda maior para apresentar um orgamento associado
com a reducéo de custos por conta do processo e ou do numero de colaboradores, pode
estimular ainda mais o atendimento a distancia por meios ndo presenciais em um futuro

nada distante.

41



Impacto do atendimento digital no comportamento de compra na Farmacia com Manipulagéo na cidade de Sdo Paulo

De acordo com os resultados deste estudo, as perspectivas futuras projetam o
maior uso do atendimento digital como ferramenta de orgamento, compra e Atencao
Farmacéutica pelas FM, o que sugere estudos futuros para investigar o comportamento

do mercado Magistral.

55 Recomendacdes

As transformacdes que o tempo e a tecnologia proporcionam, combinados com
uma condicdo externa, como a pandemia de COVID-19, nos apresenta uma mudanga real
de comportamento de consumo, bem como de cuidados com pacientes no setor
farmacéutico magistral da cidade de S&o Paulo. Fazer uma anélise sobre este estudo é
saber que nada é permanente quando se fala em evolucdo da saude e da tecnologia;
Conceitos e habitos podem ser modificados em uma curta janela de tempo e a certeza de
que, quem acessar esse tipo de conteudo, tera uma ideia clara de todas essas mudancas

que aconteceram nesses Ultimos anos.

Se fosse reiniciar este trabalho aqui apresentado, com certeza seria relevante
complementar com uma analise sobre a percepcdo de qualidade dos clientes no
atendimento digital farmacéutico e de vendas das FM, para saber quais as motivacoes de

escolha do medicamento manipulado na escolha de qual FM escolher.
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Telefone: +55 (19) 98125-9384

AUTORIZACAO

Eu, ap6s a leitura deste documento e ter tido a oportunidade de conversar com o pesquisador responsavel,
para esclarecer todas as minhas duvidas, estou suficientemente informado, ficando claro para que minha
participacdo é voluntaria e que posso retirar este consentimento a qualquer momento sem penalidades ou perda
de qualquer beneficio. Estou ciente também dos objetivos da pesquisa, dos procedimentos aos quais serei
submetido e da garantia de confidencialidade. Diante do exposto e de espontanea vontade, expresso minha
concordancia em participar deste estudo.

Eu autorizo

() Sim.
() Néo.
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Apéndice 3 — Questionario

Link para acesso ao questionario no Google Forms: https://forms.gle/NxjgxFK8xBPMbX2C8.
Pesquisa Universidade Fernando Pessoa -Dissertacdo de Mestrado
O impacto do atendimento digital nas farméacias com manipulacéo da cidade de Sao Paulo.

Todos os dizeres do TCLE fidedignos ao Apendice 2.

Eu autorizo *
Sim
Néo

O impacto do atendimento digital no comportamento de compra nas farmacias commanipulagao
da cidade de S&o Paulo

Como a cidade de S&o Paulo atua no atendimento digital das farméacias com manipulag&o.

1. Utiliza o WhatsApp™ como ferramenta de atendimento e vendas? *
Sim
Né&o

2. Utiliza 0 WhatsApp™ como ferramenta de telessatde e ou atendimento

farmacéutico *

Sim

Né&o
3. Quantas unidades sua farmacia de manipulacao possui? *
4. Ao todo, quantos farmacéuticos compdem o quadro de colaboradores de todas as
unidades?
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5. Ao todo, quantos colaboradores compde a equipe em todas as unidades? *

Até 4

5a9
10a19
20249
50a99

100 a 249
250 a 499
500 ou mais

6. Onde esta(do) localizada(s) a(s) unidade(s) da sua farméacia com manipulagdo
em S&oPaulo?

Marque todas que se aplicam.

Zona Norte
Zona Sul

Zona Leste
Zona Oeste

Tenho unidade fora da cidade de Séo Paulo

7. Existe um canal de atendimento via WhatsApp dedicado a Garantia da Qualidade
noprocesso de vendas da sua farmécia com manipulagdo?

Sim, mesmo ndmero do atendimento convencional
Sim, nimero diferente

N&o possuo

8. Qual a porcentagem do faturamento total de sua(s) farmacia(s) com manipulacéo
vem doatendimento digital atualmente?

Até 30%
Entre 31% e 50%

Entre 51% e 75%
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Mais de 75%

9. Até o ano de 2019, qual era o percentual do faturamento do atendimento digital
de sua(s)farmaécia(s) com manipulacao?

Até 30%

Entre 31% e 50%
Entre 51% e 75%
Mais de 75%

10. Vocé aumentou, manteve ou diminuiu o nUmero de unidades da sua farmacia
commanipulagéo apos 20207

Mantive
Aumentei

Diminui

11. Vocé modificou a estrutura fisica de alguma(s) de sua(s) unidade(s) apds o ano
de 2020?

Aumentei a area de atendimento presencial
Aumentei a area de atendimento digital
Né&o promovi mudancas

12. Vocé investiu em alguma ferramenta digital para gestdo e controle do
atendimento digitalem sua farmécia com manipulacio?
Investi em ferramenta de gestdo de mensagem integrada ao ERP (sistema)

Investi em ferramenta de gestdo de mensagens independente
Utilizo o WhatsApp na versdo web em até 4 maquinas

Utilizo o WhatsApp no aparelho telefonico celular

13. Vocé investiu em ferramenta(s) exclusiva(s) para o atendimento digital de sua
farmécia com manipulagdo?

Marque todas que se aplicam.

Script de vendas
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Treinamento de equipe de vendas
Aparelho telefénico celular mais moderno

Internet mais veloz

Computador(es) novos ou mais modernos

Ferramenta de CRM (Customer Relationship Management)
Outro:

Este contelido ndo foi criado nem aprovado pelo Google.

Google Formularios
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