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Resumo

Introduciio: Inseridas num contexto competitivo e desafiador, as farmacias procuram a sua
sobrevivéncia, assumindo cada vez mais uma estratégia de proximidade com o cliente para que as

suas necessidades e expectativas sejam plenamente atendidas.

Objetivos: Analisar o nivel de satisfacdio dos utentes com os servigos prestados pelas farméacias, de 4

concelhos, do Distrito de Braganca, selecionados por conveniéncia.

Material e Métodos: Foi levado a cabo um estudo transversal, observacional e descritivo tendo
como base uma amostra probabilistica aleatdria simples constituida por 495 utentes do Distrito de
Braganga. Para um nivel de confianga de 95% o erro amostral foi de 4.37%. Para a recolha dos dados
foi utilizado a escala “Pharmacy Services Questionnaire” (FSQ) desenvolvida por Larson et al.
(2002). Do total de participantes, 66.1% eram do género feminino e 33.9% eram do género
masculino, tinham, em média, 50.1 anos de idade (DP+ 14.04) e possuiam, em termos de
escolaridade, o 9° ano. A frequéncia de idas a farmacia para a maioria variou entre 1 a 2 vezes/més

(73.5%).

Os dados foram submetidos a analise descritiva para caracterizar a amostra ¢ determinar os niveis de
satisfacfo; a analise fatorial para identificar as dimensdes de qualidade, a analise de confiabilidade
para analisar a coeréncia interna das dimensdes e a andlise bivariada para determinar a contribui¢do

de cada uma das dimensdes na satisfagdo global do utente.

Resultados: Os indicadores de validade da analise fatorial mostraram um KMO=0.886 e um teste de
esfericidade de Bartlett significativo (p=0.000). Foram identificadas cinco dimensdes de qualidade
que explicavam no conjunto 74.92% da variancia total. O ranking das médias foi o seguinte:
Atendimento (M=4.20; DP+0.661); Esclarecimento (M=4.18; DP+0.661); Amabilidade (M=4.17;
DP+0.695); Imagem (M=3.98; DP+0.587) e Empenho (M=3.06; DP£1.01). A contribui¢do das
dimensdes para a satisfagdo global dos utentes foi por ordem de importancia, a Amabilidade
(=0.778; p=0.000); a Imagem (r=0.773; p=0.000); o Atendimento (r=0.758; p=0.000); o
Esclarecimento; (=0.742; p=0.000) e o Empenho (r=0.624; p=0.000).
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Discussio e Conclusiio: O nivel de satisfagdo registado, com os servigos prestados pelas farmacias,
do Distrito de Bragan¢a foi, globalmente, positivo, havendo aspetos a melhorar na dimens3o,

Empenho dos profissionais, que na perce¢do dos utentes foi considerada razoavel.

Palavras-chave: Satisfacdo; Servigos; Farmacias, Qualidade.

Introduciao

Na Farmacia Comunitaria, a orientagdo para o utente ¢ caracterizada pelo reconhecimento e
satisfacdo das reais necessidades dos utentes, prestando-lhes o aconselhamento e restantes cuidados
farmacéuticos de forma eficiente e personalizada'. Para que este objectivo seja alcancado, o
Profissional de Farmacia deverd ter em consideragdo a competéncia técnica, o conhecimento
especializado sobre os produtos e servigos que presta, e a competéncia relacional, predispondo-se
para perceber cada utente como uma realidade tnica e, por isso, ndo generalizavel’. A generalizagio
ndo é o caminho a seguir para a personalizagio e o sucesso da Farmacia terd de passar
necessariamente pela capacidade de perceber cada caso como Unico, no que respeita aos seus

u‘centes3 ’4’5.

A satisfa¢do do doente é uma medida de resultado em satde e ndo uma medida de estrutura nem de
processo””®. Nos dias de hoje em que existem diversos mercados e cada vez mais competitivos ¢ de
extrema importancia que os servicos de cada farmacia sejam bastantes satisfatorios de modo a
. . C A ‘- L 910
garantir que os utentes estejam de tal forma satisfeitos que se mantenham fiéis aquela farmacia™".
Desta forma a satisfacdo pode ser definida como “uma atitude, uma emocdo ou um sentimento que
pode ser verbalizado e medido através duma opinido”. Enquanto atitude, a satisfacdo compreende
. .. .. - 11 . ,

aspectos afectivos, cognitivos, avaliativos e comportamentais . Podemos dizer que o utente esta

insatisfeito quando aquilo que pretende obter esta abaixo da sua expectativa. Por outro lado, o utente

, . . . .. , . . 11
esta satisfeito quando aquilo que ambiciona esta de acordo ou acima da sua expectativa .

As inclinagdes recentes vao no sentido de considerar a satisfacdo dos utentes uma medida muito
importante de resultados de cuidados de satide e sendo esta uma area de investigacdo ¢ importante na
avaliacdo da Qualidade de cuidados prestados pelos profissionais de farmacia''. Pascoe concluiu que
a informacdo sobre a satisfagdo dos doentes fornece uma medida dependente da qualidade de um
servico e serve como medida preditiva do comportamento dos doentes relacionado com a satude. De
acordo com Pascoe a satisfagdo ¢ “uma avaliagdo cognitiva de um sistema e ¢ uma resposta
emocional a estrutura, ao processo ¢ aos resultados de um sistema”’. Neste contexto, esta

investiga¢do tem como objectivo analisar o nivel de satisfagdo dos utentes com os servigos prestados

pelas farmacias, de 4 concelhos, do Distrito de Braganca.
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Material e Métodos
Participantes

Este estudo de carater transversal, descritivo e observacional teve como base uma amostra
probabilistica aleatoria simples constituida por 495 utentes utilizadores dos servicos das farmacias
comunitarias de 4 concelhos, nomeadamente, Mirandela, Macedo de Cavaleiros, Braganga ¢
Mogadouro, do distrito de Braganca. Para um nivel de confianga de 95% o erro amostral foi de
4.37%. A amostra era constituida por utentes das farmacias de ambos os sexos, sendo 168 (33.9%)

do sexo masculino e 327 (66.1%) do sexo feminino (ver grafico 1).

N

66.1%

Masculino

Feminino

Grifico 1- Distribuicio dos utentes por género

Os utentes inquiridos tinham idades compreendidas entre 17 ¢ 90 anos sendo a média de idade de

50.1 anos (DP+11.04) (ver grafico2).
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Grafico2 — Distribuicao dos utentes por idade
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Quanto a escolaridade pode-se dizer que a maioria dos inquiridos tinha 6 ou menos anos de estudos.
Cerca de 25% (124) tinham o 2° ciclo completo (6° ano), 22.0% (109), tinham o 1° ciclo (4" classe),
21.4% (106) tinham o ensino Secundario, 15.6% (77) tinham o ensino o ensino basico (9° ano),

11.7% (58) tinham frequentado o ensino superior ¢ 4.2% (21) ndo sabiam ler ou escrever (ver

grafico3).
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Os resultados mostram que a grande maioria, 80,8% (400) dos utentes vdo frequentemente a

farmacia. A frequéncia de idas a farmacia para a maioria variou entre 1 a 2 vezes/més (73.5%) (ver

gréfico 4).

Grifico 3 — Distribuicio dos utentes por nivel de escolaridade
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Grifico 4 — Frequéncia de idas 2 Farmacia pelos utentes.
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Instrumento de recolha de dados

Foi utilizado um questionario estruturado em duas partes. A primeira parte continha questdes de
caracterizacdo como o género, a idade, o nivel de escolaridade e a frequéncia de idas a farmacia. A
segunda parte do questionario era constituida pela escala “Pharmacy Services Questionnaire” (FSQ)
desenvolvida por Larson ef al. (2002)". Foi solicitada aos autores da escala uma autorizagio para a
sua utilizagdo na realizagdo desta investigacdo. A escala de “Pharmacy Services Questionnaire” é
constituida por 20 itens todos relacionados com a satisfacdo dos utentes aquando da procura dos
servigos farmacéuticos. Para cada item o respondente utilizava uma escala Likert que variava de 1-

fraco a 5 - 6ptimo para avaliar os servicos prestados pelas farmacias que frequentavam.
Procedimentos

Os questionarios foram distribuidos pelos utentes nos 4 concelhos, do Distrito de Braganga,
selecionados por conveniéncia. Durante o preenchimento, os utentes responderam aos questionarios
sozinhos na presen¢a de um dos investigadores para o esclarecimento de eventuais duvidas. Somente
para os pacientes com limitagcdes de leitura ou escrita, o questionario foi aplicado por meio de
entrevista estruturada, fazendo-se a leitura das perguntas e das op¢des de respostas, procurando
minimizar a influéncia nas respostas. Antes de se distribuir os questionarios aos utentes, foi-lhes dito
oralmente e por escrito o tema da investigacdo, a participagdo voluntaria ¢ a garantia de
confidencialidade dos dados. O periodo de recolha de dados foi de 21 de Novembro a 31 de Janeiro

de 2012, demorando aproximadamente cerca de 10 minutos o seu preenchimento.

Para a analise dos dados foi utilizado o programa SPSS versao 20.0. Os dados foram submetidos a
analise descritiva para caracterizar a amostra e para determinar os niveis de satisfagcdo; a analise
fatorial para identificar as dimensdes de qualidade, a analise de confiabilidade para analisar a
coeréncia interna das dimensdes e a analise bivariada, através do calculo do r-Pearson, para
determinar a contribui¢cdo de cada uma das dimensdes na satisfagdo global do utente e correlacionar

as dimensodes entre si. Foi utilizado um nivel de significancia de 5%.

Resultados

Os indicadores de validade da analise factorial mostraram um KMO=0.886 e um teste de
esfericidade de Bartlett significativo (p=0.000). A andlise factorial revelou 5 factores com valores
proprios acima de 1.0, que juntos explicavam cerca de 75 % da varidncia total. A Tabela 1 mostra o
peso factorial de cada item em cada escala. Cada factor foi interpretado em termos de itens com

maior loading para esse fator que qualquer outro.
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O primeiro fator nomeado de “Imagem”, explicava 41,6% da variancia e era constituido por cinco
itens, designadamente, “O aspeto profissional da Farmacia”, “A disponibilidade do profissional de
farmacia para responder as suas perguntas”, “A relacdo profissional que o profissional de farmacia
tem consigo”, “A rapidez na dispensa das suas receitas”, ¢ “O profissionalismo do pessoal da

farmacia”.

O segundo fator, apelidado de "Qualidade ", explicava 11.7% da variancia e era constituido por cinco
itens, designadamente, “O modo como o profissional de farmacia responde as suas perguntas”, “O
empenho do profissional de farmacia para o ajudar a melhorar a sua saide ou a manter-se saudavel”,
“A cortesia e o respeito demonstrados pelo pessoal da farmacia para consigo”, “A confidencialidade
das suas conversas com o profissional de farmacia”, e “O tempo que o profissional de farmacia

disponibiliza para estar consigo”.

Tabela 1 - Matriz factorial (factor loadings), variancia explicada e coeficientes do alfa Cronbach.

ITENS 1 2 3 4 5

1. O aspecto profissional da Farmacia. 0.77

2. A disponibilidade do profissional de farmacia para 0.82
responder as suas perguntas.

3. A relagdo profissional que o profissional de farmacia tem 0.79

consigo.

5. A rapidez na dispensa das suas receitas. 0.63

6. O profissionalismo do pessoal da farmacia. 0.61

14. O modo como o profissional de farmacia responde as 0.62

suas perguntas.

15. O empenho do profissional de farmacia para o ajudar a 0.79

melhorar a sua satide ou a manter-se saudavel.

16. A cortesia e o respeito demonstrados pelo pessoal da 0.81

farmadcia para consigo.

17. A confidencialidade das suas conversas com o 0.74

profissional de farmacia.

20. O tempo que o profissional de farmacia disponibiliza 0.59

para estar consigo.

10. O empenho do profissional de farmacia para resolver os 0.65
problemas que tem com os seus medicamentos.

11. A responsabilidade que o profissional de farmacia 0.74

assume pelo seu tratamento com medicamentos.

12. O modo como o profissional de farmacia o informa sobre 0.82

0 modo de tomar os seus medicamentos.

13. Os servigos da sua farmacia em geral. 0.69

7. O modo como o profissional de farmacia explica para que 0.70
servem os seus medicamentos.

8. O interesse do profissional de farmacia na sua saude. 0.79
9. O modo como o profissional de farmacia o ajuda a usar os 0.75
seus medicamentos.

4. A capacidade do profissional de farmacia para o 0.77

aconselhar sobre os problemas que possa ter com os seus
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medicamentos.

18. O empenho do profissional de farmacia para assegurar 0.89

que os se medicamentos fazem o que € suposto fazerem.

19. O modo como o profissional de farmacia lhe explica os 0.91

possiveis efeitos secundarios.

Analise variancia (75%) 41.6  11.7  9.6% 6.1% 59%
% %

Alfa Cronbach 0.86 086 086 087 0.85

Alfa Cronbach Global 0.91

O terceiro fator, denominado de “Esclarecimento ", foi responsavel por 9.6% da varidncia e era
constituido por quatro itens “O empenho do profissional de farmacia para resolver os problemas que
tem com os seus medicamentos”, “A responsabilidade que o profissional de farmacia assume pelo
seu tratamento com medicamentos”, “O modo como o profissional de farmacia o informa sobre o

modo de tomar os seus medicamentos” e “Os servigos da sua farmacia em geral”.

O quarto fator, designado de " Amabilidade", explicava 6.1% da varidncia e era constituido por trés
itens sobre “O modo como o profissional de farmacia explica para que servem os seus
medicamentos”, “O interesse do profissional de farmdcia na sua saude” e “O modo como o

profissional de farmacia o ajuda a usar os seus medicamentos”.

O quinto fator, chamado de “Empenho”, foi responsavel por 5.9% da variancia e era constituido por
trés itens sobre “O modo como o profissional de farmacia responde as suas perguntas”, “O empenho
do profissional de farmdcia para assegurar que os se medicamentos fazem o que é suposto fazerem”

e “O modo como o profissional de farmacia lhe explica os possiveis efeitos secundarios”.

O Alfa Cronbach foi calculado para as 5 escalas. Tal como mostra a tabela 2, a consisténcia interna
foi de 0.86 para o “Imagem”; 0.86 para “Atendimento”; 0.86 para “Esclarecimento”; 0.87 para
“Amabilidade” e 0.85 para “Empenho”. O Alfa de Cronbach total foi de 0.91. Estes resultados
indicam uma confiabilidade interna muito boa para todas as dimensdes. A contribuicdo das
dimensdes para a satisfagdo global dos utentes foi por ordem de importincia, a Amabilidade
(=0.778; p=0.000); a Imagem (r=0.773; p=0.000); o Atendimento (r=0.758; p=0.000); o
Esclarecimento; (=0.742; p=0.000) e o Empenho (r=0.624; p=0.000).
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Tabela 2 — Matriz das correlacoes, Média e DP das dimensdes de Satisfacdo

Dimensdes 1 2 3 4 5 Média DP
Satisfa¢ao Total 1
1.Imagem 0.773%* 1 3.98 0.587
2. Atendimento 0.758** 0.492** 1 4.20 0.661
3.Esclarecimento 0.742%** 0.472*%*  0.639** 1 4.18 0.661
4. Amabilidade 0.778%* 0.654**  0.551** 0.597** 1 4.17 0.69
5
5.Empenho 0.624** 0.335**  0.250**  0.170**  0.194** 3.06 1.01
*#p<0.001

Tal como mostra a tabela 3 as dimensdes Imagem (Média=3.98; DP+0.587), Atendimento
(Média=4.20; DP+0.661), Esclarecimento (Média=4.18; DP+0.61) e Amabilidade (Médiat4.17;
DP=0.695) apresentam uma boa Satisfacdo, j& o Empenho mostra uma Satisfacdo Razoavel

(Média=3.06; DP+1.01).

Nos 20 itens que medem satisfagdo dos utentes pelos dos servigos farmacéuticos, as respostas
variavam entre 1 (fraco) a 5 (6timo), isto significa que o ponto médio de intervalo da resposta é de
3.0. Ou seja, abaixo de 3.0 o servigo € fraco, igual a 3.0 o servico é considerado razoavel e acima de
3.0 o servigo € considerado bom. A dimensdo que apresentou um maior nimero de inquiridos a
classificarem o servico como bom foi a” Amabilidade” 374 (75.6 %), seguida do “Atendimento” 393
(75.4%), do Esclarecimento 357 (72.1 %), da “Imagem” 338 (68.3%) e do “Empenho”130 (26.3%).
A dimensdo onde se registaram um maior niumero de utentes a classificarem o servigo como fraco foi
o “Empenho”190 (38.4%). Na generalidade a qualidade dos servigos prestados pelas Farmacias aos

utentes foi considerada pela maioria (52.7%; 261) como boa.

Tabela 3 — Distribuiciio dos inquiridos por qualidade de servico

Servico Fraco Servi¢o Razoavel Servico Bom
Dimensdes % n % n % n
1.Imagem 2.4 12 29.3 145 68.3 338
2.Atendimento 2.0 10 22.6 112 75.4 373
3.Esclarecimento 2.2 11 25.7 127 72.1 357
4.Amabilidade 34 17 21.0 104 75.6 374
5.Empenho 38.4 190 35.4 175 26.3 130
Satisfagao Total 4.0 20 43.2 214 52.7 261

Discussio e Conclusio

Participaram neste estudo 495 utentes das farmacias do Distrito de Braganca, sendo a grande maioria
do género feminino (66.1%). Do total de respondentes, a maior parte (25,1%) tinham o 6° ano de

escolaridade. As idades variavam entre os 17 anos e os 90 anos, sendo a média de 50.1 (DP=11.04).
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Para a recolha dos dados foi utilizado a escala “Pharmacy Services Questionnaire” (FSQ)
desenvolvida por Larson ef al. (2002)'*. Através da analise factorial exploratoria foram identificados
cinco dimensdes de satisfagdo, nomeadamente, “Imagem”, “Atendimento”, “Esclarecimento”,

“Amabilidade” e “Empenho”.

N PR . . o . 13.14
A consisténcia interna registada para cada uma das dimensdes foi boa'>'. O alfa Cronbach, para

satisfagdo dos utentes, variou entre 0.85 ¢ 0.87.

Tendo em conta as médias, verificou-se que os utentes manifestam uma atitude positiva face a
satisfagdo, resultados semelhantes foram obtidos por outros investigadores™? no qual foram
encontrados apenas duas dimensdes de qualidade, designadamente, “Esclarecimento agradavel” e
“Gestdo da terapéutica” . Neste estudo o alfa Crombach para a satisfacdo dos utentes estava
compreendido entre 0.957 e 0.962 numa amostra com mais de 400 utentes. Um outro estudo’
elaborado em Portugal o alfa Cromnbach para a satisfagdo dos utentes estava compreendido entre
0.939 e 0.960, numa amostra de 230 utentes distribuidos por 3 farmacias sendo na sua maioria do
sexo feminino (70.4%). I igualmente se obteve resultados satisfatorios quanto aos servigos prestados
pelas farmacias. Uma investigagdo® que incluiu 137 pacientes com diabetes mellitus o alfa Cronbach
variou entre 0.941 e 0.980 e o nivel de satisfacdo foi em média de 3.6. Os resultados desta
investigacio sio semelhantes aos obtidos num estudo'' em que participaram 359 utentes do Centro
de Satde de So Pedro em que a maioria eram individuos do sexo feminino (66%) com mais de 50
anos (45%). De uma forma geral todos os inquiridos se mostraram satisfeitos relativamente aos

servigos prestados pelas farmacias.

Nesta investigacdo os utentes mostraram possuir uma satisfacdo boa no que diz respeito as
dimensdes “Imagem” (Média=3.98; DP+0.587), “Atendimento” (Média=4.20; DP=+0.661),
“Esclarecimento” (Média=4.18; DP+0.661) e “Amabilidade” (Média=4.17; DP£0.695). Na dimens&o

2

“Empenho ” os utentes consideram estar razoavelmente satisfeitos (Média=3.06; DP+1.01). Da
dimensdo “Empenho” fazem parte os itens: “A capacidade do profissional de farmacia para o
aconselhar sobre os problemas que possa ter com os seus medicamentos”; “O empenho do
profissional de farmacia para assegurar que os se medicamentos fazem o que é suposto fazerem” e
“O modo como o profissional de farmacia lhe explica os possiveis efeitos secundarios”. As médias

obtidas nestes itens foram inferiores as obtidas noutra investigagio"”.

Nesse sentido, a partir dos resultados obtidos, ¢ imperioso que se entenda a relevancia da satisfacdo
de clientes em ambientes de servigos na area da saude, considerando-se as singularidades do setor.
Assim, obtém-se uma melhor compreensdo da possibilidade de as empresas estabelecerem e
consolidarem, a continuidade dos seus servigos, ndo perdendo de vista a o lucro ¢ a rentabilidade das

. - . . . , . - . 16
organizagdes, tendo contudo em conta que o seu objetivo primordial é a satisfacdo do cliente .
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Existem de alguma forma determinadas caracteristicas numa farmacia que possam fazer com que
estes itens estejam a ser subvalorizados, querendo isto dizer que por vezes a parte econdmica
sobressai relativamente a outras questdes ndo menos importantes, pois muitas vezes o profissional
ndo explica concretamente o que determinado farmaco pode exercer de maléfico no nosso
organismo, focando-se a sua preocupacdo em vender para se obter o maximo de lucro possivel, ndo
explicando os seus efeitos secundarios, mas sim as Indica¢des Terapéuticas. Para que um servigo
farmacéutico seja exemplar terda que se alertar o utente ndo s6 para o beneficio do farmaco, mas

também dar um olhar sobre possiveis danos e consequéncias que o medicamento possa causar.
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