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Resumo: O contexto dinamico e competitivo do segmento farmacéutico ressalta a importancia da inovagio nas
farmdcias magistrais. Nessa concepgao, este estudo objetiva analisar a evolugio das empresas atendidas no ambito do
Programa Agentes Locais de Inovagio no estado da Paraiba (Programa ALI-PB), a partir da anilise comparativa entre
o grafico inicial (TO) e o grifico final (T2) de avaliagio. Quanto ao campo de pesquisa, optou-se pelo estudo das
farmdcias magistrais localizadas em Jodo Pessoa (PB). Para delimita¢io do perfil ¢ mensuragio do grau de inovagio
dessas empresas foram adotados o Termo de Adesdo e o Radar da Inovagio, respectivamente, ambos os instrumentos
sdo utilizados pelo Sebrae na metodologia do Programa ALI. Com base nos resultados, observou-se uma variagio de
0,8 no score geral das empresas, com maior evolugio nas dimensoes Plataforma, Clientes, Redes, Relacionamentos,
Agregagio de Valor, Organizagio ¢ Ambiéncia Inovadora. Observou-se, ainda, que as empresas com maior contribui¢io
para a variagio em cada dimensao foram as que tiveram maior evolu¢io nas dimensées Clientes ¢ Ambiéncia Inovadora.
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Abstract: The dynamic and competitive context of the pharmaceutical sector highlights the importance of innovation
in the field of pharmacies. In this perspective, this study objectives to analyzing the evolution of companies were
supported by the Innovation Local Agents Program in the state of Paraiba (ALI-PB Program), since the comparative
analysis between two graphic of evaluation: the initial graphics (T0O) and the final graphics (T2). It has been adopted
two norms for tracing the profile and measurement of the level of innovation of those companies: the Adhesion Form,
and the Radar of Innovation. Both are used as methodology in the ALI Program at Sebrae. As a result, it was observed
a variation of 0,8 in the general score of the companies, identifying a larger evolution in the following dimensions:
Platform, Clients, Networks, Relationships, Adding Value, Innovative Organization and Ambience. Besides, it was
observed that the companies, which more contributed to the variation were those that presented a larger evolution in
the dimensions Clients and Innovative Ambience.
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Introducao

Apesar do percentual de Micro e Pequenas
Empresas (MPEs)! ativas no Brasil (92,7%) e da sua
importancia para o desenvolvimento economico
e social do pais, a alta concorréncia e o regime
de tributagdo aplicado aos pequenos negdcios
dificultam a sobrevivéncia dessa categoria (75,6%)
no mercado brasileiro, cuja problemdtica se agrava
com a crise econdomica (OCDE, 2015). No entanto,
com a missdo de “promover a competitividade ¢ o
desenvolvimento sustentavel dos pequenos negdcios
e fomentar o empreendedorismo para fortalecer
a economia nacional” (SEBRAE NACIONAL,
2016), o Servi¢o Brasileiro de Apoio as Micro e
Pequenas Empresas (Sebrae) executa e articula
diversas agdes estratégicas para a promog¢ao da
capacitacao gerencial dos empresdarios e a prestagao
de servigos especializados em gestio estratégica ¢
tecnologica.

Dentre essas agdes estd o Programa Agentes
Locais de Inovagio (Programa ALI), um acordo
de cooperagio técnica entre o Conselho Nacional
de Desenvolvimento Cientifico e Tecnologico
(CNPq) e o Sebrae, cujo objetivo é promover
a cultura da inova¢io nas MPEs, por meio de
um acompanhamento “In Loco”, continuado,
Tal

orientagio ¢ supervisionada por consultores séniores

personalizado, especializado e  gratuito.
de cada Sebrae/UF e operacionalizada pelos Agentes
Locais de Inovagio (ALI) - bolsistas do CNPq,
selecionados ¢ capacitados pela  Universidade
Corporativa do Sebrae -, para acompanhar um
conjunto de empresas localizadas em diferentes

regioes ¢ alocadas nos setores de comércio, industria

1 De acordo com a Lei Geral da Micro e Pequena Em-
presa (Lei n® 123/2006), a Microempresa (ME) ¢ ca-
racterizada como aquela que tem receita bruta anual
maior que 60 mil e até 360 mil. J4 a Empresa de Pe-
queno Porte (EPP) é caracterizada como aquela que
tem receita bruta anual maior que 360 mil e até 3,6
milhoes.
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€ Servigos, nos seus respectivos segmentos de atuagao
(SEBRAE NACIONAL, 2015).

Com vigéncia desde 2008 em edigdes
consecutivas, sendo dois anos cada edi¢io, o
Programa ALI se consolidou como uma das
principais estratégias de competitividade para as
micro e pequenas empresas do Brasil, abrangendo os
26 estados do pais ¢ o Distrito Federal, e contando
com a participagao de 1,4 mil agentes e mais de 55
mil empresas acompanhadas anualmente (SEBRAE
NACIONAL, 2015). No estado da Paraiba, o
projeto teve inicio em 2010 e ja acompanhou mais
de 1,2 mil empresas nas regides da Mata Paraibana,
Borborema, Brejo, Curimatai/Serid6, Cariri e
Sertio, através da orienta¢io de 58 agentes bolsistas
nas duas primeiras edicdes (SEBRAE PARAIBA,
2015). Na sua terceira edi¢do (2014-2016), o
Programa contou com a atuacio de 28 agentes ¢ a
participagdo de mais de 1100 MPEs.

Para fins deste trabalho, o estudo foi aplicado
no segmento farmacéutico, cuja amostra limitou-se
as micro e pequenas farmacias magistrais, atendidas
pelo Programa ALI (Edigio 2014-2016) na regido
da Mata Paraibana, mais especificamente, na cidade
de Joio Pessoa. Como estratégia de orientagio
a pesquisa de campo, com relagio a coleta dos
dados, optou-se por uma abordagem quantitativa
e qualitativa, a partir do processo metodologico
adotado e dos instrumentos utilizados pelo Sebrae
em todas as unidades federativas do Brasil, no ambito
do Programa ALI. Jd como estratégia de mensuragio
das a¢des implementadas pelas MPE, adotou-se o
método de caso, definido por Erskine, Leenders e
Mauftetteleenders (2003 apud MIGLIOLI, 2014)
como a relagio entre um desafio ou problematica
reais de campo e o embasamento tedrico para a
tomada de decisdo.

Este trabalho, portanto, estd estruturado a
partir da abordagem introdutéria, apresentando,
em seguida, os processos metodologicos adotados

no ambito do Programa ALI. Posteriormente,
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contextualiza-se o segmento farmacéutico nacional
e local, seguido da apresentagdo dos diagnosticos,
com base nos questiondrios aplicados junto aos
empresarios, ¢ da andlise dos dados obtidos.
Seguidamente, apresentam-se as agdes coletivas
ALL

apresentam-se os resultados positivos alcangados

realizadas  pelo  Programa Finalmente,
pelas  empresas assistidas, apés a  implantagio
das acOes sugeridas, e os pontos finais a serem

considerados.

INTELIGENCIA COMPETITIVA: anilise do
mercado farmacéutico

No contexto dinamico e competitivo do
mercado farmacéutico, a inteligéncia aplicada as
organiza¢des tornou-se eclemento fundamental
para a sobrevivéncia dos negdcios, assim como
em outros setores € seus respectivos segmentos
de atuagio. Nessa conjuntura, ¢ a capacidade de
capturar, sistematizar ¢ analisar ativos intangiveis
(dados, informagoes e conhecimentos (STEWART,
1998)) relevantes para a gestio do negocio que ira
possibilitar tal sobrevivéncia. A essa nova capacidade
da-se o nome de Inteligéncia Competitiva - IC
(TARAPANOFF, 2006), cujas praticas contribuem
para o monitoramento do mercado e influenciam
no processo de tomada de decisio e planejamento
estratégico.

Segundo o Servi¢o Brasileiro de Apoio

(SEBRAE

pequenos

as Micro e Pequenas
NACIONAL, 2016),

negocios, além das dificuldades enfrentadas pelas

Empresas

no caso dos

ameagas do ambiente externo, essa categoria ainda
dificuldades

suas proprias fraquezas internas, como a estrutura

enfrenta algumas relacionadas  as

administrativa centralizada, informalidade do
sistema de informacdo, definicdo de estratégias
intuitivas, baixa especialidade dos gestores em
gestdo empresarial e auséncia de profissionais

capacitados para realizar praticas de inteligéncia
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competitiva. Ainda segundo a referéncia, essas
lacunas dificultam a identificagdio de indicadores
necessarios a compreensao do mercado no qual as
MPEs estao inseridas, ao conhecimento dos seus
concorrentes ¢ a tomada de decisio estratégica.

Diante do exposto e com a finalidade de
orientar a implementagido de ag¢des inovadoras nas
micro ¢ pequenas farmdicias magistrais, atendidas
no ambito do Programa ALI na regido de Jodo
Pessoa (PB), realizou-se uma breve anilise de
mercado do segmento farmacéutico nacional e
local, a partir do acesso as diferentes fontes de
informagdes ¢ base de dados formais e informais
(QUEYRAS; LUC QUONIAM, 2006). Sao clas:
a) informagdes formais, obtidas por meio do acesso
as fontes de informagdes e base de dados puablicos;
e b) informag¢des informais, obtidas por meio da
participagdo no Congresso de Farmdcia Magistral
(Consulfarma), realizado em julho de 2016, em Sio
Paulo (SP).

Para uma melhor compreensio da tematica
abordada, de acordo com a Lei n® 13.021/2014, o
segmento farmacéutico ¢ constituido de farmicia
magistral ou drogaria. Conforme a legislagio
vigente, a farmdcia com manipulagdo ou magistral
caracteriza-se como um “[...] estabelecimento de
manipulagio de férmulas magistrais e oficinais,
de comércio de drogas, medicamentos, insumos
farmacéuticos e correlatos” (BRASIL, 2014). Ja a
farmdcia sem manipula¢io ou drogaria é definida
como um “[...] estabelecimento de dispensacio
e comércio de drogas, medicamentos, insumos
farmacéuticos e correlatos em suas embalagens
originais” (BRASIL, 2014).

Com referéncia ao campo de pesquisa
selecionado para este estudo e com base na pesquisa
publicada na primeira edi¢do do Panorama Setorial
Anfarmag: Farmicias de Manipulagio Brasileiras,
existem no Brasil cerca de 7.200 farmdcias
magistrais, cujo setor ¢ composto principalmente

de microempresas ¢ empresas de pequeno porte,
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sendo responsavel pela geracio de 90 mil empregos
diretos no pais (ANFARMAG, 2016). Desse total
de farmacias espalhadas nas 27 unidades federativas
do Brasil, pelo menos 22 estio localizadas na cidade
de Jodo Pessoa, capital paraibana, caracterizadas,
essencialmente, como micro ou pequenas empresas
(DATASEBRAE, 2016).

Apbs o desaparecimento quase que completo
das farmdcias magistrais no Brasil, devido ao
advento da industria farmacéutica nos anos 50,
esse subsegmento ressurgiu no final dos anos 80
e vem se consolidando no decorrer das ultimas
décadas. Vale ressaltar que, mesmo com a crise
financeira ja no inicio de 2015, que vem afetando o
desempenho de diversos mercados no pais, 39% dos
empresarios entrevistados para o Panorama Setorial
da Anfarmag (2016) afirmaram que o faturamento
de suas farmadcias aumentou nos 12 meses anteriores
arealizacdo da pesquisa. Outros 27% afirmaram que
o faturamento se manteve nesse mesmo periodo de
referéncia. Na visdo dos empresarios, esse retorno
nos negocios estd atrelado as agdes proativas,
como Investimento em comunica¢io/visitagao
médica e aprimoramento da relagio com o cliente
(ANFARMAG, 2016).

Dentre as principais especialidades que mais
contribuem para esse crescimento estao as areas de
Dermatologia (70% das prescri¢des), Ortopedia
(27%), (25%),
(23%), Cardiologia (22%), Reumatologia (19%) e

Homeopatia (14%). Ja com rela¢io a contribui¢io

Endocrinologia Nutricionista

do portfdlio de produtos na composi¢io do

faturamento bruto das farmdcias magistrais
pesquisadas, estdo: férmulas manipuladas solidas -
capsulas e outros pos (54%); térmulas manipuladas
liquidas e semissolidas - cremes, logdes e xaropes
(25%); produtos industrializados/de revenda (11%);
formulas homeopaticas - homeopatias ¢ florais
(9%); e tormulas manipuladas estéreis - colirios e

injetaveis (1%) (ANFARMAG, 2016). Tais dados

orientam sobre as tendéncias quanto as novas dreas
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de atuagio das farmadcias magistrais e a introdugio
de novos produtos e solu¢des no mercado.

Essas tendéncias seguem legislacdes que
regulamentam o funcionamento das farmadcias
e drogarias no Brasil. A principal delas é a Lei
13.021/14, que transformou o conceito de farmacias
e drogarias como meros estabelecimentos comerciais
para unidades de prestacio de servicos em saude,
passando a estimular a prescricdo farmacéutica
de medicamentos, isentos de prescrigio médica, a
partir da avaliacdo do paciente pelos farmacéuticos.
A sansio dessa lei culminou na criagio de resolugdes
para o exercicio da atividade e requisitos técnicos
dos profissionais da drea, contribuindo para o
surgimento de dois modelos de negdcio, a saber:
farmadcia clinica e farmdcia estética. Para o Conselho
Regional de Farmidcia do Estado de Sio Paulo
(CREF-SP), Farmacia Clinica caracteriza-se como

um:

estabelecimento  de  satde e  bem-estar

voltado a “ciéncia e pratica do uso racional de
medicamentos”, a partir da assisténcia direta
aos pacientes ¢ atuagio, inclusive, em conjunto
com outros profissionais de saude, visando um
diagnostico completo e a efetividade do tratamento

(CRE-SP, 2015, Online).

Ja para a Comissio de Farmicia Estética
(CEE), esta ¢ definida como um “estabelecimento
de saude estética voltado a promocgio, protecio,
manuteng¢io e recuperagio estética do individuo”
(CFE, 2016, p. 17).

Por outro lado, o crescimento continuo do
numero de grandes redes de drogarias no Brasil
tem contribuido para o aumento da concorréncia
no segmento farmaccutico em abrangéncia
nacional. No caso de Joio Pessoa, existem pelo
menos 75 drogarias de grandes redes (ePharma,
2016), das quais ao menos 27 foram abertas nos
ultimos dois anos (GOOGLE, 2016). Dentre
os principais impactos desse crescimento na

atuagiao das farmdcias magistrais estio a oferta de
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medicamentos com pre¢os baixos ou gratuitos pela
farmdcia popular, indicados como algumas das
razdes negativas para o desempenho das farmicias
(ANFARMAG, 2016).

Destarte, é essa conjuntura de crescimento do
segmento farmacéutico, bem como as tendéncias de
novas areas de atuagao e¢ novos produtos/solu¢des no
mercado, que ressaltam a importancia da inovagio
no contexto das farmdcias magistrais, contribuindo
para a sua sustentabilidade e competitividade em

um mercado dinamico.

Processos metodoldgicos: o Programa ALI

Para maior familiarizagdio com a temdtica
abordada neste estudo, tem-se como referéncia os
diferentes tipos de inovagio, classificados e definidos
pela terceira edicio do Manual de Oslo (OCDE,

2005). Com base na publicagdo, a inovacio de

produto (bem ou servico) esta relacionada as
alteragdes ocorridas nas suas caracteristicas técnicas/

ou usabilidade. A

inova¢ao de processo refere-se as modificagdes

materiais, funcionalidades
realizadas no método de produgio ou distribuicio,
seja com relacdo a adog¢do de diferentes técnicas ou
implantacio de soffwares para a otimizagiao da gestio/
produc¢io. Quanto 2 inovagio de marketing, trata-
se de mudancas ocorridas na fixagio de pre¢o, no
posicionamento do produto (bem ou servigo) ou nas
estratégias de divulgacio do mesmo. Ja a inovagio
organizacional estd relacionada as mudangas nas
praticas intraorganizacionais de gestio ou no
relacionamento da organiza¢io com o ambiente
externo.

Com o objetivo de disseminar ¢ implantar
essas diferentes praticas de inovagio no ambiente
empresarial, o Programa ALI é composto pelas

seguintes etapas interligadas:

Figura 1 — Etapas do Programa ALI

Diagnistico
Empresarial +
Radar da Inovagiio
+ T, T1eT2

Sensibilizagio +
Adesdo

Devolutiva «
SWOT + Plano de
Agies

Acompanhamento

Fonte: Adaptado de Agentes Locais de Inovagio (Online).

Na etapa inicial, o agente ¢ responsavel pelo
primeiro contato com o0s empresirios na regiao
de atuacgio para sensibilizagio sobre a importancia
da inovagdo como estratégia competitiva ¢ o papel
do Programa ALI nessa concep¢io. A partir da
demonstra¢io de interesse por parte do empresario,

um termo de adesio ¢ preenchido e assinado para
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identificagdo do perfil e formalizagdo da participagio
da empresa no processo de inovagdo, ou seja, nas
demais etapas do Programa. No segundo momento,
o agente aplica dois questionarios por meio de uma
entrevista junto aos empresarios. O primeiro, com
37 questdes, tem o objetivo de diagnosticar o grau

de maturidade da gestio empresarial, com base
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nos oito critérios do Modelo de Exceléncia em
Gestao (MEG)?, o mesmo utilizado no Prémio de
Competitividade para Micro e Pequenas Empresas
(Prémio MPE Brasil). Jd o segundo, com 32 questdes,
objetiva mensurar o grau de inovagdo da empresa,
com base nas 13 dimensodes do Radar da Inovagio’.

Na terceira etapa do processo, o agente elabora
uma devolutiva que apresenta os resultados quantita-
tivos do Diagnostico Empresarial e do Radar da Ino-
vagio, gerados automaticamente em graficos, apos
preenchimento dos questionarios em um formulario
eletronico no Sistema do Programa ALI (SISTE-
MALI). O documento apresenta ainda os resultados
qualitativos, com base nas evidéncias levantadas por
meio das entrevistas junto aos empresarios. Com re-
lagdo a mensuragio do Diagnoéstico Empresarial, os
indicadores sio apresentados em pontos (geral e por
critério) de 0 a 100. Nesse quesito, quanto maior a
pontuacio, maior ¢ o nivel de gestio em busca da
exceléncia. Ja com relagdo ao Radar da Inovagao, o
mesmo gera um score (geral e por dimensio) entre
1,0 ¢ 5,0, indicando a nota 1,0 para quando a inova-
¢a0 nio esta presente na organizagao estudada; a nota
3,0 para quando a inovacio ¢ incipiente; e a nota 5,0
para quando a inovagio esta presente.

Ainda na terceira etapa, apds a apresentacio da
devolutiva a0 empresdrio, realiza-se a analise SWOT,
uma pratica administrativa que tem a finalidade de ava-
liar os ambientes externos e internos a empresa. INesse

sentido, identificam-se as oportunidades e ameagas,

2 Os oito critérios do MEG sio: Lideranca, Estratégias ¢
Planos, Clientes, Sociedade, Informagdes ¢ Conheci-
mento, Pessoas, Processos e Resultados. Para mais in-
formacoes sobre 0 Modelo ¢ os critérios de exceléncia,
acesse o site da Fundagio Nacional da Qualidade (FNQ):
<http://www.fnq.org.br/>. Acesso em: 23 abril de 2016.

3 O Radar da Inova¢io é um questionirio desenvol-
vido pela Bachmann & Associados, com base nas
12 dimensdes da inovagio elaboradas por Sawhney,
Wolcott e Arroniz (2006), acrescentadas do indica-
dor “ambiéncia inovadora” (GUIA PARA A INO-
VACAO, 2015), totalizando 13 dimensdes. Tais di-
mensdes serio abordadas de forma detalhada na se¢io
quatro deste trabalho.
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bem como os pontos fortes ¢ oportunidades de melho-
ria, respectivamente, cujos aspectos sio representados
em uma matriz. Logo ap6s a andlise, considerando as
evidéncias apresentadas na devolutiva e os pontos le-
vantados na matriz SWOT, elabora-se um plano de
acoes, que deve ser executado de forma estratégica
pelo empresario e acompanhado, junto ao agente lo-
cal de inovagio, através de indicadores de monitora-
mento. Com exce¢do da primeira etapa, esse processo
ocorre em trés ciclos diferentes (TO, T1 e T2), num
periodo de 24 meses, a fim de possibilitar a evolugio
da empresa no Radar da Inovacio e Gestao Empresa-
rial. Para tanto, tem se como critério para a mudanca
de ciclo a implanta¢io de, pelo menos, trés acoes das
cinco elencadas em cada plano.

Como ja mencionado na abordagem introduté-
ria, este trabalho apresenta uma visio quantitativa e qua-
litativa dos dados obtidos na pesquisa de campo, a partir
do processo metodologico adotado e dos instrumentos
utilizados pelo Sebrae em todas as unidades federativas
do Brasil, no ambito do Programa ALIL. Quanto aos da-
dos quantitativos, utilizou-se o Termo de Adesio para
delimitacio objetiva do perfil empresarial, ¢ o Radar
da Inovagio para a mensuracio do grau da inovagio nas
farmacias magistrais de Joo Pessoa (PB). Ja com relacio
aos dados qualitativos, utilizou-se as evidéncias levanta-
das na devolutiva. Ao final, o desempenho empresarial
dos empreendimentos acompanhados no referido pro-
jeto foi apresentado e analisado, comparando a pontu-
a¢ao adquirida no primeiro ciclo (T0) e a alcan¢ada do

terceiro ciclo (T2), apds a execugio das agdes planejadas.

O RADAR DA INOVACAO: diagnéstico e
analise das farmacias magistrais

Considerando a abordagem de pesquisa
adotada, com relagio aos dados quantitativos,
no primeiro momento, delimitou-se o perfil das
empresas estudadas no referido projeto, a partir do
mapeamento das principais informagdes contidas

no Termo de Adesio, como segue:
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Quadro 1 - Perfil das farmacias magistrais de Joio Pessoa (PB)

PORTE | FILIAIS QTD. DE FUNCIONARIOS TEMPO PE

ATUACAO
ME 0 5 13 anos
EPP 0 5 2 anos
ME 0 5 14 anos
EPP 2 17 28 anos
EPP 1 11 9 anos
ME 0 6 21 anos

Fonte: Dados da Pesquisa (2016).

A partir do dados do quadro 1, observa-
se que apenas uma farmdcia magistral, atendida
no Programa ALI, estd presente hda menos de dez
anos no segmento farmacéutico de Joio Pessoa. Ja
as outras quatro estdo em funcionamento hd dez
anos ou mais, o que indica um nivel elevado de
permanéncia desses pequenos negdcios no mercado
local, comprovado pela taxa de sobrevivéncia da
categoria na referida cidade (79%). Com base nesse

tempo de atuagio, é possivel inferir que tais empresas

podem ter alcancado certo grau de experiéncia
organizacional.
Nosegundomomento,apartirdasinformacgdes
levantadas junto aos empresdrios, por meio da
aplicagdo do questionirio “Radar da Inovagio” em
entrevista, tém-se os dados apresentados na figura
2. Com base no cdlculo da média das empresas
pesquisadas, o resultado apresenta um score = 2,6,
0 que caracteriza a existéncia de uma “inovagio

incipiente” no segmento em geral.

Figura 2 — Radar da Inovag¢io 0 das Farmacias Magistrais de Joio Pessoa (PB)

10 - Cadeia de
Fornecimento

8 - Processos

Fonte: Dados da Pesquisa (2014).
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Considerando cada dimensio usada na
mensura¢io quantitativa do radar da inovagio,
tem-se o seguinte quadro: a) Melhor desempenho
nas dimensodes: Oferta, Marca e Relacionamento;
b) Dimensdes que podem ser melhoradas para
alavancar os Plataforma,

pequenos  negocios:

Clientes, Solugdes, Agregagio de Valor, Processos,

Organizagio, Cadeia de Fornecimento, Presenga,
Rede ¢ Ambiéncia Inovadora. J4 numa abordagem
qualitativa, realizou-se a anilise das seis farmadcias
magistrais, atendidas no Programa ALI, por
dimensio do Radar da Inova¢io, considerando cada
defini¢do conceitual de acordo com o Guia para a

Inovagio (2015), conforme quadro a seguir:

Quadro 2 — Dimensdes do Radar da Inovag¢io

DIMENSAO DESCRICAO
Oferta Refere-se aos novos produtos (bens e servigos) oferecidos pela empresa ao mercado.
Plataform Avalia o conjunto de componentes comuns, métodos de montagem ou tecnologias
ataforma N N =
que sao usadas, de forma “modular”, na constru¢io de um portfélio de produtos.
Analisa o conjunto de simbolos, palavras (slogan) ou formatos pelos quais uma em-
Marca . . ’ .
presa transmite sua imagem, ou promessa, aos clientes.
. Caracteriza-se pelos avangos tecnologicos ou da otimizagio dos processos comer-
Clientes .
ciais.
Solucd Mensura a combinag¢do customizada e integrada de bens, servigos e informagdes ca-
olugdes . . .
¢ pazes de solucionar potenciais demandas dos clientes.
Originalmente denominada de “Experiéncia do Cliente”, leva em conta tudo o que
Relacionamento | o consumidor v€, ouve, sente ou experimenta de algum modo em todos os momen-
tos a0 interagir com a empresa.
Agregacao de | Considera os mecanismos pelos quais uma empresa capta parte do valor criado.
Valor
Processo Pressupde o reprojeto de seus processos para buscar maior eficiéncia, maior qualidade
essos .
ou um tempo de ciclo menor.
. Refere-se a0 modo como a empresa estd estruturada, quais as parcerias estabelecidas,
Organizacao .
¢ o papel e responsabilidade dos colaboradores.
Cadeia de For- | Abrange os aspectos logisticos do negdcio, como transporte, estocagem e entrega.
necimento
Presenca Relaciona-se a criagio de novos pontos, ou a utilizagdo dos ja existentes, de forma
¢ criativa.
Rede Consiste em realizar melhorias nos recursos de comunicag¢io, capazes de ampliar o
valor das ofertas da empresa.
Ambiéncia Ino- | Mede as informagdes adquiridas por meio do ambiente interno e externo a organi-
vadora zagio.

Fonte: Elaborado pela autora, com base em Guia para a Inovagio (2015).
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Com relagio a primeira dimensido - Oferta
-, nos ultimos trés anos, as seis farmdcias magistrais
lancaram, com sucesso, mais de um novo produto no
mercado. Destas, quatro retiraram do mercado mais
de um produto que nio teve sucesso, demonstrando
ousadiainovadora. No tocante a dimensao Plataforma,
as seis farmdcias magistrais oferecem diferentes tipos
de produtos, de acordo com as necessidades do cliente
(sob receita), disponibilizados em suas diferentes
versoes: capsulas, solu¢des, cremes e gel.

Referente a dimensio Marca, trés farmacias
possuem marca registrada no Instituto Nacional de
Propriedade Intelectual (INPI). Para divulga¢io
de tais marcas, registradas ou nio, quatro empresas
utilizam veiculos mais tradicionais, como TV,
panfletos, folders, revistas ¢ campanhas de venda
direta, e os meios de comunica¢io digital, a
exemplo do Facebook e Instagram. Apenas duas
empresas afirmaram realizar a divulgac¢io da marca
exclusivamente em seus produtos. Ja outras duas
indicaram utilizar, além dos meios de comunicag¢io
mencionados, a propaganda/visitagio médica.

Quanto a dimensio Clientes, trés farmdcias
possuem uma sistematica para a coleta de
informagdes sobre as necessidades dos clientes ¢
identificagio de novos mercados (ex. formulirio
de registro de reclamagdes e sugestdes, pesquisa
de satisfacio dos clientes), enquanto que trés nio
possuem qualquer sistematica de coleta dessas
informag¢des. No entanto, ainda que de modo
informal, uma destas empresas identificou uma
necessidade nio atendida dos seus clientes ou um
novo mercado de atuagio, que foi a adogio de um
Livro de Protocolo para maior controle de saida dos
medicamentos ¢ a comercializa¢gio de uma linha de
suplementos, respectivamente.

Por outro lado, apenas uma empresa realizou
alteragdes em seu atendimento ou forma de trabalho,
nos ultimos trés anos, em decorréncia de informagoes
informais sobre as necessidades dos clientes. Tais

mudangas estdo relacionadas ao acompanhamento
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mais proximo das empresas no processo de
atendimento ao cliente, a fim de disponibilizar mais
informacdes sobre as substancias do produto, sua
forma de conservagio e seus beneficios que, quase
sempre, nao sao represadas pelas atendentes.

Com relagdo a dimensao Solugdes, destaca-se
que a mesma apresenta duas categorias. As solugoes
complementares sio caraterizadas pela oferta de
produtos (bens ou servicos) complementares ao
produto principal, administrados pelo proprio
negdcio. Ja as solugdes por integragio consistem em
fazer uso de recursos ou produtos de terceiros para
ofertar uma solu¢io mais completa para o cliente.
Com base nos dados da pesquisa, nos altimos trés
anos, apenas duas empresas passaram a oferecer
solucdo complementar a seus clientes, criando nova
oportunidade de receita. As agdes implantadas foram:
a) servigo de analise capilar; e b) venda de refrigerantes
e picolé. Com relagio a solugio por integra¢ao, nos
ultimos trés anos, apenas uma empresa passou a
ofertar o servi¢o de entrega de medicamentos.

Quanto a dimensio Relacionamento, nos
ultimos trés anos, cinco empresas adotaram mais
de uma nova facilidade ou recurso para melhorar o
relacionamento com os clientes, a exemplo da oferta
de café, realizacio de promogdes e eventos educativos,
catilogo diferenciado e implantacio de programa
de fidelizacio de clientes. Nesse mesmo periodo de
avaliagdo, trés empresas adotaram mais de um novo
recurso de informatica para se relacionar com os clientes,
a saber: Facebook, WhatsApp, Instagram e Site.

Na dimensio Agregacio de Valor, nos tltimos
trés anos, apenas uma empresa atendida no Programa
ALI adotou uma nova forma de gerar receita
usando as instalagcdes e recursos ja existentes. Nesse
quesito, a partir do estabelecimento de parcerias
com farmicias/empresarios de confianga, a empresa
passou a vender seus insumos que nio estio sendo
utilizados, visto que o mercado de fornecedores
impde uma quantidade minima de compra por

insumo. Nesse mesmo periodo de avalia¢io, trés
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empresas adotaram novas formas de gerar receita
facilitando o relacionamento de parceiros com
os seus clientes. As prdticas identificadas nessa
dimensao foram: a) a oferta de amostra de produtos
para degustagio pelos clientes (ex.: cha, paes, bolos
para dietéticos, etc.); ¢ b) campanhas de venda de
produtos, promovendo um relacionamento entre
fornecedores, vendedores e clientes.

Na dimensio Processos, identificou-se que, nos
ultimos trés anos, as seis empresas modificaram pelo
menos um processo (compra, estocagem, venda, etc.)
para obter maior eficiéncia, qualidade, flexibilidade ou
rapidez no atendimento. As praticas identificadas nesse
quesito foram: a) mudangas no processo de atendimento
ao cliente e entrega de medicamentos; b) aquisi¢io de
equipamentos, culminando na otimiza¢io do tempo
no processo de manipula¢io dos medicamentos; e ¢)
mudanga para um estoque mais enxuto, diminuindo,
assim, os custos de armazenamento.

Quanto aos outros quesitos desta dimensao, trés
empresas adotaram alguma nova pratica nos tltimos
trés anos, a saber: benchmarking, SW2H e analise
SWOT; seis empresas adotaram ou atualizaram algum
software para gestio administrativa ou produgio/
manipulagio de medicamentos; trés empresas
fizeram alguma mudanga na forma de trabalhar, para
ganhar competitividade (diferenciagio), devido a
aspectos ambientais/ecologicos, a exemplo da adog¢ao
de sacolas biodegradaveis, o reuso de papéis, troca
das sacolas de plastico por sacolas de papéis e maior
controle dos residuos para menor perda ¢ menor
impacto ao meio ambiente. Nos dltimos trés anos,
nenhuma empresa recebeu qualquer nova certificagio
voluntaria ou compulsoria.

Com relagio a dimensio Organizagio,
nos ultimos trés anos, apenas duas empresas
reorganizaram suas atividades ou adotou pelo
menos uma nova abordagem para melhorar os seus
resultados, que foi mudanga de hordrios de trabalho
dos colaboradores. Da mesma forma, nos ultimos

trés anos, apenas duas empresas estabeleceram
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parceria com nutricionistas ou outras farmacias para
fornecer produtos melhores ou mais completos.
Nesse mesmo periodo de avaliagdo, apenas duas
empresas fizeram uma mudanga de estratégia
competitiva, como o direcionamento das a¢Oes de
venda para hospitais e a implanta¢io de manipulagio
dos medicamentos nutracéuticos.

Quanto a dimensio Cadeia de Fornecimento,
nos ultimos trés anos, trés empresas adotaram novas
solucdes para reduzir o custo do transporte ou dos
estoques das matérias-primas ¢ outros produtos.
As praticas identificadas nessa dimensio foram: a)
mudanga de empresa transportadora para diminui¢io
dos custos com a logistica; b) conjunto de estudos
sobre perdas, negociacio, precos de transportadora
e de cada matéria-prima, utilizando como base as
informagoes contidas no software da propria empresa
para a tomada de decisdes; e ¢) estabelecimento
de parcerias com outras farmicias para a compra/
venda de insumos, de acordo com as necessidades da
farmacia compradora e a disponibilidade do insumo
no estoque da farmdcia vendedora.

Na dimensao Presenca, nos tltimos trés anos,
trés farmdcias criaram pontos ou canais de vendas
diferentes dos existentes anteriormente, como a
visitacio/propaganda médica para venda de seus
produtos. Uma empresaaindaabriu outraunidade. Ja
na dimensao Rede, apenas duas farmacias adotaram
alguma nova forma de falar com ou ouvir os seus
clientes, usando ou nio a tecnologia da informacio,
para ganhar eficiéncia. Os meios adotados foram o
Facebook, WhatsApp e Instagram.

Finalmente, quanto a dimensio Ambiéncia
Inovadora, apenas duas empresas fizeram uso de
consultorias ou do apoio de entidades como o
SEBRAE, SENAC,

juniores, nos ultimos trés anos (ex.: area de financas);

universidades e empresas
cinco empresas buscam novas informagdes e
tecnologias em eventos e associagdes técnicas ou
empresariais (ex.: eventos promovidos pelo CRF);

nos ultimos trés anos, cinco empresas absorveram
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algum tipo de conhecimento ou tecnologia de
fornecedores ou clientes (ex.: equipamentos de
manipula¢io, sistema de purifica¢io de dgua). Nesse
mesmo periodo de avaliagdo, apenas duas empresas
utilizaram algum dos programas de apoio do governo
para as suas atividades inovadoras (ex.: BNB e
Sebracetec). Por outro lado, apenas uma farmdcia
adquiriu informagdes, técnicas ou nao, pagando taxas
ou royalties por inveng¢des patenteadas, ou know-
how e competéncias, nos tltimos trés anos. Quanto a
coleta de ideias junto aos colaboradores, apenas uma

empresa possui essa pratica de forma sistematica.

Acoes estratégicas para inovaciao empresarial

Ap6s a aplicacio de todos os questionarios
de Radar da Inovagio no ciclo inicial (T0O) do
Programa ALI-PB, elaborou-se um plano de agoes
coletivas que atendessem as necessidades comuns das
empresas participantes, além das agdes individuais
sugeridas, de acordo com as necessidades de cada
farmadcia. Com relagio as a¢des coletivas, realizou-
se um Encontro Empresarial com o segmento para

selecdo e calendarizagio das agdes, descritas a seguir.

Acoes coletivas: realizadas pelo Programa ALI-PB

Como jia mencionado, as agdes coletivas
realizadas no ambito do Programa ALI tomaram
como base a anilise geral das micro e pequenas
farmadcias atendidas pelo projeto, a partir dos
resultados obtidos no Radar da Inovac¢io do ciclo
TO, bem como a andlise do mercado do segmento
farmacéutico e a realizacgio de um Encontro
Empresarial para levantamento da preferéncia dos
empresarios e elabora¢io do plano de agdo. Tal
plano teve como objetivo geral promover a aquisi¢ao
de conhecimentos pelos empresirios de micro e
pequenas farmacias magistrais, para sua aplicagiao
na inovagio de produtos, processos, marketing e
organizacional sob a orientagio da agente local de

inovagdo. As agoes realizadas sao descritas a seguir:
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* Workshop “Como empreender com

Aten¢do Farmacéutica”: com foco na
gestao técnica e estratégica do estabelecimento
farmacéutico, o evento teve como objetivo
trabalhar os aspectos relacionados ao servigo
de atengdo farmacéutica.

Missdao Técnica: Consulfarma 2016:
considerado o principal evento internacional
na area magistral, o congresso conta com feira
de negodcios (entrada gratuita), simposios,
cursos tedricos e praticos na drea farmacéutica
e empreendedora. O Sebrae subsidiou 50%
do valor total da hospedagem e das inscri¢goes
dos empresdrios nas atividades pagas.
Clinica  Tecnoldgica:  Gestio de
Relacionamentos em Redes Sociais Online:
Diante do contexto da sociedade digital,
orientada pelo uso sistémico das tecnologias
da informac¢io e comunica¢io, a adogio
¢ o gerenciamento das midias sociais para
promogiao do atendimento, comunicagao
¢ relacionamento entre as empresas ¢ seus
clientes ¢ fundamental para a cria¢io ou
fortalecimento de uma imagem positiva.
Nessa concepgio, a atividade foi realizada
com o objetivo de capacitar os empresarios
para o uso efetivo dessas ferramentas
digitais.

Clinica Tecnoldgica + Consultoria para
implantacdo de ac¢Oes sustentaveis: Em
conformidade com a Politica Nacional de
Residuos Solidos (PNRS), o objetivo desta
atividade foi atualizar os empresarios sobre as
leis atuais que regem as praticas sustentaveis
em farmdcias e drogarias. Jd a consultoria de
até 2h, realizada individualmente em cada
empresa participante da atividade coletiva,
teve como objetivo identificar as ag¢oes
mais adequadas a serem implantadas por
cada empresario, conforme as necessidades

ambientais/ecologicas da sua farmacia.
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* Laboratério: Aplicativos do Google:
Em parceria com a Universidade Federal da
Paraiba (UFPB), o Workshop foi realizado
com o objetivo de apresentar ferramentas
gratuitas ofertadas pela empresa Google
e que podem ser utilizadas no contexto
dos pequenos negbdcios como  estratégia
empresarial e com a finalidade de melhorar a
produtividade no trabalho.

* Parceria UFPB: as micro e pequenas empresas
receberamalgunsalunosdegraduagio (categorias
estagio docéncia e atividade curricular) para a
execugio das agdes nao iniciadas ou inconclusas.
Estabeleceu-se, portanto, parceria/convénio

entre as MPE atendidas no Programa ALI e

a Universidade Federal da Paraiba (UFPB),

possibilitando aos graduandos em Rela¢oes

Pdblicas  a

relativos ao curso, nas areas que lhe competem,

aplicagdio dos conhecimentos

promovendo, assim, a capacita¢do profissional

dos alunos e o desenvolvimento empresarial das
MPE assistidas.

Resultados alcancados: acdes executadas
pelas empresas participantes

Durante o periodo de 24 meses, como
atividades inerentes aos processos metodologicos
do Programa ALI, as farmacias magistrais atendidas
pelo projeto, além de participarem das agdes
promovidas pelo Sebrae-PB, ainda contaram com o
acompanhamento de uma Agente Local de Inovacio,
contribuindo paraaimplanta¢io de agdes inovadoras
com foco na sustentabilidade e competitividade.
Com base nos resultados quantitativos do Radar da
Inovagio T2 (Figura 3) com um score 3,3, gerados
por meio de um formulario eletronico no sistema do
Programa ALI, um dos questionarios para avaliagio
das MPE no projeto em questio, observa-se uma

variag¢io geral de 0,8 entre os graficos TO ¢ T2.

Figura 3 — Evolug¢io no Radar da Inovag¢io das Farmdcias Magistrais

13 - Ambiéncia
Inovadora 3 ﬁ’

8 - Processos

7 - Agrega¢do de Valor

' 4 - Clientes

5 - Solugdes

=—=RADARO
RADAR 2

47

’
6 - Relacionamento

Fonte: Dados da Pesquisa (2016).
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De acordo com a figura, as dimensdes que
mais evoluiram e as a¢des que mais contribuiram
paraamelhoria de cada dimensio foram as seguintes:

a) Plataforma (variagio de 2,7): implementaciao
de uma nova drea de negocio, aproveitando
as instalagoes ou a base de clientes existente,
a exemplo da estruturagio de uma Farmacia
Estética, lancamento de uma Linha de Beleza,
atuagdio com foco na Fisica Quantica e
comercializa¢io de nova Linha de Cosméticos
(nutracéuticos).

b) Clientes (variagio de 0,9): implantagio de
sistema formal de coleta de informacdes dos
clientes (Pesquisa de Satisfagio de Clientes
ou Formulirio de Reclamagoes, Sugestoes e
Elogios).

¢) Relacionamentos e Redes (variagies de 0,9 e
1,2, respectivamente): implanta¢io de Programa
de Fidelizacio de Clientes; adogio de Site
Institucional, Midias Sociais (WhatsApp,
Instagram e Facebook) como meios de
comunica¢gdo com o cliente e promogio de
produtos, bem como otimizagio de busca na
internet.

d) Agregacao de Valor (variagio de 0,7): compra
e venda de insumos para manipulagio
de medicamentos; venda de produtos de
terceiros, cobrando uma comissao.

e¢) Organizagio (variagio de 0,9): reorganizagio
do processo de atendimento ao cliente
via  WhatsApp,

estabelecimento de

telefone e  presencial;

parcerias para
compartilhamento de recursos de produgio;
mudan¢a de estratégia competitiva (ex.:
abrangéncia de atuagdo para o cliente
final, realizacio de eventos para médicos
de interesse, foco em uma drea de atuagio
(nutrigdo esportiva, Cosmetologia, Fisica
Quantica)).

f) Ambiéncia 1,3):

participagdo nas ag¢des estratégicas realizadas

Inovadora  (variagio de
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no ambito do Programa ALI, ja mencionadas

no topico anterior; Consultorias para
implantacio de Programa de Gestio de
Pessoas, otimizagio de busca na internet,
criagdo de site institucional, e melhoria da

gestio financeira.

E vilido destacar que, apesar de a dimensio
Oferta nio ter sofrido varia¢io, com relacio a uma
das empresas atendidas pelo Programa ALI-PB, além
de ja ter implementado mais de um novo produto no
mercado nos Gltimos trés anos, a mesma se destacou
pela criagio de uma férmula para tratamento dos
sintomas da Chikungunya. Tal medicamento estd
sendo prescrito por diversos médicos e vendido
em varios estados do pais. Como oportunidade de
inovagio, a empresaria foi orientada pela agente a
patentear a formula criada.

Outra oportunidade de inovagio que merece
destaque esta relacionada as dimensdes Solugdes e
Ambiéncia Inovadora. Na primeira dimensdo, as
farmdcias atendidas no Programa ALI-PB ainda
oferecem o servico de aten¢io farmacéutica de
forma gratuita, podendo esta prdtica ser utilizada
como uma nova estratégia para criar receita para a
empresa, estando de acordo com a Lei 13.021/14.
Quanto a dimensio Ambiéncia Inovadora, as
parcerias realizadas com o curso de Rela¢es Pablicas
da UFPB também sio consideradas oportunidades
de inovagio, visto que as atividades planejadas pelos
alunos serdo executadas até o final de novembro de
2016, no caso das disciplinas curriculares, ou até
o final do primeiro semestre de 2017, no caso dos

estagios obrigatdrios.

Consideracoes finais

A partir do estudo apresentado foi possivel analisar
aevolugdo das farmdcias magistrais atendidas no ambito
do Programa Agentes Locais de Inovagio no estado da

Paraiba (Programa ALI-PB). Com base nos grificos
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TO e T2, observa-se uma variagio de 0,8 no score geral
das empresas. Com relaco a andlise das dimensdes,
as que apresentam maior evolugio sio: Plataforma,
Clientes, Redes, Relacionamentos, Agregacio de
Valor, Organizagio ¢ Ambiéncia Inovadora. Numa
analise mais minuciosa, observa-se que as empresas que
mais contribuiram para a evolu¢do em cada dimensao
foram as que tiveram maior evolugio nas dimensoes
Clientes ¢ Ambiéncia Inovadora, como consequéncia
das informagdes e conhecimentos adquiridos por meio
de fontes externas (clientes, institui¢des de pesquisa ¢

fomento) e internas (colaboradores).

Referéncias

AGENTES LOCAIS DE INOVACAO.
Disponivel em: http://migre.me/vuvvX. Acesso
em: 30 mai. 2016.

ASSOCIACAO NACIONAL DE
FARMACEUTICOS MAGISTRAIS
(ANFARMAG). Panorama Setorial Anfarmag:
Farmicias de Manipulagdo Brasileiras. Sao Paulo:

ANFARMAG, 2016.

BRASIL. LEI N° 11.788, de 25 de setembro de
2008 (Estagio de estudantes). Disponivel em:
http://migre.me/vuvwk. Acesso em: 30 mai. 2016.

BRASIL. Lei N° 123, de 14 de dezembro de
2006 (Lei Geral das Microempresas ¢ Empresas de
Pequeno Porte). Disponivel em: http://migre.me/
vuvwA. Acesso em: 09 out. 2015.

BRASIL. LETI N® 13.021, de 08 de agosto de
2014 (Exercicio e Fiscalizagio das atividades
farmacéuticas). Disponivel em: http://migre.me/
vuvwV. Acesso em: 30 out. 2015.

CESAR, A. M. R. V. C. Método do Estudo de
Caso (Case Studies) ou Método do Caso (Teaching
Cases)? Uma anilise dos dois métodos no Ensino e
Pesquisa em Administragio. Disponivel em: http://
migre.me/vuvxK. Acesso em: 01 ago. 2016.

CONSELHO REGIONAL DE FARMACIA
DO ESTADO DE SAO PAULO (CRE-SP).
Comissio de Farmidcia Clinica. Disponivel em:
http://migre.me/vuvy4. Acesso em: 10 nov. 2016.

. Farmacia Estética. Sao Paulo: Sao Paulo:

CRE-SP, 2016.

DATASEBRAE. Disponivel em: http://sistema.
datasebrae.com.br/. Acesso em: 13 nov. 2016.

98

EMPRESOMETRO MPE. Disponivel em: http://
empresometro.cnc.org.br/. Acesso em: 13 nov. 2016.

ePHARMA. Pesquisa de lojas localizadas em Jodo
Pessoa. Disponivel em: http://migre.me/vuvyt.
Acesso em: 02 ago. 2016.

ORGANIZACAO PARA A COOPERACAO
E DESENVOLVIMENTO ECONOMICO
(OCDE). Manual de Oslo: Proposta de
Diretrizes para Coleta e Interpretagio de Dados
sobre Inovagao Tecnologica. 3. Ed. FINEP, 2005.

. OCDE descreve o atual momento do Brasil
como “critico”. Disponivel em: http://migre.me/
vuvyD. Acesso em: 02 ago. 2016.

PREFEITURA MUNICIPAL DE JOAO
PESSOA (PM]JP). Plano Municipal de Gestao
Integrada de Residuos Sélidos — PMGIRS.
Disponivel em: http://migre.me/vuvyT. Acesso
em: 03 ago. 2016.

QUEYRAS, Joachim; QUONIAM, Luc.
Inteligéncia competitiva. In: TARAPANOFF,
Kira (Org.). Inteligéncia, informacgao e
conhecimento. Brasilia: IBICT; UNESCO,
2006.

SERVICO DE APOIO AS MICRO E
PEQUENAS EMPRESAS DO PARANA
(SEBRAE PARANA). Guia para a Inovagcio:
Instrumento para a melhoria das dimensoes

da inovagio. 2. ed. Curitiba: Bachmann &
Associados, 2015.

SERVICO DE APOIO AS MICRO E
PEQUENAS EMPRESAS DA PARAIBA
(SEBRAE PARAIBA). O caminho para inovar.
Joao Pessoa, Sebrae, 2015.

SERVICO BRASILEIRO DE APOIO AS
MICRO E PEQUENAS EMPRESAS (SEBRAE
NACIONAL). Sobrevivéncia das empresas no
Brasil. Brasilia: Unidade de Gestao Estratégica
(UGE), 2013.

. Disponivel em: https://www.sebrae.com.br.

Acesso em: 09 jul. 2016.

. Inteligéncia Competitiva para pequenas
empresas. Disponivel em: http://migre.me/vuvzc.

Acesso em: 09 jul. 2016.

STEWART, Thomas A. Capital intelectual: a
nova vantagem competitiva das empresas. 15 ed.
Rio de Janeiro: Campus, 1998.

TARAPANOFF, Kira. Informagio,
Conhecimento e Inteligéncia em corporagdes:
relaces e complementariedade. In:
Inteligéncia, Informacao e Conhecimento.
Brasilia: IBICT, UNESCO, 2006.

G&A, Jodo Pessoa, v.7, n.2, p.85-98, jul./dez. 2018



