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RESUMO

A presente pesquisa teve como objetivo avaliar a qualidade percebida de servigos prestados em
drogarias sob a o6tica de profissionais farmacéuticos. O estudo se classifica como uma pesquisa
descritiva, de natureza qualitativa, desenvolvida através da pesquisa de levantamento survey
envolvendo 10 profissionais farmacéuticas atuantes no mercado em questdo. Para a coleta de
dados, foram aplicados 10 questionarios por meio da Plataforma Google Form, contendo 30
questdes fechadas e abertas, baseada na escala SERVQUAL, composta por cinco determinantes
para medir a qualidade do servico em drogarias, as quais estdo pontuadas pela tangibilidade,
responsividade, confiabilidade, empatia e seguranga. A anélise dos dados ocorreu a partir de
técnicas de exploracdo do conteddo tendo por base o referencial tedrico da pesquisa e as
opinibes das participantes. Os resultados apontaram um nivel de qualidade percebida
semelhante entre as participantes, levando a concluir que os itens de qualidade das dimensdes
analisadas foram atingidos de forma satisfatoria. Entretanto, ressalta-se que esses resultados
podem ndo representar de forma abrangente a percepcdo da categoria profissional e do
segmento pesquisado. Considera-se de suma importancia mensurar a qualidade dos servicos
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prestados em drogarias a fim de avaliar e desenvolver melhores servicos e alcangar indices de
qualidade satisfatdria aos clientes e sociedade como um todo.

Palavras-chave: servicos farmacéuticos, drogarias, qualidade, escala SERVQUAL.

ABSTRACT

The present research aimed to evaluate the perceived quality of services provided in drugstores
from the perspective of pharmaceutical professionals. The study is classified as a descriptive
research, qualitative in nature, developed through a survey research involving 10
pharmaceutical professionals working in the market in question. For data collection, 10
questionnaires were applied through the Google Form Platform, containing 30 closed and open
questions, based on the SERVQUAL scale, composed of five determinants to measure the
quality of service in drugstores, which are scored for tangibility, responsiveness, reliability,
empathy and security. The data analysis occurred from techniques of content exploration based
on the theoretical framework of the research and the opinions of participants. The results
indicated a similar level of perceived quality among the participants, leading to the conclusion
that the quality items of the dimensions analyzed were satisfactorily met. However, it is
important to note that these results may not comprehensively represent the perception of the
professional category and segment surveyed. It is considered of utmost importance to measure
the quality of services provided in drugstores in order to evaluate and develop better services
and achieve satisfactory quality indices for customers and society as a whole.

Keywords: pharmaceutical services, drugstores, quality, SERVQUAL scale.

1 INTRODUCAO

As modificacdes ocorridas no mercado farmacéutico nas Ultimas décadas afetaram
principalmente o setor econdmico, exigindo novas adequacfes das empresas que atuam nesse
ramo. Nesse contexto, se inserem as farméacias e drogarias que oferecem uma infinidade de
servicos para atender as necessidades do cliente (CASTRO et al., 2020; PRATA; SANTOS,
2020; SOUZA; GONCALVES et al., 2021).

Em decorréncia dessas modificacdes, as atividades farmacéuticas comegaram a focar no
consumidor, no qual os custos e a lucratividade passaram a se relacionar a satisfacdo e retencéo
de clientes. Assim, a busca por estratégias que estreite o vinculo com os consumidores e venca
a concorréncia do mercado, mais que um desafio, tornou-se essencial para a sobrevivéncia das
empresas (MACHADO; SINDELAR, 2020; CASTRO et al., 2020; PRATA; SANTOS, 2020;
SOUZA et al., 2021).

Cabe ressaltar que a satisfagdo de compra do cliente esta diretamente ligada as sensa¢Ges
de satisfacdo de suas necessidades. Nessa logica, um atendimento de qualidade apresenta-se
como um diferencial competitivo, sendo necessaria a formulacdo de a¢des de curto, médio e

longo prazo que identifique potencialidades e fragilidades dos clientes, a fim de promover
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fidelizacdo por meio da satisfacdo das suas necessidades e, também, implementar agdes
corretivas para eventuais problemas que possam vir comprometer a qualidade dos servicos
(PRATA; SANTQOS, 2020; CASTRO et al., 2020; SOUZA et al., 2021).

Machado e Sindelar (2020) argumentam que, na atualidade, cada vez mais, 0
consumidor tem se tornado critico para a escolha do local onde realiza suas compras e tem se
tornado ainda mais exigente em relacdo a qualidade de produtos e servicos a serem adquiridos.
Nesse sentido, a percepcédo de clientes, profissionais e gestores acerca dos servicos prestados
torna-se ferramenta imprescindivel para mediar o processo de trabalho e a gestdo da qualidade,
dada a importancia que esta representa no cenario mercadologico farmacéutico (CASTRO et
al., 2020; SOUZA et al., 2021).

Para que haja atendimento de qualidade, os gestores tém papel preponderante na relacéo
e execucdo das boas praticas de atendimento, sendo esse, um fator crucial para a qualidade do
servico. Nessa direcdo, compreender novas formas de influéncia sobre a decisao de compra dos
consumidores tornou-se um novo desafio para as empresas farmacéuticas (MARIANO;
TAGLIARI; ROCHA, 2017; CASTRO et al., 2020).

Quanto a qualidade de produtos e servicos disponibilizados em farmécias e drogarias
brasileiras, o0 Conselho Federal de Farmacia (CFF) defende que o cuidado prestado por esses
estabelecimentos deve se materializar para o cliente e sociedade na provisdo de servicos
farmacéuticos, no qual os processos de trabalho relacionados a execucdo de servigos e
procedimentos devem estar alinhados com as Boas Praticas Farmacéuticas (CONSELHO
FEDERAL DE FARMACIA, 2016).

Sendo assim, para alcancar exceléncia no atendimento farmacéutico, é necessario
apresentar clareza nas informac@es fornecidas, sendo essas, indispensaveis para 0 uso correto
dos medicamentos, as boas condi¢Ges nas instalacBes fisicas e nos equipamentos dos
estabelecimentos. E preciso ainda que os profissionais envolvidos tenham conhecimento,
aptiddo e habilidades, para que o atendimento, a condu¢do do ambiente e a comunicacédo se
tornem evidéncias para relevar a marca da empresa. E necessario a criagdo de um plano de
comunicacdo mais motivadora, eficaz e incitadora de resultados, que apresente sugestfes de
melhoria nos processos (PRATA; SOUZA, 2020; LEMBI; SABEC; KAWAMOTO, 2020).

Lemb, Sabec e Kawamoto (2020) referem que varias sdo as técnicas e modelos para a
avaliacdo da qualidade de processos de negocios, produtos e servi¢os. Entre esses, cita-se 0
SERVQUAL, que analisa a diferenca entre as expectativas dos Usuarios e o0 servigo que

oferecido. Essa ferramenta mede a qualidade do servigo baseando-se nas expectativas do cliente
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em contraponto com a percepcao que esse mesmo cliente tem em relagéo ao servico que recebeu
(LEMBI; SABEC; KAWAMOTO, 2020).

Uma boa qualidade percebida é obtida quando a qualidade experimentada atende as
expectativas do cliente. Compreender o comportamento do consumidor se torna a chave para
conseguir manté-lo, em especial no setor de servicos que &, essencialmente, intangivel
(PELISSARI et al., 2012).

Mediante tudo o que foi exposto, a presente pesquisa objetivou avaliar a qualidade
percebida de servigos prestados em drogarias mineiras, utilizando a metodologia SERVQUAL,

a partir da 6tica de profissionais farmacéuticos.

1.1 OS SERVICOS E AS BOAS PRATICAS FARMACEUTICAS

A assisténcia farmacéutica inclui importantes servicos que visam a manutencdo da
salde e qualidade de vida dos cidaddos. A busca constante pela qualidade na prestacdo de
servigos, tanto como estrutura e organizacdo quanto no atendimento prestado, devem ser
objetivos imprescindiveis das empresas farmacéuticas (MASCARENHAS; SOUZA, 2015;
MOREIRA; BARREIRA FILHO, 2019; LEMB; SABEC; KAWAMOTO, 2020).

Os servicos farmacéuticos sdo definidos como um conjunto de agdes que visam
assegurar atencdo integral e continua as necessidades de saude da populacdo, sendo o
medicamento um dos elementos centrais. Quanto as normativas, a Lei n°13.021 de 2014, que
fiscaliza as atividades farmacéuticas no Brasil, define “farmacias como sendo estabelecimentos
de manipulacdo de formulas magistrais e oficinais, de comércio de drogas, medicamentos,
insumos farmacéuticos e correlatos, compreendendo o de dispensacdo e de atendimento
privativo de unidade hospitalar ou de qualquer outra equivalente de assisténcia médica”. Ja as
“drogarias sdo estabelecimentos de dispensagao e comércio de drogas, medicamentos, insumos
farmacéuticos e correlatos em suas embalagens originais” (OLIVEIRA et al., 2019; SOUZA et
al., 2021).

As farmacias e drogarias possuem fungdes distintas. Enquanto as farméacias fornecem
informac0des especializadas sobre tratamentos, as drogarias sdo estabelecimentos de mais facil
acesso a populacdo. As farmacias produzem, comercializam e orienta 0 uso de medicamentos
e as drogarias se limitam apenas a comercializagdo e uso de medicamentos industriais (LEMBI;
SABEC; KAWAMOTO, 2020; BRASIL, 2010; MOREIRA; BARREIRA FILHO, 2019).

Em termos de legalidade, a Resolu¢do n°® 44 da Diretoria Colegiada da Agéncia
Nacional de Vigilancia Sanitaria (RDC/n°44/2009/ANVISA) é quem define as condicgdes

minimas de funcionamento, dispensacdo e comercializa¢do de produtos farmacéuticos. Para,
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além disso, a RDC/44 é responsavel pela Autorizacdo de Funcionamento, Licenca ou Alvara
Sanitario, Certiddo de Regularidade Técnica e o Manual de Boas Praticas Farmacéuticas
(BRASIL, 2009).

Entende-se por Boas Préaticas Farmacéuticas (BPF) o conjunto de técnicas e medidas
que visam assegurar a manutencédo da qualidade e seguranca dos produtos e servicos prestados
em farmécias e drogarias, a fim de contribuir para o uso racional desses produtos e a melhoria
da qualidade de vida dos usuarios (BRASIL, 2009).

Sob essa Otica, é de suma importancia que os profissionais farmacéuticos estejam
sempre atualizados sobre as legislacGes vigentes e avancgos cientificos a fim de cumprir suas
funcdes com o respaldo legal necessario, garantindo assim, a seguranca e eficacia de suas acdes
a populacgdo. Ao passo que, as farmécias e drogarias, além de venderem seus produtos, também
oferecem servicos que despertam grandes interesses na populacao e midia (SOUZA et al., 2020;
SARMENTO et al., 2020).

Posto isso, 0s gerentes de farmécias devem estar sempre na busca continua por
beneficios competitivos em relacdo a seus concorrentes, além de ter a capacidade de identificar
suas forcas e fraquezas para aperfeicoar os servicos oferecidos aos clientes (PRATA; SANTOS,
2020; MACHADO; SINDELAR, 2020).

Conforme dito por Souza et al. (2020), um cliente se torna fiel por perceber os
diferenciais competitivos de uma organizacao frente as outras. Nesse interim, identificar as
necessidades dos clientes e compreender o mercado em que atua é fundamental para garantir a

sobrevivéncia das empresas dentro do seu setor.

1.2 A QUALIDADE PERCEBIDA DE SERVICOS EM DROGARIAS NA PERSPECTIVA
DOS CLIENTES

A qualidade no atendimento € a capacidade que um produto ou servi¢co tem para
satisfazer plenamente as expectativas do cliente e, portanto, um dos fatores essenciais para uma
melhor colocacdo da empresa no mercado. A qualidade sofre variacbes a medida que as
expectativas do cliente se transformam. Assim, o enriquecimento das agdes promissoras em
prol de um mercado melhor deve ser visto e analisado por todos que fazem parte deste contexto
(MACHADO; SINDELAR, 2020; CASTRO et al., 2020; RODRIGUES; ROCHA, 2020;
DONIZETE et al., 2017).

Na opinido de Mascarenhas e Souza (2015), a qualidade é o conjunto das propriedades
e caracteristicas de um produto, processo ou servico, em que a qualidade fornece capacidade de

satisfazer as necessidades explicitas e implicitas as expectativas e desejos dos clientes. Nesse
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sentido, a qualidade pode ser mais facilmente percebida quando o proposito central da
organizacao é satisfazer ou superar essas expectativas.

Os clientes julgam a qualidade dos servicos pelas suas caracteristicas. Nessa conjuntura,
o nivel de qualidade percebida do servi¢o por um cliente é determinado pela diferenca entre a
qualidade esperada antes de recebé-lo e experimentada durante e ap0s a prestacdo desse servico
(ALVES, 2017; CASTRO et al., 2020).

Menezes et al. (2016) comentam que a qualidade dos servigos e a satisfagdo dos clientes
ndo sdo a mesma coisa, ja que as percepc¢des se baseiam em avaliacdes cognitivas de longo
prazo e a satisfacdo € uma reacdo emocional de curto prazo.

Rodrigues e Rocha (2020) avaliam que o desempenho do servigo tem variabilidade de
cliente para cliente e que as empresas se empenham para atingir a qualidade na maioria dos
processos executados. Nesse sentido, Lembi, Sabec e Kawamoto (2020), informam que a
caracterizacdo do perfil do cliente através do reconhecimento de suas motivac6es resulta na
diferenciacéo dos produtos, focando no alinhamento com o publico-alvo.

Azevedo, Piurcosky e Santos (2020) alertam que a qualidade deixou de ser
responsabilidade apenas de departamento especifico, passando a ser um problema da empresa,
abrangendo como tal, todos os aspectos de sua operacdo. Dessa forma, ferramentas basicas da
qualidade devem auxiliar positivamente na qualidade, com a melhoria dos processos,
diminuig&o de custos e aumento da produtividade.

Souza et al. (2020) reforcam que por meio da gestdo de relacionamento com o cliente,
é possivel identificar, segmentar e acompanhar os mais diversos tipos de clientes o que
permitira a aplicacdo de técnicas e ferramentas adequadas para a adogdo de estratégias de
avaliacdo continua de desempenho, o que refletira diretamente no nivel de servico oferecido e
na qualidade do produto que esta disponivel.

Sendo assim, investir na qualidade de atendimento significa investir na satisfacdo e
fidelizacdo do cliente. Sob essa 6tica, inovag¢fes bem sucedidas resultam na geracdo de ideias
de produtos novos, tendo como relevancia o preco como determinante-chave, juntamente com
a qualidade percebida (LEMBI; SABEC; KAWAMOTO, 2020; PRATA; SANTOS, 2020;
CASTRO et al., 2020; MASCARENHAS; SOUZA, 2015).

Machado e Sindelar (2020) argumentam que fatores sociais envolvem a influéncia direta
ou indireta sobre comportamentos do individuo. Esses atuam sobre as escolhas de marcas ou
produtos, na autoimagem, nas atitudes e no estilo de vida. Sendo primordial a presenca de
funcionérios agradaveis (com conhecimento para a solu¢do de problemas), mais horas de

atendimento do estabelecimento, mix de produtos sortidos e variedade para as classes etéarias e
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sociais, capaz de abranger as diversidades de toda a familia (LEMBI; SABEC; KAWAMOTO,
2020).

No entanto, Prata e Santos (2020) reforcam que para alcancar a exceléncia no
atendimento didrio em uma farmacia, € necessario avaliar a concorréncia como parametro para
reduzir os precos e criar novas campanhas de promocao de vendas e propagandas. Ao exemplo
disso, Lembi, Sabec e Kawamoto (2020) discorrem que é preciso apresentar clareza nas
informacgdes fornecidas, indispensavel para o uso correto de medicamentos, boas condi¢des nas
instalac@es fisicas e equipamentos, conhecimento, aptidao e habilidades profissional e de toda
equipe que o apoia (PRATA; SANTOQOS, 2020).

Para, além disso, ter estratégias de posicionamento, utilizar redes sociais, garantir
conforto ao cliente, realizar agdes promocionais, publicidade no ponto de venda e localidades
préximas, oferecer servicos gratuitos, parcerias e convénios com empresas, colaboradores
capacitados e motivados, ambiente agradavel e com acessibilidade, entre outros, sao a¢bes que
podem ser implantadas por todas as farmacias como estratégia de marketing na fidelizacdo do
cliente (LEMBI; SABEC; KAWAMOTO, 2020; SOUZA et al., 2020).

Em se tratando de servicos, Pelissari et al. (2015) referem que estes sdo atividades ou
beneficios, essencialmente intangiveis, em que uma parte pode oferecer a outra, cuja producédo
pode ou ndo estar vinculada a um produto fisico. Barreto et al. (2012), conceituam servico
“como uma ac¢do, desempenho ou ato que ¢ essencialmente intangivel e ndo resulte
necessariamente na propriedade do quer que seja e sua criagdo pode ou ndo estar vinculada a
um produto material”.

Em relacdo aos aspectos tangiveis, Castro et al. (2020), citam o ambiente fisico,
decoracdo, instalagdes, equipamentos, aparéncia dos funcionarios; cortesia: atencao
individualizada, a cordialidade dispensada ao cliente; rapidez: a velocidade com a qual ocorrem
os atendimentos; flexibilidade: ao horario de atendimento, formas de pagamento;
conhecimento: conhecimentos sobre os servigos prestados, conhecimento sobre as normas da
empresa, entre outros (CASTRO et al., 2020).

Machado e Sindelar (2020) postulam ainda que a demanda por determinado produto ou
servico é fator que tem influéncia direta na necessidade de aquisi¢do do consumidor e alertam
que fatores pessoais e caracteristicas sociodemograficas influenciados pela idade, renda,
ocupacdo, situacdes econdmicas, personalidade, estilo de vida, crencas, valores, o tamanho do
agregado familiar e a propria imagem desempenham impacto, particularizando o poder de

compra e a escolha.
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Donizete et al. (2017) ressaltam que os desejos e necessidades se modificam e sédo
distintos de pessoa a pessoa. Por isso mesmo, o0s trabalhos em servigos estéo se tornando cada
vez mais especificos, necessitando de qualificacdo e capacitacdo profissional. Nessa
perspectiva, as empresas devem considerar as mudancas e transi¢es na vida do individuo para
perceber novas necessidades (LEMBI; SABEC; KAWAMOTO, 2020).

1.3 O MODELO SERVQUAL COMO FERRAMENTA PARA MENSURAR A
QUALIDADE DE SERVICOS EM DROGARIAS

O modelo SERVQUAL é uma ferramenta de pesquisa proposta por Parasuraman,
Zeithaml e Berry (1990) utilizada para mensurar a qualidade em servigos de determinada
organizagdo. Tem sido amplamente difundida e utilizada em varios contextos. Este modelo
pode ser adaptado a cada realidade, ao analisar os elementos da qualidade que melhor reflete a
empresa (GONCALVES; BRUNO; BORGES, 2017; PISONI et al., 2013).

A metodologia SERVQUAL possui cinco dimensdes de qualidade composta por 22
itens, utilizados com a escala de Likert de 1 a 7 pontos e prevé a mensuracéo geral da qualidade
de servicos. Por meio dessa escala, as empresas podem avaliar como os clientes percebem a
qualidade e os servicos prestados, além de verificar quais dimensdes de qualidade requer maior
atencdo, no sentido de melhora-las (PRATA; SANTOS, 2020; GONCALVES; BRUNO;
BORGES, 2017; PELISSARI et al., 2012).

Goncalves, Bruno e Borges (2017) propdem duas etapas principais para aplicacdo da
ferramenta SERVQUAL.: inicialmente faz-se um registro das expectativas dos clientes para
determinada classe de servicos e, na sequéncia, computam-se as percepc¢des dos clientes sobre
uma determinada empresa. A diferenca entre a expectativa e a percepcao resultara na qualidade
do servico (GONCALVES; BRUNO; BORGES, 2017).

De acordo com Barreto et al. (2012), as cinco dimensdes de qualidade que formam a
base para a construcdo do método de avaliacdo da qualidade SERVQUAL sdo: tangibilidade,
responsividade, confiabilidade, empatia e garantia.

A confiabilidade retrata a habilidade de executar o servico com exatid@o de forma segura
e precisa; a responsividade caracteriza o entusiasmo e prontiddo no atendimento ao cliente,
mostrando a capacidade de resposta, a disposicdo e atencdo da empresa em ajudar o cliente; a
tangibilidade esta relacionada as evidéncias fisicas, aparéncia dos funcionarios, instalacdes,
equipamentos e material de comunicacdo; a empatia se d& na forma de tratar o cliente com
cordialidade, cuidado e atencdo individual; a seguranga. A seguranca abrange competéncia,

cortesia e certeza da empresa. Relaciona-se ao conhecimento e habilidade da empresa em
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prestar o servico e demonstrar confianca e credibilidade. Utilizando essas dimensdes, o conceito
de falha da qualidade em servicos é apresentado. Esse conceito baseia na diferenca entre a
expectativa do cliente em relacdo ao servico e sua percepgcao de como esse servigo € prestado
(PELISSARI et al., 2012; PISONI et al., 2013; SALES et al., 2016; GONCALVES; BRUNO;
BORGES, 2017; OLIVEIRA et al., 2019; PRATA; SOUZA, 2020).

2 MATERIAIS E METODOS

Trata-se de uma pesquisa descritiva, com abordagem qualitativa, proveniente de uma
dissertacdo de mestrado, cujos dados foram obtidos por meio de aplicagdo de um questionario
a dez (10) profissionais farmacéuticas atuantes em farmacias ou drogarias no Estado de Minas
Gerais.

Considerando a Resolucao 466/12, que aprova as diretrizes e normas regulamentadoras
de pesquisas envolvendo seres humanos , a presente pesquisa ndo foi submetida ao
CEP/CONEP por se enquadrar em pesquisas cujo objetivo considerou apenas 0 monitoramento
de um servico, para fins de sua melhoria, ndo visando obter um conhecimento generalizével,
mas apenas um conhecimento que podera ser utilizado pelo servico ao qual se destina.

O questionario utilizado foi adaptado do modelo SERVQUAL que é concebido
originalmente em duas se¢fes (uma para avaliar as expectativas do consumidor, outra para
avaliar suas percepcdes em relacdo a prestacdo de um determinado servico). Na pesquisa, foi
utilizada somente a secdo que considerou as percepgOes das participantes em relagdo aos
servicos prestados em farmécias ou drogarias.

As 22 questdes foram baseadas na escala SERVQUAL e aplicadas em uma escala de 1
a 7 pontos da escala de Likert, em que os nimeros variaram do nivel mais alto para o mais baixo
e os resultados foram interpretados da seguinte maneira: 1 - “discordo totalmente”, 2 -
“discordo”, 3, 4 ou 5 - “n3o concordo nem discordo”, 6 - “concordo” e 7 - “concordo
totalmente”.

Além das 22 questdes, foram elaboradas oito questbes adaptadas do contexto
pesquisado, totalizando 30 questbes, distribuidas da seguinte maneira: As questdes 1 a 6
interrogou sobre nome, idade, &rea, ramo de atuacao, turno e tempo de trabalho; As questdes 7
a 28 tiveram por base as cinco dimensdes de qualidade do método SERVQUAL. A questdo 29
interrogou 0 que se entendia por qualidade e a questdo 30 perguntou 0 que as participantes
julgavam importante em termos de investimentos na melhoria da qualidade no ambito das

drogarias.
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O questionario foi disponibilizado entre os dias 04 e 07 de marc¢o de 2021 através de um
link do Google Forms e preenchido eletronicamente apds o termo de consentimento livre e
esclarecido disponivel na primeira pagina de acesso ao formuléario eletrénico ter sido assinado.

Para analise das respostas obtidas, foram consideradas as letras iniciais de cada uma das
dimensGes, precedida do numero da pergunta. A analise dos dados ocorreu a partir de técnicas
de exploragdo do conteldo, interpretacdo, explicacdo, descri¢do e transcricdo de algumas
opiniBes das respondentes, na integra, com o intuito de proporcionar maior fidedignidade ao
estudo.

Para o desenvolvimento da dissertacdo, a pesquisa foi estruturada em trés capitulos, da
seguinte maneira: o 1° Capitulo apresentou introducdo, problema de pesquisa, objetivos e
justificativa da pesquisa. O 2° Capitulo apresentou o referencial tedrico da pesquisa
contemplando os servicos farmacéuticos em drogarias; a qualidade percebida de servicos em
drogarias na perspectiva dos clientes; e 0 modelo SERVQUAL como ferramenta para mensurar
a qualidade de servicos em ambientes farmacéuticos. O 3° Capitulo contemplou a metodologia,

resultados e discussdo, consideraces finais e elaboracdo do produto técnico.

3 RESULTADOS

Quanto ao perfil, as participantes da pesquisa sdo do sexo feminino com idade entre 21
e 55 anos. Possuem entre seis (6) e 11 anos de experiéncia, sendo que 60% delas atuam em
drogarias de pequeno porte enquanto 40% atuam em farmacia clinica, de manipulacdo e
transportadora. Em relacdo ao horéario de trabalho, 10% das entrevistadas trabalham no periodo
da manha, 50% (manhd e tarde), 20% (tarde e noite), e 20% (manha, tarde e noite), evidenciando
que pelo menos 20% das participantes possui mais de um vinculo trabalhista.

Referente as dimensdes de qualidade, a dimensdo tangibilidade interrogou sobre as
instalacBes fisicas e acessibilidade aos estabelecimentos. Nesse item, 80% das participantes
responderam que as instalacdes fisicas eram adequadas e acessiveis. Quanto a modernidade,
atualizacdo e compatibilidade dos equipamentos, 70% concordaram que 0S equipamentos
atendiam a esses critérios. Sobre a apresentacdo pessoal dos funcionarios, 90% concordaram
que os funcionérios trabalhavam de forma apresentavel. Em relacdo a limpeza e higienizacéao
interna e externa dos ambientes, 90% das participantes relataram que os locais séo limpos e
higienizados.

A dimenséo confiabilidade perguntou sobre a organizacdo e pontualidade dos servicos.
Nesse item, 70% das participantes disseram que todos 0s servicos eram bem organizados e

entregues dentro do prazo estipulado. Acerca do fornecimento de notas fiscais e recibos, 100%
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das entrevistadas informaram que esse servigo ocorria de maneira regular no cotidiano das
drogarias. Quanto ao esclarecimento de duvidas, 90% das participantes relataram que todos 0s
clientes tinham suas ddvidas sanadas quanto a aquisicdo de servigos e produtos. Na mesma
direcdo, 80% das pesquisadas disseram que os clientes eram informados sobre todo tipo de
servico ofertado. No item sobre a realizacdo de funcles e tarefas, 90% das participantes
acreditavam que 0s servicos prestados em drogarias eram compativeis as competéncias
profissionais.

A dimensdo responsividade procurou saber acerca da confianca depositada pelos
clientes durante o atendimento. Nesse quesito, 90% das participantes responderam os clientes
sentiam confianga nos profissionais que os atendiam. Quanto a eficiéncia no atendimento, 100%
das participantes relataram que os clientes eram atendidos de forma eficiente. Do mesmo modo,
guando interrogadas acerca da forma de atendimento, 90% das entrevistadas relataram que 0s
clientes demonstravam satisfacdo com o atendimento recebido, esse mesmo percentual (90%)
referiu que o atendimento era personalizado para atender melhor as especificidades do cliente.

A dimensdo garantia interrogou sobre treinamento de equipes e medidas internas de
seguranca. Nesse item, 80% das participantes relataram que as equipes eram treinadas e que 0s
estabelecimentos possuiam normas internas de seguranca. Acerca da capacitacdo e habilitacao
profissional, 100% disseram que os profissionais possuiam aptiddo para prestar servigos em
drogarias. Em relag&o & seguranca no atendimento, 70% referiram que os clientes se mostravam
seguros e 80% disseram que eles eram informados quanto aos possiveis riscos e danos a que
estavam expostos naqueles ambientes.

Na dimensdo empatia, foi questionado acerca da prestacdo de atendimento
personalizado e preocupacdo com a imagem do cliente e funcionarios, do acompanhamento no
p6s venda e atendimento das necessidades especificas do cliente. 80% das participantes
disseram que os clientes sdo tratados de forma personalizada, quanto ao atendimento das
necessidades especificas (70%). Em relacdo a preocupacdo da empresa com a imagem do
cliente e colaboradores, 90% referiram que as empresas tem essa preocupacao. No entanto, em
relacdo ao acompanhamento do cliente ap6s a aquisicdo do produto, apenas 20% das
respondentes concordaram com esse item, deixando evidente que ndo ha um retorno para o0s
clientes no pos venda.

Ao serem questionadas acerca da importancia da qualidade de servigos em drogarias, as
respostas obtidas evidenciaram que a prestacao de servigcos de forma eficiente, eficaz, ética e
personalizada, a facilidade de acesso, a busca na resolucédo de problemas agudos, um

atendimento que vise atender as necessidades e expectativas do cliente com atencdo efetiva,
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qualificacdo, seguranca e comunicacéo assertiva foram fatores relevantes para a qualidade nas
farmécias e drogarias.

Quando interrogadas acerca de haver mais investimentos para a melhoria da qualidade
dos servicos em drogarias, 100% das participantes responderam achar importante,
complementando que esses investimentos podem trazer mais credibilidade aos profissionais e

colaborar com agdes que visem a promoc¢éo da salde da populagéo.

4 DISCUSSAO

Ao verificar a tangibilidade dos servicos prestados em drogarias, evidenciou-se que a
maioria dos ambientes avaliados possui infraestrutura adequada, de fécil localizacdo e acesso,
cujos ambientes apresentam-se limpos e organizados. Os equipamentos s&o0 modernos e 0s
profissionais, além de boa apresentacdo pessoal, mostram-se capacitados no desempenho de
suas tarefas.

Ao analisar a dimensdo confiabilidade constatou-se que 0s servi¢os prestados em
drogarias sdo feitos de forma pontual e organizada. Que o fornecimento de notas e recibos é
uma pratica rotineira naqueles estabelecimentos. Que o processo de informacao e comunicacao
é eficiente dada as competéncias e habilidades profissionais.

Os resultados obtidos a partir da dimensao responsividade mostraram que a avaliacao
da confianca e eficiéncia do atendimento nas drogarias foi positiva. Que o atendimento
personalizado é feito mediante a necessidade do cliente, resultando na satisfacdo em relagdo ao
atendimento recebido.

Na avaliacdo da garantia, constatou que as drogarias, em sua grande maioria, possuem
equipes treinadas e medidas internas de seguranc¢a. Evidenciou-se que os profissionais sdo
capacitados e habilitados para prestar 0s servicos com seguranga, informando aos clientes
guanto aos possiveis riscos e danos decorrentes dos ambientes farmacéuticos.

A anélise da dimensdo empatia permitiu constatar que o atendimento prestado nas
drogarias e feito de forma personalizada e com foco no atendimento das necessidades
especificas do cliente, havendo preocupacdo da maioria dos estabelecimentos com a sua
reputacdo e imagem. Em relacdo ao acompanhamento do cliente ap6s a aquisi¢cdo do produto,

ficou evidente que essa pratica ndo ocorre na maioria das drogarias.

5 CONCLUSOES
Partindo para uma analise geral dos 22 itens segundo as cinco dimensdes da qualidade,

ficou evidente que a infraestrutura, ambiéncia, disponibilidade de notas e recibos, confianca,
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eficiéncia, educacdo, cortesia no atendimento, seguranca e qualificacdo foram os itens mais
bem avaliados. Observou-se ainda um quantitativo consideravel de respostas neutras (nao
concorda nem discorda), dificultando uma analise mais fidedigna do item avaliado.

De modo geral, a analise mostrou que as pontuac@es obtidas convergiram para um
resultado positivo, evidenciando que 0s servicos prestados em drogarias sdo de qualidade.
Mediante esses resultados, afirma-se a importancia de mensurar a qualidade dos servigos
prestados em drogarias, a fim de desenvolver a¢fes que visem alcancar indices satisfatorios de
atendimento aos clientes e sociedade como um todo.

Devido a dinamicidade do varejo farmacéutico e seu crescimento prospectivo, faz-se
necessario a realizacdo de mais estudos para a ampliacdo de discussdes acerca dessa tematica.
Recomendam-se, em pesquisas futuras, que sejam realizados estudos qualitativos mais
abrangentes para avaliar a percepcdo dos participantes no segmento farmacéutico de forma
multicéntrica. Sugere-se ainda, realizar uma analise comparativa entre a percep¢do dos

profissionais farmacéuticos pesquisados e a do consumidor.
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