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Resumo

O surgimento do e-commerce veio transformar os modelos de comércio tradicionais,
dinamizando e complementado os canais de venda disponiveis para 0s comerciantes e para
o0s consumidores. Com os impactos diretos da pandemia Covid-19, verificou-se um aumento
significativo nas compras efetuadas atraves da Internet, o que conduz a uma atencdo mais
acentuada por parte dos comerciantes de forma a responderem positivamente as exigéncias
dos seus clientes. Diversas farmécias adaptaram-se no sentido de estarem presentes e
proximas dos seus clientes através de plataformas digitais de comércio online, apesar de
representarem menos de metade do universo total das farméacias portuguesas. O presente
estudo tem a seguinte questdo de investigacdo: o e-commerce vai constituir-se como um
canal adicional de vendas com uma expressao significativa da farmécia comunitéaria? E tem
como objetivos de investigagdo: 1. Verificar se existe crescimento das vendas online das
farmacias; 2. Perceber os fatores de adesdo; 3. Perceber as limitacGes da farmacia em temos
operacionais e legais; e 4. Perceber as vantagens da farméacia online relativamente as
farmécias fisicas. O método utilizado foi a realizacdo de entrevistas semiestruturadas a
peritos nas areas de farmécia, e-commerce e tecnologias de informagdo. Do estudo foi
possivel concluir que o mercado das farmécias online em Portugal ainda estd em
desenvolvimento, mas que existe uma perspetiva futura positiva no que refere ao seu
crescimento. Existem constrangimentos identificados ao nivel do acompanhamento e
aconselhamento do utente, que dividem a comunidade farmacéutica naquilo que respeita a
afirmacdo mais efetiva deste mercado em Portugal, nomeadamente a garantia do apoio ao
utente por parte de um profissional de satde no processo farmacoterapéutico. Por outro lado,
foram também identificados aspetos relacionados com a legislagdo em vigor que tém
condicionado o crescimento e a propagacao deste canal de vendas por parte das farmacias,
nomeadamente os critérios relacionados com os métodos de entrega. Uma compreensdo mais
acentuada acerca dos desafios e das vantagens do mercado das farmacias online ird permitir
que os players adotem mudancas e estratégias no sentido de aproveitar oportunidades

futuras, e que dai surjam beneficios para todos os intervenientes.

Palavras-Chave: farmacia online; e-pharmacy; e-commerce; digitalizacéo.



Abstract

The emergence of e-commerce has transformed traditional trade models, boosting and
complementing the sales channels available to retailers and consumers. With the direct
impact of the Covid-19 pandemic, there has been a significant increase in online purchases,
which has led to retailers’ attention to positively answer to the customers' demands. Several
pharmacies have adapted their sales system through digital online commerce platforms to
promote proximity with their customers. Nevertheless, they still represent less than half of
the total universe of Portuguese pharmacies. The present study intends to answer to this
research question - Will e-commerce become an additional sales channel with a significant
impact on community pharmacies? To study this, we propose the following aims: 1. To
verify whether there is growth in online sales by pharmacies; 2. To understand the factors
for adherence; 3. To understand the pharmacy operational and legal limitations; and 4. To
understand the advantages of online pharmacies over physical pharmacies. To concretize
these objectives, we conducted semi-structured interviews with experts in the fields of
pharmacy, e-commerce and information technologies. We concluded that online pharmacy
markets in Portugal are still under development, however, there is potential for its future
growth from the retailer’s perspective. Nevertheless, the pharmaceutical community
identifies several constraints related with user’s monitoring and advertising, that makes the
affirmation of this online market in Portugal more or less effective. Among the identified
constraints, is the assurance of support from a health professional to the user, as well as
aspects related to the current legislation as criteria related to delivery methodology. A larger
understanding of the challenges and advantages of the online pharmacy market will allow
players to take advantage of future opportunities by adopting innovative strategies, resulting
in benefits for all involved.

Keywords: online pharmacy; e-pharmacy; e-commerce; digitalization.
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1. Introdugéo

O surgimento da Internet veio reconfigurar por completo a forma como as
sociedades vivem e comunicam. Esta reconfiguracdo impactou também os héabitos de
compra dos individuos, que de uma forma generalizada, beneficiaram de um novo
mecanismo para adquirir os produtos e servicos que desejam ou necessitam (Liu et al.,
2020; Srivastava & Raina, 2020). Desta forma, e pela constante evolugdo no campo das
tecnologias de informacdo e comunicacdo, os utilizadores da Internet tém vindo a
aumentar e esta tendéncia tem atraido e impulsionado a criacdo de novos negécios. O
comércio online, ou e-commerce, € um destes negdcios que tem vindo a registar um
grande crescimento em diversas areas, como € o0 caso da salde (Sabbir et al., 2020).

A par com a evolugao e com o crescimento do e-commerce, assim como a constante
digitalizacéo da industria farmacéutica, as farmécias online tém vindo a desenvolver-se
rapidamente ao redor do mundo (Liu et al., 2020). A primeira farmécia online surgiu no
final da década de 90, nos Estados Unidos da América, e realizou neste mesmo periodo
as primeiras vendas de medicamentos sujeitos e ndo sujeitos a receita médica, sendo que
no ano de 2018 este nimero ja ascendia a mais de 9000 farmécias na mesma regido
(Rahaman et al., 2020). Em Portugal, do universo total de 2801 farmacias, estéo
registadas 1227 que comercializam produtos através da Internet (Infarmed, 2023).

No ano de 2020, o mercado global das farmacias online alcan¢ou os US$81.6b e
prevé alcancar os US$244.0b em 2027 (E Pharmacy Market Analysis, 2020). Estes
valores representam um paradigma disruptivo na industria farmacéutica (Miller et al.,
2021), e séo o resultado do aumento da procura por parte dos consumidores no que se
refere a comodidade e a facilidade de adquirirem o0s seus produtos através de uma
experiéncia omnichannel, bem como a comodidade de recebé-los no conforto da sua casa
(Apfel et al., 2021).

Verifica-se uma tendéncia crescente do envolvimento dos portugueses com a
Internet, destacando, que em 2021, 84.1% dos agregados familiares possuiam ligacdo a
Internet, mais 2.4 pontos percentuais face ao ano anterior. Também se verifica uma
tendéncia crescente na adesdo dos portugueses ao comeércio online, onde é possivel aferir
que 51.6% da populacdo portuguesa entre os 16 e 74 anos de idade realizou compras
online em 2021 (INE, 2021). Segundo o “CTT e-Commerce Report 2021” produzido

pelos CTT — Correios de Portugal, o confinamento motivado pela pandemia Covid-19 foi



0 elemento propulsor desta adesdo massiva a Internet, no entanto a perspetiva de
crescimento continua além pandemia. O mesmo relatério indica também que os produtos
farmacéuticos se encontram no 18° lugar dos produtos mais vendidos online em Portugal
no ano 2021, salientando também os produtos de higiene e cosmética que ocupam o 3°
lugar, e os suplementos alimentares que ocupam o 14° lugar, produtos estes que também
podem ser adquiridos nas farmacias comunitarias.

As farmécias online, também conhecidas como e-pharmacies, atuam na venda de
medicamentos sujeitos e nao sujeitos a receita médica e demais produtos de saude, através
de seu website, assegurando desta forma a sua entrega diretamente ao cliente final (Long
et al., 2022; Gupta, 2021; Liu et al., 2020; Sabbir et al., 2020; Srivastava & Raina, 2020;
Chordiya & Garge, 2018; Ma, 2018).

Quando comparadas com as farmacias tradicionais ou fisicas, as farméacias online
oferecem um nivel mais elevado de acessibilidade e conveniéncia, uma vez que 0s
produtos estdo disponiveis a qualquer hora e em qualquer dia da semana (Ma, 2018). Esta
acesso simples e rapido aos produtos desejados, assim como um maior grau de
privacidade no processo de compra, apresenta-se como uma solucdo alternativa para
aqueles que dispdem de uma maior limitacdo ou dificuldade de deslocacdo as farmécias
tradicionais para efetuar a compra. Aliando o processo de compra online com as entregas
ao domicilio, as farmacias online também se apresentam como um elemento facilitador
para os idosos, individuos portadores de deficiéncias e para aqueles que residem em areas
rurais (Miller et al., 2021; Ma, 2018). Constata-se ainda, que através do método de
compra online, os consumidores beneficiam de uma maior amplitude no que respeita a
comparacdo de precos, o que conduz a uma decisdo de compra mais informada e a um
preco mais reduzido (Long et al., 2022; Miller et al., 2021; Sabbir et al., 2020; Chordiya
& Garge, 2018; Ma, 2018; Jain et al., 2017; Desai et al., 2015).

Contudo, € necessaria uma especial atencdo aos riscos potenciais associados ao
processo de aquisicdo de produtos através de farmécias online, uma vez que o utente
podera aceder a websites ilegais que ndo estejam certificados para a venda de
medicamentos. Nestas plataformas, existe uma probabilidade significativa de o utente
adquirir medicamentos contrafeitos, ter acesso a medicamentos sujeitos a receita medica
sem a apresentacao da respetiva receita e exposto a informacgéo néo fidedigna relativa a
salde (Long et al., 2022; Miller et al., 2021; Gupta, 2021; Desai et al., 2015).



N&o obstante as tendéncias apresentadas, existem poucos estudos que incidem sobre
a atividade das farmacias online em Portugal. Desta forma, a presente investigacéo visa
contribuir para o entendimento geral deste mercado em Portugal, tendo como principal
objetivo analisar as perspetivas dos diretores técnicos, proprietarios de farmacias e dos
profissionais da &rea face a afirmacéo e ao futuro do e-commerce enquanto um canal
adicional de vendas. Assim, foi definida a seguinte questdo de investigacdo: O e-
commerce vai constituir-se como um canal adicional de vendas com uma expressao
significativa da farméacia comunitaria?

Quanto aos objetivos do estudo, sdo os seguintes: verificar se existe crescimento
das vendas online das farmécias; perceber os fatores de adesao; perceber as limitagdes da
farmacia em temos operacionais e legais; perceber as vantagens da farmécia online
relativamente as farmécias fisicas.

A elaboracdo deste estudo demonstra-se pertinente pelo rapido crescimento deste
mercado ao redor do mundo, e pela adesdo massiva as compras online por parte dos
portugueses nos ultimos anos. Assim, serd possivel evidenciar alguns aspetos importantes
do segmento das farmacias online em Portugal, perceber qual a sua proposta de valor e
quais as suas principais implicacdes naquilo que refere a comercializacdo de
medicamentos e produtos de salide. A par com o contributo acima referido, destaca-se um
interesse particular do investigador no tema por estar diretamente relacionado com a
atividade profissional do mesmo.

A metodologia adotada para responder a questdo de investigacdo e aos objetivos
definidos, é uma metodologia qualitativa, conduzida através de entrevistas
semiestruturadas a profissionais do ramo, nomeadamente a proprietarios e diretores
técnicos de farmécias, e demais profissionais ligados ao tema. Considerou-se como
campo de andlise para a presente investigacdo o territdrio portugués.

O presente trabalho estd dividido em seis partes: O primeiro capitulo, que diz
respeito a introducdo, onde sdo apresentados o tema, as questdes de investigacdo e 0s
objetivos. O segundo capitulo refere-se a revisdo da literatura relevante para o tema. No
terceiro capitulo é apresentada a metodologia utilizada e a sua respetiva justificagdo. No
quarto capitulo sdo apresentados os resultados. O quinto capitulo destina-se a discussdo
dos resultados. Por fim, no sexto capitulo sdo apresentadas as conclusées do estudo, assim

como as suas limitacOes e sugestdes de estudos futuras.



2. Revisdo de Literatura

2.1.Farmacias Comunitarias Online

A par com o crescimento do e-commerce em termos globais, e com as evidentes
pressdes decorrentes da pandemia Covid- 19 (Miller et al., 2021), o mercado das
farmécias online tem vindo a desenvolver-se rapidamente nos Gltimos anos, contribuindo
desta forma para uma reconfiguracéo significativa na industria farmacéutica (Long et al.,
2022).

Segundo diversos autores, entende-se por farmacia online ou e-pharmacy, aquelas
que comercializam medicamentos sujeitos e ndo sujeitos a receita médica e outros
produtos de saude através da Internet, disponibilizado servicos integrados de entrega ao
domicilio (Long et al., 2022; Gupta, 2021; Liu et al., 2020; Sabbir et al., 2020; Srivastava
& Raina, 2020; Chordiya & Garge, 2018; Ma, 2018). Estas farméacias dividem-se em dois
grupos principais, as que representam uma extensao digital das farmécias fisicas, através
de um website proprio, e as que estdo presentes em plataformas autorizadas comuns que
ligam vendedores e compradores, neste caso farmacias comunitarias e utentes (Liu et al.,
2020).

Alguns autores referem também a existéncia de um outro grupo que diz respeito as
farmacias online ndo autorizadas ou fraudulentas, que em alguns casos poderdo estar
envolvidas em atividades ligadas a venda de medicamentos contrafeitos, ilegais e com
prazos de validade expirados, bem como a venda de medicamentos sujeitos a receita
médica sem o pedido ou validacdo da respetiva receita e a falta de informacéo relevante
no que toca a toma da medicacdo e as suas contra indicacdes (Long et al., 2022; Trenfield
et al., 2022; Miller et al., 2021; Gupta, 2021; Srivastava & Raina, 2020; Liu et al., 2020;
Chordiya & Garge, 2018; Jain et al., 2017; Desai et al., 2015). A OMS (Organizagéo
Mundial da Saude) afirma que esta situacdo constitui um grave risco de saude publica
(Miller et al., 2021), indicando quer muitas destas farmacias comercializam diversos
produtos ndo aprovados pelas entidades competentes, com concentragdes inapropriadas,
e em alguns casos com ingredientes toxicos e nocivos a saude dos utentes (WHO, 2018).
Refere ainda, que a auséncia de comunicacao e informacdo com o profissional de saude,
agrava a ameaca ao utente, uma vez que este € conduzido a um processo de

autodiagnostico e automedicacdo. Para além dos impactos relacionados com a salde



publica global, estas praticas conduzem também a um clima de desconfianca e receio na
compra de medicamentos através da Internet (Ma, 2018).

Este clima de inseguranca e incerteza gerado a volta da compra de medicamentos
online condicionam o nivel de adesdo por parte dos utentes, que por sua vez ainda é
relativamente baixo (Ma, 2018). O mesmo autor indica que para além das preocupacdes
reportadas relativamente aos medicamentos contrafeitos e a licitude das farmécias online,
existem também outras questfes que condicionam a adesdo, como € o caso da privacidade
e protecdo de dados, seguranga nos processos de pagamento, bem como a regulamentacéo
dos paises face a estas farmécias.

Por outro lado, grande parte da adesdo as farmacias online deve-se a facilidade que
os utentes t€ém em adquirir os seus produtos através de um “clique”, nao havendo assim a
necessidade de se deslocarem a farmacia mais proxima (Jain et al., 2017). Segundo
diversos autores, as farmacias online possibilitam aos consumidores um acesso mais
alargado e informado relativamente aos produtos desejados, uma vez que poderao efetuar
uma avaliacdo mais abrangente e de uma forma mais rapida no que refere aos precos,
descontos e até disponibilidade dos produtos (Long et al., 2022; Miller et al., 2021,
Antunes, 2020; Jain et al., 2017; Desai et al., 2015). Esta pratica de analise e comparagao
de precos e de condigdes de compra mais vantajosas transposta para o universo das
farmécias fisicas, estaria sempre dependente de um gasto de tempo elevado na deslocacao
para as diferentes moradas das farmacias. Esta é uma das vantagens mais referidas ao
longo da literatura sobre o tema, e que tem exercido pressées junto das farméacias fisicas
no sentido de disponibilizarem processos alternativos de compra, nomeadamente 0s

canais de e-commerce (Antunes, 2020).

2.2.As Farmacias Online e as Farmacias Tradicionais

As farmécias online, pelo seu perfil de acessibilidade e conveniéncia, vieram
oferecer diversos beneficios aos seus utilizadores (Jain et al., 2017). Através da Internet,
estas farméacias conseguem tornar os processos de compra mais simples e acessiveis,
existindo cada vez mais consumidores que preferem utilizar estas plataformas ao invés
de se deslocarem até a farmacia fisica (Chordiya & Garge, 2018). Por outro lado, e de
acordo com o exposto no subcapitulo anterior, é possivel observar que também existem

riscos associados.



Desta forma, é possivel de destacar os seguintes pontos fortes das farmécias online

relativamente as farmacias fisicas:

>

Privacidade: os consumidores tém a oportunidade de proceder a compra de
medicamentos ou produtos de salde sem existir a necessidade de didlogo com os
profissionais, especialmente para individuos que ndo se sintam confortaveis com
a proximidade ou que sintam alguma “vergonha” na aquisi¢do de um terminado
produto (Chordiya & Garge, 2018; Jain et al., 2017);

Avaliacdo de precos e condicBes: os consumidores podem facilmente comparar
os precos dos medicamentos ou produtos de saude que desejam, bem como as
condigdes associadas (Antunes, 2020; Jain et al., 2017);

Preco dos produtos: os precos dos medicamentos ou produtos de salde
comercializados online tém, usualmente, um preco inferior ao praticado nos locais
fisicos, constituindo como um dos fatores com mais impacto na decisdo de compra
por parte dos consumidores (Chordiya & Garge, 2018; Jain et al., 2017);
Conveniéncia/Acessibilidade: o processo de compra dos medicamentos ou
produtos de salde torna-se mais agil e rapido, ndo ha necessidade de deslocacgédo
ao local fisico da farmécia nem horéarios delimitados de abertura, o que permite
ao consumidor encomendar os seus produtos no local onde se encontra, a qualquer
hora do dia, e em qualquer dia da semana, e recebé-los no seu domicilio (Chordiya
& Garge, 2018; Jain et al., 2017);

Oportunidade de escolha: existe uma grande variedade de escolha de
medicamentos e produtos de salde, assim como niveis de stock superiores aos das
farmécias fisicas (Chordiya & Garge, 2018);

Informacdo Médica/Saude: as farméacias online podem dispor de informacao
relevante sobre medicamentos e produtos de salde, assim como partilhar
informacdo importante produzida pelas diversas entidades ligadas a salde
(Chordiya & Garge, 2018; Jain et al., 2017).

Por outro lado, é possivel identificar alguns pontos que requerem uma atengao

redobrada por parte dos utilizadores:

>

Avaliacdo da qualidade/licitude da farmécia online: os utentes podem ter
dificuldades em identificar se a farmacia € licita e se respeita 0s requisitos

obrigatérios de dispensa de medicamentos ou produtos de saude (Jain et al, 2017);



» Avaliacdo do utente nas farmacias online: identifica-se uma falha na avaliacdo do
estado de satde do utente no processo de compra online, uma vez que nao existe
contato direto entre 0 mesmo e o farmacéutico (Chordiya & Garge, 2018; Jain et
al., 2017);

» Seguranca da saude: existem farmacias online que comercializam medicamentos
contrafeitos, sem validade, e procedem a dispensa de medicamentos sujeitos a
receita médica sem exigirem ou verificarem a autenticidade da respetiva receita,
0 que conduz a uma ameagca direta a salude do utente, que podera ter impactos
negativos e severos na saude deste (Chordiya & Garge, 2018; Jain et al., 2017);

» Protecdo da informacdo pessoal e bancéria: é necessario verificar se a farmacia
online dispde de uma politica de privacidade disponivel para consulta e se a
mesma garante um nivel adequado de protecdo dos dados pessoais do utente,
assim como o recurso a tecnologia adequada ao processamento de pagamentos
online (Chordiya & Garge, 2018; Jain et al., 2017);

» Falta de informacdo sobre os contatos da farmacia: as farmacias online que nédo
partilham os seus dados de contato direto ou a localizacdo das suas instalacdes
tém uma maior probabilidade de ilicitude, devendo o utente neste caso verificar
se consegue estabelecer contato com a farmécia ou verificar se a farmécia se
encontra ativa nos portais de verificacdo de farmacias (Jain et al., 2017)

» Taxas acessorias e alteracdo de precos: poderdo ser cobradas taxas médicas, de
transporte, ou de criacdo de conta no website, adicionais ao preco de venda dos
medicamentos ou produtos de saude; as farméacias online poderdo também oscilar

significativamente os precos (Jain et al., 2017).

2.3. Website de e-commerce das Farmacias Online

Existem diversos websites legitimos de comercializacdo de medicamentos e
produtos de saude, cuja protecdo e seguranca dos utentes esta salvaguardada. No entanto,
existem outros websites cuja sua operacdo ¢é ilicita e desta forma apresentam riscos a
segurancga e saude dos individuos que adquirem produtos nestas plataformas (Jain et al.,
2017).

Existem evidéncias de que a utilizacdo e a compra de produtos de saude nos

websites ilicitos resultam na aquisic¢do de produtos adulterados ou vers@es destes mesmos



produtos que ndo sdo comercializadas ou aprovadas no territorio onde a compra foi
efetuada. Muitas das vezes, estes utentes necessitam de cuidados de saude urgentes para
fazer face as consequéncias da administracao dos produtos adquiridos (Jain et al., 2017).

A seguinte tabela sistematiza as principais caracteristicas dos websites das
farmécias online, destacando alguns pontos que auxiliam & identificagdo da licitude dos

mesmaos:

Caracteristicas Websites Farmacias Online

Websites Confiaveis

Websites Ndo Confiaveis

O website esta presente nas listas de validagdo
das entidades autorizadas a venda de
medicamentos e produtos de salde;

Infarmed, (2023); Long et
al, (2022); Jainet al,
(2017).

Os produtos de satide e medicamentos séo
enviados sem certificagdo de qualidade ou origem;

Long et al, (2022);
Chordiya & Garge, (2018);
Jainet al, (2017).

O website dispde de um contato direto com um
farmacéutico ou técnico de farmécia, de forma a
ser possivel o esclarecimento de ddvidas;

Infarmed, (2023); Long et
al, (2022); Jainet al,
(2017).

Os produtos entregues séo diferentes dos
encomendados;

Jainet al, (2017).

O website ndo dispde de um contato telefonico
direto com a empresa fornecedora;

Long et al, (2022); Liu et
al, (2020); Jainet al,
(2017).

Os medicamentos sujeitos a receita médica s6 séo
vendidos com a apresentacéo e validagéo da
respetiva receita, prescrita por um profissional
autorizado;

Long et al, (2022);
Chordiya & Garge, (2018);
Jainetal, (2017).

Os pregos praticados sdo significativamente
inferiores aos praticados no mercado pela
concorréncia;

Long et al, (2022); Jain et
al, (2017).

O website dispde de contatos diretos com 0s
profissionais de sadde;

Infarmed, (2023); Jain et
al, (2017).

Vendem medicamentos sujeitos a receita médica
sem existir a necessidade de apresentagdo da
respetiva receita;

Long et al, (2022); Miller

etal, (2021); Chordiya &

Garge, (2018); Jain et al,
(2017).

Presenca do logétipo legal que autentica a
legitimidade do website para a comercializagdo
de medicamentos e produtos de satde.

Infarmed, (2023); Jain et
al, (2017).

Nao protejem a informacéo pessoal dos
utilizadores.

Miller et al, (2021);
Chordiya & Garge, (2018);
Jainet al, (2017).

Tabela |: Caracteristicas dos Websites de Farmacias Online
Fonte: Elaboracdo Prépria (Adaptado de Jain et al. (2017)

Jain et al. (2017) indicam ainda que o utente devera sempre, antes de proceder a

compra de um medicamento ou produto de salde pela primeira vez, consultar um
profissional de salde acerca do proprio medicamento, e se 0 mesmo é adequado ao seu
quadro clinico. Alertam ainda que o utente devera verificar o aspeto do produto antes de
ser administrado, nomeadamente a cor, a textura e a propria embalagem. Ao nédo efetuar
uma verificacdo desta natureza, o utente poderd administrar produtos cuja validade foi

ultrapassada, produtos demasiado fortes ou fracos a condicdo a tratar, produtos nédo



aprovados pela autoridade competente, no caso de Portugal o Infarmed, e produtos
contrafeitos ou adulterados (Jain et al., 2017).

2.4. Desafios das Farmacias Online

A informacdo e os servigos relacionados com a salde prestados através de meios
digitais, também conhecidos como e-health tm vindo a crescer ao longo dos anos a
medida que a propria utilizacdo da Internet cresce (Srivastava & Raina, 2020). Existem
estudos que revelam que perto de metade da populacdo americana consultou informacéo
online acerca dos seus problemas de saude (Liu et al., 2020), assim como 56% a 79% dos
utilizadores de Internet americanos pesquisaram informac6es online sobre salde. Estima-
se, a nivel global, que temas relacionados com questfes ou informacdes sobre saude
representem 4.5% de todas as pesquisas online (Srivastava & Raina, 2020).

No entanto, ndo existe sintonia de opinides junto dos profissionais de salde face ao
tema do e-health. E apontado, por um lado, o potencial que estes servicos tém no que
refere a uma participacdo mais ativa do utente na sua salde, mas por outro lado, esta
participacdo torna-se vulneravel aos perigos derivados da eventual disseminacdo de
informac&o ndo fidedigna e incorreta que se constituem como uma ameaga a satde do
utente (Long et al., 2022; Liu et al., 2020).

As farmacias online, ou a préatica de recorrer a plataformas digitais para compra de
medicamentos, inserem-se neste dominio da e-health. Um dos grandes desafios destas
farmacias prende-se no facto da informacao disponivel para ambas as partes relacionadas,
que Antunes (2020) definiu como assimetria informativa. Esta assimetria consiste na
diferenca das informagdes entre o utente e a farmécia e vice-versa, ou seja, a farmécia
online podera ter davidas quanto ao estado de salde do utente, assim como o utente
podera ter davidas face a licitude da prépria farméacia (Antunes, 2020). A segunda relacdo
estd diretamente ligada as farméacias online que operam fora da esfera legal,
comercializando assim medicamentos sem assegurar 0 cumprimento dos requisitos e
critérios obrigatorios, o0 que coloca em causa a seguranca do utente (Antunes, 2020).

Outro desafio prende-se no facto da farmacia ndo ser apenas um local de entrega de
medicamentos, mas sim um local onde os utentes se sentem apoiados e acompanhados
pelo seu farmacéutico no que toca a escolha de medicamentos, a forma de administracéo,

e até mesmo a forma como o utente conduz o seu tratamento (Apfel et al., 2021). Deste



modo, e segundo 0s mesmos autores, ndo basta apenas assegurar métodos eficazes em
termos de entregas rapidas ou processos compra fluidos, é necessario também assegurar
que os utentes continuam a sentir seguranca e 0 acompanhamento que desejam. A par a
ideia acima referida, farmacéuticos também ndo se limitam exclusivamente a venda de
medicamentos ou ao aviamento de receitas, pelo contrario, sdo os profissionais de saude
mais acessiveis a comunidade no geral, sendo que dentro das fun¢fes compreendidas da
sua atividade, encontra-se naturalmente o aconselhamento e a prestacdo de todas as

informac0es relevantes do medicamento (Chordiya & Garge, 2018).

2.5.0 utente

Tendo em conta a crescente tendéncia da procura de farméacias online (Liu et al.,
2020), torna-se imprescindivel que os proprietarios de farmacias comunitarias conhecam
as necessidades, desejos e as expetativas dos seus clientes, adiante referidos como utentes,
de forma a proporcionar-lhes a experiéncia que desejam. A partir deste esforco de
adaptacdo, as farmacias conseguem responder positivamente as diferentes expetativas, e
acima de tudo conseguem garantir uma experiéncia ajustada e diferenciada a um maior
leque de utentes (Apfel et al., 2021).

Assim sendo, foram identificados dois grupos chave de utentes para as farmécias
comunitarias, sendo o primeiro, aqueles que privilegiam a comodidade e a conveniéncia,
experimentando 0s novos mecanismos digitais que promovem a aquisi¢do de produtos
online, e 0 segundo, os que pelo seu quadro clinico requerem um maior contato e
acompanhamento com os profissionais de salde, neste caso com os farmacéuticos,
nomeadamente em termos de informagé&o e aconselhamento (Apfel et al., 2021).

Segundo os mesmos autores, é visivel a oportunidade de criar uma relacdo de valor
muatuo entre os dois tipos de utentes identificados e as farméacias comunitarias, cujo
objetivo central é promover e incentivar um ecossistema de salude mais integrado e
adaptado, uma experiéncia mais direcionada, e um custo de atendimento mais reduzido.
Ainda na mesma linha de raciocinio, uma relacdo mais evidente entre as farmécias
comunitarias e o primeiro grupo de utentes, podera dar origem a inputs relevantes para
um melhor alinhamento entre ambas as partes e uma experiéncia mais diferenciada,
conduzindo assim a otimizacdo do servico prestado e a retencdo dos utentes. Por outro

lado, esta relagdo com os utentes do segundo grupo também se mostra relevante, uma vez
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que atraveés desta sinergia é possivel estabelecer mecanismos que aliem a necessidade de
um acompanhamento mais evidente com os recursos digitais, ou seja, existe espago para
criar alternativas ajustadas a estes utentes, que permitam também que beneficiem da
flexibilidade e conveniéncia da compra, sem colocar em causa 0 acompanhamento e

aconselhamento que necessitem ou desejem (Apfel et al., 2021).

2.6. Quadro legal para a venda de medicamentos online em Portugal

O quadro legal em Portugal relativamente ao exercicio da atividade farmacéutica
s6 contemplou a possibilidade do comércio online em 2007. Esta alteracéo foi introduzida
pelo Decreto-Lei n° 307/2007, de 31 de Agosto, que definiu um novo regime juridico do
setor das farmécias, e através da Portaria n® 1427/2007, de 2 de Novembro, foram
definidas as condicgdes e 0s requisitos para a dispensa de medicamentos ao domicilio e
através da Internet. As alteracdes feitas ao regime juridico anterior que vigorava desde o
ano de 1965, com o Lei n°® 2125, de 20 de Margo, foram feitas para permitir o
acompanhamento da nova realidade e da evolugédo da sociedade, do setor e das proprias
farmécias.

Através do novo regime, e conforme consta nos n® 1 e 2 do artigo 9° do Decreto-
Lei n®307/2007, de 31 de Agosto, alterado posteriormente pelo Decreto-Lei n.° 171/2012,
de 1 de Agosto, e pelo Decreto-Lei n.° 128/2013, de 5 de Setembro, e no artigo 2° da
Portaria n® 1427/2007, de 2 de Novembro, é possivel efetuar o pedido de medicamentos
por qualquer meio de comunicacédo, sendo um destes o website da farmacia (alinea b, n°
1, artigo 2° da referida Portaria). Relativamente & entrega ao domicilio, é necessario que
esta seja feita exclusivamente sobre a supervisao de um farmacéutico (n° 2, artigo 2° da
referida Portaria). O mesmo numero do artigo 2° da referida Portaria estabelece também,
que para o caso de se tratar de um local de venda de medicamentos nao sujeitos a receita
médica, a dispensa poderéa ser supervisionada por um técnico de farméacia.

Importa referir que foi detetado pelo Infarmed em Margo de 2022 a
disponibilizagdo de servicos de entrega de medicamentos ao domicilio por parte da
aplicacdo eletronica de entregas “Glovo™, 0 que ndo respeita 0s requisitos da entrega ao
domicilio acima referidos, tendo desta forma, e através da Circular Informativa n°

061/CD/100.20.200, comunicado as farmacias e aos locais de venda de medicamentos
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ndo sujeitos a receita médica a proibicdo de recorrerem a este tipo de plataformas para
efetuar as entregas de medicamentos ao domicilio.

As farmécias que pretendam comercializar os seus produtos online através do seu
website, e proceder a entregas ao domicilio, deverdo comunicar essa intencao previamente
ao Infarmed, assim como o endereco eletronico do website (n° 3 do artigo 9° do referido
Decreto-Lei; n° 1 do artigo 5° da referida Portaria). Segundo o artigo 6° da referida
Portaria, o Infarmed devera disponibilizar no seu website a lista de todos os enderecos de
websites que lhe foram comunicados. O diretor técnico da farmacia devera ainda
comunicar ao Infarmed o registo dos pedidos de entrega ao domicilio, bem como prestar
toda a informagdo necessaria e relevante ao utente para a utilizacdo correta do
medicamento (n° 5 do artigo 9° do referido Decreto-Lei).

O website da farmacia devera respeitar diversos requisitos previstos nas alineas a),
b), ¢), d) e ) do n° 1 do artigo 4° da referida Portaria, nomeadamente:

> Os precos dos servicos de dispensa e entrega de medicamentos ao domicilio
» Método de pagamento aceite

> Area geografica assegurada pela dispensa ao domicilio

» Tempo de entrega de medicamentos

» Nome do diretor técnico da farmacia

Os websites deverdo ser individualizados e propriedade das respetivas farmécias,
no entanto, caso as farméacias sejam detidas, geridas ou exploradas pelo mesmo sujeito
singular ou coletivo, podem partilhar o mesmo website (n° 1 e 2 do artigo 4° da referida
Portaria).

Conforme o disposto no n° 5 do artigo 9°-A do referido Decreto-Lei, deverdo
constar ainda no website da farmacia, os contatos e a hiperligacdo para o website do
Infarmed, e o log6tipo comum definido pela comissdo europeia (n° 25 da Directiva
2011/62/UE do Parlamento Europeu e do Conselho de 8 de Junho de 2011), cujo principal
objetivo é permitir aos consumidores a identificacdo dos websites legais e devidamente
licenciados a comercializar medicamentos online. Esta medida vem em resposta & ameaca

para a saude publica fruto da venda ilegal de medicamentos.
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de forma legal

Figura 1: Log6tipo Comum
Fonte: Website do Infarmed

Através do clique no logotipo comum presente na figura 1, no respetivo website da
farmacia, o consumidor sera redirecionado para a lista de farmacias licenciadas para a
comercializacdo de medicamentos online, disponivel no website do Infarmed, para
verificar se a farmécia se encontra na presente lista.

Desta forma, e através da identificacdo dos critérios acima referidos nos websites
das farmacias, o consumidor sabera que a farmacia online cumpre os requisitos legais da
sua atividade, e que se encontra devidamente regulamentada. Assim, 0s riscos associados
a compra de medicamentos e produtos de salde, sdo minimizados pela garantia de
qualidade dos préprios produtos comercializados e do servigo prestado.

3. Metodologia

Tendo em conta a questdo de investiga¢do: “0 e-commerce vai constituir-se como um
canal adicional de vendas com uma expressao significativa da farmécia comunitéaria?”,
considerou-se como a metodologia mais adequada o estudo exploratério através de uma

abordagem qualitativa.

3.1. Analise Qualitativa

A metodologia qualitativa visa a analise e o tratamento de dados, previamente
selecionados de acordo com a natureza da investigacdo, de forma a entender o
pensamento dos inquiridos, 0s seus comportamentos e as suas motivacfes (Hennink et
al., 2020; Barnham, 2015;). Esta analise resulta num conjunto variado de perspetivas
acerca do problema em estudo, evidenciando desta forma as tendéncias e as opinides dos
intervenientes através da recolha de informacdo no seu contexto natural recorrendo a
observacao e interpretacdo (Hennink et al., 2020; Park et al., 2016).

Tendo em conta a natureza da questdo de investigacdo, recorremos a realizacdo de

entrevistas a um conjunto de peritos de modo a ser possivel perceber a se 0 e-commerce
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vai constitui-se num canal de vendas expressivo das farmécias. Assim, a experiéncia no
campo e a opinido dos profissionais que trabalham lado a lado com este tema, ganha

destaque naquilo que se refere ao entendimento deste fendbmeno.

3.2. Entrevistas a painel de peritos

Os entrevistados foram selecionados com base na fungéo profissional desempenhada,
tendo em consideracdo que o objetivo principal era perceber a opinido dos profissionais
da area de farmacia e das areas diretamente ligadas sobre o tema em investigacéo.

A estratégia escolhida teve por base as seguintes razdes: (1) a natureza da questao de
investigacdo; (2) o investigador tem pouco controlo sobre os acontecimentos; (3) o foco
de estudo é um fendmeno contemporaneo dentro de um qualquer contexto real (Yin,
2014); (4) a necessidade de analisar uma situacdo que ndo estad bem definida (MacNealy,
1997). Uma outra componente a ter em consideracao é a defini¢do da unidade de analise,
sendo que esta esta relacionada com os objetivos a alcancar (Yin, 2014). Tendo em conta
que o presente estudo pretende compreender se e-commerce vai constituir-se como um
canal adicional de vendas com uma expressao significativa da farmacia, a unidade de
analise definida é a organizacéo (farmécia).

Desta forma, foi utilizado como fonte de informacdo empirica da investigacdo um
conjunto de entrevistas semiestruturadas direcionadas a peritos do ramo. As entrevistas,
embora representem um consumo elevado de tempo naquilo que respeita a sua
preparacdo, execucdo e tratamento, auxiliam na recolha de dados vélidos, fidedignos e

relevantes para os objetivos de investigacdo (Saunders et al., 2009).

3.3. Recolha de Dados

A recolha de dados é a etapa do processo em que se obtém o material a ser analisado
(Saunders et al., 2009). A figura 2 sintetiza as op¢des dos passos seguidos durante a
recolha de dados.

[ Delimitacao ] — [Estratégia de Reco]hal — Instmmentalizag:éo]

___________ P —_—— e e —— = -~ e —————————

~

: Entrevistas

' Semiestruturadas

1 Guifo de Entrevista
1

Forma de contacto
Informante Chave
Multiplas entrevistas

Farmacias e Grupos de
Farmacias Nacionais

1
1
1
1
I
1

R —

- ————————— o o o e o  — — — — —— —_— e e —— ===

Figura 2: Resumo da etapa de recolha de dados

Fonte: Elaboragéo prépria
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A recolha de dados foi limitada as Farmécias e Grupos de Farmécias nacionais
decorrente do propdsito de investigacdo. As formas de contacto estabelecidas recorram a
diferentes canais e a diferentes formas de contacto. Os intervenientes, nomeadamente as
Farmacias e os Grupos de Farmaécias, foram contatadas por telefone e pessoalmente.

Foi realizada uma Unica entrevista as Farmacias e Grupos de Farmécias que aceitaram
colaborar na investigacdo, no qual o entrevistado foi considerado um informante-chave:
pessoa considerada conhecedora do funcionamento da organizagdo como um todo (Yin,
2014). Propos-se preferencialmente a realizacdo da entrevista presencialmente, néo
colocando de parte a opgdo de a mesma poder ser realizada virtualmente (por Teams,
Zoom ou através de e-mail). Uma entrevista por e-mail enquadra-se num conjunto de e-
mails, cada um contendo um pequeno numero de perguntas (Saunders et al., 2009).

A recolha foi instrumentalizada através de entrevistas semiestruturadas, tendo em
conta que embora o investigador tenha uma lista de temas e questdes a serem abordadas,
as mesmas podem variar de entrevista para entrevista, conforme o contexto
organizacional especifico que é encontrado relativamente ao topico de pesquisa (Saunders
et al., 2009). As entrevistas foram conduzidas tendo por base o Guido de Entrevista
presente no Anexo I, que decorreu da Revisdo de Literatura conforme se pode verificar
no Anexo V, tendo sido integralmente gravadas com recurso ao programa Dictaphone
disponibilizado pela Apple.

Imediatamente antes de se proceder ao inicio das perguntas previstas no guido de
entrevista, foi realizada uma breve apresentacao pessoal de forma a situar o entrevistado
no ambito da investigacdo, onde foram mencionados o prop6sito e 0s objetivos da mesma,
bem como a conducgéo dos trabalhos. Foi garantida a confidencialidade do entrevistado,
tendo sido obtida a autorizacdo para se proceder a gravacdo da entrevista. Apos a
aplicacdo do guido de entrevista semiestruturado, foram recolhidos alguns dados

sociodemogréficos.
3.4. Analise de Dados

A forma como o investigador analisara os dados qualitativos recolhidos através da
entrevista decorre da criacdo de uma estrutura conceptual. Esta estrutura podera ser

formulada antes, durante ou depois da propria recolha de dados (Saunders et al., 2009).
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No decorrer das entrevistas, recorremos a elaboracdo de sumarios e de um diério de
investigador, conforme poderé ser consultado no Anexo Il. Estes mecanismos permitem
ao investigador uma interacdo mais ampla com os dados qualitativos recolhidos, de forma
a permitir um entendimento mais preciso dos mesmos, uma integracdo dos dados
relacionados entre si, identificacdo de padrdes e pontos chave, e o desenvolvimento das
teorias assentes nestes mesmos padrdes (Saunders et al., 2009).

As entrevistas gravadas em audio foram individualmente transcritas para documentos
de texto MS Word, garantido o pressuposto da confidencialidade e o anonimato dos
entrevistados. Importa referir que para além da transcricdo das respostas dos
entrevistados, foi também anotado a maneira como as disseram, de forma a transmitir o
tom no qual as coisas foram ditas, assim como as comunicacdes ndo verbais dos
participantes (Saunders et al., 2009). Estas informacdes estdo presentes no diario de
investigador, que se encontra no Anexo Il, onde sdo também evidenciadas outras questdes
relevantes para o entendimento das respostas e do contexto sentido pelo investigador.
Tendo em conta que 0 processo de transcri¢do das entrevistas é demorado, 0 mesmo foi
realizado a medida que as entrevistas foram acontecendo, prevenindo desta forma uma
acumulacdo significativa de material dudio por tratar. Para além destas etapas, foi ainda
realizada uma limpeza aos dados, de forma a garantir que a transcricao é exata, corrigindo
assim quaisquer erros de transcricdo (Saunders et al., 2009).

De seguida, e através da identificacdo dos pontos chave de cada entrevista transcrita,
a codificacdo permitird realcar os temas principais, as suas relacbes, bem como
desenvolver e testar proposicdes, de forma a ser possivel retirar conclusdes, explorar e
analisar qualitativamente. O processo de codificacdo diz respeito a identificacdo de
codigos ou categorias e a reorganizacdo dos dados com base nestas categorias. Assim, 0
investigador podera analisar e organizar as informac6es provenientes de cada entrevista
em todo o conjunto de dados recolhido (Green et al., 2007). E importante garantir a
atualizacao dos cddigos e subcodigos de modo a manter a sua coeréncia e consisténcia a
medida que os mesmos sdo atribuidos aos dados provenientes das entrevistas realizadas
e por realizar. Assim serd possivel criar uma estrutura conceptual que acompanhara a
analise, e que por sua vez ira fornecer uma sustentacdo analitica para a explicagcdo da

questdo de investigacdo e dos seus objetivos.
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Os procedimentos de codificagdo que orientaram a presente investigacdo estdo
descritos nos trabalhos de Green et al. (2007) e Saunders et al. (2009). A codificacéo foi
realizada com recurso ao sofware MAXQDA desenvolvido para a analise de dados
qualitativos. Apds serem gerados os codigos, procedeu-se a identificacdo dos subcddigos
que constituem os préprios cddigos. Assim, foi possivel identificar os temas principais, e
desenvolvé-los com base nos dados e nos conceitos teodricos relevantes para a

investigacao

4. Analise e Apresentacdo de Resultados

4.1. Caracterizacdo dos Entrevistados

A recolha de dados iniciou-se com uma conversa com a responsavel de e-commerce
de um Grupo de Farmécias de referéncia em Portugal, que mantém uma presenca
significativa naquilo que respeita ao comércio online de medicamentos e produtos de
salde. Com especializacdo na area do Marketing, e com experiéncia profissional na
vertente do comércio online em diferentes mercados e industrias, revelou-se pertinente
abordar e discutir a incidéncia da presente investigacdo. A partir desta conversa, foi
possivel identificar os perfis ideais dos entrevistados de modo a analisar quais as
perspetivas presentes e futuras das farmacias face a este novo canal de vendas. Apds a
conversa procedeu-se a analise exploratdria dos dados fornecidos pela pagina oficial do
organismo diretamente ligado a teméatica, nomeadamente a pagina oficial do Infarmed,
em que foi possivel reunir e analisar os diversos aspetos técnicos sobre a comercializagdo
de medicamentos e produtos de salde através da Internet. Através de contactos pessoais
do investigador e da responsavel de e-commerce de um Grupo de Farmacias, realizou-se
uma triagem a diversas Farmacias com base no critério da presenca online e da
comercializacdo de produtos através da Internet (presenca em marketplaces ou website
individualizado). Optou-se por seis empresas diferentes, um Grupo de Farmécias e cinco
Farmacias individuais, de modo a estabelecer se os resultados do primeiro caso
ocorreriam noutros casos (Yin, 2014). Por fim, contactaram-se os potenciais entrevistados
através de uma mensagem predefinida, onde foi realizada uma breve apresentacédo
pessoal, explicando o &mbito do estudo, os objetivos, e solicitando disponibilidade para

a marcacgdo de uma entrevista.
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Assim sendo, a constituicdo do painel teve como principal requisito que o0s

entrevistados tenham uma ligacdo direta com o setor de Farmécia e com o comércio

online de medicamentos e produtos de satde. Importa referir ainda, que todo o painel de

entrevistados foi contatado de forma direta, através de uma abordagem pessoal e

telefonica, com a devida antecedéncia. Foram explicadas a metodologia e os objetivos da

investigacdo para garantir que o tema se adequava ao seu conhecimento, assegurando

assim a participacao neste estudo. As entrevistas ocorreram presencialmente a excecao

de uma que ocorreu via MS Teams devido a impossibilidade de conciliacdo de horarios

para a sua realizacdo presencial. As entrevistas tiveram uma duracdo média de 37

minutos. Importa ainda referir que todos os entrevistados permitiram a gravacao da

entrevista e demonstraram interesse em ler a presente investigacdo quando finalizada.

A tabela Il apresenta as caracteristicas relacionadas com as entrevistas.

Entrevistado Empresa Tipo Entrevista Duragdo
ENT1 Empresa A Presencial 41 min
ENT2 Empresa B Presencial 20 min
ENT3 Empresa B Presencial 41 min
ENT4 Empresa C Presencial 13 min
ENT5 Empresa D Presencial 17 min
ENT6 Empresa E Presencial 1h e 20 min
ENT7 Empresa F Eletrénica - MS Teams 48 min

As informac6es relacionadas com os entrevistados sdo apresentadas na Tabela I11.

Tabela Il: Caracteristicas das Entrevistas
Fonte: Elaboragéo Prépria

Entrevistado Género Formacgdo Académica Fungao Profissional Tempo na Fungdo
Mestrado em Ciéncias
ENT1 M . Farmacéutico 4 anos
Farmacéuticas
ENT2 F Licenciatura em Marketing E-Commerce Manager 10 anos
ENT3 M Licenciatura em Engenharia Civil Diretor de IT 11 anos
Licenciatura em Ciéncias Proprietario de
ENT4 M - « L 19 anos
Farmacéuticas; MBA em Gestao Farmacias
Licenciatura em Ciéncias Proprietario de
ENTS M em prietar 21 anos
Farmacéuticas Farmacias
Mestrado em Ciéncias s
o . - Proprietario de
ENT6 M Farmacéuticas; Pés Graduagdo L. 13 anos
~ - Farmacias
em Gestdo de Farmacia
Licenciatura em Ciéncias Proprietario de
ENT7 M nele 3 prietar 14 anos
Farmacéuticas; MBA em Gestao Farmacias

Tabela I11: Caracterizacdo dos Entrevistados
Fonte: Elaboragéo Prépria
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4.2. Apresentacdo de Resultados

Questdo 1 - Considera que a Internet, e o consequente surgimento do comercio
online, veio reconfigurar a abordagem de negocio da farméacia comunitaria?

De acordo com a teoria, 0 surgimento da Internet veio reconfigurar o modo de vida
que caracterizava o quotidiano das sociedades. Por sua vez, esta reconfiguragéo alterou
também os métodos e 0s habitos de compra dos individuos, cuja alteragdo impactou néo
s0 quem faz a compra mas também que disponibiliza os servigos e ou produtos (Liu et
al., 2020; Srivastava & Raina, 2020).

Neste sentido, e o crescimento do e-commerce decorrente da digitalizacéo da indUstria
farmacéutica, as farmacias online desenvolveram rapidamente ao redor do mundo (Liu et
al., 2020).

Do estudo realizado, foi possivel observar que a realidade deste novo mercado em
farmécia comunitaria em Portugal ndo esta a ter uma evolucdo tdo rapida quanto em
outros sitios do globo, conforme se comprova através das seguintes citacdes:

“(...) acho que ainda estamos no inicio de um processo que se avizinha longo, em
alguns desafios mas acho que é dificil voltar com processo todo atras, acho que
é um facto que esta consumado, acho que pode ser bom para toda a gente desde
que as coisas sejam bem feitas e que haja responsabilidade entre todos os
intervenientes da cadeia.” (ENT 2)

“(...) estamos nos pavios iniciais deste negdcio. Ndo é um negdcio tradicional, é
um neg6cio em que os produtos sdo especializados, necessitam de
aconselhamento especializado, e tém alguma especializacdo na tecnologia que
necessita de um apoio de um profissional de salde, por isso a ado¢éo com o tempo
ird aumentar mas sera mais lenta do que noutros setores. (ENT 6)

Foi ainda referido por um entrevistado, assim como descrito no “CTT e-Commerce
Report 2021, que o elemento propulsor deste novo canal de vendas digital foi a
pandemia Covid 19, o que obrigou a uma resposta proativa das farméacias no sentido de
se manterem ajustadas a procura e as necessidades dos utentes:

“Acho que se ndo houvesse esta pandemia a farmdcia comunitaria ficaria cingida
ao fisico e ndo iria evoluir muito mais do que o tradicional que nos ja
conhecemos. ” (ENT 1)
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“(...) veio mudar a otica do farmacéutico que era muito de as pessoas irem a
farmacia, eu conheco as pessoas todas, eu ndo tenho que evoluir, eu ndo tenho
que crescer, e com o desenvolvimento no canal online houve aqui esta
necessidade de adaptacdo.” (ENT 1)

Jain et al. (2017), indicam que que a adesdo a compra online em farmécia deve-se a
facilidade com que os utentes ttm neste processo, uma vez que ndo necessitam de se
deslocaram. Segundo dados do INE (2021), mais de metade da populacdo portuguesa
entre 0s 16 e 74 anos de idade realizaram compras online.

Por consequéncia desta realidade, foi citada pelos entrevistados a necessidade de as
farmécias alargarem os seus canais de venda:

“(...) ter um canal online faz com que a farmdcia comunitdria consiga atingir e
chegar a utentes que ndo estdo ali na sua zona de localizagdo.” (ENT 1)

“(...) a grande visdo que nds vemos € que realmente o e-commerce veio melhorar
bastante isto, uma vez que podemos estar onde os consumidores estéo, e, portanto,

’

a farmdcia é um negocio que também precisa estar com estas sensibilidades.’

(ENT 3)

Questdo 2 - Considera que as farmacias online, quando comparadas com as
farmécias fisicas, oferecem vantagens aos utentes naquilo que respeita a
acessibilidade, conveniéncia, privacidade e prego?

As farmacias online conduzem a um processo de compra mais agil e acessivel, o que
conduziu a uma crescente procura por parte dos utentes aquando da necessidade de
adquirirem os seus produtos (Chordiya & Garge, 2018).

De acordo com a teoria, as farméacias online apresentam diversas vantagens aos
utentes, nomeadamente a privacidade, o preco e a conveniéncia e acessibilidade,
avaliacdo de precos, oportunidade de escolha, e informacdo (Chordiya & Garge, 2018;
Jain et al., 2017), pelo que foi possivel identifica-las empiricamente.

Do estudo realizado, foi possivel identificar trés vantagens principais: (1) privacidade,
(2) preco, (3) conveniéncia. No que respeita a privacidade do utente e ao “a vontade” que
0 mesmo tem no processo de compra de certos produtos, destaca-se as seguintes citagdes:

“Eu acho que a privacidade dependendo do produto em si também pode ser um
fator importante, porque ha produtos, e no online n6s vemos isso, que as pessoas

tém dificuldade em comprar na farmacia porque néo se sentem confortaveis em
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ter a abordagem, eu até acho que n&o é ndo se sentirem confortaveis em pedir ao
farmacéutico, ndo se sentem é confortaveis em que as pessoas que estdo a volta
oucam o produto que eles vao comprar.” (ENT 1)

“Um dos temas em que a farmdcia online tem inumeras as vantagens € mesmo a
questdo da privacidade, existem temas que as pessoas ndo gostam de ver
abordados, um exemplo disso é saude masculina e aqui quando falo sobre saude
masculina temos desde saude mental e satide sexual, estas duas ate estdo bastante
interligadas.” (ENT 2)

“Mas em questdo de privacidade, o online podera ser conveniente na compra de
alguns produtos, ou seja, preservativos e produtos analogos a esses, lubrificantes,
esses produtos podem ser um pouco mais sensiveis, mas para a maioria das
pessoas ndo (...), na saude feminina sobretudo, pode haver alguma conveniéncia
por uma questdo de privacidade.” (ENT 7)

A questdo do preco, quer numa perspetiva do préprio custo dos produtos quer na
possibilidade de comparacdo dos mesmos, também foi uma vantagem bastante referida
entre os entrevistados (ENT 1; ENT 2; ENT 3; ENT 4):

“(...) vivemos numa numa época em que os comparadores de pregos sdo aquilo
que mais trafego gera para os sites, portanto as pessoas comparam 0S pregos
antes de comprarem (...) o utente pode estar em casa, comparar 0 preco e
escolher a farmacia onde quer comprar, portanto sim, para o utente a farmacia
online tem aqui mais vantagens do que a farmdcia fisica sem duvida (...)” (ENT
1)

“Acho que a pessoa quando faz uma compra online que vai muito a procura do
preco (...).” (ENT 2)

“Porque claramente o mercado online, e nesta drea da saude ndo é muito
diferente dos restantes, ou seja, acabamos por estar aqui a competir por uma
questdo muitas vezes de pricing (...)” (ENT 3)

“Agora, sem duvida nenhuma que em alguns cestos de produtos € evidente que
poderd compensar, e na venda livre claramente verifica-se que compensa.” (ENT
4)
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A questdo da conveniéncia e acessibilidade é outra vantagem bastante citada pelos
entrevistados (ENT 1; ENT 3; ENT 5; ENT 6; ENT 7), e que é apontada por Jain et al.
(2017) como um dos fatores que mais influencia a adesdo deste mercado:

“A acessibilidade diria que é muito mais facil tu saberes, por exemplo em que
loja online existe a disponibilidade daquele produto, coisa que dificilmente
querias em ter que andar a correr farmécia a farmécia para saber onde é que ha
aguele medicamento ou aquele produto de saude ou bem-estar que tu necessitas,
e portanto acho que aqui é muito mais vantajoso.” (ENT 3)

“(...) hoje em dia tudo é através de qualquer dispositivo seja 0 computador ou o
smartphone (...) com alguns cliques tu consegues saber a disponibilidade e
concluir a tua compra, seja para te virem entregar no local onde tu estejas, seja
para ires fazer uma recolha no ponto (...).” (ENT 3)

“Em termos de acessibilidade e conveniéncia, o mercado digital podemos vé-10
com vérias formas, desde aplicacdes, websites, temos canais de comunicacao
digital, o e-mail, o WhatsApp, o Facebook, no caso das mensagens instantaneas
ja € um canal utilizado por véarias farmacias para comunicarem com 0S Seus

utentes e vice-versa, para eles enviarem preparag¢do de pedidos (...)” (ENT 6)

Questdo 3 — A comunidade cientifica aponta que o comércio online de medicamentos
e produtos de saude conduz a uma participacdo mais ativa do utente na sua saude,
no entanto esta participacdo pode torna-lo mais vulneravel devido a informacao nao
fidedigna e aos websites ilegais de venda de medicamentos que se encontram na
Internet. Considera que este aspeto é um desafio das farmacias online? Que outros
desafios identifica?

Os tedricos afirmam que existe um crescimento significativo da informacdo sobre
satde disponivel na Internet, e cuja sua consulta representa 4,5% das pesquisas online
efetuadas mundialmente (Srivastava & Raina, 2020). Os profissionais de salde partilham
opinides diferentes a cerca do tema, realcando por um lado os beneficios que estes canais
podem criar, e por outro a vulnerabilidade que podera implicar ao utente caso a
informagdo néo seja fidedigna (Long et al., 2022; Liu et al., 2020). Segundo 0s mesmos
autores, esta situacao pode constituir-se como uma ameagca a satde dos proprios utentes.
Esta ameaga ¢é ilustrada pela seguinte citacao:

“(...) os medicamentos sdo venenos tomados nas doses certas.” (ENT 2)
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Visto que as farmécias online conduzem a uma a uma participagcdo mais ativa do
utente na sua propria saude (Long et al., 2022; Liu et al., 2020), este tema torna-se huma
preocupacdo para a comunidade farmacéutica.

“Obviamente o facto de a pessoa comprar online aumenta a sua
responsabilizacio sobre os cuidados que tem que prestar a si proprio. E uma
tendéncia que tem vindo a acontecer no campo da saude que é colocar os doentes
ou as pessoas no centro das decisdes, tomarem de forma informada as decisdes
da saude, mas muitas vezes podem nao ter competéncia técnica para interpretar
a informagdo que lhes é cedida (...)” (ENT 6)

No entanto foi realcado que:

“Em Portugal ndo tanto porque acho que em Portugal nos temos uma fiscalizagdo
grande e o canal online das farméacias nao esta desenvolvido ainda para termos
esses receios (...)". (ENT 1)

Esta preocupacdo resulta numa resposta por parte das farméacias no sentido de
minimizar estes riscos para o utente, bem como consciencializar para a importancia e para
as consequéncias destes mesmos riscos:

“Em termos de desafios para mim o principal € mesmo conseguirmos mimetizar
um atendimento farmacéutico, ou pelo menos em parte, em que o farmacéutico
tenha consciéncia que também deve apesar de ser uma venda online fazer o seu
trabalho, que é informar as pessoas, procurar o bem-estar da pessoa, e nao
simplesmente fazer uma venda sé porque sim.” (ENT 2)

“(...) validar se a pessoa em questdo pode ou ndo pode tomar aquele
medicamento (...) e é aqui que entra muita a questdo do farmacéutico e da
importancia da pessoa contactar a farmacia, entdo para mim um dos principais
problemas é como é que n6s ndo quebramos este elo, em que a pessoa continua a
ter um processo de validacdo por um profissional de saude com capacidade para
o fazer, podendo também fazer a sua compra online mantendo esta cadeia e todo
o processo estavel.” (ENT 2)

Através do estudo realizado foi possivel apurar que o quadro legal que regula a
venda de medicamentos através da Internet assume-se como um desafio ao crescimento
e desenvolvimento das farmacias online (ENT 3; ENT 4; ENT 6; ENT 7). Ao existir a

obrigatoriedade legal de restringir exclusivamente a execucdo da entrega aos
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farmacéutico ou técnicos de farmécia “(...) limita o raio de agdo das farmdacias (...)"
(ENT 6), e como “(...) existe escassez de recursos a nivel de farmacéuticos (...) ndo faz
sentido estar a colocar um farmacéutico a fazer uma entrega quando podemos ter

parceiros especializados para os fazer.” (ENT 3)

Questdo 4 - Considera que existe algum grau de inseguranca sentido pelos utentes
no processo de aquisicdo de medicamentos ou produtos de saude através da
Internet?

Do estudo realizado foi possivel identificar que a maior parte dos entrevistados
(ENT 1; ENT 2; ENT 4; ENT 5), consideram que existe inseguranca sentida pelos utentes
no que refere a compra de medicamentos e produtos de salde através da Internet:

“(...) o mercado do e-commerce ainda € um mercado em que as pessoas tém
muito medo (...)” (ENT 1)

No entanto, é apontado por alguns entrevistados (ENT 3; ENT 7), que devido a
regulamentacdo e aos mecanismos que permitem a validacédo da licitude do website e da
prépria entidade que comercializa os produtos, esta inseguranca ndo existe:

“(...) eu penso que penso que ndo, porque cada vez mais, principalmente em
Portugal, a entidade reguladora é muito conservadora, portanto para autorizar
0 site que esteja disponivel para o utente, é necessario cumprir muitos requisitos
para estar perfeitamente compliance.” (ENT 3)

“Acho que quando compram com uma farmdcia e diz la Infarmed por baixo e esta
la penso que ndo.” (ENT 7)

Ma (2018) indica que esta inseguranca sentida pelos utentes advém da
comercializacdo ilicita de medicamentos e produtos de salde comercializados por
entidades fraudulentas. O mesmo autor indica ainda que existem outros fatores que
contribuem para esta inseguranca, como é o caso da privacidade, processos de pagamento,
e como a regulamentacao do pais.

Existem mecanismos utilizados por estas farméacias no sentido de minimizar a
inseguranca, como € o caso do website estar presente nas listas fornecidas pelas entidades
competentes, em Portugal o Infarmed, o website disponibilizar os contactos da farméacia
e do farmacéutico, a presenca do logotipo, ente outros (Jain et al., 2017; Long et al.,
2022).
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Através do estudo realizado, é possivel verificar os esforcos exercidos pelas
farmécias no que respeita @ minimizacao desta mesma inseguranca:

“(...) é tentar dar o mdximo de informagdo possivel, até na pagina de produtos,
explicar para que serve, ter as contraindicacOes, ter um apoio ao cliente que
responda atempadamente para esclarecer as duvidas (...) precisamos de dar mais
acompanhamento e mostrar que existe um farmacéutico online ali disponivel para
o utente.” (ENT 1)

Um outro ponto também abordado pelos entrevistados que se encontra em sintonia
com a legislacdo em vigor, e que também se constitui como um mecanismo de
minimizacao da inseguranca, é a questdo da presenca do log6tipo comum:

“(...) é obrigatdrio que os sites autorizados para o efeito terem os selos de
segurancga gque comprove que é um espaco veridico e autorizado ou licenciado
para efeito.” (ENT 3)

Questdo 5 - Sendo a farmécia comunitaria um local onde o utente é acompanhado
por um profissional de saude, neste caso o farmacéutico, e ndo apenas um local de
compra e venda de medicamentos e produtos de salde, considera que 0 processo

de compra online quebra a relagdo/acompanhamento do farmacéutico-utente?

Através do estudo realizado, foi possivel observar a maioria dos entrevistados
considera que a relacdo esté total ou parcialmente quebrada (ENT 2; ENT 4; ENT 5; ENT
7):

“Atualmente a relagdo estd quebrada ou ndo é ndo ¢ aquilo que deveria ser, ou
seja, acho que deve haver um maior acompanhamento destas situagdes o que esta
um pouco descurado, ndo quer dizer que isto aconteca sempre como €é légico, mas
acho que had um caminho ainda e uma maturacao do negocio que tem que passar
por ai.” (ENT 2)

“Atualmente sim, obviamente que acho que iSO pode ser a prazo resolvido, mas
atualmente sim.” (ENT 4)

Numa perspetiva deontoldgica, ainda é referido que:

“(...) ou pelo menos em parte em que o farmacéutico tenha consciéncia que

também deve apesar de ser uma venda online fazer o seu trabalho, que é informar
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as pessoas, procurar o bem-estar da pessoa, e ndo simplesmente fazer uma venda
56 porque sim.” (ENT 2)

As farmécias comunitarias sdo pautadas pela sua proximidade com a populacéo e
pelo seu papel interventivo naquilo que respeita ao acompanhamento e aconselhamento
dos utentes (Apfel et al., 2021). Segundo 0s mesmos autores, € necessario garantir um
clima de proximidade com o utente através dos canais digitais de forma a garantir que os
mesmos tém abertura para esclarecimento de ddvidas ou informagfes que considerem

relevantes.

Questao 6 - Considera que existem dois grupos de utentes, um que prefere o processo
de compra online e outro que prefere o processo de compra tradicional (fisico)?

No presente estudo foi possivel identificar que os proprietarios de farmacias e 0s
farmacéuticos tém em consideracao os desejos e as necessidades dos diferentes tipos de
utentes, aqueles que privilegiam um contacto mais direto e presencial e aqueles que
privilegiam uma experiéncia mais digital. Esta situacéo pode ser verificada pela seguinte
citacdo:

“Sim, porque nos vemos que hoje em dia temos pessoas muito digitais e outras
menos digitais, portanto claramente aqui se identifica que vamos ter pessoas por
uma questdo de proximidade e de estarem habituadas vao preferir a questéao fisica
(...). Por outro lado, acho que muitas pessoas vao preferir claramente 0s
processos digitais por questdo de disponibilidade e de tempo, € muito mais
eficaz.” (ENT 3)

Verifica-se a necessidade de estar presente e visivel quando o utente pretende
adquirir os seus produtos, independentemente do canal utilizado:

“E acho que tem que haver um mercado para 0s dois, e aqui também se existe
procura acho que tem que haver oferta (...)” (ENT 2)

Também foi possivel perceber que nem todos os entrevistados segmentam 0s
utentes desta forma, no entanto, mantém uma postura aberta e inclusiva as suas
necessidades e desejos:

“Ndo, eu acho que existem circunstancias que privilegiam o contato fisico e
outras que privilegiem o contato digital.” (ENT 6)
De acordo com o quadro conceptual abordado, confirma-se as diferentes

necessidades dos utentes relativamente ao atendimento presencial e digital, constituindo-
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se assim como dois grupos de interesse para as farmacias (Apfel et al., 2021). Segundo
0S mesmos autores, € essencial promover e incentivar um ecossistema de salde mais

integrado e adaptado e uma experiéncia mais direcionada aquilo que os utentes desejam.

Questdo 7 - Considera que o volume das vendas online de medicamentos e produtos
de saude tem vindo a aumentar ao longo dos anos, e continuard numa perspetiva
crescente?

Na presente investigacao foi possivel verificar que todos os entrevistados indicam
que se tem registado um crescimento nas vendas online de medicamentos e produtos de
salde, e que continuara desta forma.

“Sim, tém vindo a aumentar e eu acho que ird continuar (...)” (ENT 2)
“Tenho a certeza absoluta, a minha convicgdo é que vai aumentar.” (ENT 7)

Foi também indicado pelos entrevistados que este crescimento foi amplamente
impulsionado pela pandemia Covid-19:

“(...) a pandemia veio facilitar aqui muito o evoluir do online, nds evoluimos

aquilo que nédo se esperava evoluir em 10 anos (...). ” (ENT 1)

“A pandemia veio acelerar muito este processo (...).”" (ENT 4)

E confirmado pelo quadro de literatura utilizado que se verifica uma preferéncia
crescente por parte dos utentes naquilo que respeita as farmécias online (Chordiya &
Garge, 2018), e evidenciada a pressdo decorrente da pandemia Covid-19 no sentido do

crescimento e desenvolvimento deste mercado digital de farméacia (Miller et al., 2021).

Questdo 8 - Num horizonte a médio-longo prazo, de que forma vé a afirmacéao do
comércio online de medicamentos e produtos de saude e o qual o impacto que tera
nas farmécias tradicionais?

Através do presente estudo, foi possivel observar que a afirmacdo do comércio
online terd um impacto significativo no método tradicional das farméacias comunitéarias.
Com esta a afirmacdo, os entrevistados realcam que se as farmécias ndo estiverem
presentes e acessiveis aos utentes, independentemente da forma que estes utilizam para
recorrer as mesmas, registar-se-4 uma diminui¢do no volume de vendas e uma fatia de
potenciais compradores que serdo desconsiderados:

“(...) se ndo acompanharem esta tendéncia de digitalizac&o, elas perdem clientes

e perdem vendas (...)" (ENT 5)
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Este acompanhamento podera ser materializado atraves do esforco das farmacias
no sentido de dar uma resposta positiva aos utentes:
“(...) através destes canais digitais criar bons processos de compra
acompanhados e suportados quer seja no antes ou no depois da compra pelos
proprios farmacéuticos, (...) no fundo ter uma extensé@o do atendimento que é feito
na farmécia fisicamente, conseguirmos fazé-lo também de alguma maneira no
digital.” (ENT 3)

5. Discussao de Resultados

No sentido de construir uma linha de raciocinio continua, a seguinte discussao de
resultados serd dividida em quatro partes: contexto, vantagens, desafios e perspetiva
futura.

Contexto

De forma a perceber como é que o e-commerce se ira afirmar no seio das farmécias,
torna-se importante compreender qual o grau de adocéo e disponibilidade por parte das
proprias farmacias. Embora a farmécia seja “um negocio evolutivo que sempre se renovou
e reconstruiu ao longo dos anos” (ENT 5), verifica-se que pelo facto da “(...) farmdacia
comunitaria ser um setor que é muito tradicional, € muito conservador, as pessoas ainda
ndo estdo disponiveis para abracar este tipo de projetos (...)” (ENT 3). Ao contrario
daquilo gque é abordado no quadro conceptual da presente investigacdo, nomeadamente o
rapido desenvolvimento das farmécias online (Liu et al., 2020), verifica-se que do
universo das 2801 farméacias em Portugal, apenas 1227 vendem através da Internet, das
quais 1116 tém servico de entregas ao domicilio (Infarmed, 2023).

A adesdo massiva, de uma forma generalizada, ao comércio online resultou da
pandemia Covid-19, e especificamente na area de atividade das farmacias comunitarias
“(...) se ndo houvesse esta pandemia a farméacia comunitaria ficaria cingida ao fisico e
nado iria evoluir muito mais do que o tradicional (...)” (ENT 1), tradicional este que
consiste exclusivamente nas vendas em farmécia fisica. Esta adesdo, aliando a
comodidade e a facilidade da aquisi¢do de produtos online, exerce pressdo no sentido da
farmacia garantir uma presenca nos canais onde os utentes estdo, nomeadamente o digital,

cuja consequéncia da sua ndo presenca € a limitacdo no alcance de potenciais clientes
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(ENT 1; ENT 3). Apfel et al., (2021), refere que esta presenca omnichannel d& resposta
a esta franja de clientes, isto €, estar “(...) onde consumidores estao (...)” (ENT 3).

Por sua vez, o volume das vendas online por parte das farmécias ainda ndo atingiu
valores significativos (ENT 1; ENT 3; ENT 4; ENT 5; ENT 6), e verifica-se que algumas
farmécias tém este canal apenas porque é “(...) é uma questao de ter uma porta aberta
que temos que ter.” (ENT 5).

Vantagens

Relativamente as diferencas entre as farmacias fisicas e as farméacias online, e que
se constitui numa tematica largamente abordada na literatura, é possivel destacar que esta
resposta vem no seguimento das exigéncias e necessidades da populagéo em geral. O e-
commerce veio permitir processos de compra mais ageis, acessiveis, comodos e rapidos,
comparativamente a necessidade de deslocacdo para adquirir 0s mesmos produtos
(Chordiya & Garge, 2018).

No que respeita a privacidade no momento da compra, os farmacéuticos reparam
que “(...) existem temas que as pessoas ndo gostam de ver abordados, um exemplo disso
é saude masculina (...)” (ENT 2), afirmando mesmo que 0 “online por ser um pouco
mais impessoal se calhar pode ajudar a que mais gente procure ajuda. ” (ENT 2). Para
Chordiya & Garge (2018) e Jain et al. (2017), este facto permite que 0s utentes ndo sintam
“vergonha” no processo de aquisi¢do dos produtos que necessitam, existindo aqui quase
como uma barreira fisica que inibe a necessidade de um dialogo com o profissional de
salde.

O preco é um tema muito abordado naquilo que se refere ao comércio online, ou
seja, “a pessoa quando faz uma compra online que vai muito a procura do prego (...)."
(ENT 2). Por um lado, os utentes e os consumidores em geral, tém a possibilidade de
comparar o preco do produto que pretendem adquirir em diversas lojas ou websites, o que
conduz a um processo de decisdo mais informado e mais consciente das oportunidades
que o mercado oferece (Antunes, 2020; Jain et al., 2017). Por outro lado, verifica-se que
0 preco dos medicamentos e dos produtos de saude praticados no mercado online séo
inferiores aos dos estabelecimentos fisicos, constituindo-se aqui como o fator que mais
influéncia tem na decisdo de compra (Chordiya & Garge, 2018; Jain et al., 2017). Neste

ponto, as farméacias sentem que no mercado online acabam por “(...) estar aqui a competir

29



por uma questdo muitas vezes de pricing (...)” (ENT 3), e que “(...) sem dlvida nenhuma
que em alguns cestos de produtos é evidente que poderd compensar (....)” (ENT 4).

Relativamente a conveniéncia e a acessibilidade da compra online, e ndo sé numa
perspetiva da necessidade de deslocacdo fisica, 0s utentes ndo se encontram limitados aos
horarios laborais das proprias farmécias, podendo desta forma contar com uma janela de
oportunidade de 24 horas, 7 dias por semana, incluindo o recebimento na comodidade da
sua habitacdo (Chordiya & Garge, 2018; Jain et al., 2017). Estas vantagens foram
identificadas pela maioria da amostra (ENT 1; ENT 3; ENT 5; ENT 6; ENT 7). Estas
vantagens materializam-se também pelo grau de digitalizacdo das sociedades, em que
“(...) hoje em dia tudo é através de qualquer dispositivo seja o computador ou o
smartphone (...)” (ENT 3).

Desafios

Um dos grandes desafios abordados na literatura € o facto da disseminacéo massiva
de informacéo sobre salde na Internet, cuja veracidade nem sempre é garantida (Long et
al., 2022; Liu et al., 2020). Este processo, aliado a possibilidade de adquirir
medicamentos e produtos de salde online, aumenta a responsabilizacdo do utente na sua
propria satde (ENT 6). Por um lado, devido a pratica de aquisicdo de medicamentos e
produtos de salde através da Internet ainda ndo estar totalmente desenvolvida em
Portugal, bem como um quadro legal rigido nesta pratica, as farméacias consideram que
este ponto ndo se constitui como um problema significativo como acontece nos Estados
Unidos da América ou no Brasil (ENT 1).

O quadro legal de venda de medicamentos e produtos de salde através da Internet
assume um papel importante no que toca a resposta aos desafios relacionados com a
disseminacdo de informacdo ndo fidedigna e a presenca de websites fraudulentos, quer
pela disponibilizacdo de informacéo validade e disponibilizada por entidades fidedignas,
como € o caso do Infarmed. Estes mecanismos garantem a minimizacdo dos riscos
associados aos utentes que recorrem a estas praticas (Jain et al., 2017). Um fator relevante
para a mitigacdo da inseguranca dos utentes face a licitude da entidade que comercializa
0s produtos (Antunes, 2020), é o log6tipo comum presente obrigatoriamente em qualquer
website devidamente licenciado para a venda deste tipo de produtos, e que permite “(...)

verificar a veracidade e a credibilidade do site em questdo (...)” (ENT 3).
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O acompanhamento e o aconselhamento do utente sdo outro desafio que advém da
auséncia do contacto fisico com o farmacéutico ou com o técnico de farmacia (Apfel et
al., 2021; Chordiya & Garge, 2018), e que € largamente abordado no quadro conceptual
da presente investigacdo. Neste ponto é apontado que para além do aviamento das receitas
ou da venda isolada de produtos de saude, o profissional de salude devera “(...) informar
as pessoas, procurar o bem-estar da pessoa (...)” (ENT 2). E ainda apontado por
Chordiya & Garge, (2018), que estas atividades sdo significativamente importantes e que
ndo deverdo ser descuradas, ndo € suficiente garantir um processo de compra agil ou
entregas rapidas, ou seja, 0 “(...) transporte e entrega ndo sdo 0s Unicos pontos criticos
existem outros, nomeadamente validar se a pessoa em questdo pode ou ndo pode tomar
aquele medicamento (...)” (ENT 2), sendo que este elo de comunicacéo bilateral entre o
profissional de saude e o utente contribui para um tratamento informado, acompanhado e
ajustado a patologia em questdo (ENT 7). Nao é explorado no quadro de literatura
utilizado, no entanto, verifica-se que mecanismos de inteligéncia artificial podem
constituir-se como uma resposta positiva naquilo que respeita ao acompanhamento dos
utentes, seja atraves de um diagnéstico inicial com um conjunto de perguntas
predefinidas, um aconselhamento com base nos produtos selecionados, esclarecimento de
duvidas, entre outros (ENT 1; ENT 2; ENT 3; ENT 4; ENT 5).

Sendo este um ponto central naquilo que refere aos desafios do e-commerce em
farmacia, a maioria da amostra revela que este acompanhamento esta colocado em risco
(ENT 2; ENT 4; ENT 5; ENT 6; ENT 7), no entanto é apontado que em certos casos e
dependendo da encomenda que é feita a farmécia, os profissionais de salde sentem a
necessidade de obter mais informagfes por parte do utente no sentido de esclarecer
algumas duvidas resultantes do pedido do mesmo (ENT 7). Estas praticas conduzem a
manutencdo ou restitui¢do deste elo comunicacional, que garante que o farmacéutico nao
tem davidas relativas a conducdo do tratamento por parte do utente, e por sua vez, o utente
ndo tem davidas relativas ao processo mais correto de o conduzir (ENT 2). Para que isto
aconteca é importante que as farmacias disponibilizem canais de comunicacdo em
ambiente digital acessiveis aos utentes, e embora ndo exista uma obrigatoriedade legal
em termos dos canais disponibilizados, diversas farmacias recorrem ao email, WhatsApp,
Facebook, entre outros mecanismos de mensagens instantaneas, de forma a responderem

positivamente as questfes dos utentes e & premissa de garantir canais de comunicagao
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acessiveis (ENT 6). Este esforco realca o comprometimento da farmécia em
disponibilizar os meios necessarios para um acompanhamento ajustado as diferentes
necessidades de cada utente, que compreende as preocupaces identificadas por Apfel et
al., (2021) e Chordiya & Garge, (2018). De uma forma geral, existe uma preocupacgéo
latente em conseguir mimetizar o atendimento fisico no online (ENT 2).

Foi possivel constatar um facto que ndo foi encontrado no quadro de literatura
utilizado, e que se constitui num fator relevante. O quadro legal para a venda de
medicamentos em Portugal obriga a que as entregas sejam feitas por farmacéuticos ou
técnicos de farmacia, o que condiciona as farmécias a operar neste mercado (ENT 3).
Afirma-se ainda que “(...) a legisla¢do é muito dissuasora para que haja uma verdadeira
revolugdo no online (...)” (ENT 7).

Perspetiva Futura

No que refere a perspetiva futura das farmacias relativamente a afirmagéo do e-
commerce em farmécia comunitéria, verifica-se que se prevé uma maior adesdo dos
utentes pelo facto da conveniéncia de compra, pela capacidade, experiéncia e seguranca
dos individuos nos processos de compra online e por serem produtos sem diferenciacdo
relativamente ao fisico e ao digital (ENT 6). Para Apfel et al. (2021), derivado da
pandemia Covid-19, verificou-se que o mercado demonstrou interesse no comércio online
e que os utentes pretendem uma experiéncia omnichannel no mercado de farmécia. Para
além destes fatores, € realcado ainda que este mercado, em determinadas zonas do pais,
poderd “(...) tornar o medicamento acessivel também a toda a gente. ” (ENT 2).

No entanto, o enquadramento legal da venda de medicamentos através da Internet
ndo € favoravel a este crescimento (ENT 4), pelo que se se verificar futuramente uma
maior liberalizagdo nos processos e no acesso ao medicamento ““(...) poderd haver um
aumento bastante mais significativo.” (ENT 3). O ENT 7 refere ainda que 0 “(...) salto
vai ocorrer quando a legisla¢ao mudar (...)".

Na perspetiva do acompanhamento e aconselhamento do utente, que & um dos
desafios mais referidos pelos entrevistados (ENT 2; ENT 4; ENT 5; ENT 7), e também
indicado por Apfel et al. (2021) e Chordiya & Garge (2018), foi mencionado que, para
além dos canais tradicionais para manter um acompanhamento do utente em ambiente
digital como € o caso o e-mail, 0 WhatsApp, entre outros (ENT 6), as ferramentas assentes

em inteligéncia artificial, como é o caso de chatbots, poderdo facilitar a manutencédo deste
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elo que caracteriza a relagdo do profissional de saide com o utente (ENT 1; ENT 2; ENT
3; ENT 4; ENT 5), ndo obstante “(...) isto ndo quer dizer que substitua de todo o
farmacéutico (...)” (ENT 2).

Um fator significativo que ndo é explorado pelo quadro conceptual utilizado, é a
diferenga entre os motivos da compra, isto &, se € uma urgéncia em adquirir determinado
produto ou se é uma compra planeada e que ndo pressupde uma entrega imediata. Neste
ponto, verificou-se que como todas as farmacias vendem ou tém disponiveis 0s mesmos
produtos, ndo havendo aqui uma forma de diferenciacéo sem ser o preco, podera originar
uma “guerra” de descontos que vai tender ao zero, o que ndo se torna rentavel (ENT 7).
Por outro lado, no que toca a entregas rapidas, e visto que o utente necessita de um
determinado produto no imediato, ndo se coloca tanto a questao do preco, mas sim aquele
que oferece, dentro de outros aspetos, o melhor servico em termos de entrega, e aqui

podera haver um mercado altamente rentavel para as farmacias (ENT 7).

6. Conclusdes, Limitagdes e Sugestdes de Investigacdo Futura

As farmécias nao sdo apenas locais de comércio exclusivamente destinados a venda
de medicamentos ou ao aviamento de receitas, mas sim um local de primeira linha que
auxilia e acompanha os utentes em todo o seu processo farmacoterapéutico (Apfel et al.,
2021). As farmacias online ndo invalidam ou inibem esta funcéo de extrema importancia,
no entanto, e por ndo haver a obrigatoriedade de dialogo, os profissionais de saude
encontram-se divididos naquilo que respeita a perspetiva sobre o comércio online, em que
séo apontados, por um lado, o potencial que estes servigos tém numa conducao mais ativa
do utente na sua salde, mas por outro lado, o perigo que se constitui neste processo
guando ndo informado ou sustentando por processos e informacdes fidedignas, podendo
resultar numa ameaca a saude dos utentes (Long et al., 2022; Liu et al., 2020). Estes
métodos de compra mais acessiveis tém resultado num aumento da procura de farmacias
que disponibilizem estes servicos de venda online (Chordiya & Garge, 2018).

De forma a responder a questdo de investigacdo; “O e-commerce vai constituir-se
como um canal adicional de vendas com uma expressdo significativa da farmécia
comunitaria?”, foi realizado um estudo com recurso a realizagcdo de sete entrevistas
exploratorias a especialistas que operam e trabalham diretamente com farmaécias

comunitarias que mantenham uma presenca online.
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A perspetiva futura da afirmagéo e do crescimento do e-commerce verificou-se na
globalidade das respostas obtidas, onde foi evidenciado o crescimento que se registou
resultante dos efeitos da pandemia Covid-19, e que ndo se limita a esta variavel nem a
este horizonte temporal. E apontado que enquanto local de comércio, interessa estar onde
os clientes estéo, e havendo esta procura por parte dos mesmos (Chordiya & Garge, 2018),
as farmécias necessitam de exercer esforgos para garantir uma presenca omnichannel
(Apfel et al., 2021), cuja consequéncia da ndo atuacgdo resulta numa perda no volume de
faturacdo. Estes esforcos ndo invalidam o método tradicional de atendimento fisico das
farmécias, nem pretende que haja uma substituicdo progressiva do mesmo, mas sim,
encontrar um ponto de equilibrio que responda positivamente as diferentes necessidades
daqueles que priorizam o atendimento fisico e dos que pretendem uma experiéncia digital.

Relativamente ao primeiro objetivo de investigacao (verificar se existe crescimento
das vendas online das farmécias), verificou-se através do presente estudo que se tem
registado um aumento no volume das vendas online, assim como manifestada a perspetiva
de um crescimento futuro.

No que respeita ao segundo objetivo (perceber os fatores de adesdo), verifica-se que
0 prego dos produtos e a sua facil comparacgdo entre diversas entidades comercializadoras
(farmécias) (Long et al., 2022; Miller et al., 2021; Antunes, 2020; Jain et al., 2017; Desai
et al., 2015), a privacidade no processo de compra (Chordiya & Garge, 2018; Jain et al.,
2017), e a conveniéncia e acessibilidade do mesmo (Jain et al., 2017), sdo os fatores que
mais impacto tém naquilo que toca a adesédo a este mercado por parte dos utentes.

Relativamente ao terceiro objetivo (perceber as limitacbes da farméacia em temos
operacionais e legais), constatam-se dois grandes desafios, a manutencao do elo que liga
o farmacéutico ao utente e que se materializa no acompanhamento e aconselhamento do
mesmo (Apfel et al., 2021). Os mesmos autores indicam que o caminho passa pela
abertura e disponibilidade das farméacias em garantir canais digitais que transponham o
atendimento fisico no online, garantindo aqui a uma acéo proativa na promocao da saude
e do bem-estar do utente. Por outro lado, a legislagdo também ¢é apontada como um fator
limitador & condugdo desta &rea de negdcio por parte das farmacias. Tendo em conta a
importancia que estes profissionais tém para a satde publica, conclui-se que o quadro
legal que regula a venda de medicamentos através da Internet contribui significativamente

para a minimizagdo do risco ao utente, no entanto, condiciona uma propagagdo mais
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efetiva destas farmécias pelas imposi¢fes operacionais no processo de venda e entrega ao
domicilio.

Por ultimo, o quarto objetivo (perceber as vantagens da farmécia online
relativamente as farmacias fisicas), verificou-se que estao intimamente ligadas aos fatores
de adesdo por parte dos utentes, nomeadamente as farmacias online praticarem pregos
mais reduzidos relativamente as farmécias fisicas (Chordiya & Garge, 2018; Jain et al.,
2017), permitirem uma rapida e agil comparacdo de precos (Antunes, 2020; Jain et al.,
2017), quer por pesquisas individuais nos websites das farmacias, quer com recurso a
comparadores de precos, permitirem um processo de compra mais acessivel e
conveniente, uma vez que o utente ndo necessita de se deslocar para adquirir 0s seus
produtos (Chordiya & Garge, 2018; Jain et al., 2017), e por fim, a privacidade que o
utente tem na medida em que ndo necessita de expor aspetos que o deixem desconfortavel
ou até que sinta alguma “vergonha” na exposi¢cdo dos mesmos através do contato
presencial (Chordiya & Garge, 2018; Jain et al., 2017).

No que refere as limitacGes importa referir que sendo uma pesquisa qualitativa ndo-
estandardizada, a mesma ndo podera ser utilizada para efetuar uma generalizacédo
estatistica sobre toda a populagdo, uma vez que esta assente numa amostra reduzida e nao
representativa. Refere-se ainda que o presente estudo se baseia numa sé inddstria e num
Unico pais. Outra limitacdo sentida foi a relativa escassez de literatura sobre este topico a
nivel do panorama nacional.

Seria interessante ampliar o presente estudo considerando o lado dos utentes, por
forma a perceber quais as perspetivas, necessidades e exigéncias que estes manifestam.
Aliar o presente estudo, alicercado na perspetiva das farmécias (comerciantes) a
perspetiva dos utentes (consumidores) poderia resultar em inputs que contribuiriam para
um entendimento mais abrangente do mercado em questdo, assim como das respostas aos
desafios que o caracterizam. Na mesma linha de pensamento, revela-se interessante
aprofundar o tema na perspetiva da inddstria farmacéutica e na perspetiva dos
reguladores, de modo a considerar as visdes de todos os players direta e indiretamente
ligados ao tema. Numa 6tica da manutencgéo do elo que liga os utentes aos farmacéuticos,
seria também interessante estudar as melhores ferramentas para promover um
acompanhamento e aconselhamento eficiente e eficaz do utente a distancia,

nomeadamente aquelas que estdo assentes em processos de inteligéncia artificial.
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8. Anexos

Anexo | - Guido de Entrevista

Frederico Ferreira Agostinho, estudante do Mestrado de Ciéncias Empresariais do
ISEG.

(Permissdo para gravar)

Propdsito: Perceber se o e-commerce vai constituir-se como um canal adicional de

vendas com uma expressao significativa da farméacia comunitéria.

Introducdo (max 10 mins)
e Apresentagédo Pessoal,
e Enguadramento da investigacéo;
e Apresentacdo dos objetivos da investigacao;
e Conducdo dos trabalhos;
e Garantia de confidencialidade;
e Obtencdo da autorizacdo para gravagéo da entrevista;
e Ficha sumaria de identificacdo do entrevistado (Género, Formagdo académica,

Funcdo profissional e tempo na funcao).

Guido de Entrevista

Identificacdo do Entrevistado:
Género:

Formacdo Académica:

Funcéo Profissional:

Tempo na fungéo:

1. Considera que a Internet, e o consequente surgimento do comércio online, veio
reconfigurar a abordagem de negécio da farmacia comunitaria?
1.1.  Sesim, de que forma?
1.2.  Se ndo, quais as oportunidades que o comércio online oferece ao modelo

de negdcio tradicional das farméacias?
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2. Considera que as farmécias online, quando comparadas com as farmécias fisicas,
oferecem vantagens aos utentes naquilo que respeita a acessibilidade,
conveniéncia, privacidade e preco?

2.1.  Sesim, de que forma?
2.2.  Se ndo, que desvantagens considera que as farmécias online trazem ao

utente?

3. A comunidade cientifica aponta que o comercio online de medicamentos e
produtos de saude conduz a uma participacdo mais ativa do utente na sua salde,
no entanto esta participacdo pode torna-lo mais vulneravel devido a informacéo
ndo fidedigna e aos websites ilegais de venda de medicamentos que se encontram
na Internet.

3.1.  Considera que este aspeto € um desafio das farméacias online?
3.2.  Que outros desafios identifica?

3.3.  Que respostas ddo as farmacias online a estes desafios?

4. Considera que existe algum grau de inseguranca sentido pelos utentes no processo
de aquisicdo de medicamentos ou produtos de saude através da Internet?
4.1. Se sim, de que forma é que a farmdcia tenta dar resposta no sentido de
minimizar esta inseguranca?

4.2.  Sendo, que mecanismos sdo utilizados para garantir a seguranca ao utente?

5. Sendo a farmécia comunitaria um local onde o utente é acompanhado por um
profissional de salde, neste caso o farmacéutico, e ndo apenas um local de compra
e venda de medicamentos e produtos de salde, considera que o processo de
compra online quebra a relagdo/acompanhamento do farmacéutico-utente?
5.1. Sesim, de que forma considera que esta relacdo pode ser estabelecida no
contexto digital?
5.2. Se ndo, que mecanismos sdo utilizados para garantir o acompanhamento

do utente?
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6. Considera que existem dois grupos de utentes, um que prefere o processo de

compra online e outro que prefere o processo de compra tradicional (fisico)?
6.1. Se sim, que mecanismos sao utilizados para gerir e dar resposta a estes

dois grupos?

Considera que o volume das vendas online de medicamentos e produtos de saide
tem vindo a aumentar ao longo dos anos, e continuara numa perspetiva crescente?
7.1. Se sim, que fatores considera que podem influenciar este
crescimento/adesao?

7.2.  Sendo, que fatores considera que condicionam este crescimento/adesdo?
Num horizonte a médio-longo prazo, de que forma vé a afirmacdo do comércio

online de medicamentos e produtos de salde e o qual o impacto que terd nas

farmacias tradicionais?

44



Anexo Il - Diario de Investigador

Entrevista 1
Data e hora de realizacéo: 24/04/2023; 17h30

Local: Local de trabalho do entrevistado

» Contacto estabelecido presencialmente para apresentacéo do estudo e convite para
participar enquanto entrevistado.

» Responsavel pela area de e-commerce de um Grupo de Farmécias de referéncia
em Portugal, demonstrou um grande interesse na participacéo e referiu a falta de
iniciativa por parte da comunidade académica e laboral em desenvolver estudos
sobre 0 tema em questdo. A entrevista teve uma duracdo de 20 minutos,
juntamente com mais 10 minutos de introducéo inicial.

» A entrevista ndo teve qualquer atraso, tendo comecado a hora marcada. O
participante demonstrou entusiamo nas respostas, e partilhou diversas
experiéncias pessoais no que refere a sua funcédo profissional neste mercado.

» O participante fez uma pesquisa no seu computador de forma a tentar encontrar
dados quantitativos relativamente ao volume global faturado em farmacia
comunitaria através da Internet, no entanto ndo encontrou informacdo publica
sobre o assunto. A participante, por uma questdo de confidencialidade, né&o
demonstrou abertura para partilhar exclusivamente os dados relativos ao Grupo
por questdes de confidencialidade.

» O participante realcou que estava disponivel para ser contactado futuramente caso
fizesse sentido esclarecer algumas questdes adicionais que o investigador sentisse
necessidade.

» O participante demonstrou interesse em ler o estudo apds a sua conclusédo, e
referiu que era de interesse particular para as farméacias, mas também para todos
0s outros players do setor.

» Participante do genero feminino.

» Entrevista realizada na sede do Grupo de Farmaécias, ambiente descontraido
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Entrevista 2
Data e hora de realizacéo: 03/05/2023; 16h00

Local:

A\

Local de trabalho do entrevistado

Contacto estabelecido presencialmente para apresentacéo do estudo e convite para
participar enquanto entrevistado.

Farmacéutico de profissdo, tendo passado por diversas funcdes ligadas ao ramo,
demonstrou um interesse e entusiasmo imediato sobre o tema investigado.
Mantém uma postura aberta relativamente a digitalizacdo do mercado de farmacia
e partilhou que esta convicto que o futuro da farmacia passara por uma presenca
significativa nos mercados online.

A entrevista ocorreu no final do dia de trabalho, no entanto ndo foi sentido
qualquer constrangimento relativamente ao tempo de duracéo da entrevista, tendo
esta durado 41 minutos com mais 10 minutos de introducéo inicial. O participante
demonstrou uma postura franca e aberta na partilha de informacéo.

O participante fez-se acompanhar do seu computador para uma eventual pesquisa
de informacéo, o qual ndo sentiu necessidade de recorrer ao mesmo.

O participante demonstrou interesse em ler o estudo ap6s a sua conclusao.
Participante do género masculino.

Entrevista realizada na sede da Farmacia, ambiente descontraido e amigavel.

Entrevista 3
Data e hora de realizacéo: 03/05/2023; 17h30
Local: Local de trabalho do entrevistado

>

Contacto estabelecido presencialmente para apresentacéo do estudo e convite para
participar enguanto entrevistado.

Responsavel pela area de Tecnologias de Informacao de um Grupo de Farmacias
de referéncia em Portugal, demonstrou um interesse particular na participacéo e
evidenciou a sua convicgdo relativa ao mercado de e-commerce em farmacia
comunitaria. A entrevista teve uma duracdo de 41 minutos, juntamente com mais

10 minutos de introducéo inicial.
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» A entrevista sofreu um atraso significativo devido a reunides profissionais do
participante, no entanto 0 mesmo demonstrou abertura para prolongar a entrevista
e ndo haver constrangimentos com o incumprimento do horario acordado. O
participante partilnou diversas opinides e experiéncias vividas neste setor que
enriqueceram significativamente a presente investigacéo.

» O participante realcou que estava disponivel para ser contactada futuramente caso
fizesse sentido esclarecer algumas questdes adicionais que o investigador sentisse
necessidade.

» O participante demonstrou interesse em ler o estudo ap6s a sua concluséo.

A\

Participante do género masculino.

» Entrevista realizada na sede do Grupo de Farmécias, ambiente descontraido.

Entrevista 4
Data e hora de realizacéo: 10/05/2023; 17h00

Local: Local de trabalho do entrevistado

» Contacto estabelecido presencialmente para apresentacéo do estudo e convite para
participar engquanto entrevistado.

» Proprietario de Farméacias e Administrador em diversas empresas do ramo da
Saude, demonstrou interesse na participacdo. A entrevista teve uma duracao de 13
minutos, juntamente com mais 5 minutos de introducéo inicial.

» A entrevista ocorreu num espaco de tempo livre do participante, tendo 0 mesmo
referido que estava com alguma pressa e que a entrevista teria de ser em ritmo
acelerado. De qualquer forma, néo foi sentido nenhuma pressdo no decorrer da
entrevista, no entanto as respostas ndo foram desenvolvidas no seu todo.

» O participante partilhou as suas convicgdes relativas ao mercado de farmécia e as
evolucBes que o0 mesmo tem tido, e realgou que o mercado online é mais uma
destas evolugdes que veio para ficar.

» O participante demonstrou abertura para ser contactado futuramente para
aprofundar algumas questdes que se demonstrassem necessarias.

» O participante solicitou o envio do trabalho de investigagdo quando este tivesse

finalizado.
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>
>

Participante do género masculino.

Entrevista realizada na sede do Grupo de Farmécias, ambiente formal.

Entrevista 5
Data e hora de realizacéo: 10/05/2023; 18h00

Local:

A\

Local de trabalho do entrevistado

Contacto estabelecido presencialmente para apresentacéo do estudo e convite para
participar enquanto entrevistado.

Proprietario de Farmacias e Administrador em diversas empresas do ramo da
Salde, demonstrou interesse na participacdo. A entrevista teve uma duracdo de 17
minutos, juntamente com mais 5 minutos de introducéo inicial.

A entrevista ocorreu no horério combinado, no entanto foi referido inicialmente
que o tempo era limitado devido a compromissos profissionais. Foi evidenciada
uma postura franca e aberta no que toca a partilha de informacéo, tendo o mesmo
dado exemplos préaticos da sua farmacia e de outras que tinha conhecimento.

O participante partilhou que acredita no mercado online em farmacia comunitaria,
no entanto referiu as restricbes que considera importantes e que tém condicionado
o0 crescimento do mesmo.

O participante referiu que se encontrava disponivel para reunir novamente.
Participante do género masculino.

Entrevista realizada na sede do Grupo de Farmacias, ambiente formal.

Entrevista 6
Data e hora de realizacéo: 13/05/2023; 15h00

Local:

Local de trabalho do entrevistado

Contacto estabelecido telefonicamente para apresentacdo do estudo e convite para
participar enguanto entrevistado.
Proprietério de farmacias, tendo anteriormente passado por outras funcGes

relacionadas com o lancamento de negocios no ambito de suplementos
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alimentares. A entrevista teve uma duracdo de 1h e 20 minutos, juntamente com
mais 10 minutos de introduc&o inicial, tendo sido a entrevista com maior duragéo.

» A entrevista ndo teve qualquer atraso, tendo comecado a hora marcada. O
participante demonstrou um grande interesse no tema, e desenvolveu as perguntas
de uma forma aprofundada. Foram partilhadas diversas experiéncias em contexto
nacional e internacional, e demonstrada uma abertura sincera e honesta naquilo
que refere as suas convicgdes e entendimento sobre o tema.

» O participante partilhou diversas ac¢des que desenvolve nas suas farmacias no
sentido de promover um maior crescimento e uma maior presenga no contexto
digital.

» A entrevista teve uma pausa de cerca de 15 minutos, apds o participante ter sido
interrompido para auxiliar a técnica de farméacia no esclarecimento de duvidas a
um utente.

» O participante demonstrou a sua disponibilidade em ser contactado novamente,
tendo colocado o investigador “a vontade” para estabelecer os contactos
telefénicos que considerasse necessarios.

» O participante demonstrou bastante interesse em ler o estudo apds a sua concluséo.

A\

Participante do género masculino.

> Entrevista realizada na sede da Farmécia, ambiente formal.

Entrevista 7
Data e hora de realizacéo: 10/05/2023; 18h00
Local: Via MSTeams

» Contacto estabelecido presencialmente para apresentacdo do estudo e convite para
participar enquanto entrevistado.

» Proprietario de farméacias e Administrador de diversas empresas, tendo
anteriormente trabalhado em empresas que operam no ramo logistico do
armazenamento e distribuicdo de medicamentos. A entrevista teve uma duracdo
de 48 minutos, juntamente com mais 15 minutos de introducéo inicial.

» A entrevista ocorreu num espaco de tempo livre do participante, ndo tendo sido

sentida qualquer constrangimento de tempo. O participante demonstrou interesse
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A\

no tema e referiu que é uma das areas que esta a liderar nos seus projectos
profissionais, e desenvolveu as perguntas de uma forma aprofundada. Foram
partilhadas experiéncias reais e evidenciados 0s constrangimentos que sente no
dia a dia, e demonstrou uma postura franca naquilo que prevé para o futuro da
farmécia.

O participante referiu também alguns dos desafios que sente enquanto proprietario
de farmacias que operam no contexto digital, ao nivel das ferramentas utilizadas,
na capacidade financeira e nos possiveis retornos que tera no futuro.

O participante recebeu uma chamada telefonica e houve uma pausa na entrevista.
Ap0s a chamada telefdnica, a entrevista continuou com normalidade.

O participante demonstrou bastante interesse em ler o estudo ap6s a sua conclusao.
Participante do género masculino.

Entrevista realizada via MSTeams, ambiente descontraido.
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Anexo 111 — Codigos e Subcodigos Decorrentes das Entrevistas

ter4 no método tradicional

Codigo Nota Explicativa Freq Citagdo dos Entrevistados
Im rgimen -commer m Farmaci
Q1_ImpEcomm pact(? do surgimento do e-commerce em Farmacia
Comunitéria
Contexto Contexto atual do e-commerce em Farmacia Comunitaria 5 (--.) acho que ainda estamos no inicio de um processo que se avizinha longo
(...). (ENT 2)
Adesio Nivel de adogio por parte dos utentes 5 (...) adopgdo com o tempo ird aumentar mas sera mais lenta do que noutros
setores. (ENT 6)
Presenca Beneficio para as Farmacias Comunitarias em manterem 2 (...) ter um canal online faz com que a farmdacia comunitaria consiga atingir e
G uma presenca ativa nestes canais chegar a utentes que ndo estdo ali na sua zona de localizacdo (...). (ENT 1)
Q2_VantFarm Vantagens das Farmacias Online
Preco Precos praticados no online , método de avaliagio de precos 5 (...) Acho que a pessoa quando faz uma compra online que vai muito a procura
' do preco (...). (ENT 2)
. o - - . ...) existem t a tam d bordad 1
Privacidade Auséncia de contato fisico com o profissional de satde 2 ( . ) cxistent femas que as pessoas nao gostam de ver abordados, um exemplo
disso ¢ saiide masculina (...). (ENT 2)
Conveniéncia de compra relativamente aos processos de (...) com alguns cliques tu consegues saber a disponibilidade e concluis a tua
Conveniéncia compra digitais P P 6 compra seja para te virem entregar no local onde tu estejas, seja para ires fazer
uma recolha no ponto (...). (ENT 3)
Q3 _DesafFarm Desafios das Farmacias Online
X Informacédo néo fidedigna sobre salde disseminada pela . <
Informagéo Intemetg 9 P 3 (...) os medicamentos sdo venenos tomados nas doses certas. (ENT 2)
Licitude dos websites que comercializam medicamentos e (...) é obrigatdrio que os sites autorizados para o efeito terem os selos de
Websites produtos de sadde 2 seguranga que comprove que é um espaco veridico e autorizado ou licenciado
para efeito. (ENT 3)
Legislagio Quadro legal que regula a venda de medicamentos através 6 (...) face a legislagdo que temos nomeadamente das entregas limita o raio de
da Internet acgdo das farmacias (...). (ENT 6)
(...) que o farmacéutico tenha consciéncia que também deve apesar de ser uma
Acompanhamento Utentes Elo de ligagéo entre o farmacéutico e o utente 7 venda online fazer o seu trabalho, que é informar as pessoas, procurar o bem-
estar da pessoa, e ndo simplesmente fazer uma venda s6 porque sim. (ENT 2)
Insequranca Utentes Inseguranga sentida pelos utentes no processo de compra 10 (...) o mercado do e-commerce ainda é um mercado em que as pessoas tém
9 ¢ de medicamentos através da Internet muito medo (...). (ENT 1)
Q4_Utentes Preferéncia dos utentes por canais fisicos ou digitais 7 (...) ns vemos que hoje em dia temos pessoas muito digitais ¢ outras menos
- digitais (...). (ENT 3)
Perspectiva futura do e-commerce em Farméacia
Q5_PespFut P e
Comunitaria
. Perspetiva futura relativamente as vendas efetuadas pelo . . . .
Crescimento cana?online p 7 Sim, tém vindo a aumentar e eu acho que ira continuar (...). (ENT 2)
Futuro dos canais de vendas da farmacia e os impactos que Eu vejo com um crescimento grande, o caminho é por ai e o impacto que vai
Afirmacéo p d 7 ter nas farmacias tradicionais sera, ou estdo num canal online ou entdo perde-

se efetivamente vendas. (ENT 1)

51



Anexo IV — Matriz de Visualizacao de Cédigos em cada Entrevista no MAXQDA

Lista de Codigos

iCq Q1_ImpEcomm

@4 Contexto
@1 Adesdo
@4 Presenca
©g Q2_VantFarm
@4 Preco
@1 Privacidade
@4l Conveniéncia/Acessibilidade
(@ g Q3_DesafFarm
@4 Informagdo
@ Websites
@4l Legislacdo
@4 Acompanhamento Utentes
(©g Inseguranca Utentes
@ Q4_Utentes
(©g Q5_PespFut
@4 Crescimento
@1 Afirmagdo

Entrevista 1

Entrevista 2

Entrevista 3

Entrevista 4

Entrevista 5

Entrevista 6

Entrevista 7
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Anexo V — Relacdo entre o contributo da Reviséo de Literatura e as perguntas do Guido de Entrevista

nomeadamente 0s canais de e-commerce

Categoria Topicos com base na Revisdo de Literatura Autores Pergunta
0 mercado das farmécias online tem vindo a desenvolver-se rapidamente nos Gltimos |Long et al. (2022) 1.1.Se sim, de que forma?
anos, contribuindo desta forma para uma reconfiguragao significativa na inddstria
farmacéutica
As farmécias online tém vindo a desenvolver-se rapidamente ao redor do mundo Liu et al. (2020)
0O tema da conveniéncia e da acessibilidade que tem exercido pressdes junto das Aquilino (2020)
Contexto farmécias fisicas no sentido de disponibilizarem processos alternativos de compra,

Verifica-se crescente tendéncia de procura por farmécias online

Liu et al. (2020); Aquilino
(2020)

Responder positivamente as necessidades, desejos e as expetativas dos utentes

Garantir uma experiéncia ajustada e diferenciada a um maior leque de utentes

Apfel et al. (2021)

1.2.Se ndo, quais as oportunidades que o comércio online oferece ao modelo de negdcio
tradicional das farmacias?

Vantagens/Caracteristicas

As farmacias online, pelo seu perfil de acessibilidade e conveniéncia, oferecem
diversos beneficios aos seus utilizadores

Jain et al. (2017)

Os utentes tém a oportunidade de proceder a compra de medicamentos ou produtos de
salde sem existir a necessidade de didlogo com os profissionais

Chordiya & Garge (2018);
Jain et al. (2017)

Os utentes podem facilmente comparar os pregos dos medicamentos ou produtos de
salde

Aquilino (2020); Jain et al.
(2017)

Os pregos dos medicamentos ou produtos de sadde comercializados online tém,
usualmente, um prego inferior ao praticado nos locais fisicos

O processo de compra dos medicamentos ou produtos de sadde torna-se mais agil e
rapido, ndo ha necessidade de deslocacdo ao local fisico da farmdcia nem horarios
delimitados de abertura

Chordiya & Garge (2018);
Jain et al. (2017)

2.1.Se sim, de que forma?

Falha na avaliagdo do estado de sadde do utente no processo de compra online

Comercializagdo de medicamentos contrafeitos, sem validade, dispensa de
medicamentos sujeitos a receita médica sem exigirem ou verificarem a autenticidade da
respetiva receita

Protecéo da informagdo pessoal e bancéria

Falta de informagdo sobre os contatos da farmacia

Chordiya & Garge (2018);
Jain et al. (2017)

Taxas acessOrias e alteraco de precos

Jain et al. (2017)

2.2.Se ndo, que desvantagens considera que as farmacias online trazem ao utente?

53




Categoria

Toépicos com base na Revisdo de Literatura

Autores

Pergunta

Desafios/Resposta

Os servigos das farmacias online conduzem uma participacdo mais ativa do utente na
sua salide, mas por outro lado, esta participagdo torna-se vulneravel aos perigos da
disseminacéo de informag&o néo fidedigna e incorreta que se constituem como uma
ameaca a saude do utente

Long et al. (2022); Liu et
al. (2020)

3.1.Considera que este aspeto é um desafio das farmécias online?

Existem websites cuja sua operagdo é ilicita e desta forma apresentam riscos a
seguranca e satde dos individuos que adquirem produtos nestas plataformas

Agquilino (2020); Jain et al.
(2017); Miller et al. (2021)

A farmécia online podera ter dvidas quanto ao estado de saide do utente

O utente poderad ter dividas face a licitude da propria farméacia

Aquilino (2020)

3.2.Que outros desafios identifica?

Assegurar o acompanhamento dos utentes no processo de compra online

Apfel et al. (2021)

Prestar todas as informagdes relevantes

Apfel et al. (2021);
Chordiya & Garge (2018)

Presenca do endereco do website nas listas de verificagdo do Infarmed referentes as
entidades devidamente credenciadas para a comercializacédo de medicamentos e
produtos de sadde

Disponibilizagdo dos contactos diretos da farmacia e dos profissionais de satide da
mesma

Infarmed (2023); Long et
al. (2022); Jain et al.
(2017)

Comercializagdo dos produtos de acordo com os critérios eligiveis (prescricdo médica
para medicamentos sujeitos)

Chordiya & Garge (2018);
Long et al . (2022); Jain et
al. (2017)

Presenca do l6gotipo comum que garante a legitimidade do website

Infarmed (2023); Jain et al.
(2017)

Deve constar no website da farmécia, os contatos e a hiperligacdo para o website do
Infarmed

N° 5, do artigo 9°-A do
Decreto-Lei n.° 128/2013,
de 5 de Setembro

3.3.Que respostas ddo as farmécias online a estes desafios?

4.1. Se sim, de que forma é que a farmacia tenta dar resposta no sentido de minimizar
esta inseguranga?

4.2.Se ndo, que mecanismos sao utilizados para garantir a seguranga ao utente?

Criar uma relag&o de valor mutuo entre os dois tipos de utentes e as farmacias
comunitarias

Promover e incentivar um ecossistema de salde mais integrado e adaptado

Promover uma experiéncia mais direcionada a cada tipo de utente

Promover umcompanhamento mais evidente com os recursos digitais

Apfel et al. (2021)

5.1.Se sim, de que forma considera que esta relagdo pode ser estabelecida no contexto

digital?

5.2.Se ndo, que mecanismos séo utilizados para garantir o acompanhamento do utente?
6.1.Se

sim, que mecanismos sdo utilizados para gerir e dar resposta a estes dois grupos?
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Categoria

Toépicos com base na Revisdo de Literatura

Autores

Pergunta

Perspetiva Futura

Preferéncia crescente dos utentes por farméacias online

Chordiya & Garge (2018)

Acessibilidade e conveniéncia

Jain et al. (2017)

Processos de compra mais simples e acessiveis

Chordiya & Garge (2018)

Acesso alargado e informado relativamente aos produtos desejados

Long et al (2022); Miller et
al. (2021); Aquilino (2020);
Jain et al. (2017); Desai et
al. (2015)

7.1. Se sim, que fatores considera que podem influenciar este crescimento/adeséo?

Medicamentos e produtos de salde contrafeitos

Ma (2018); Chordiya &
Garge (2018); Jain et al .
(2017)

Comercializagéo de produtos ndo aprovados pelas entidades competentes

OMS (2018)

Auséncia de comunicacdo e informagéo com o profissional de satde

Processo de autodiagnostico e automedicagdo por parte do utente

llicitude das farmécias online

Ma (2018)

Inseguranca sentida por parte dos utentes relativamente a privacidade e protecao de
dados, informagao bancéria e regulamentacéo dos paises em gquestdo

Ma (2018); Chordiya &
Garge (2018); Jain et al .
(2017)

7.2. Se nédo, que fatores considera que condicionam este crescimento/adeséo?

O modelo tradicional das farmacias esta a evoluir para um modelo mais tecnolégico

Derivado da pandemia Covid-19, o mercado demonstrou uma preferéncia por
produtos e servicos mais tecnolégicos, nomeadamente o comércio online

Os utentes pretendem uma experiéncia omnichannel

Entrada de novos players no mercado focados nas preferéncias e exigéncias dos
utentes

Necessidade de fazer face a concorréncia

Necessidade de restruturar os processos, fluxos de trabalho e sistemas mais
tradicionais, de forma a responder positivamente as exigéncias dos utentes

Apfeletal. (2021)

8.Num horizonte a médio-longo prazo, de que forma vé a afirmacéo do comércio online
de medicamentos e produtos de satde e o qual o impacto que terd nas farméacias
tradicionais?
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