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RESUMO

Este caso descreve a trajetoria percorrida por uma equipe de professores para implantar uma farmécia uni-
versitdria. Muitos desafios foram superados nessa empreitada até que, para avangar na abertura do servico,
a equipe teve de conhecer as atitudes, motivagdes e expectativas de seu publico-alvo. Neste sentido, foram
organizados cinco grupos focais. Diante dos resultados da pesquisa, o discente é convidado a tomar o lugar
da principal tomadora de decisdao para estabelecer o posicionamento da oferta da farmdcia e as a¢oes de
marketing de servi¢o necessarias ao seu langamento. Desse ponto de vista, 0 caso propde uma tomada de
decisdo explicita. No entanto, oferece oportunidade do discente analisar as condigdes de uso dos grupos fo-
cais, sugerindo solugdes alternativas para os seus pontos passiveis de critica, e interpretar o empreendimento
de acordo com a légica servigo-dominante. Este é um caso real e seu debate objetiva aproximar o aluno das
reflexdes praticas acerca de posicionamento, marketing de servigo, grupos focais e logica servico-dominante.
Palavras-chave: Grupos focais, Marketing de servigo, Logica servigo-dominante, Posicionamento, Atengao
farmacéutica.

ABSTRACT

This case describes the journey taken by a team of teachers to establish a university pharmacy. In order to
advance to the opening of the service, the team had to know the attitudes, motivations and expectations
of its target audience. Thus, five focus groups were organized. Given the results of the research, students
are invited to take the place of the main decision-maker and establish the positioning of the pharmacy’s
offerings and the service marketing actions required to launch it. From this point of view, the case proposes
an explicit taking of decisions; however, it also allows students to analyze the focus groups’ conditions of use
by proposing alternative solutions to their critical issues and interpret the undertaking according to Service-
dominant Logic. This is a real case and its discussion aims to bring students closer to practical thinking about
Positioning, Service Marketing, Focus Groups and Service-dominant Logic.

Keywords: focus groups, service marketing, service-dominant logic, positioning pharmaceutical care
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INTRODUCAO

“- Minha mée usava o cha de boldo para dor de barriga e eu uso também!”
Patricia Moraes abriu um sorriso diante do comentario da senhora Z. Eram
18 horas e ela revia alguns videos deixados pelo professor Alvaro Dias, de-
pois da reunido realizada naquela tarde com a Comissao para planejamento
da abertura da farmacia universitaria da Universidade Federal do Vale do
Suacui (UFVS). Os videos registravam os grupos focais realizados com os
moradores do bairro Santa Isabel. Patricia era coordenadora do curso de
Farmacia e assistia agora com cuidado aos comentarios dos entrevistados
sobre a atenc¢do farmacéutica para entender o seu comportamento. Afinal,
a primeira turma do curso de Farmaicia ja estava indo para o sexto perio-
do e a farmacia-escola contribuiria com a sua formacio, além de estar no
projeto pedagdgico do curso. Para implanta-la, muitas decisdes precisavam
ser tomadas. Como atrair o publico? Como divulgar a farmacia? Quanto

cobrar pelos servi¢cos?

A FARMACIA UNIVERSITARIA EM RETROSPECTIVA
A Universidade Federal do Vale do Suagui foi inaugurada em 2013, na ci-
dade de Suagui, no norte mineiro. Em 2016 sua populacdo era de apro-
ximadamente 270 mil habitantes, que trabalhavam, majoritariamente, no
comércio e na prestagio de servi¢os. A renda média per capita da populagio
girava em torno de dois salarios minimos. Quando a UFVS foi inaugura-
da, ela era a tnica institui¢do de ensino superior gratuita da cidade, ja que
contava com mais trés institui¢oes privadas. No entanto, a universidade se
destacou entre as demais, tornando-se um polo de atragdo para jovens do
centro norte do estado, que antes tinham de se deslocar para outras cidades
ou até para outros estados para estudarem numa universidade publica.
Nesse contexto, foram abertos dez cursos, dentre os quais, Farmacia,
cuja grade curricular privilegiava diversas areas das ciéncias farmacéuticas,
com énfase para medicamentos, andlises clinicas e alimentos. Depois de
trés anos criado, o curso estava na iminéncia da concretiza¢ao da sua far-

macia universitaria. Patricia Moraes, aos 32 anos, assumiu a coordenacio
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do curso com determinacio e trazia em seu curriculo um pés-doutorado,
sendo uma referéncia em quimica organica. Apesar de sua inexperiéncia
em gestdo, tinha vencido os inimeros obstaculos para a consolidagdo do
curso e o seu mais novo desafio residia na abertura da farmacia universi-
taria. O projeto pedagdgico previa a sua abertura para que o aluno pudesse
integrar a teoria com a pratica profissional. Além disso, era uma grande
oportunidade para a oferta de servigos e produtos para os pacientes, as fa-
milias e a comunidade da regido.

Em abril de 2014, Patricia comecou essa articulagdo. Durante uma
reuniao para debater os projetos de extensdao da universidade, travou co-
nheciemnto com o professor Alvaro Dias do curso de Administragio que,
aos 38 anos, tinha rica experiéncia académica e pratica como consultor
de empresas. Recentemente empossado na universidade, estava disposto
a contribuir com seu crescimento. Sendo um entusiasta do planejamento
estratégico, defendia que muitas praticas administrativas utilizadas na ini-
ciativa privada poderiam ser plenamente incorporadas ao servi¢o publico
para agregar valor aos seus usuarios.

Apos longa conversa, Patricia conclui ser invidvel a abertura de uma
farmacia universitaria sem um planejamento que contemplasse a analise do
setor e do publico-alvo. Por isso, iniciaram um projeto interdisciplinar para
o seu planejamento que tratou desde a analise do macro e microambiente,
arealizacao das pesquisas de marketing, até a confec¢do de um plano de ne-
gocios norteador da implantacido da farmacia que resultaria num trabalho
de folego. O professor Alvaro convidou a professora Selena Coimbra para
auxiliar nas pesquisas, pois esta trabalhava havia muitos anos com pesquisa
de marketing e comportamento do consumidor, tendo orientado muitos
alunos na abertura de negdcios. Além disso, do Departamento de Farma-
cia, participaram os técnicos administrativos Clara Antunes e Orlando Aze-
vedo e foram integrados ao grupo quatro alunos bolsistas do projeto.

De partida, Alvaro e Patricia realizaram uma pesquisa exploratéria
para conhecer melhor o negdcio, visitaram farmacias universitarias de re-
feréncia no pais e trocaram experiéncias com os profissionais participantes

do Encontro Nacional de Farmacias Universitarias, promovido em Goia-
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nia, em 2014. Todas as iniciativas sondadas incorporavam particularidades
especificas de seu publico e suas cidades. Assim, desde cedo, os professores
notaram a importancia de trabalharem com inovagao e criatividade para se
criar um modelo de farmacia universitaria em consonancia com as caracte-
risticas legais, culturais e politicas de Suacui.

O primeiro desafio referia-se a restri¢do or¢amentaria, em face dis-
so, a farmacia ndo seria uma farmacia magistral visto que isso exigiria um
investimento do qual a universidade nao dispunha. Uma saida seria ofere-
cer servicos farmacéuticos e revender medicamentos comprados de outros
laboratorios, ou até mesmo de outras farmacias magistrais. Uma das far-
madcias visitadas funcionava dessa forma, e esta poderia ser um benchmark.
Alvaro observou também o modelo de negdcio das farmécias e drogarias
privadas, principalmente as grandes redes, e notou que eram verdadeiras
lojas de conveniéncia e minimercados. Além disso, vinham agregando a
atencdo farmacéutica no seu leque de ofertas de servigos. Nesse mercado,
as pequenas farmacias sobreviviam, mas enfrentavam dificuldades diante
da competicdo.

Outro desafio consistia na localiza¢ao da farmacia, pois, inicialmente
se pensou em monta-la fora do campus. Para descobrir um ponto, os proé-
prios pesquisadores fizeram uma visita in loco nas instala¢des selecionadas
e, por isso, foram aplicadas técnicas de observacgio e entrevistas informais
com o intuito de avaliar as condi¢Ges das instalacdes e, sobretudo, sondar a
vizinhanga a respeito dos fatores favoraveis e desfavoraveis em relagao aos
respectivos imoveis. Uma vez efetuado um levantamento preleminar de al-
guns imdveis de interesse para a locagdo, os professores definiram critérios
preliminares para a sua sele¢do, baseados nos seguintes pontos: a) o imoével
deveria ser localizado no centro da cidade; b) o imo6vel deveria estar deso-
cupado e disponivel para locagdo imediata; ¢) a documentag¢io do imével
deveria estar plenamente viavel (certificados de débitos em dia etc.); d) o
imovel deveria ter disponibilidade para adequagoes e reformas por parte do
proprietario para os atendimentos das exigéncias técnicas e juridicas legais;
e) o imovel deveria ter area superior ou igual a 220m?; f) o valor do aluguel

deveria ter um teto no maximo de cinco mil reais.
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A partir desse levantamento, Alvaro recrutou, voluntariamente,
especialistas ou determinadas personalidades que tivessem um grau con-
sideravel de experiéncia acerca dos mercados imobiliario, farmacéutico e
comercial de Suacui. Esses voluntarios foram estimulados a visitarem e
apreciarem pessoalmente os imoveis selecionados e a opinarem sobre as
possibilidades desses para a finalidade almejada. Inclusive um dos especia-
listas foi considerado uma pessoa estratégica para a decisdo acerca do pro-
jeto, haja vista suas credenciais: técnico em farmacia, dono de uma rede de
farmacias na cidade e secretario da fazenda em atividade da prefeitura local.
Esses especialistas se transformariam nos consultores do projeto.

De quatro iméveis analisados, Alvaro indicou dois para que Patricia
e o departamento decidissem sobre a locacio, visto que, comercialmente,
representavam os melhores pontos. No entanto, o ano de 2015 iniciava
repleto de crise econdmica e a Sub-Reitora de Planejamento, Or¢amento
e Finangas, Carla Helena, descartou as escolhas, embora comercialmente
excelentes. Esta considerou aproveitar uma construc¢ao federal no bairro
Santa Isabel, localizado distante do centro, para construir a farmacia, apesar
de nao ser a melhor opg¢do. A construgio apresentava diversos problemas
de infraestrutura, era afastada do centro comercial e ficava num bairro re-
lativamente populoso, mas de dificil acesso para o restante da populagio.
Diante disso, Patricia e Alvaro remodelaram os planos que, ja em anda-
mento, deveriam se deter nas peculiaridades do bairro Santa Isabel para

instalar a farmacia universitaria.

ATENCAO FARMACEUTICA

A partir da localizacio imposta pela Sub-Reitoria, Alvaro e Patricia come-
¢aram a planejar a reforma das novas instala¢des da farmacia universitaria
no bairro Santa Isabel. O planejamento ia adiantado, quando em julho de
2015, Patricia ligou para Alvaro com uma noticia bombastica: “- Inicialmen-
te, ndo poderemos contar com a venda de medicamentos. A Sub-Reitoria
de Planejamento, Or¢amento e Finangas ndo podera subsidiar as compras
iniciais de medicamento para a revenda”. Como abrir uma farmécia uni-

versitaria sem medicamentos? Mais um desafio a frente. Um detalhe chama

610 ADMINISTRACAO: ENSINO E PESQUISA RIO DE JANEIRO V.19 Ne°3 P.606-643 SET-DEZ 2018



ATEN@AO FARMACEUTICA: NEM SO DE MEDICAMENTO VIVE UMA FARMACIA

a atenc¢do no caso: os fatores que conspiram contra a iniciativa, por mais
paradoxal que possa parecer, sdo os fatores que fazem o projeto acontecer.
Os proponentes do projeto nio se arrefecem diante de tantas dificuldades
e sempre procuram solugdes alternativas para o seu éxito. Alvaro incentiva
a Comissao com nog¢des de empreendedorismo e o grupo absorve nao so-
mente os conceitos de planejamento, organizagao, dire¢ao e controle, bem
como a no¢ao de eficiéncia, eficacia e efetividade. A todo instante, o grupo
superava barreiras, aprendia com os erros e caminhava para adiante.

Isso ocorreu mais uma vez. Clara Antunes, a futura técnica adminis-
trativa da farmadcia, teve a ideia de conversar com o Secretdrio de Satde
do municipio para tentar ajustar uma parceria em que a farmacia se con-
verteria em um ponto de distribui¢do de medicamentos complementares
aos postos de saude. Por sua vez, Patricia lembrou que, na fase inicial do
planejamento, durante as conversas com os consultores, havia sido identi-
ficado que os pacientes da regido tinham muitos problemas relacionados a
adesdo ao tratamento. Esses problemas incluiam situa¢bes até curiosas: pa-
cientes que ndo usavam os medicamentos prescritos, pacientes que usavam
medicamentos que nio foram prescritos, pacientes que usavam uma dose
inferior a indicada pelo médico, pacientes que paravam de tomar o medica-
mento sem completar o periodo necessario ao tratamento, e situa¢des de
rea¢oes adversas.

Diante do exposto, Patricia sugeriu que a farmacia universitaria de-
veria ofertar também um servico de atencdo farmacéutica, isto seria um
diferencial gerador de valor para o paciente e os familiares. Por intermédio
da aten¢do farmacéutica, o farmacéutico poderia estender suas a¢bes para a
aten¢ao primaria da saude, tendo o medicamento como insumo e o pacien-
te como objetivo, uma vez que a atencao farmacéutica consiste na provi-
sdo responsavel da farmacoterapia, com o proposito de alcancar resultados
concretos em resposta a terapéutica prescrita, melhorando a qualidade de
vida do paciente.

Em uma das reunides do grupo, Selena salientou que, com o servi¢o
de atengao farmacéutica, a farmacia teria como formar um caixa inicial que
funcionaria como capital de giro, viabilizando a compra futura de medica-
mentos e insumos. Portanto, poderia se obter a autossustentabilidade, pois
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a dependéncia cronica do aporte de recursos publicos para a manuten¢ao
da farmacia seria muito instavel. Qualquer mudanca de reitoria, chefia de-
partamental ou crise econdmica poderia inviabilizar o projeto. Além disso,
parcerias com o setor publico, por exemplo, com prefeituras municipais
sdo sempre muito frageis e sujeitas a ingeréncia. O ideal era que a farmacia
tivesse condi¢Oes de faturar o suficiente para cobrir os seus custos e ainda
promover investimentos de melhoria continua e sofisticagdo. Para tanto,
seria necessario um superavit nas receitas em detrimento das despesas.

A farmdcia operaria independentemente das dota¢des or¢amentarias
do departamento e ficaria imune as variagbes politicas da universidade.
Portanto, o nucleo de agdo deveria ser a ateng¢do ao paciente, tornando-o
engajado e multiplicador de outros pacientes por meio do marketing de
relacionamento e da comunicag¢io boca a boca. Desse modo, definiu-se que
a farmacia universitaria da UFVS teria um proposito didatico-pedagogico
de ensino e aprendizagem na ciéncia farmacéutica e de atendimento social
relevante a comunidade de Suacui por meio da dispensa¢io de medicamen-
tos e da atenc¢do farmacéutica aos pacientes.

OS GRUPOS FOCAIS
Para o estabelecimento da atencdo farmacéutica, deveria se decidir sobre o
seu posicionamento, além de outras questGes operacionais como o horario
de atendimento, perfil do profissional prestador do servico, precifica¢ao,
ambiéncia fisica do espa¢o do servi¢o, comunica¢do de marketing, dentre
outros. Deduziu-se que sem uma pesquisa de marketing ficaria dificil tomar
essas decisoes, pois seria necessario conhecer as expectativas e a atitude do
publico-alvo em relagdo ao conceito de “ateng¢ao farmacéutica”.

A professora Selena sugeriu que fossem realizados grupos focais com
o publico-alvo potencial para buscar respostas para essas questdes. A entre-
vista focada em grupo é um tipo de entrevista em que a integra¢ao esponta-
nea dos participantes propicia riqueza de opinides e experiéncias, ajudando
o pesquisador a refinar conceitos referentes ao assunto. Estas sdo particu-
larmente empregadas em servi¢os quando se deseja conhecer as caracteris-
ticas e dimensGes de qualidade, as preferéncias, os habitos, as percepgdes e
as atitudes dos consumidores.
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Selena planejou os roteiros de entrevistas de acordo com o publico a
ser entrevistado. Os consultores ja haviam indicado que a compra de medi-
camentos na familia é realizada predominantemente por mulheres. Portan-
to, a professora pretendia organizar grupos com mulheres da terceira idade
e mulheres jovens adultas. No entanto, o professor Alvaro tinha a intencio
de entrevistar também o publico mais jovem, entre quinze e vinte e dois
anos, para investigar se esse publico formava um nicho de mercado, com
necessidades especificas deles.

Alvaro fez contato com padre Daniel, da igreja principal do bairro,
que lhe franqueou o acesso a Dimas, professor de educacao fisica para mu-
lheres da terceira idade na propria paroéquia, e a Marlene, profissional de
psicologia que mantinha um grupo de debate sobre satide e vicios com jo-
vens mulheres adultas. Dimas e Marlene revelaram-se essenciais no recru-
tamento de participantes mulheres e de adolescentes do ensino médio da
rede de ensino particular. Outro contato relevante foi a diretora da escola
estadual de ensino médio, por intermédio da qual, tornou-se possivel mon-
tar um grupo focal com alunos do ensino médio da rede publica.

Durante o recrutamento de participantes, padre Daniel e Alvaro re-
solveram obter informacoes dos profissionais do posto de satde do bairro
que serviria para acrescentar mais informagGes sobre o comportamento
do publico. Desta feita, padre Daniel entregou a Alvaro o contato do Dr.
Francisco, médico diretor do posto de satde, que facilitou a organizagio de
um grupo focal com os profissionais do posto.

Assim, os moradores e frequentadores do bairro onde seria instala-
da a farmacia formaram o publico-alvo das entrevistas. Foram realizados
seis grupos focais com estes e cada grupo tinha cerca de dez a treze parti-
cipantes, os quais embora apresentassem caracteristicas semelhantes, ndo
necessariamente atitudes. Eram compostos de mulheres da terceira idade,
profissionais de saide do posto de satide do bairro Santa Isabel, mulheres
jovens adultas e estudantes do ensino médio, com dois grupos formados
por alunos de um curso noturno (escola publica) e de um curso matutino

de escolas particulares.
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OBJETIVOS DOS GRUPOS FOCAIS

O objetivo dos grupos focais ficou assim estabelecido: identificar quais eram
as expectativas e atitude do publico do bairro Santa Isabel em rela¢dao ao
servico de aten¢do farmacéutica a ser oferecido pela farmacia universitaria
da UFVS. Esse objetivo se desdobrou nos seguintes objetivos secundarios:
apontar as motiva¢des que levavam o publico a buscar a assisténcia de um
servico de saude; detectar os tipos de assisténcia a satde mais solicitados;
conhecer quais eram os grupos de referéncia do publico-alvo; avaliar o nivel
de conscientiza¢ao e conhecimento do publico em relagdo ao conceito de
atenc¢do farmacéutica; observar as situa¢Ges que levavam a necessidade de
utilizacdo de uma sala reservada para a atenc¢do farmacéutica; identificar
os sentimentos do publico em rela¢dao ao conceito do servi¢o de atenc¢do
farmacéutica; determinar as expectativas do publico em relagao ao servi-
¢o de atenc¢do farmacéutica da farmacia universitaria da UFVS quanto ao
atendimento pessoal, horarios de atendimento, aparéncia da sala, preco,
publico-alvo; identificar os sentimentos em relagdo a um servigo de aten-
¢do farmacéutica a ser oferecido pela farmacia universitaria da UFVS; e,
finalmente, identificar os meios de comunica¢do mais adequados para a
divulgacao do servico de atencao farmacéutica da UFVS.

Todas as entrevistas foram mediadas pelo mesmo moderador e diri-
gidas por roteiros especificamente elaborados para cada grupo, de acordo
com a sua especificidade e os propositos da pesquisa. Com autorizagio dos
entrevistados, as entrevistas foram gravadas e/ou filmadas, o que possi-
bilitou uma melhor analise dos dados. Os problemas direcionadores dos
grupos focais foram: Quais seriam as expectativas do publico para o servi-
¢o de aten¢do farmacéutica? E qual seria a atitude do publico em relagdo
a atenc¢do farmacéutica, ou seja, quais seriam suas percep¢des cognitivas,
afetivas e comportamentais em relagdo a aten¢ao farmacéutica?

Na conducao das entrevistas Selena inquiriu sobre as diferencgas nas
perspectivas, comparando-as e contextualizando-as. Sempre que necessa-
rio, os entrevistados foram solicitados a teorizar, ou seja, explicar o porqué

de terem essas visoes diferentes e fornecerem significados ou defini¢oes aos
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conceitos emitidos. Os pesquisadores ficaram atentos para todas as respos-
tas, divergentes ou similares, independentes de sua frequéncia, pois alarga-
riam o entendimento sobre o tema.

Como material de estimulo para os participantes, Selena selecionou
fotos de farmacias universitarias e pessoas doentes. Inicialmente as discus-
soes eram direcionadas para o conceito de farmacia universitaria, em se-
guida, as questdes se dirigiam para o conceito e expectativas em relagdo a
atenc¢do farmacéutica, e por fim, sugestdes acerca do servico eram ouvidas.
Um video em que atores encenavam um atendimento tipico do servigo de
atencao farmacéutica foi utilizado para ilustrar esse servico.

Posteriormente, os dados foram transcritos em tabelas previamente
montadas com uma categorizagdo ampla e autdbnoma que incluia as expec-
tativas e atitudes dos entrevistados em relacdo a aten¢ido farmacéutica. Em
seguida, os temas que foram ajustados nessas categorias, foram reagrupa-
dos em subcategorias mais limitados e detalhados. A categorizagao final
que emergiu desse processo incluiu parte da codificacdo a priori elaborada
para o roteiro de entrevistas e elementos surgidos durante as entrevistas.

Os resultados dos grupos de focais estdo nos anexos A, B, C e D.
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RESULTADOS DOS GRUPOS FOCAIS

O Anexo A apresenta as motivagdes e grupos de referéncia dos entrevis-
tados para demandarem a assisténcia a saide. As motiva¢oes incluem as
doencas mais diversas. Percebe-se a existéncia de doencas mais especificas
para os idosos e outras mais especificas para os mais jovens. Além disso, os
profissionais da area de saude, as mulheres jovens adultas e os estudantes
de ensino médio noturno indicaram como motivagdes, para se buscar um
servico de saude, a procura por métodos contraceptivos e os problemas
relacionados a droga, ao alcool e a depressio.

Apesar de também serem alunos do ensino médio, os estudantes do
periodo diurno nio citaram essas motiva¢Ges para ida a um servico de sat-
de. O que mais chamou aten¢ao, nesse grupo, foi a presenca da mae na
tomada de decisdo, que assume os papéis de influenciadora da compra,
compradora e pagadora dos produtos e servigos farmacéuticos, além de
ser a promovedora da adesdo ao tratamento. Até mesmo as mulheres da
terceira idade recordaram-se das méaes como indicadoras de medicamentos
e ervas medicinais. Provavelmente existe uma associa¢ao entre a figura da
mae e a satde. Ao contrario dos estudantes do ensino médio diurno, os
estudantes do ensino médio noturno procuram se afastar da influéncia dos
pais, pois, segundo eles, causam inibi¢es e ndo gostariam que soubessem
sobre sua vida sexual ou de problemas como o uso de drogas e alcool.

O Anexo B mostra a atitude dos entrevistados em rela¢do ao concei-
to “servi¢o de atenc¢do farmacéutica”. Os entrevistados, a exce¢do da pro-
fissional de farmacia que atende no posto de satide do bairro, desconhecem
a existéncia de servigos de aten¢do farmacéutica e sua operacionalizacao,
por conseguinte, ndo sabem caracteriza-lo em termos de oferta, beneficios,
ambiente em que é realizado nem mesmo quem o realiza. Sobre esse alti-
mo ponto, percebeu-se que a falta de conhecimento nao € apenas sobre a
atenc¢do farmacéutica ou quem deve pratica-la. Os grupos de entrevistados
deixaram claro que nao entendiam o papel do farmacéutico, ou seja, o seu
trabalho nem a sua fun¢do. Em muitos momentos, ele foi comparado ao

balconista da farmacia. Em outras situacdes, os entrevistados classificavam
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o farmacéutico como sendo um “médico que nao passa a receita”, mas que
indica muitos medicamentos e, as vezes, ¢ melhor que o médico.

No entanto, ap0s ser explicado por meio de um video, os entrevis-
tados externaram um sentimento de simpatia em relagdo ao servico de
atenc¢do farmacéutica, excecao feita ao grupo de jovens mulheres, para al-
gumas delas, o servi¢o poderia tomar muito tempo, atrapalhando as suas
atividades profissionais e domésticas. Em relagdo a necessidade de uma sala
reservada para a realizagdo da aten¢do farmacéutica, todos os grupos en-
trevistados verificaram a sua importancia, considerando que ha situa¢des
constrangedoras a exigir privacidade. No entanto, algumas mulheres jo-
vens mencionaram que o atendimento no balcio da farmacia poderia ser
mais rapido.

Vale destacar a preocupagao dos profissionais de satide e dos estu-
dantes de ensino médio noturno em preservarem seus problemas do co-
nhecimento do publico em geral, e em especial, dos pais, pois tinham re-
ceio de que estes conhecessem suas praticas sexuais. Os profissionais de
saude caracterizaram esse fato pelo medo de serem “delatados”, indicando
que muitos preferem ir ao posto de sailde desacompanhados.

O Anexo C trata das expectativas do publico entrevistado para com
os servigos de aten¢do farmacéutica a ser ofertado pela UFVS por meio
da sua farmacia universitaria. Os entrevistados entenderam que qualquer
pessoa faz parte do publico-alvo da ateng¢ao farmacéutica. No entanto, dois
grupos se destacaram nas respostas: os idosos e as pessoas mais carentes. As
jovens mulheres se excluiram desse publico, pois alegaram que “nio tém
tempo para conversar na farmacia.”

Foi observado durante as entrevistas um descontentamento mui-
to grande com o atendimento recebido de balconistas e farmacéuticos de
farmacias da rede privada, assim como de médicos e demais profissionais
de satude. Talvez, por esse motivo, a expectativa dos entrevistados com a
atencao farmacéutica da UFVS seja alta, visto esperarem atencao, carinho,
acolhimento, explicagdes detalhadas referentes aos problemas de satide e
um tempo maior dedicado ao atendimento, além da oferta de um bom

preco e qualidade.
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Os entrevistados também aguardavam que a prestagdo do servico
fique a cargo de estudantes, supervisionados por profissionais formados,
ou dos proprios farmacéuticos da UFVS. Contudo, nao descartaram a pos-
sibilidade de que outros profissionais de satide participassem do programa,
tais como: médico (mais citado), psicologa e assistente social. Em rela¢do
ao horario de atendimento, os entrevistados preferiram que fosse durante
o dia. No entanto, as jovens adultas, que se caracterizam por mulheres que
trabalham durante o dia, recomendaram que o atendimento fosse também
a noite de 18h as 22h. A imagem formada para o servi¢o inclui salas com
cores claras, organizadas, climatizadas e bem iluminadas.

Quanto a precificagdo, os entrevistados observaram que “quanto
mais barato o servico, pior a sua qualidade”. Por isso, houve sugestes de
até R$50,00 por meia hora de consulta. No entanto, todos sinalizaram que
os servicos poderiam ser gratuitos, pois entendem que uma parte grande
do publico nio poderia pagar. No quesito preco, foram dadas como suges-
toes precificar os medicamentos num valor mais elevado para cobrir as des-
pesas com a atengao farmacéutica e com os demais profissionais de satide
da farmacia e a possibilidade de pagamento por crediario.

Os entrevistados confiam no servi¢co de aten¢io farmacéutica da far-
macia universitaria da UFVS apresentando sentimentos positivos em rela-
¢do a este. Essa boa expectativa é decorrente do fato de esperarem que as
visitas domiciliares auxiliem os idosos na adesao ao tratamento. De acordo
com os grupos focais, os idosos teriam dificuldades para a leitura e memo-
rizagdo da ordem de aplica¢do dos medicamentos durante o tratamento,
0 que comprometeria a adesdo terapéutica. Portanto, a expectativa de ter
alguém para auxiliar os idosos na organiza¢io do uso da medicagao foi con-
siderada extremamente valida, além de contribuir para o acesso das comu-
nidades carentes aos medicamentos.

No Anexo D estdo anotadas as sugestes dos entrevistados, as quais
foram agrupadas em sugestoes gerais e sugestoes de meios de comunica-
¢do pelos quais o servi¢o poderia ser divulgado. As primeiras incluiam a
oferta de produtos de conveniéncia, “produtos de uma farmacia verde”,

estacionamento, parcelamento do pagamento e ampla diversidade de me-
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dicamentos. O servi¢o de entrega de medicamentos foi sugerido para pro-
porcionar o acesso facilitado do cliente ao medicamento, uma vez que as
distancias no bairro sao extensas.

Para divulgar o servigo de atencao farmacéutica, sugeriu-se utilizar
carro de som, programas de radio (Programa do Seu Z¢, que ocorre as 17h)
e TV (programa do Noberto), jornal e panfleto, e indicacdo de profissionais
de area de satude para referendar o servi¢o, como, por exemplo, membros
do conselho de satde.

0OS PROXIMOS PASSOS

Patricia formulou novas questGes ao reler o relatério final dos grupos fo-
cais: Qual deveria ser o posicionamento do servi¢o de atenc¢do farmacéut-
ica? Como o ambiente deveria ser organizado? Como seria a atuag¢ao dos
estagiarios? Qual estratégia de comunica¢do de marketing seguir? O servi-
¢o deveria ser cobrado? Alvaro havia adiantado que, na reunido seguinte,
essas questOes seriam debatidas para a conclusdao do plano de negdcios da
farmicia. Ele estava bastante entusiasmado diante do resultado dos grupos
focais, pois haviam levantado informacGes relevantes para o planejamento
estratégico e tatico da farmacia.
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NOTAS DE ENSINO

OBJETIVOS EDUCACIONAIS

Este caso retrata, portanto, o empenho de um grupo de professores para
montar uma farmacia universitaria. Durante a leitura, o aluno ¢ paulatina-
mente inserido na perspectiva da coordenadora do curso de farmacia que
caminha junto de sua equipe na firme proposta de abrir o estabelecimento
tendo por base a oferta do servi¢o de atenc¢do farmacéutica. Dada a riqueza
das informagGes apresentadas, ele possui quatro objetivos:

— Primeiro, localizar o aluno na perspectiva da coordenadora e
convida-lo a desenvolver alternativas de posicionamento para o
servico de atenc¢do farmacéutica;

— Segundo, para cada alternativa de posicionamento, desenvolver
uma solugdo de gestdo de marketing de servigos contemplan-
do as evidéncias fisicas, de pessoas, processos, comunica¢io de
marketing e apre¢amento;

— Terceiro, analisar os grupos focais realizados, propondo solucoes
alternativas para os procedimentos passiveis de critica;

— Quarto, interpretar o caso de acordo com os principios da Logica

Servi¢o-dominante.

UTILIZACAO RECOMENDADA

Trata-se de um caso real cujos nomes de pessoas e institui¢des foram alte-
rados para preservacdo de suas identidades, cuja aplicabilidade ajusta-se as
disciplinas de Marketing, Marketing de Servicos, Pesquisa de Marketing,
Comportamento do Consumidor. Pode ser discutido por alunos da gradu-

acdo e de pds-graduacao de Administragao.

FONTES DE DADOS

O caso foi elaborado a partir de informagbes obtidas mediante observa-
¢do participante. Os autores do caso participaram dos grupos focais or-
ganizados para secundar o planejamento da farmdcia, cuja constituicao

englobou clientes de farmacias e drogarias, pacientes com doengas cro-
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nicas e idosos. Além disso, estes participaram de entrevistas semiestrutu-
radas com proprietarios de farmacias, médicos e outros profissionais de
saude. Também foram consultadas as resolu¢des do Conselho Federal de
Farmacia e realizada uma visita técnica a farmacia universitaria de um

campus universitario.

SUGESTOES PARA O PREPARO DA AULA

O método do caso emprega a aprendizagem autoorientada que faz uso de
analise para extrair conclusdes sobre uma dada situagao (ELLET, 2008). A
analise pressupde a separa¢ao de um todo em seus elementos componentes
e o estudo das partes com o todo. Para analisar um caso, portanto, é preciso
compreender os aspectos importantes de uma dada situa¢do e o que signi-
ficam em relacdo a situa¢do como um todo.

A analise deve ser empreendida sob a perspectiva de uma base te-
oOrica. Sem essa fundamentacio, o aluno tera dificuldades de identificar e
entender as situac¢oes relevantes. O professor deve indicar o referencial ted-
rico pertinente ao assunto que ele deseja extrair do caso. Por isso, recomen-
da-se que o aluno va para a discussdao preparado com a leitura prévia do
referencial teérico indicado pelo professor. As referéncias ao final da nota
sdo indicages de leitura prévia para a preparagao do caso.

Apesar dos casos poderem apresentar os mais diferentes objetivos,
didaticamente, sdo agrupados em quatro (ELLET, 2008), a saber: apresen-
tagdo de problemas, indicacao de decisdes, proposi¢do de avaliagdes e ana-
lise de regras.

O caso Atengdo farmacéutica: nem so de medicamento vive uma farmdcia
€ um caso organizado em torno de uma decisdo explicita, mas também
oferece a oportunidade para a indica¢ao de problemas e a realizacao de
analises. A decisdo explicita aparece quando Patricia reflete que deve tomar
decisbes necessarias a abertura da farmacia universitaria. Quaisquer que se-
jam as dimensdes dessas decisoes, os alunos deverdo apresentar as suas op-
¢Oes, elaborar um critério de decisdo e enumerar as evidéncias relevantes
para suas escolhas. A indica¢do de problemas e as analises surgem quando

se propoe que o aluno faga uma critica ao uso do grupo focal e interprete o
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caso sob a lente da Loégica Servico-dominante. Contudo, mesmo nessas si-

tuagoes, o discente ¢ chamado a propor solucées e abordagens alternativas

para os problemas identificados e as interpretacoes realizadas.

Assim, a proposta para a dinamica de discussao do caso, consideran-

do uma aula de 120 minutos, é a seguinte:

Etapa 1 — Preparagdo prévia individual antes da aula.

v

v

Leitura prévia do referencial tedrico recomendado pelo profes-
sor;
Leitura do caso individualmente e estabelecimento de problemas

e decisoes.

Etapa 2 — Discussdao em grupo em aula

v

Resumir o caso com a participa¢do da turma para certificar-se de
que todos o compreenderam (10 minutos);

Listar os principais pontos do caso na lousa: personagens, proble-
mas, situacOes relevantes para a tomada de decisao (10 minutos);
Divisao da turma em grupos para a discussdo das questdes pro-
postas para a analise do caso;

Os grupos devem responder as questdes propostas para a discus-
sdo, identificando problemas e estabelecendo as solu¢des possi-
veis e seus critérios de escolha. Os grupos devem tragar os pontos

positivos e negativos de suas op¢des (20 minutos).

Etapa 3 — Discussao em classe

v

v

Os grupos devem apresentar os problemas, op¢des de decisdo
e critérios de escolha para cada questio proposta. (30 minutos);

O professor deve listar os problemas, as op¢oes e os critérios de
decisdo no quadro. Os pontos positivos e negativos devem ser

considerados durante a discussio;
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v

v

v

v

O professor deve estimular a reflexao teérica que fundamenta as
decisdes e os critérios de escolha;

O professor deve ndo s6 escolher com a turma uma decisdo e re-
comendar um plano de ag¢do para esta, bem como deve lembrar
que o objetivo do estudo de caso nao é encontrar uma decisao
certa para o caso ou alcangar o consenso, mas avaliar diferentes
op¢odes embasadas no contetido disciplinar. O caso de ensino é

um recurso didatico (30 minutos).

Etapa 4 — Encerramento (10 minutos)

O professor faz uma breve exposi¢ao final e realiza um balango
das inimeras possibilidades que o curso de farmacia teria a ado-
tar;

O professor deve abordar ainda as possibilidades ndo pensadas

pelos grupos e verificar se alguém tem mais alguma sugestao.

QUESTOES PARA DISCUSSAO E RELACOES COM A LITERATURA
As questdes para discussao tém por objetivo promover a reflexdo dos estu-

dantes a fim de que o caso seja analisado e interpretado de acordo com os

conceitos de posicionamento da oferta, marketing de servicos, grupos fo-

cais e logica servico-dominante. A seguir sdo apresentadas as questoes com

suas respectivas sugestoes de respostas, as quais foram formuladas tendo

por referéncia a literatura consultada.

628

1.

Ao final do caso, a equipe de planejamento da farmacia uni-
versitaria tem a sua frente muitas decisoes a tomar. Estabeleca
uma declaracao de posicionamento para o servi¢o de atencao
farmacéutica e desenvolva uma estratégia de marketing de
servicos para o seu lancamento. Conforme descrito no caso,
considere que a localizacao da farmacia ja foi dada e o servi-
¢o de atenc¢ao farmacéutica nao envolve a venda de nenhum
produto.
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POSICIONAMENTO

A estratégia de posicionamento distingue uma marca de suas concorrentes
e € um guia para a estratégia organizacional (LOVELOCK; WIRTZ; HEM-
Z0, 2011), refere-se a percep¢do que a organizacao deseja que um ou mais
grupos-alvo tenham com relagdo aos beneficios proporcionados pela sua
oferta, comparativamente as dos concorrentes. Por isso, o posicionamento
deve ter significado para os clientes, ser viavel em rela¢do as competéncias
da organizacao e ser sustentavel em rela¢ao a concorréncia. Trata-se de um
compromisso com o publico-alvo, e uma vez ocupado um espago na sua
mente, nao ¢ facil mudar de posicio.

Quatro questdes orientam a defini¢do de posicionamento (ROCHA;
FERREIRA; SILVA, 2012): que tipo de oferta a empresa apresenta ao mer-
cado e quais os beneficios proporcionados por ela? Qual o grupo-alvo sera
atendido pela oferta e quais as caracteristicas principais desse grupo que sdo
relevantes para a adog¢io do produto ou servico? Em relagio aos concorren-
tes, quais as credenciais da empresa/produto/servico/marca que lhe permi-
tematender melhorasnecessidades do cliente? Quais os motivos para o clien-
te confiar nas promessas que a empresa/produto/servico/marca lhe faz?

A declaragao de posicionamento ¢ um paragrafo que sumariza o
posicionamento desejado para a oferta (ROCHA; FERREIRA; SILVA,
2012) e retne os elementos indicados nas questdes que orientam a defini-
¢ao do posicionamento. A partir disso, € proposta a seguinte declara¢ao de
posicionamento: “A aten¢do farmacéutica da UFVS (Oferta) é um servigo
ofertado exclusivamente por experientes profissionais (Atestado de confia-
bilidade) capacitados no Curso de Farmacia da melhor universidade federal
da regido (Comparagdo com a concorréncia) que levam acolhimento as
pessoas que estdo em tratamento médico (Publico-alvo) para recuperacao

da sua satide por meio do uso adequado de medicamentos (Beneficios)”.

ESTRATEGIA DE MARKETING DE SERVICOS
As interagdes de servigos envolvem pessoas, recursos fisicos, informagdes,
sistemas e infraestruturas que entrando em operagao tém a finalidade de

encontrar uma solu¢ao para o problema do cliente. Como coprodutor, o
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cliente influencia o progresso de produgao do seu servico opinando sobre
resultados e recursos utilizados, a sua intera¢ao pode ser remota ou direta
com o prestador de servigos, e a presenga de outros clientes podem auxi-
lid-lo, gerando ou ampliando a sua satisfagdao. Assim, quando se planeja o
marketing de servigos, tem-se de ir além das decisdes de produto, preco, co-
municagio e localizagdo. As caracteristicas singulares dos servi¢os impoem
ao seu planejamento de marketing reflexdes a respeito de pessoas, evidén-
cias fisicas e processo do servico (ZEITHAML,; BITNER; GREMLER, 2014).

Como a venda de medicamentos e a localiza¢do ja estavam equacio-
nadas, as sugestoes a seguir abordam as decisdes sobre evidéncias fisicas,

pessoas, processo, comunica(;io € apregamento.

EVIDENCIAS FISICAS
As evidéncias fisicas empacotam o servi¢o dando-lhe tangibilidade e pro-
movendo a intera¢do social entre clientes e prestadores de servicos. Um
bom conjunto de evidéncias fisicas favorece a avaliacdo da qualidade dos
servigos. As entrevistas realizadas sinalizaram a importancia de se criar um
ambiente organizado, claro e climatizado. Esse ambiente favorecera a so-
cializagdo e o controle da demanda, portanto, deve-se prever a presenca de
assento e televisdao para espera. Para ofertar a aten¢do farmacéutica, suge-
re-se a instalagdo de uma sala reservada, pois contribui para a gera¢ao da
confianca do cliente, uma vez que garantira sua privacidade.

A marca é uma evidéncia fisica relevante em servigos, pois expressa
em seu planejamento os beneficios da oferta e proporciona lagos afetivos e
beneficios emocionais para o usudrio do servi¢o. Essas conexdes emocio-
nais exigem uma sintonia de valores entre a marca e seu usuario. Portanto,
ao se posicionar uma marca, devem-se considerar os atributos, os benefi-
cios, as crengas, os valores e a cultura que deve refletir que serdo traduzi-
dos em cores, formas, fontes, elementos, simbolos, icones e suas formas de
aplicacoes.

Os grupos focais revelaram certo distanciamento dos profissionais de
satde, notadamente os médicos, na aten¢do primaria a saude. O publico

espera ser valorizado, sendo atendido com aten¢ao e acolhimento. A marca
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da farmacia universitaria pode incorporar essa demanda em seu projeto,
refletindo os beneficios emocionais almejados por seu publico, o que certa-

mente fortalecera os vinculos afetivos entre ambos.

GESTAO DE PESSOAS

No que se refere a gestdo de pessoas, deve ser considerada a defini¢do do
papel do prestador de servicos e da equipe de contato. Uma vez que os
entrevistados revelaram forte desapontamento com o atendimento na
saude, recomenda-se que os profissionais e estagiarios sejam selecionados,
considerando a necessidade de uma atitude favoravel ao acolhimento e a
atengdo ao cliente que chega a farmécia. Portanto, embora competéncias
e habilidades sejam necessarias, ndo s3o os Unicos quesitos a serem tra-
balhados. Se essa sele¢ao nao for possivel, recomenda-se um trabalho de
treinamento comportamental, no esfor¢o de desenvolver uma atitude mais
humanizada.

O tratamento mais humanitario pode fazer com que os pacientes for-
mem vinculos com os profissionais da farmacia. Isso representa um fator
positivo, uma vez que os vinculos fortalecem a confianca e a seguranca
em relacdo ao servico prestado, algo essencial para garantir a qualidade
dos servicos (ZEITHAML,; BITNER; GREMLER, 2014). No entanto, a ro-
tatividade dos estagiarios pode ser um componente a gerar inseguranga e
desconfianca nos pacientes, porquanto compromete a formacao dos vin-
culos, prejudicando o relacionamento dos pacientes com a farmacia. Neste
sentido, o treinamento dos estagiarios contribui para garantir um padrao

no atendimento, de forma a minorar os efeitos da rotatividade.

PROCESSOS DE SERVICOS

Em relacdo aos processos de servicos, as sugestoes dos entrevistados po-
dem auxiliar a organizar a entrega do servigo, evitando a formacao de filas
e esperas. Essas sugestdes incluem o agendamento do servi¢o de atengdo
farmacéutica, disponibilidade para o atendimento domiciliar e espaco para
estacionamento. Desse modo, as pessoas com dificuldades de locomog¢io

e/ou com limita¢des de horarios tém uma alternativa de atendimento.
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Outra op¢ao refer-se ao estabelecimento de um canal de comunica-
¢ao via telefone, whatsapp, ou mesmo em outras redes sociais para que os

pacientes expressem suas duvidas quando nao puderem ir a farmacia.

COMUNICACAO DE MARKETING

Observa-se nos entrevistados um desconhecimento em relagdo ao que seja
pertinente as atividades do profissional de farmacia, ou seja, do farmacéu-
tico e, por consequéncia, ha o desconhecimento do que seja a atividade
de atenc¢do farmacéutica. Assim, a comunica¢do de marketing tem duas
propostas cognitivas, em que a primeira ¢ esclarecer a popula¢ao do bairro
Santa Isabel sobre a atividade de atenc¢do farmacéutica e quem esta apto
a realiza-la. A segunda, a comunicac¢ao deve divulgar a oferta do servigo
de atenc¢do farmacéutica. Diante disso, a comunica¢ao de marketing tera
como objetivos: conscientizar o publico-alvo da farmacia para o conheci-
mento do que seja a aten¢do farmacéutica, quem pode realiza-la e divulgar
a oferta desse servico.

Nas entrevistas, ficou evidente a importancia dos servigos de satde
para os idosos e pessoas mais carentes. Assim, as pec¢as de comunicag¢io de
marketing devem se dirigir, preferencialmente, a esse publico. O composto
promocional é formado por propaganda, promogao de vendas, marketing
direto, venda pessoal e relagcdes publicas. No caso em estudo, recomen-
da-se utilizar a propaganda em midia ndo iterativa de massa, adotando as
sugestoes dos entrevistados: carro de som, programas de radio (Programa
do Seu Z¢, que ocorre as 17h) e TV (programa do Noberto).

Outra ferramenta a ser utilizada sdo as atividades de rela¢des publicas
tendo em vista que se observou forte intera¢do social nos grupos de entre-
vistados, recomenda-se montar eventos que promovam essa interac¢io, en-
quanto divulgam o servico de atenc¢do farmacéutica e a marca da farmacia
universitaria, sob a chancela da UFVS.

Verificou-se acentuada influéncia dos grupos de referéncia quando o
assunto ¢ o bindmio satide/doenga, os quais incluem especialmente fami-
liares, amigos, vizinhos, sitios eletronicos e balconistas de farmacias. Suas

indicacGes abordam tratamentos, medicamentos, médicos e farmacias.
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Convém salientar a figura da mae como formadora de opinido na familia,
tanto para os estudantes do ensino médio diurno quanto para as mulheres
da terceira idade, grupos que devem ser aproveitados no contexto das men-
sagens. Suas presencas como emissores das mensagens contribuirdo para a
credibilidade da farmacia universitaria.

Quanto ao estilo das mensagens, sugere-se que exibam cenas da vida
real e evidéncias cientificas. Uma cena da vida real, como o proprio nome
diz evoca as cenas do cotidiano, enquanto que as evidéncias cientificas re-
correm a um profissional de satide para dar credibilidade ao objeto da di-
vulgagdo. Os membros do Conselho Municipal de Satide foram indicados

para referendar a farmacia universitaria.

APRECAMENTO

A defini¢do do preco deve contemplar a percep¢do da demanda e os custos
da oferta do servico, inclusive se a consulta for ofertada ao preco zero, o
calculo do custo ainda é relevante para computar o montante dos subsidios
necessarios para suportar esse preco.

Os custos podem ser diretos e indiretos, os primeiros relacionam-se
aos custos apropriados diretamente aos servicos produzidos, incluem sala-
rios dos funcionarios (salario, encargos, férias e 13°), bolsas estudantis, ma-
teriais de consumo, como descartaveis, suprimentos de informatica, toalha
e papel higiénico. Ja os custos indiretos relacionam-se aqueles cuja medida
nio esta alocada diretamente a producao do servico, necessitando de esti-
mativas e rateios, compreendem: aluguel, telefone, agua, energia elétrica,
manutengao, servi¢o de limpeza, incluindo os salarios pagos nesses servi-

¢os. A Tabela 1 apresenta uma estimativa dos custos mensais.
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Tabela 1 Estimativa de custos mensais

Item Custo Estimado

Aluguel R$1.024,00

Telefone, agua, manutencao e limpeza R$405,61

Indiretos Energia Elétrica R$72,45
Subtotal R$1.502,06

Salarios R$16.146,14

Diretos  Materiais de consumo R$203,00

Subtotal R$16.349,14
Total R$17.851,20

Fonte: Elaborado pelos autores.

A partir desse quadro, pode-se estimar o valor médio de 1 hora de
atendimento no servico de aten¢do farmacéutica. Considerando-se 240 ho-
ras trabalhadas no més para todos os funcionarios e bolsista, o custo de
uma hora de consulta farmacéutica sera R$74,38. Esse valor sinaliza a re-
levancia do subsidio e da formagio de parcerias, uma vez que extrapola os
valores sugeridos pela demanda. Assim, se a consulta nao for cobrada, o
subsidio correspondera ao valor integral dos custos. Se for cobrado o valor
sugerido pelos entrevistados (de R$10,00 a R$50,00), o valor do subsidio
serd menor proporcionalmente.

Para decidir sobre o valor final da consulta, tem de se ter em conside-
racao algumas variaveis como o perfil do publico-alvo, o posicionamento
adotado para o servico e o papel da universidade publica na promo¢ao so-
cial. Muitos servigos publicos cobram taxas para a sua manutengdo. Além
disso, “aquilo que ¢ de graca ndo tem qualidade”. Portanto, sugere-se que
seja cobrado um valor simbdlico pela consulta, talvez R$20,00, mas que
seja informado em placa convenientemente fixada uma descri¢ao dos cus-
tos totais do servigo para que o usuario saiba como os recursos publicos
estao sendo utilizados.
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2. O grupo de planejamento da farmacia universitaria realizou
pesquisas com grupos focais para analisar as atitudes, moti-
vacoes e expectativas do publico-alvo sobre o lancamento do
servico de aten¢ao farmacéutica. Avalie as condi¢oes de uso e
vantagens da aplicacao dos grupos focais no caso em questao e
verifique se outra técnica de pesquisa poderia ter sido utilizada

em sua substitui¢ao ou complementarmente ao seu emprego.

No estudo de servigos os grupos focais sao amplamente utilizados
para conhecer as dimensdes da qualidade em servi¢os, motivagdes, atitu-
des, preferéncias dos consumidores, percep¢des sobre novos servigos, e
para fundamentar a selecdo de participantes para entrevistas em profun-
didade (ZEITHAML; BITNER; GREMLER, 2014). Representam um tipo
de entrevista em profundidade que podem anteceder estudos quantitativos
ou ser utilizado juntamente com outros métodos qualitativos (BARBOUR,
2009). Antecedendo a estudos quantitativos, auxiliam a desenvolver hip6-
teses, definir palavras a serem utilizadas em escalas de questionarios estru-
turados e a sondar o balanceamento de escalas. Na pesquisa qualitativa,
colaboram com o pesquisador no desenvolvimento de conceitos e entendi-
mento sobre o tema, as dimensdes de qualidade em servigos, as atitudes e
preferéncias dos consumidores.

Ribeiro e Newmann (2006) apresentam extensa lista de verificagdo
para auxiliar o planejamento de grupos focais, que inclui reflexdes acerca
da elaboragao e aplicagao do roteiro de entrevistas, nimero de participan-
tes, organiza¢ao da sala, mobilidrio, equipamentos e recursos a serem utili-
zados para o registro das entrevistas. Na definicdo do nimero de elementos
do grupo focal, busca-se a homogeneidade dentro do grupo num dado con-
texto de vida socioeconémico e demografico. Grupos homogéneos de 8 a
12 pessoas garantem um debate dindmico e natural (MALHOTRA, 2006).
O ntimero de grupos focais que devem ser feitos depende das comparagdes
desejadas pelo pesquisador (BARBOUR, 2009), da natureza do problema,
do nimero de segmentos distintos de mercado, do nimero de novas ideias

geradas por cada grupo sucessivo e do tempo e custo (MALHOTRA, 2006).
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Antecedendo a abertura da farmacia universitaria, os grupos focais
realizados conseguiram reunir informag¢oes relacionadas a percep¢ao do
publico acerca do servigo de aten¢io farmacéutica. No entanto, alguns pro-
blemas do uso do método de pesquisa colocam em duivida a qualidade dos
resultados. Inicialmente se observa que os grupos foram muito distintos
uns dos outros e, portanto, conseguiu-se certa diversidade de opiniGes en-
tre os grupos. No entanto, ndo se pode afirmar que houve saturagio nas
respostas, na medida em que se progredia de um grupo focal para outro.
Isso porque foram realizados cinco grupos focais, todos com homogenei-
dade interna, no enanto, muito heterogéneos entre si. Logo, depreende-se
que nem todas as respostas progrediram para um padrio.

Tal situagdo leva ao problema de generalizacao dos resultados. Uma
forma de se conseguir alguma generalizagio é por intermédio da maneira
como a sele¢do dos componentes ¢ feita e pela comparagao sistematica dos
dados coletados (FLICK, 2009). Desse modo, torna-se possivel replicar as
caracteristicas e contextos dos grupos pesquisados, obtendo codifica¢bes
que caminham para uma tipologia. Considerando que o publico-alvo da
farmacia é predominante de mulheres, os grupos focais deveriam ser tam-
bém predominantemente femininos e internamente homogéneos. Assim,
a sucessdo de entrevistas geraria respostas que caminhariam para um pa-
drao cada vez com menos novidades até que o tema fosse esgotado. Esse
procedimento proporcionaria confiabilidade nos resultados.

No entanto, nio foi isso que ocorreu. Houve apenas dois grupos for-
mados por mulheres, dos quais um deles era formado por mulheres da ter-
ceira idade e o outro formado por mulheres jovens interessadas nos proble-
mas relacionados a satde e aos vicios. Outros grupos femininos poderiam
ter sido formados para se captar a diversidade de opinides das mulheres
do bairro. Por exemplo, um grupo formado por mulheres com filhos na
primeira infancia e outro formado por mulheres com filhos adolescentes,
ou mulheres que trabalham fora e mulheres que trabalham nos servigos
domésticos de suas proprias residéncias.

Uma forma de obter a confiabilidade é por meio da triangulacao de
dados, de métodos ou de investigador no estudo do mesmo problema de
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pesquisa (FLICK, 2009). A triangula¢do de dados refere-se ao uso de dife-
rentes fontes de dados; a triangulagao metodologica diz respeito ao uso de
diferentes métodos de pesquisa enquanto a triangulacdo do investigador é
o emprego de diferentes pesquisadores na abordagem da aplicagdo do mé-
todo de pesquisa e na analise dos seus resultados.

De certa forma, a professora Selena aplicou a triangula¢do de dados
quando utilizou grupos heterogéneos nas entrevistas, notadamente aquele
formado por profissionais da area da satide. No entanto, houve problemas
na replicagdo dos grupos, conforme relatado anteriormente. Com relagao
a replica¢do de métodos, poderia ter sido adotado também o método do
caso e entrevistas em profundidade. O método do caso viabilizaria a apren-
dizagem mediante casos de sucesso nas redes publica (como o servi¢o de
atencao farmacéutica da Prefeitura de Janatiba/MG) e privada, e a entrevis-
ta em profundidade poderia ser conduzida com lideres de opinido do bair-
ro, ou com especialistas no servi¢o de aten¢ao farmacéutica. Os resultados
dessas pesquisas poderiam ser confrontados com os resultados obtidos nos
grupos focais, possibilitando confirmar ou fazer descobertas. Por fim, no-
ta-se que quem realizou todo o trabalho dos grupos focais foi a professora
Selena, portanto, por mais que quisesse se distanciar do objeto de pesquisa
analisado, os resultados da pesquisa apresentam elementos de sua subjeti-
vidade. Para evitar a formacao desse viés, outros pesquisadores poderiam
ter participado da coleta e analise dos dados.

Por permitir o debate e promover a explosao de percepgoes acerca de
um tema de pesquisa, os grupos focais tém sido utilizados preferencialmen-
te a outros métodos de pesquisa, quando o objetivo da investigagdo con-
siste em avaliar uma ideia para o langamento de um novo produto ou ser-
vigo. A descri¢do dos passos seguidos pela professora Selena para realizar
as entrevistas deixa claro que a realiza¢do de grupos focais é relativamente
simples e de baixo custo, quando comparado as surveys, por exemplo. Por-
tanto, suas vantagens sao inequivocas.

No entanto, é recomendado que esse esfor¢o de pesquisa seja segui-
do de um levantamento de campo. As tabelas com os resultados dos grupos

focais sinalizam expectativas, atitudes e motiva¢des em rela¢ao ao servi-
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¢o de aten¢ao farmacéutica que podem ser confirmadas ou ndo, mediante
uma amostragem probabilistica proporcionando resultados mais confia-

veis, o que dard mais seguranga a tomada de decisdo da equipe.

3. Essa questao aborda a logica Servico-dominante, tema pouco
usual entre os pesquisadores brasileiros. Portanto, para res-
pondé-la, o aluno deve compreender os conceitos da légica
Servico-dominante, lendo previamente os artigos a seguir, di-
sponiveis gratuitamente nas referéncias indicadas.

JOINER, K. A.; LUSCH, R. F. Evolving to a new service-do-
minant logic for health care. Innovation and Entrepreneurship in
Health, v. 3, p. 25-33, 2016.

VARGO, S. L.; LUSCH, R. F. Institutions and axioms: an ex-
tension and update of service-dominant logic. Journal of the
Academy of Marketing Science, v. 44, n. 1, p. 5-23, 2016.

A légica Servigo-dominante concebe o valor como cocriado
na interacdo entre os atores sociais (VARGO; LUSCH, 2016).
Dessa forma, as organiza¢cbes nao oferecem valor aos seus
clientes, mas sim uma proposta de valor que para ser apro-
priada necessita do empenho reciproco entre os atores num
dado contexto que abarca pessoas, organiza¢oes, instituicoes,
informacao, tecnologia e bens. Assim, de acordo com a pers-
pectiva dalogica Servico-dominante, faca uma reflexao acerca
da proposta de valor da farmacia universitaria e apresente al-
ternativas para a proposicao de valor da farmacia.

A cocriagdo de valor no servigo de satide exige um grande afinco do
paciente para que seja apropriado (SWEENEY; DANAHER; MCCOLL-KE-
NNEDY, 2015), cujo esforco neste sentido movimenta conhecimentos, ha-
bilidades e desejos em beneficio da sua satide e bem-estar. Entretanto, esse
processo ocorre num determinado contexto, o empenho do paciente se
concretiza numa experiéncia que, além dos aspectos individuais da sua do-

enca, envolve elementos concernentes a sua situa¢io socioeconOmica, suas
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crengas culturais e religiosas, seu trabalho, sua familia, seus amigos, suas
experiéncias com outros pacientes, dentre outros JOINER; LUSCH, 2016).

Portanto, para entender a formagao da proposta de valor da farma-
cia universitaria pela lente da Légica Servigo-dominante, é preciso ter em
mente que a farmacia universitaria ndo ¢ uma organiza¢io que oferece ape-
nas bens e servi¢os, mas uma organizac¢ao que participa de uma experiéncia
(VARGO; LUSCH, 2016).

Para se ter uma ideia da amplitude dessa experiéncia, observa-se que
a principio os atores envolvidos num servi¢o de atenc¢do farmacéutica se-
riam o paciente, o farmacéutico, o aluno-aprendiz, e demais profissionais
do atendimento da farmacia. No entanto, segundo o depoimento dos en-
trevistados, adjacentes a estes estao o médico, o fisioterapeuta, o psicélogo
e o assistente social do posto de saude, os quais ddo o primeiro atendimen-
to no caso de uma doenca. Além destes, foram citados a familia, principal-
mente a mie, que faz indica¢des, ministram medicamentos, conferem do-
ses e lembram horarios. Outras figuras importantes para os adolescentes da
escola publica e as jovens adultas foram os amigos e a Internet, enquanto
os primeiros compartilham informacées e apoio, cabe a Internet ser prove-
dora de informagbes, como, por exemplo, nos sitios eletronicos de bula e
blogs de profissionais de satide e coparticipando experiéncias por meio de
grupos de autoajuda.

A experiéncia do servi¢o de satide pode englobar desde uma consul-
ta, a compra de um medicamento, seu uso, pratica da fisioterapia, contro-
le alimentar, e conforme dito pelas jovens mulheres, a ado¢do de praticas
alternativas a medicina convencional, como tratamento com chas e inter-
vengdes religiosas de parocos ou pastores. Isso mostra que o contexto das
experiéncias do servi¢o de satide extrapola os limites fisicos da farmacia. O
paciente que ali chega traz consigo uma bagagem de conhecimentos que
interfere diretamente na adesdo ou mesmo na interrup¢ao do tratamento.
Esse contexto nao deve ser descartado ao se pensar sobre a experiéncia de
cocria¢do do valor no servigo de satude.

Dessa maneira, a oferta da farmacia universitaria é apenas uma parte

dessa experiéncia. Para planejar a sua proposi¢ao de valor, é preciso refletir
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para além da interac¢do entre paciente e farmacéutico, e lembrar que o valor
no servi¢o de satide estd dentro de um ecossistema de servi¢o muito mais
amplo, cujo processo tem inicio antes do acesso do paciente a farmacia e se
estende para além de suas portas.

Muito embora os profissionais que estejam planejando a farmacia
universitaria tenham seguido o manual do planejamento estratégico, anali-
sado variaveis do macroambiente e da concorréncia e realizado pesquisa de
marketing que culminou na proposta do servico de aten¢ao farmacéutica,
nota-se que, nesse processo, nao se orientaram pela Logica Servigo-domin-
ante. Para caminhar nessa dire¢do, deveriam ter pensado a farmacia como
um provedor de servico situado num ecossistema de servigo de satide, cuja
oferta é a saude, e ndo apenas servicos isolados como acompanhar o pa-
ciente, medir sua pressio, tomar a sua temperatura ou vender um medica-
mento. A partir dessa premissa, suas escolhas teriam sido direcionadas para
acoes que culminam na promogao da saide, mesmo que para isso outros
atores sociais, como concorrentes e fornecedores, fossem envolvidos na
formula¢io da oferta da farmacia (VARGO; LUSCH, 2017).

Portanto, seguem algumas alternativas para a proposi¢ao de valor da
farmacia universitaria de acordo com os principios da Logica Servico-dom-
inante:

Primeira, as farmacias e drogarias da cidade ja formam uma rede ca-
pilar na distribuicao de medicamentos e outros produtos. Nesse caso, pode-
-se pensar no estabelecimento de convénios de estagio com essas farmacias
para que os alunos venham a prestar o servi¢o de aten¢ao farmacéutica em
seus estabelecimentos. Isso viabilizaria o servico de atenc¢do farmacéutica
para uma popula¢ao maior que a do bairro Santa Isabel, contribuindo para
a saude e bem-estar da populac¢ao.

Segunda, a atencdo farmacéutica poderia ser ofertada em parceria
com a prefeitura local, levando o atendimento dos estagiarios aos postos de
satde da cidade. Essa possibilidade é uma extensao da anterior.

Terceira, na impossibilidade de vender medicamentos industrializa-
dos, poderia ser pensada a oferta de medicagdo alternativa, como a fitote-

rapia, que nao passa pelas restricdes de venda das agéncias de satide e pode
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ser manipulada no laboratério da universidade. Essa op¢ao esta de acordo
com os aspectos culturais do grupo de entrevistados que a consideram uma
forma de se alcancar a satde.

Quarta, o servi¢o de aten¢ao farmacéutica também poderia ser do-
miciliar, o que facultaria o apoio ao paciente, considerando outras variaveis
do seu contexto de vida. Trata-se de um aspecto diretamente relacionado a
atencdo e ao acolhimento que o grupo de entrevistados espera do servico

de atencao farmacéutica e pode contribuir para a sua cocriagio de valor.
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