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Siglas e Acrénimos

ANF
FFUC
FLM
KPI

MICF
SWOT

Associagao Nacional das Farmacias

Faculdade de Farmacia da Universidade de Coimbra

Farmacia Luciano e Matos

Indicadores-chave de desempenho, do inglés key performance indica-
tors

Mestrado Integrado em Ciéncias Farmacéuticas

Pontos fortes, Pontos fracos, Oportunidades e Ameagas, do inglés

Strengths, Weaknesses, Opportunities and Threats
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Introducio

Na qualidade de especialista do medicamento, o farmacéutico assume um papel es-
sencial na farmacia e na sociedade, estando apto para prestar apoio aos utentes no que diz
respeito ao aconselhamento de medicamentos, a informagao acerca de interagoes medica-
mentosas, contraindicagoes e reagoes adversas, e efetuar monitorizagao terapéutica, colabo-
rando na promogao do uso racional do medicamento.

Apesar da formagao universitaria assumir um papel fulcral na criagao de profissionais
de saude competentes, esta de nada serviria sem a oportunidade de concretizar os conheci-
mentos adquiridos através de uma formagao de carater pratico. Neste sentido, o estagio
curricular em farmacia comunitaria é critico na criacao de farmacéuticos com todas as com-

peténcias sociais e profissionais necessarias a profissao.

O estagio na Farmacia Luciano e Matos decorreu durante os meses de maio a agosto
do presente ano, estando inserido no plano curricular do 2° semestre do 5° ano do Mestra-
do Integrado em Ciéncias Farmacéuticas, lecionado na Faculdade de Farmacia da Universida-
de de Coimbra.

Com este relatério pretendo resumir e analisar esta experiencia, focando os aspetos

que considero importantes.
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I. Farmacia Luciano e Matos

A Farmacia Luciano e Matos (FLM) encontra-se atualmente localizada na Praga 8 de
Maio, em Coimbra.

Apesar de se encontrar em funcionamento desde 1929, a Diregao Técnica da FLM
passou a ser garantida, em 1995, pela Dr.* Maria Helena Amado, farmacéutica. A restante
equipa da FLM é de grandes dimensoes sendo constituida pela Dr.* Andreia Rocha, farma-
céutica adjunta; Dr.* Rosa Cunha, Dr.* Mélanie Duarte, Dr. Gongalo Lourengo e Dr.? Joana
Morais, farmacéuticos; Dr.* Carmen Monteiro, farmacéutica e gestora de qualidade; Susana
Ribeiro e Manuel Rodrigues, técnicos auxiliares de farmacia; Filipe André, responsavel pelo
apoio ao armazém; D. Rosa Cortesao e D. Fernanda Alves, auxiliares de limpeza.

Em relagao a infraestrutura, a FLM encontra-se organizada de acordo com a legisla-
¢ao em vigor (l), repartindo-se por dois andares. O piso térreo acolhe a zona de atendi-
mento ao publico (rodeada por zonas de destaque de produtos sazonais, produtos de cam-
panha Holon, produtos de veterinaria e varios produtos de dermofarmacia e cosmética) e
dois gabinetes do utente, bem como uma zona de acesso ao armazém de medicamentos e
uma zona de recegao de encomendas, exclusiva a equipa. No primeiro andar localiza-se um
outro armazém de medicamentos, o laboratorio de manipulagao e os gabinetes da diregao
técnica, da qualidade e da geréncia.

Apresenta um horario de funcionamento de acordo com o estipulado na legislagao
vigente (2), sendo o mesmo de segunda-feira a sabado, das 8:30 horas as 19:00 horas. O ser-
vico permanente ocorre a cada vinte dias, permitindo um servigo de funcionamento conti-
nuo de 24 horas.

A FLM pertence desde 2009 ao Grupo Holon, que constitui uma rede nacional de
farmacias que partilham uma mesma marca e metodologia de trabalho, permitindo uma mai-
or otimizagao do servigo prestado ao utente. Estando associada ao Grupo Holon, possui
também produtos de dermocosmética e medicamentos nao sujeitos a receita médica da
mesma marca, bem como diversos servigos com relevancia para a populagao que serve. En-
tre eles, destacam-se os servicos de nutri¢ao, podologia, pé diabético, preparagao individua-

lizada da medicagao, consulta farmacéutica, administragao de vacinas e dermocosmeética.
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2. Anadlise SWOT

A andlise SWOT é uma ferramenta que permite compreender os pontos fortes
(Strengths) e pontos fracos (Weaknesses), os aspetos positivos que possam potenciar uma
vantagem competitiva (Opportunities) e os aspetos negativos que possam por em risco a van-

tagem competitiva (Threats).

Pontos Fortes

Pontos Fracos

Integracao com a equipa e espirito
pedagogico;
Contacto com o universo Holon;

Localizagao;

Reduzido numero de atividades de
formacao e dificuldade na concretiza-
¢ao da venda de produtos de dermo-

farmacia e cosmeética.

* Contacto com as atividades de gestao
da farmacia;

e Kaizen.

Oportunidades Ameacas

* Participagao na elaboragao de um * Tipologia dos clientes;

estudo ao nivel da farmacia; e Desfasamento entre o MICF e o

* Manipulados. mercado de trabalho.

Quadro |: Quadro resumo da analise SWOT.

I.1. Pontos Fortes
I.1.1. Integracdo com a equipa e espirito pedagégico

A FLM apresenta uma equipa competente e dindmica na qual, apesar do elevado nu-
mero de elementos, foi facil a integragao.

Uma vez que existe um procedimento de formagao de estagiarios definido, todos re-
cebem as mesmas informagoes acerca da metodologia correta de trabalho, sendo esta idén-
tica a dos restantes elementos da equipa. Deste modo, o estagio iniciou-se na area de rece-
¢ao de encomendas, tendo progredido para o gabinete de utente, faturagao, atendimento e,
finalmente, manipulagao. Durante a rececao de encomendas foi explicado o procedimento

normal de recegao das mesmas, tendo sido dada énfase a definicdo de pregos inerentes aos
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produtos do Grupo Holon e aos laboratorios parceiros. Na faturagao foram explicados os
organismos de comparticipagao e o procedimento de conferéncia do receituario. Estes dois
pontos em particular permitiram que quando ocorresse a introdugao ao atendimento ja
existisse uma compreensao plena da localizagdo dos medicamentos e restantes produtos,
dos precgos praticados e dos aspetos mais importantes a ter em atengao durante a recegao
de uma receita médica, permitindo reduzir a ocorréncia de erros e melhor dinamizar o
atendimento. Durante este processo, toda a equipa se mostrou disponivel para o esclareci-
mento de quaisquer duvidas que pudessem surgir, evidenciando um excelente espirito peda-

gogico.

1.1.2. Contacto com o universo Holon

O estagio na FLM foi proveitoso na medida em que permitiu o contacto com um as-
peto que nao se verifica em mais nenhuma farmacia do centro de Coimbra: o universo Ho-
lon. Deste modo, pude conhecer a metodologia de trabalho do mesmo e as suas implicagoes
no funcionamento da farmacia, bem como o tipo de produtos da marca Holon disponiveis,
que constituem alternativas a outros produtos ja existentes no mercado portugués, e a poli-
tica de definicao de pregos associada ao grupo Holon. Uma vez que por més existia um con-
junto restrito de produtos em campanha, para os quais eram apresentados objetivos de ven-
da pelo Grupo Holon, pude também ter a oportunidade de, sempre que pertinente, direcio-
nar o aconselhamento farmacéutico nesse sentido, proporcionando uma maior rentabilidade

a farmacia e auxiliar no cumprimento dos objetivos mensais definidos.

1.1.3. Localizagdo

Apesar de nao ser a Unica farmacia localizada na Praga 8 de Maio, e de ter um eleva-
do numero de farmacias tanto na Rua Visconde da Luz, como na Rua da Sofia, a FLM encon-
tra-se numa excelente localizagao, que se trata de um local de passagem para muitos. Deste
modo, serve tanto clientes ocasionais como um elevado nimero de clientes habituais que
constituem uma base de clientes estavel, permitindo uma melhor prestacao de servigos aos
mesmos.

O facto de ter estagiado numa farmacia com uma base de clientes tao diversificada
permitiu-me o contacto com as mais variadas situagoes, contribuindo para a consolidagao de

conhecimentos no ambito do aconselhamento e prestagao de servigos.
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I.1.4. Contacto com as atividades de gestdo da farmdcia

Com o decorrer do estagio, fui mostrando interesse pelas atividades de gestao da
farmacia, tendo sido solicitado o meu auxilio na recolha de informagoes relativas as vendas
mensais. Deste modo, com a orientagao da Dr.* Maria Helena Amado, calculei a venda média
por colaborador, com base nas vendas normais de produtos nao comparticipados, vendas
suspensas de produtos nao comparticipados e servigos farmacéuticos, que serviria de indica-
dor ao desempenho da farmacia. Para além disso, pude também contactar com outras meto-
dologias de medicao de desempenho, entre as quais saliento os indicadores-chave de de-
sempenho (KPI, do inglés Key performance indicators). Nesta abordagem sao definidos objeti-
vos para produtos que constem na lista dos produtos em campanha, cujos objetivos se con-
sideram dificeis de atingir. Isto permite que os resultados sejam mensuraveis e que, ao longo
do tempo, seja sempre possivel detetar se sao necessarios esforgos adicionais. Deste modo,
mediante analise dos resultados poderiamos direcionar as vendas de modo a satisfazer o cli-

ente e atingir, com relativa facilidade, os objetivos propostos.

1.1.5. Kaizen

O Kaizen (do japonés Ui, significando mudanga para melhor) foi introduzido no
ocidente por Masaaki Imai, constituindo uma metodologia de estratégia competitiva de longo
prazo. Baseia-se na melhoria continua através de pequenas mudangas que se acumulam por
forma a promover uma grande alteragao (3). A sua implementagao nas farmacias faz parte de
uma iniciativa da Associagao Nacional das Farmacias (ANF) por forma a promover uma me-
lhor gestao e organizagao interna das farmacias.

A titulo de exemplo, a implementagao da metodologia Kaizen ¢é visivel desde a zona
de recegao de encomendas, na qual existem no balcao de apoio areas marcadas, com o intui-
to de separar os produtos que ainda nao foram rececionados no sistema informatico dos
que ja foram, dos que fazem parte da propriedade de utente (ou seja, que o utente ja pagou
mas que por indisponibilidade de stock houve necessidade de os encomendar para este pos-
teriormente os levantar), dos que se destinam a etiquetagem ou a reclamagoes. Do Kaizen
faz também parte a metodologia KPI, ja referida acima.

Na minha opiniao, o Kaizen constitui uma metodologia util na gestao de farmacias,
permitindo uma melhor compreensao dos processos de modo a otimiza-los, evitar a ocor-
réncia de erros e uma maior agilidade no desempenho de tarefas. Assim, considero que a
implementagao do Kaizen é um ponto forte da FLM, uma vez que contribui para o bom fun-

cionamento da mesma.
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1.2. Pontos Fracos

1.2.1. Reduzido numero de atividades de formacgao e dificuldade na concretiza¢do da ven-

da de produtos de dermofarmacia e cosmética

Decorrente do reduzido nimero de formagoes disponiveis durante o periodo de es-
tagio, a concretizagao da venda de produtos de dermofarmacia e cosmética foi dificultada,
uma vez que o conhecimento destes produtos existentes na farmacia era insuficiente, nao
permitindo a sugestao de produtos quando era detetada uma necessidade no cliente. Apesar
de nos ter sido dada uma formagao basica sobre os mesmos pelos membros da equipa da
FLM responsaveis pelas respetivas marcas, considero que a participagao em formagoes espe-
cificas da marca teria sido mais proveitosa, principalmente considerando que se trata de as-

suntos que nao foram muito abordados no contexto da formagao académica.

1.3. Oportunidades
1.3.1. Participagdo na elaboragdo de um estudo ao nivel da farmdcia

Decorrente em conta a existéncia da oportunidade de participar no Congresso Na-
cional dos Farmacéuticos 2015, que ira decorrer entre os dias 30 e 3| de outubro deste
ano, foi-nos sugerida a elaboragao de um péster pelo Grupo Holon, no ambito da utilizagao
de benzodiazepinas em doentes com idades superiores a 65 anos. Deste modo, tendo por
base os utentes registados no Sifarma 2000% procedemos a uma selecio dos que teriam
uma idade superior a 65 anos e que consumiriam benzodiazepinas. Recorrendo a lista PRIS-
CUS, aos critérios de Beers e aos critérios START-STOPP (do inglés, Screening tool to alert to
right treatment - Screening tool of older persons’ prescriptions), que descrevem a utilizagao de
medicamentos potencialmente inapropriados no idoso, desenvolvemos um conjunto de per-
guntas para fazer aos utentes da FLM. Os dados obtidos foram posteriormente tratados e
analisados, e os resultados irao ser apresentados no congresso.

Considero que esta foi uma oportunidade valiosa, uma vez que tive a possibilidade de
compreender as implicagoes do desenvolvimento de um estudo ao nivel da farmacia, contri-

buindo deste modo para o meu crescimento a nivel pessoal e profissional.

1.3.2.  Manipulados

No final do estagio na FLM tive a oportunidade de preparar dois medicamentos ma-

nipulados sob a orientagao da Dr.* Mélanie Duarte, responsavel pelo gabinete de manipula-
Pedro Manuel Duarte Ribeiro 8
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¢ao, destinados a serem aplicados topicamente: um gel de progesterona bioidéntica e uma
solugao de minoxidilo a 5%. Com a preparagao destes medicamentos manipulados, pude me-
lhor compreender o procedimento de preparagao dos mesmos e, principalmente, a metodo-
logia de atribuicao de honorarios a farmacia e definicao de pregos de venda ao publico dos

mesmaos.

1.4. Ameacas
[.4.1. Tipologia dos clientes

A FLM apresenta uma base de clientes relativamente estavel, sendo constituida maio-
ritariamente pelos clientes habituais (compostos principalmente por utentes idosos polime-
dicados com dificuldades financeiras) e, em menor proporgao, por clientes ocasionais.

Tendo em conta a populagao idosa, é importante referir que a exigéncia do tipo de
atendimento a efetuar é elevada, exigindo a transmissao de informagao de forma explicita e
simplificada. Frequentemente é possivel notar que se gera confusao entre a denominagao
comercial do medicamento e a denominagao comum internacional que consta na receita
médica, bem como uma falta de conhecimento dos nomes e dosagens da medicagao habitual.
Isto implica que o papel do farmacéutico seja mais exigente e envolva um atendimento ativo
de modo a esclarecer totalmente o utente. Neste sentido, durante o atendimento é regra na
FLM consultar, através do registo do histérico de vendas, o tipo de medicagao que o utente
costuma comprar, permitindo evitar equivocos e detetar potenciais alteragoes na medicagao
que nao tenham sido ja alertadas pelo médico prescritor. Como consequéncia, apesar dos
esforcos de toda a equipa, o tempo de atendimento é frequentemente prolongado, causando
insatisfagao, principalmente aos clientes ocasionais. Isto implica, em ultima analise, a perda de
um cliente ocasional que se poderia ter tornado num cliente habitual caso a disponibilidade
para o atender tivesse sido mais célere.

Para além disto, tendo em conta a conjuntura economica atual do pais, com o qual se
verificou uma forte reducao no poder de compra, existe uma dificuldade acrescida em fazer
vendas cruzadas a este tipo de clientes. Uma vez que as vendas de produtos comparticipados
nao sao diretamente controldveis pela farmacia, o aumento da faturagao das farmacias de-
pende somente das vendas de produtos nao comparticipados e servigos farmacéuticos. Des-
te modo, é necessario um maior esforgo para a concretizagao deste tipo de vendas, de mo-
do a nao comprometer a viabilidade financeira da farmacia, mantendo o seu bom funciona-

mento.
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Assim, considero que a tipologia de clientes constitui uma ameaga na medida em que,
apesar de serem maioritariamente clientes habituais, nao sao a principal fonte de crescimen-
to economico da farmacia. Para tal é necessaria a captagao de novos clientes que, para além
de fornecerem crescimento economico para a farmacia, possam também proporcionar o

crescimento de novas competéncias de modo a responder as suas exigéncias.

1.4.2. Desfasamento entre o MICF e o mercado de trabalho

De modo geral, o plano curricular do Mestrado Integrado em Ciéncias Farmacéuticas
permite formar farmacéuticos com as capacidades basicas adequadas ao desempenho das
mais diversas atividades profissionais, nas quais se inclui a farmacia comunitaria. No entanto,
considero que a duragao do mesmo é relativamente curta, sendo frequentemente dada pou-
ca énfase as unidades curriculares que realmente importam em detrimento de outras que, na
pratica, nao tém grande relevancia. Dada a elevada exigéncia a nivel de conhecimentos cienti-
ficos de carater tedrico e pratico, seria também pertinente que o estagio curricular em far-
macia comunitaria fosse mais prolongado ou repartido ao longo do curso.

Para além disto, e tendo em conta a atual condi¢ao do setor farmacéutico, considero
também fulcral a inclusao de unidades curriculares no ambito da economia e gestao, de mo-
do a obter uma formagao de base mais sélida e que melhor nos prepare para os desafios fu-

turos com as competéncias técnico-profissionais necessarias.
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Consideracoes Finais

O estagio curricular na Farmacia Luciano e Matos relevou ser uma experiéncia grati-
ficante, uma vez que pude ter a oportunidade de trabalhar ao lado de profissionais com a
disponibilidade e, principalmente, a vontade de ensinar o proximo.

Este estagio permitiu-me melhor consolidar os conhecimentos adquiridos durante a
formagao académica, adaptando-os a contextos e a problemas reais. Tive também a oportu-
nidade de contactar com alguns conceitos praticos de gestao ao nivel da farmacia comunita-
ria, o que certamente podera ser proveitoso no futuro.

Acima de tudo, compreendi que este estagio &, sem duvida, essencial para o desen-
volvimento de farmacéuticos competentes preparados devidamente para o mercado de tra-
balho, independentemente do percurso profissional desejado se relacionar diretamente com

as atividades exercidas numa farmacia comunitaria ou nao.

Um sincero obrigado a todos.
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