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Introducao

A liberalizacao do mercado de medicamentos nao sujeitos a receita médica(MNSRM), que
constituem o principal componente de automedicacdo'?, levou ao aumento do numero de
profissionais e de locais onde estes sao vendidos 3. Sendo que a satisfacdao do cliente se tem vindo a
tornar um ponto-chave na avaliacdo da qualidade e pertinéncia de um servico* o apuramento da
satisfacao do comprador nos diferentes locais de venda de medicamentos nao sujeitos a receita
meédica apresenta-se como um bom meio de medida da qualidade do atendimento e
aconselhamento em cada um deles.

Objetivos

* Avaliar e comparar o grau de satisfacao do utente em 3 locais diferentes de venda de MNSRM
 Determinar qual o local de eleicao de compra de MNSRM
e Concluir que fatores mais importam para a satisfacao do cliente.

Meétodos

Estudo transversal, analitico e observacional. A populacao alvo foi a populacao da cidade de
Braganca, com idade superior a 18 anos que ja tenham relatado comprar medicamentos nao
sujeitos a receita médica e de onde se extraiu a amostra (n=397). Como instrumento de recolha de
dados (IRD) foi utilizado um questionario de auto-preenchimento, adaptado do Pharmacy Services
Questionaire (PSQ) e usando a sua escala. A variavel dependente foi o grau de satisfacao do utente,
e as variaveis independentes os locais de venda de MNSRM, o sexo, idade, grau de escolaridade, ser
doente cronico e local de residéncia.

Consideraram-se 3 locais de venda de MNSRM: farmacia, locais de venda de MNSRM com espaco
fisico proprio (parafarmacias) e inseridos em caixas de hipermercado. Os dois ultimos sao regulados
pela mesma legislacao mas foram considerados diferentes neste estudo devido ao contexto muito
diferente em que se da a compra.

Para a analise deste estudo foi utilizado o Statical Package for the Social Sciences (S.P.S.S.) versao
21.0 e o Microsoft Excel. Na analise estatistica descritiva recorreu-se a medidas de tendéncia central
(médias e mediana), medidas de dispersao (desvio-padrao)e a frequéncias absolutas e relativas. Os
dados foram submetidos ao Alpha de Cronbach para analise da consisténcia das respostas, e ao
Teste de Friedman para a comparacao de 3 amostras emparelhadas ou dependentes.

Resultados

Participaram neste estudo 397 pessoas, sendo que a grande maioria residente em meio urbano
(77,1%) e nao possuidor de doenca cronica (83,6%). A média das idades foi de 36,43 anos
(DP+13,046). Relativamente ao grau de escolaridade, 45,3% da amostra
(180 inquiridos) completaram o ensino superior. Quanto a frequéncia de consumo de MNSRM, 63%
(250 inquiridos) da amostra nao tém frequéncia definida e apenas 1,8% (7 inquiridos) afirmou
consumir MNSRM de forma diaria. (ver tabela 1)

Grupos n %

Feminino 288 72,5

Masculino 109 275

Diariamente 7 1,8

Semanalmente 17 43

Quinzenalmente 34 3.6

Mensalmente 29 22,4

Sem frequéncia definida 250 63,0

Sim b5 16,4

Nao 332 83,6

Urbano 306 771

Rural 91 22,9

MN3o sabe ler nem escrever 2 0,5

12 ciclo do ensino basico incompleto 5 1,3

22 ciclo do ensino basico (62ano) 26 6,5

32 ciclo do ensino basico (92ano) 78 19,6

Ensino Secundario 106 26,7

Ensino Superior (Lic., Mest., Dout...) 180 45,3
DP = 13,046 Min=18 | Max=76

Tabela 1 — Caracterizacao sociodemografica da amostra

O estudo revelou que a maioria dos inquiridos (88,2%) tem como local de preferéncia para compra
de MINSRM, a farmacia comunitaria. (Ver grafico 1)
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Grafico 1 - Local de preferéncia para compra de MNSRM

Seguindo a metodologia original, agruparam-se as questdoes do FSQ em duas dimensoes:
atendimento e gestao terapéutica e a escala de resposta variou entre 1 (fraco) e 5 (excelente). Para
criticar a satisfacao dos inquiridos consideraram-se os valores entre 1,00 e 1,49 - Fraco; 1,50 e 2,49 —
Razoavel; 2,50 e 3,49 — Bom; 3,50 e 4,49 — Muito bom e valores entre 4,50 e 5,00 — Excelente.

A estimativa da fiabilidade da consisténcia interna revelou que o instrumento é fiavel. A satisfacao
global para farmacia e parafarmacia foi avaliada pela maioria dos inquiridos com um nivel de muito
bom, enquanto que nas caixas de hipermercado a satisfacao global teve um nivel de mais baixo,
bom. (Ver tabela 2)

Locais de venda de Outros Locais de venda de

Farmacia

MNSRM /Parafarmacia MNSRM /Hipermercado
Gestao da Satisfagao Gestao da Satisfagao Gestao da Satisfagao
Atendimento Atendimento Atendimento
Terapéutica Global Terapéutica Global Terapéutica Global
(em %) {em %) (em %)
[em %) (em %) [em %) (em %) [em %) [em %)
Fraco 0 0 0 Ep2 0 0 8,3 5,6 8,3
Razoavel 2,3 0,5 1,3 7,1 7,7 8,3 43,1 29,2 31,9
Bom 31,6 31,9 30,9 46,2 36,5 41,7 41,7 51,4 50,0
Muito Bom 53,9 52,4 55,4 38,5 46,2 44,9 6,9 13,9 9,7
Excelente 12,2 15,2 12,4 a1l 9,6 5.1 0 0 0
Alpha
Cronbach 0,910 0,933 0,956 0,933 0,965 0,973 0,901 0,944 0,960
p-value

Tabela 2 - Distribuicao das respostas por dimensao em cada um dos 3 locais de venda de MNSRM

Verificou-se a existéncia de diferencas na satisfacao dos utentes entre os trés locais de venda de
MNSRM (P-value >0,01). O local que apresentou um nivel de satisfacao maior foi a farmacia, sendo o
hipermercado o local em que os clientes se encontram menos satisfeitos. (Ver tabela 3)

Locais de Venda de Outros Locals de
Farmacia . Venda de MINSREM -
MINSRM/Paratarmacia .
Hipermercado
Media 2EEUIE Media SEEUE Media 2EEUIE P-value
Padrao Padrao Padrao
m Atendimento 3,85 0,618 3,54 0,764 2,70 0,702 <0,01
D Gestao
3% o 3,67 0,641 3,31 0,747 2,46 0,703 <0,01
% terapeutica
Satisfacao
% Globgl 3,77 0,602 3,43 0,739 2,59 0.681 <0,01

Tabela 3 — Comparacao da satisfacao do utente nos locais de venda de MNSRM

O fator ‘conhecimento e atencao dos funcionarios de modo a inspirar confianca e credibilidade nos
clientes’ foi selecionado por 52,6% dos inquiridos como aquele que mais contribui para a satisfacao
do utente. Anteriormente 56,5% da mostra tinha afirmado que a ‘confianca nos profissionais’ é o
motivo que os levaa eleger um local de compra de MNSRM como preferido. Verifica-se que o papel
do profissional que executa a venda tem muita importancia na fidelizacao de um cliente ao local de
venda e na sua satisfacao com o atendimento e aconselhamento.

Conclusao

Este trabalho de investigacao permitiu concluir que o local de preferéncia para compra de MNSRM é a farmacia, sendo esta a que teve uma melhor avaliacao da
satisfacao média do cliente com o atendimento e aconselhamento na compra deste grupo de medicamentos. Os locais em que a satisfacao demonstrou ser menor
foram os locais de venda de MNSRM em caixas de hipermercado. O estudo indica que a satisfacao dos utentes é muito influenciada pela postura do profissional que
executa a venda sendo o conhecimento e a atencao demonstrados pelo profissional, os fatores que mais contribuem para a satisfacao. A diferenca dos niveis de
satisfacao nos 3 locais em estudo da mote a tema para um novo estudo em que se procurara avaliar quais as causas destas diferencas.
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