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1) Introducao

O estagio curricular do Mestrado Integrado em Ciéncias Farmacéuticas (MICF) tem
como principal objetivo colocar os alunos em contato direto com a realidade da profissao
farmacéutica, constituindo uma importante ponte entre a formagao superior e a atividade
profissional. Permite, deste modo, por em pratica os conhecimentos adquiridos ao longo do
curso e ter uma visao mais concreta das diferentes areas de intervengao do farmacéutico.

Mais do que um profissional que dispensa medicamentos, o farmacéutico foi sempre
considerado, ao longo dos tempos, um elemento fulcral da sociedade, em grande parte dos
casos este € o primeiro profissional a ser consultado antes do utente se dirigir a outras
organizacdes do Sistema Nacional de Saide (SNS). E da sua responsabilidade ouvir,
comunicar e aconselhar o utente da melhor forma possivel, com o intuito de promover a
sua saude e prevenir a doenca.

O trabalho numa farmacia comunitaria vai muito além do atendimento ao publico,
cedéncia e aconselhamento de medicamentos. No estagio contactamos com a dinamica
interna da farmacia e com uma série de processos que passam despercebidos ao utente, mas
que sao de extrema importancia para um bom funcionamento e sustentabilidade da mesma.

Por um periodo de 6 meses, realizei o estagio na Farmacia Central de Ovar, sob
orientagao da Dra. Maria José Coelho, Proprietaria e Diretora Técnica.

Assim sendo, este relatorio tem por base a analise SWOT da farmacia em questao,
nomeadamente a identificacado dos pontos fortes e fracos, oportunidades e ameagas

detetadas.



2) Farmacia Central de Ovar

A Farmacia Central de Ovar (FCO) em atividade desde o final do século XIX,
pertenceu inicialmente ao Senhor Amaral. Em|1986, foi adquirida pela Dra. Maria José
Torres, atual proprietaria e diretora técnica ().

Encontra-se situada na Praca da Republica, zona central da cidade de Ovar.
Inicialmente situada noutro local da mesma praga, mudando-se para a localizagao atual,
expandindo-se e renovando-se, de forma a poder fornecer um melhor servico a comunidade
envolvente.

O seu horario de funcionamento é das 8h30 as 19h00 de segunda-feira a sexta-feira,
sem interrupgao para almogo e das 8h30h as |3h aos sabados. Adicionalmente, realiza
servico permanente a cada cinco dias, permitindo uma resposta durante 24h horas, a
qualquer situagcao de emergeéncia, seguindo assim as recomendagoes apresentadas nas Boas
Praticas para a Farmacia Comunitaria (2).

A Farmacia Central apresenta um ambiente muito agradavel, possuindo uma equipa
dinamica, simpatica e com grande espirito de entreajuda. Esta equipa é constituida por 12
elementos, 7 dos quais sao farmacéuticos: Dra. Maria José Coelho — Diretora Técnica e
proprietaria, Dra. Catarina Andrade e Dra. Kathy Teixeira, como farmacéuticas adjuntas, Dr.
Daniel Silva, Dra. Rita Freitas, Dra. Paula Pinho e a Dra. Tania Rodrigues. Na constituicao da
equipa faz parte uma gestora — Sara Coelho, uma técnica de farmacia — Fatima Murteira, um
gestor de encomendas — Anténio Rodrigues, uma colaboradora de Dermocosmética —
Patricia Campos e uma auxiliar de limpeza — Maria Céu Almeida. A farmacia tem trés pisos.
No piso zero encontra-se a area de atendimento ao publico, constituida por seis balcoes de
atendimento, um dos quais exclusivo para venda de produtos de Dermocosmética, uma casa
de banho e o gabinete de atendimento dos utentes. Ainda neste piso, encontra-se o back-
office com o robot. O primeiro piso é constituido pelo gabinete da diretora técnica, pelo
laboratério de manipulagao de medicamentos e por instalagoes sanitarias. No segundo piso
encontram-se o armazém, uma cozinha e uma casa de banho. As instalagoes da FCO sao
novas e modernas, sendo um bom exemplo do que deveria ser a farmacia do século XXI.

Esta é uma farmacia que fornece varios servigos a sociedade; desde a dispensa de
medicamentos sujeitos a receita médica (MSRM) e medicamentos nao sujeitos a receita
médica (MNSRM), aconselhamento veterinario, homeopatia, preparagao de manipulados,
determinagao de parametros fisiologicos e bioquimicos, oferta de uma ampla gama de artigos

de Dermocosmética. Outros servigos relevantes sao os de puericultura, nutricao, podologia,



varios servigos de estética, como a cavitagao e a depilagao a laser. A FCO tem também
disponivel uma pagina na internet onde é possivel fazer compras on-line (3).
O sistema informatico utilizado é o Sifarma 2000®, desenvolvido pela Associagio

Nacional das Farmacias (ANF).



3) Analise SWOT

Termo SWOT é um acronimo das palavras Stregths, Weaknesses, Opportunities,
Threats, que significam respetivamente forgas, fraquezas, oportunidades e ameacas. E uma
ferramenta incisiva, de planeamento estratégico, que pode ser aplicada tanto a pessoas,
como produtos, empresas ou locais. Este método baseia-se na identificagdo dos principais
fatores do meio interno (pontos fortes e fracos) e externo (oportunidades e ameagas) de
um objeto de estudo.

Através da contextualizacao destas variaveis consegue-se alterar as caracteristicas do
meio interno e adequa-las as condicionantes externas, de modo a criar uma estratégia
exequivel e que resulte na potencializagao da pessoa, empresa, produto ou local estudado.
Esta estratégia consiste, essencialmente, na valorizacido dos pontos fortes, redugao dos
pontos fracos, exploragao das oportunidades e avaliagao das ameagas (4).

Na andlise SWOT que se segue, irei expor e desenvolver os pontos fortes, fracos,

oportunidades e ameagas do meu estagio curricular e da Farmacia Central de Ovar (Tabela

).

Pontos Fracos
Acesso a FCO
Défice de formacao académica

Pontos Fortes
Localizacao
Administragao e gestao da FCO
Relagio Utente — Farmacéutico
Dinamizacao da FCO

Estratégias de marketing
Medicamentos manipulados

Servigos prestados
Farmacia Qualificada

Oportunidade
Formagoes internas e externas
Dispensa semanal da medicagao

Tabela I: Andlise SWOT da FCO.

Ameacgas
Concorréncia de outras superficies
comerciais
Conjuntura atual do sector
Faixa etaria dos clientes
Poder economico da populagao
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3.1) Pontos Fortes
3.1.1) Localizacao

A FCO possui uma localizagao privilegiada. Encontra-se no centro da cidade de Ovar,
em frente a Camara Municipal e a cerca de cinco minutos do Hospital Pereira Zagalo e da
Unidade de Saldde Familiar Joao Semana. Esta € uma zona movimentada, permitindo uma

grande afluéncia de utentes a farmacia.

3.1.2) Administracao e gestao da FCO

Um dos aspetos mais importantes para o bom funcionamento e negoécio de uma
farmacia, especialmente devido a conjuntura socioecondémica que o pais atravessa, € a
administragao e gestao de forma responsavel e organizada, tanto a nivel comercial como a
nivel da saude publica. A Diretora Técnica da Farmacia Central, para além de ter uma equipa
de profissionais responsaveis em quem os utentes confiam plenamente, possui também
nogoes de administragao, gestao, planeamento e de otimizagao do negdcio que permite
satisfazer todos os objetivos propostos.

A gestio dos stocks na farmacia é crucial, porque o consumidor espera sempre
encontrar o que pretende, sendo a rapida capacidade de resposta o que distingue a
qualidade de atendimento e consequentemente a capacidade de negdcio de uma farmacia. A
gestao dos produtos disponiveis tem em conta alguns fatores: a localizagao da farmacia, o
perfil dos utentes, a estagao do ano, a area de armazenamento disponivel, as prescri¢coes
habituais, a rotatividade habitual do produto, e ainda condicoes de compra, como
bonificagoes e campanhas de promogao.

A FCO, para além de ter uma vasta gama de produtos, consegue repor, na grande
maioria dos casos, o produto em falta rapidamente. Para o utente, esta gestao dos produtos
€ uma clara melhoria dos servicos que a farmacia pode apresentar e, neste caso, a FCO ¢
reconhecida por todos como um espago onde se pode encontrar qualquer medicamento,

tornando-se uma referéncia na cidade.

3.1.3) Relacdo Utente — Farmacéutico

O ato farmacéutico é muito mais do que a simples dispensa de medicamentos. Mais
do que um especialista do medicamento, o farmacéutico é um agente de saude publica e a
sua principal responsabilidade relaciona-se com a saide e o bem-estar do utente.

O atendimento ao publico € um dos momentos mais importantes do estagio

curricular, porque constitui o primeiro contacto com o utente e com as suas necessidades. E
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necessario que o farmacéutico saiba responder as diferentes expectativas do utente, estando
ciente das diferentes caracteristicas. Além da promocgao da utilizagao racional e segura do
medicamento, a atengao, didlogo e compreensao sao fulcrais na profissao.

A atencao e dedicagao de todos os profissionais da FCO reflete-se numa base de
clientes, maioritariamente fidelizados que, em alguns casos, frequentam a farmacia desde a
sua génese. Nao obstante a este facto, alguns clientes percorrem, propositadamente, uma
distancia consideravel até chegarem a farmacia, apesar das alternativas existentes na sua zona

residencial.

3.1.4) Dinamizacao da FCO

A farmacia é constituida por uma equipa dinamica, competente e essencialmente
jovem. E também uma equipa experiente que tende ir de encontro as necessidades da
populacao, encarando o atendimento ao publico nio s6 como um ato de dispensa de
medicamentos, mas como uma oportunidade para a prestagio de um aconselhamento de
qualidade, garantindo um servigo de exceléncia e, consequentemente, construir uma relagao
de confian¢a e empatia com o utente.

Com o objetivo de estabelecer uma relagao de proximidade com a comunidade, a
FCO toma como iniciativa a promogao de salde e bem-estar da mesma. Tal, permite ao
farmacéutico ter um papel mais ativo e interventivo no seio da sociedade, uma vez que entra
em contacto direto com os utentes fora do ambiente da farmacia. Sao exemplos, eventos
organizados pela FCO. Entre eles, destaco alguns dos que tive oportunidade de presenciar e

cooperar.

- Realizacao de rastreios para a comunidade;

Figura 1: Rastreio realizados

para a comunidade de Ovar.
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- Organizacao das Jornadas Saide em Movimento, no més do coracao (Maio); Esta

iniciativa teve como objetivo, chamar a atengao para a importancia da adogao de estilos de
vida saudavel. Durante este més organizou-se um workshop de nutricao, aula de Pilates e uma
caminhada solidaria, em que por cada euro angariado a FCO reverteu dois euros a favor da

Cercivar;

Figura 2: Fotografias da caminhada solidaria em favor da Cercivar, no més do coragao.

- No Dia da Mae, em colaboragao com duas escolas do Agrupamento Escolas de

Ovar, realizou-se um concurso de postais;

Figura 3: Postais vencedores dos trés primeiros prémios.
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- Dia _Mundial da Crianga; Cooperei ativamente nesta atividade, proporcionando

varios elementos ludicos as criangas, entre eles a desmitificacao de receios inerentes aos

profissionais de saude, através das consultas com a Dra. Palhago:

Figura 4: Fotografia do Dia Mundial da Crianga.

- Degustagdo de produtos da Fold®, com panquecas verdes, brownies com manuka,
sumos detox e compota de vagas de goji, com o objetivo de promover uma alimentagao

saudavel.

I

s= UL

Figura 5: Fotografias da degustacio de produtos da Fold®.
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3.1.5) Estratégias de marketing

Outro dos pontos em destaque durante o estagio curricular na FCO, esta
relacionado com o marketing e merchandising exercido na farmacia.

As acoes de marketing, realizadas nomeadamente, fora do espaco fisico da farmacia,
como destacam a dinamizagao do facebook e do site oficial da FCO. A nivel do merchandising,
sao inumeras as agoes realizadas da porta da farmacia para dentro, sendo exemplo a

disposicao dos lineares e a execugao das montras comemorativas € promocionais.
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Figura 6: Algumas fotografias das montras que executei.

Todas estas agoes permitem diferenciar a FCO, corroborando a recetividade dos
profissionais a novas ideias e a constante preocupagao em satisfazer os clientes nao sé pelo
excelente servico prestado atras do balcao, mas também surpreendendo os clientes, sempre
com algo novo.

A Dra. Maria José Coelho foi sempre recetiva as minhas sugestoes, dando-me
liberdade no processo criativo de execugao das montras. Sendo este espago mais que
relevante para a imagem da farmacia, a confianga e feedback sempre positivo ao meu trabalho

reforgou o interesse por esta area.

3.1.6) Medicamentos Manipulados

Como ja referido, a FCO detém uma infraestrutura nova e moderna, o que permite a
preparagao de medicamentos manipulados com alta qualidade.

Além de ser mais um servico de elevada qualidade, que a farmacia disponibiliza ao
utente, também acrescenta valor econdémico e um ponto diferenciador quanto a
concorréncia. A preparagao de manipulados durante o estagio curricular permitiu ainda por

em pratica todas as técnicas adquiridas ao longo do MICF.
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3.1.7) Servicos prestados

Atualmente a farmacia comunitaria nao € apenas um local de dispensa de
medicamentos, mas também um local onde é possivel a prestacio de varios servigos de
saude.

Na FCO existe uma diversidade de servicos prestados aos clientes, desde a
determinagao de parametros bioquimicos e fisiologicos, que é gratuito para o doente. Para
além deste servico a FCO faculta a administragao de injetaveis, consultas de nutricao e
podologia, servigos de estética, como, cavitacao e depilagao a lazer. Existe ainda na farmacia
o projeto VALORMED, o projeto de troca de seringas e ainda cedem varios folhetos
informativos aos doentes, para se instruirem sobre algumas patologias.

Em conjunto com algumas marcar, a FCO oferece aos consumidores dessas marcas
tratamentos de beleza, como mini faciais e workshops de maquilhagem.

Na FCO ja existiu o servico de acompanhamento farmacoterapéutico, contudo a
conjetura da farmacia nao manteve ativo. Durante o estagio curricular foi-me dado a
oportunidade de implementar o servico de Dispensa Semanal da Medicagao (DSM), que irei
desenvolver no ponto 3.3.2. Estes servicos sao uma mais-valia para o utente e para a sua

saude e bem-estar.

3.1.8) Farmacia Certificada

A Associagao Portuguesa de Certificagao (APCER) certifica que o Sistema de Gestao
da Qualidade (SGQ) da FCO, implementado na dispensa de medicamentos e produtos
(acessorios de farmacia, produtos destinados a higiene e a profilaxia, produtos dietéticos,
artigos de perfumaria, de otica e de protese, produtos de fitofarmacia e homeopatia),
servicos farmacéuticos, medicamentos manipulados, determinagdao de parametros
bioquimicos e fisiologicos, intervengao comunitaria e o aconselhamento farmacéutico
cumprem os requisitos das BPF, como demonstra o Anexo | e a Norma Portuguesa (NP)
ISO 9001:2008, Anexo Il (2,5).

Assim, a FCO é duplamente certificada. Tal, permite aumentar o nivel de organizacao
interna, controlar a administragao e a produtividade através da uniformizagao dos processos,
levando a reducao dos custos e a diminuicao do nimero de erros. Aumentando assim, a
credibilidade junto dos clientes.

Sendo uma farmacia certificada esta sujeita a duas auditorias anuais; uma interna e

outra externa, que tive oportunidade de presenciar.
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3.2) Pontos fracos
3.2.1) Acesso a FCO

Um dos pontos fraco, relativamente a FCO, é a falta de estacionamento. Antes de a
CMO realizar obras, a FCO possuia um lugar de estacionamento, exclusivo para clientes, em
frente a farmacia. Com as alteragoes realizadas o lugar da farmacia foi modificado, ficando a
uma distancia de aproximadamente trezentos metros. Como € proibido parar e estacionar
na rua da farmacia, no meu ponto de vista o acesso € um dos aspetos negativos,

especialmente para os utentes com dificuldade de deslocagao.

3.2.2) Défice de formacao académica

O primeiro obsticulo com que me deparei no meu estagio, foi, claramente, a
incapacidade de associagao da Denominagao Comum Internacional (DCI) de um principio
ativo ao respetivo nome comercial do medicamento. Durante os anos de formacgao tedrica
do MICF, lidamos, quase sempre com o nome da substincia ativa e esta realidade nao se
verifica na pratica comum.

Outra das dificuldades de senti durante o estdgio, estd relacionado com o
aconselhamento de produtos; é exemplo das dreas de puericultura, dermocosmética,
veterinaria, homeopatia e higiene dentaria. Considero que sao lacunas no meu curriculo
académico, sentindo bastantes dificuldades de resposta em atendimentos mais direcionados
e especificos. Foram varias as situagcoes de atendimento em que tive de recorrer a algum
membro da farmacia ou ao sistema informatico para obter esclarecimento de duvidas.

Apesar das dificuldades inicialmente sentidas, nao me resignei, e com a ajuda da
equipa da FCO e a algumas formagoes que frequentei, consegui melhorar os meus
conhecimentos nestes campos. No entanto, ainda muito fica para aprender. As ofertas no
mercado sao cada vez maiores e mais abrangentes (especialmente no caso da cosmética),
levando a uma necessidade constante de evolugao e renovagao de conceitos ao longo de

toda a carreira farmacéutica.

3.3) Oportunidades
3.3.1) Formacgdes internas e externas

O dia-a-dia numa farmacia exige uma constante adaptagao, de forma a desenvolver
uma imagem de confianga e credibilidade, baseada em conhecimentos sdlidos e

diversificados, para conseguir satisfazer as necessidades e duvidas da comunidade no que diz
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respeito a salde e ao bem-estar. Todos os dias somos confrontados com uma situagao
diferente, e a nossa resposta tem que ser, imediata.

Toda a equipa da FCO tem acesso a formagoes internas e externas que permitem a
instrucao e atualizagdo dos conhecimentos. Tal, demonstra o interesse da farmacia pelos
seus funcionarios, pelos clientes que recebe e mesmo pelos estagiarios. Eu, como estagiaria
tive a oportunidade de acompanhar a formagao da equipa, permitindo aprofundar os

conhecimentos e a consolidar a futura atividade profissional.

3.3.2) Dispensa semanal da medicacao (DSM)

Durante o estagio curricular na FCO, fui aliciada a implementar o sistema de DSM.
Prontamente aceitei o desafio, sendo o primeiro contacto com esta oportunidade durante a
participagao na IlII* Reuniao Cientifica da Sociedade Portuguesa de Farmacia Clinica e
Farmacoterapia. Nesta reuniao conheci a Dra. Filipa Alves Costa, professora no Instituto
Superior de Ciéncias da Saude Egas Moniz (ISCSEM) e coordenadora do projeto SOS
Pharma ldoso. O projeto SOS Pharma ldoso procura implementar a DSM na farmacia
comunitaria. A Dra. Filipa Alves incentivou-me a integrar este estudo na FCO, solicitando-
me toda a informagao tedrica e os blisters descartaveis para realizagio do estudo, de forma
gratuita. No fim do periodo do estudo comprometi-me a fornecer os dados recolhidos para
completar no projeto SOS Pharma Idoso.

Com o auxilio da Dra. Filipa Alves, aliado todo o apoio da equipa de profissionais da
FCO, realizei um estudo com quatro doentes. O planeamento e a execucao deste estudo
tornou-se uma mais-valia para a minha experiéncia profissional, sensibilizando-me para a
relevancia deste servigo, de aparente simplicidade mas crucial na promogao do uso

responsavel do medicamento.

3.4) Ameacas
3.4.1) Concorréncia de outras superficies comerciais

Para além da FCO, existem outras quatro farmacias na zona central de Ovar,
podendo ser consideradas uma ameaga a FCO. Apesar da competicao comercial, existe uma
boa relagao e, em muitos aspetos, uma elevada cooperagao entre todas as farmacias.

A concorréncia com as grandes superficies comerciais e parafarmacias é enorme.
Devido ao elevado volume de compras que estas realizam, conseguem precos de custo
muito menores, sendo capazes de vender os produtos a pregos mais baixos que os

praticados na farmacia.
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Face a esta ameaca, a solugao tem que passar por mostrar a populagio em geral as

mais-valias de escolher a farmacia em detrimento das grandes superficies.

3.4.2) Conjuntura atual do sector

Nos ultimos anos as farmacias tém sido afetadas pela crise e por decisoes
governamentais, deparando-se com um cenario pouco animador. As margens de lucro sao
cada vez menores, os clientes nao tém poder de compra e s6 aquelas que seguirem uma boa
linha de gestao terao hipoteses de sobreviver neste mercado. Todos estes factos obrigaram

as farmacias a sairem da sua zona de conforto e a adotarem uma mentalidade de negocio.

3.4.3) Faixa etaria dos clientes

A faixa etdria dos clientes da FCO ¢, predominantemente, idosa. Este grupo
populacional, na maioria dos casos, revela um desconhecimento ou confusao em relagao aos
nomes da medicagdao habitual e respetivo esquema terapéutico. Posto isto, sao muitos os
clientes que dependem e confiam nos farmacéuticos da FCO para os informar e aconselhar,
seguindo as indicagoes do médico. Este facto, aparentemente inécuo, pode traduzir-se num
obstaculo nas horas de maior movimento da farmacia. A atengao e cuidado que este tipo de
clientes exige, fazem com que o tempo médio de atendimento nestes casos seja superior a
norma. Para diminuir o tempo de espera para alguns clientes, a implementagao de uma fila de
atendimento rapido seria bastante vantajoso para a farmacia. Evitando que alguns clientes
que pretendem uma compra rapida decidem ir a outra farmacia para obter os medicamentos

que desejam.

3.4.4) Poder econémico da populacado

Como ja mencionado, a base de clientes da FCO tem idade avangada. De um modo
geral, as possibilidades econdmicas nao sao elevadas. Em muitos casos, as suas reformas nao
lhes permitem levar todos os medicamentos prescritos, revelando uma quebra no equilibrio
da manutengao da saude na sociedade atual. Para contornar este problema, e evitando que
os clientes da FCO nao tomem a medicagao devido a causas econdmicas, a Dra. Maria José
permite aos clientes habituais levarem a medicagado com o compromisso de pagar depois,
colocando o valor da medicagao a crédito numa ficha identificada com os seus dados
pessoais. O sentido de preocupacao pelos utentes demostra que a FCO prioriza a prestagao

de servigos de salde e a satisfagao do cliente, ao negocio.
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Conclusdo

A realizagao do meu estagio em farmacia comunitaria, revelou ser uma excelente
oportunidade de aprendizagem e de crescimento profissional e pessoal. Como todo o
estagiario, a ansiedade e o medo do primeiro dia foram-se diluindo ao longo de todo o
estagio. Se inicialmente sentia algum tipo de duvida e inseguranga, estas dissiparam-se, ao fim
dos seis meses de estdgio ja era praticamente autonoma no trabalho que desempenhava.
Tudo isto so6 foi possivel gragas a orientagao dos membros da farmacia e a simpatia e
tolerancia dos seus clientes.

A amabilidade e empenho da equipa da FCO nao so6 sao visiveis no atendimento ao
publico, mas também na vontade de ensinar, que é transversal a todos os seus membros. Tal,
foi importante para a gestao das minhas expectativas, estimulando a minha confianga e
fazendo-me sentir integrada e parte da equipa, logo desde o inicio.

Este estagio tornou-se uma mais-valia na minha experiéncia profissional, permitiu-me
a ultrapassar os obstaculos de forma profissional, e entender o verdadeiro sentido de ser
farmacéutico, avaliando-me e entendendo os requisitos necessarios para ser um bom

profissional.
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