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Resumo:

O presente artigo demonstra a aplicacdo do Método de Anélise e Solucdo de Problemas
(MASP) no cotidiano de uma Representacdo Comercial de um Laboratério Farmacéutico. O
artigo tem por objetivo a avaliacdo dos problemas enfrentados e definir solugdes para os que
possuirem maior frequéncia, visando a melhor prestacdo de servicos e a satisfacdo dos
clientes. Dessa forma, para a realizagcdo desse estudo foi utilizado ferramentas de qualidade
como Folha de Verificacdo, Diagrama de Pareto, Diagrama de Ishikawa e a Planilha 5SW2H,
tendo como objetivo encontrar os problemas e suas respectivas causas. Por conseguinte, foi
possivel identificar a falta de mercadoria no estoque como principal problema a ser enfrentado
por um representante comercial. Sendo que para sana-lo, foram sugeridas cinco possiveis
solucdes préticas e de baixo custo, incluindo capacitacdo de funcionérios da inddstria, que

fornece 0os medicamentos.

Palavras-chave: MASP; Ferramentas de qualidade; Laboratério farmacéutico.

Abstract:

The present article demonstrates the application of the Method of Analysis and Problem
Solving (MASP) in the daily life of a Commercial Representative of a Pharmaceutical
Laboratory. Since the purpose of this article is to evaluate the problems faced and to define
solutions for those with the highest frequency, aiming at better service delivery and customer
satisfaction. Thus, some quality tools such as Check Sheet, Pareto Diagram, Ishikawa
Diagram and 5W2H Worksheet were used to carry out this study, in order to find the
problems and their respective causes. Therefore, it was possible to identify the lack of
merchandise in the inventory as the main problem to be faced by a commercial representative.
In order to remedy it, five possible practical and low-cost solutions were suggested, including
the training of industry employees, who provide medicines.

Key-Words: MASP; Quality tools; Pharmaceutical laboratory.
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1. Introducéo

A ascensdo da globalizacdo da economia e as constantes modificacdes das exigéncias
no mercado consumidor desencadeiam a necessidade das organizacGes em adaptar-se a
concorréncia de mercado, alinhando-se as novas maneiras de promover seus produtos aos seus
clientes como a terceirizacdo de venda. A representacdo comercial, segundo Martins (2016), é
um negécio que facilita no relacionamento entre produtores, fornecedores e clientes, atuando
em processos distributivos de diversos seguimentos.

Como explica Scheinman (2005), o representante comercial autbnomo por estar em
contato direto com o ultimo elo da cadeia de consumo - o cliente -, ele é o primeiro a ser
identificado na cadeia de fornecimento em situagcdes em que o cliente foi prejudicado por
falha na cadeia. Por conseguinte, 0s representantes e seus representados precisam manter
troca de informagdes e colaboracdo para melhorar seus servigos e solucionar problemas.

Assim, a sua rotina de trabalho é estabelecida com base em sua obrigacdo de
resultado (lucro) relacionado a seu representado. Para isso € necessario interagir com toda
cadeia de fornecimento até que o produto chegue ao seu objetivo final - o cliente.
Salientando- se que deve estar atento as exigéncias de seu oficio como a localiza¢do do seu
publico alvo e o uso de tecnologias da informacdo tanto para fechar vendas e preencher

pedidos como incentivar o interesse de produtos por seus clientes e possiveis clientes.

Portanto, foi apurado ao final deste trabalho, com auxilio das ferramentas de
qualidade proposto pelo método MASP, a identificacdo dos problemas que juntos mais
interferem na atuacdo desse profissional como a falta dos produtos em estoque e a ma
comunicacdo entre 0 representante e a empresa. Isso aconteceu por meio do seguinte
guestionamento: “Quais os problemas presentes na rotina de trabalho do representante
comercial de um laboratério farmacéutico e quais solugbes poderdo ser adotadas para

melhorar seu papel mediador?”.

1.1 Objetivos

O objetivo deste artigo foi identificar os problemas do cotidiano do trabalho de uma
Representante Comercial de um Laboratério Farmacéutico com a intencdo de propor
melhorias por meio da aplicacdo do método MASP, sendo que de forma especifica teve os
seguintes objetivos:

- Identificar quais tipos de problemas que ocorrem no cotidiano empresarial;

- Analisar as possiveis causas dos problemas analisados; e
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- Sugerir um plano de acdo 5W2H para eliminar as causas dos problemas;

1.2 Justificativa

Os Laboratdrios Farmacéuticos, que tém suas sedes em outras cidades, fazem da
Representatividade Comercial um papel primordial para sua organizacao, ja que as pessoas
encarregadas dessa fungédo tém contato direto com os seus atuais e novos clientes. Entretanto,
evidenciam-se varios problemas em seu desempenho, acarretando, por sua vez, em danos
morais e financeiros para o Representante Comercial e para a empresa.

Desta forma, pode-se perceber que o lucro financeiro da organizacdo depende da
qualidade de seus servicos (agilidade na entrega dos seus produtos) e produtos (produtos
entregues de forma correta). Dessa forma, o Laboratério Farmacéutico deve prezar pela
qualidade na execucédo de suas atividades. Por conseguinte, os Representantes Comerciais
devem prezar pela qualidade no exercicio de suas fungdes, pois eles sdo as bases do capital da

organizacéo.
2. Referencial Tebrico

2.1. Conceito de Rotina Organizacional

De acordo com Grzeszezeszyn (2015), ainda na primeira metade do século XX,
surgiram os estudos iniciais acerca de rotinas organizacionais, estas entendidas como regras
da organizacdo. Ainda conforme Grzeszezeszyn (2015), a rotina é classificada como um
mecanismo de adequacdo da empresa a incentivos exteriores, o que contribui para a sua
habilidade de competir e sobreviver em locais passiveis a transformacoes.

Do mesmo modo que a teoria da estruturacdo acredita que tornar habituais as
atividades representa um ponto de encontro entre a estrutura e a agdo, conforme sinaliza
Nogueira (2010). Rotina é um pardmetro de conduta que é constante, no entanto, caso as

condi¢cdes mudem, ele esta sujeito a mudancas, como foi definido por Nelson; Winter (1982).

2.2. Conceito de MASP

Segundo Formentini (2014), o Método de Analise e Solucbes de Problemas (MASP)
tem como finalidade encontrar solugdes adequadas para determinados problemas, fazendo uso
do Ciclo PDCA e outras ferramentas da qualidade. Visto que Gadelha; Morais (2015),
também afirma que o MASP, assim como outros métodos de analise e solucédo de problemas,

surge com o objetivo de estruturar o controle da qualidade.
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E necessério ressaltar que: “A solu¢do dos problemas da empresa deve ser feita de
forma metddica e todos devem estar envolvidos na solucdo de algum problema da empresa,
desde o presidente até os operadores.” (CAMPOS, 1992, apud, FORMENTINI, 2014, p. 22).
Sendo que o MASP é dividido nas seguintes etapas: identificacdo do problema, observacéo,
analise, plano de acdo, acao, verificacdo, padronizacédo e concluséo.

2.3. Folha de verificacdo

A folha de verificacdo é basicamente uma tabela para o lancamento do numero de
ocorréncias de um determinado acontecimento de forma pratica e concisa. Permitindo uma
percepcdo e interpretacdo imediata da situacdo, colaborando para a redugdo de erros. De
acordo com Lins (1993), sua aplicacdo esta relacionada com a observagdo de um problema ou

evento, registrando por meio dela a frequéncia do ocorrido.

2.4. Diagrama de Pareto

O Diagrama de Pareto leva esse nome por ter sido desenvolvido pelo economista
Vilfredo Pareto, segundo afirma Lins (1993). Em conformidade com Coletti; Bonduelle;
Iwakiri (2010) o grafico de Pareto é uma ferramenta de gestdo ou ferramenta da qualidade que
permite ao gestor identificar quais sdo os problemas com maior grau de urgéncia,
possibilitando dessa forma, a ele soluciona-los em ordem de prioridade, dado que possui 0
formato de barras verticais e é elaborado com base na folha de verificacdo ou outra fonte de
pesquisa.

De acordo com Behr; Moro; Estabel (2008) destaca-se que para colocar os dados no
grafico, usualmente, se insere no eixo vertical a frequéncia de repeticbes de determinada
situacdo ou problema e no eixo horizontal sua classificagdo. Além disso, alguns pontos sdo
tracados no grafico e uma curva de prioridades é feita. Conforme Bonduelle (1996), apenas
20% das causas sdo ocasionadoras de 80% dos transtornos nas organizagfes. A partir disso,
essa ferramenta serd utilizada neste trabalho com o intuito de demonstrar quais questdes

merecem maior atencdo do que outras para serem resolvidas.
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Figura 1: Exemplo de Diagrama de Pareto
Fonte: Krause (2017)

2.5. Diagrama de Ishikawa

O diagrama de Ishikawa, é também conhecido como diagrama de espinha de peixe,
foi criado por Kaoru Ishikawa em 1943. Seu objetivo é verificar a dispersao na qualidade dos
produtos e processos em ambientes industriais, mas também é geralmente utilizado em
analises organizacionais.

Para Willians (1995), o diagrama de causa e efeito ou diagrama de Ishikawa é uma
ferramenta simples usada na qualidade que estabelece uma relacéo entre as possiveis causas e
variacdes que incidem sobre os resultados nos processos ou na ocorréncia de fenémenos.
Assim como a realizacdo do diagrama € possivel identificar os motivos dos problemas para
melhor soluciona-lo.

Segundo Werkema (1995), para a elaboracdo do diagrama é necessario identificar o
problema a ser analisado e definir o que se deve obter. Além de ser necessario conhecer todo
0 processo e pessoas envolvidas, assim como incentiva-las as explorarem suas ideias para o
desenvolvimento de um brainstorming, coletando todas as informagdes - organizando-as em
principais, secundarias, terciarias, eliminando informacdes sem importancia. Desse modo,
monta-se o diagrama e estipula com todos que sdo importantes para obter o que se pretende

alcancar.
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Figura 2: Exemplo de Diagrama de Ishiawa
Fonte: Fornari (2010)

2.6. Plano de agéao
Em conformidade com o SEBRAE (2015), o 5W2H ou 4Q1POC tem como
finalidade auxiliar no planejamento para a implantagdo de uma solucdo. Dada que esta

ferramenta permite visualizar a melhor solucdo para o problema por meio das seguintes

perguntas:
Método dos 5W2H
5W | What O qué? Que acdo sera executada?
Who Quem? Quem ird executar/participar da
acao?
Where Onde? Onde sera executada a acdo?
When Quando? Quando a acéo sera executada?
Why Por qué Por gque a acdo sera executada?
2H How Como? Como sera executada a a¢cdo?
How much Quanto custa? | Quanto custa para executar a agao?

Fonte: 5W2H (Adaptado SEBRAE, 2008).
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E necessario ressaltar que para Kume (1993) ferramentas como o 5W2H, sendo
utilizadas de forma inadequada podem ndo funcionar, porque sdo apenas ferramentas
estatisticas. Visto que essa ferramenta da qualidade ¢ utilizada para trés objetivos: “para
assegurar e informar um conjunto de planos de acéo, diagnosticar um problema e planejar
acdes” (MAICSUK; JUNIOR, 2013, p. 5).

3. Procedimentos metodoldgicos

Inicialmente, foram realizadas pesquisas bibliograficas sobre as ferramentas da
qualidade com o intuito de conhecer e se informar sobre o assunto. Sendo utilizadas para
permitir um estudo de caso eficaz e eficiente, caracterizando-a como exploratéria quanto ao
objetivo e bibliografica quanto ao procedimento. Assim como ela também é uma pesquisa
explicativa, pois identifica os fatores que determinam os problemas, e € um Estudo de Caso,
porque € realizada em uma unidade especifica. Salientando-se que a sua abordagem & quali-
quantitativa.

Posteriormente, por meio da folha de verificacdo, foram obtidos dados de acordo
com os problemas rotineiros da Representatividade Comercial de um Laboratério
Farmacéutico, definindo-a como pesquisa de campo. E necessario ressaltar que os problemas
séo relacionados a prestacéo de servigos e aos produtos. Dessa forma, a Folha de Verificagdo
permitiu a identificagdo dos problemas identificados, visto que nela contém a frequéncia e os
percentuais destes.

Em seguida, um grafico de Pareto foi elaborado no software Excel versdo 2016
identificando quais problemas precisavam ser resolvidos com urgéncia (sdo aqueles de maior
frequéncia). Logo apos, foi elaborado o gréfico de Ishikawa com um levantamento das
possiveis causas dos problemas que tem carater de urgéncia. Dessa forma, um plano de acao
no modelo 5W2H foi montado propondo as solugdes das causas dos problemas. Para isso,
houve um levantamento de informagfes com o responsavel pela acdo corretiva, a data da

realizacdo das acOes e 0 seu custo.

4. Resultados e Discussoes

Ao final deste artigo foi apurada a identificacdo e resolucdo dos problemas
enfrentados por uma Representante Comercial de Laboratério Farmacéutico a partir das
ferramentas da qualidade que j& foram citadas anteriormente.

Por conseguinte, para a identificagdo dos problemas foi preenchida uma folha de

verificagdo, que logo apds tendo seus dados apurados foram convertidos em um gréafico de
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Pareto (Figura 3), onde foi possivel identificar o problema falta de mercadoria no estoque com

maior frequéncia.
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Figura 3 - Grafico de Pareto

Fonte: Elaborado pelos autores
Em seguida foi elaborado um Diagrama de Ishikawa (Figura 4), podendo identificar

as causas do problema que deve ser priorizado, a falta de mercadoria no estoque.
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Figura 4- Diagrama de Ishikawa

Fonte: Elaborado pelos autores
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Anaélise das causas:

Meio Ambiente: A instabilidade nas estradas é resultado de fatores externos como
clima, acidentes e falta de pavimentacdo que causam o atraso da carga e consequentemente a
falta de mercadoria no estoque.

Métodos: A falta de controle da entrega, no que se refere ao rastreamento da carga,
causa desinformacéo a respeito do estado das mercadorias em percurso. Desta forma, provoca
a indisponibilidade de mercadorias em estoque quando séo requeridas por seus compradores e
colaboradores.

Maéo-de-obra: A ineficiéncia dos responsaveis pelas compras em manter o estoque
abastecido com as mercadorias da demanda ocasionam transtornos para representantes e
clientes no momento do pedido.

Medida: Sem um planejamento de compras adequado se tornam escassos 0 produtos
no estoque causando a auséncia de mercadorias na distribuidora prejudicando os resultados de
vendas da empresa.

Maquina: A precariedade e falta de manutencdo dos veiculos de entrega resultam

em demora no transportamento dos produtos da industria a distribuidora.

Por fim, diante das causas encontradas foi elaborado um plano de agéo (Quadrol),

propondo solugdes que pudessem eliminar as causas do problema destacado.
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. . uanto
Causas O qué? Quem? Onde? Quando? | Porqué? Como? Susta”
E necessario
realizar
calculos de
previsao de
. demanda no | Realizando
Elaborar um O proprio s . .
Mau , o Na proxima | planejamento | planejamento
: plano de responsavel [Na distribuidora Sem custo
planejamento semana para tentar | de compras
compras pelas compras L
diminuir o [ semanalmente
nimero de
vezes que se
fica sem
produto
Evitaria a
quebra de
Sempre que| veiculos Fazendo
Locomogdo | Manutengdo Mecénicos | Nas oficinas da |o veiculo for| durante o manutencdo | R$ 5 700,
deficiente dos veiculos | especializados | transportadora | fazer uma trajeto e preventiva e |00 por ano
entrega atrasos na corretiva
entrega para a
distribuidora
. Isso ira Procurando
- Procurar rotas | A dire¢do do A .
Instabilidade Nesta agilizar o estradas que
e transportes setor de transportadora Sem Custo
nas estradas . . o semana | processo de | favorecam o
alternativas logistica da industria
entrega percurso
Os
compradores | Fazendo o
- ... | estariam mais | levantamento
Negligcia o) - Curso de Responsével Na proxima capacitados e | dos pedidos
fazer as Gestéo de P . Na inddstria | remessa de | % P R$ 60, 00
compras compras pelos pedidos pedidos atentos as | que possuem
faltas de maior falta no
mercadorias estoque
no estoque
Para manter
Faltade | Monitoramento Sempre que [representantes| Por meio de
controle da | da entrega dos | O comprador |Na distribuidora| a compra e clientes | rastreamento e | Sem custo
entrega produtos for realizada finais ligacGes
informados

Quadro 1- Planos de ac&o das causas do problema falta de mercadoria no estoque.
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5. Conclusédo

Ao final deste estudo, com a utilizacdo das ferramentas da qualidade na qual os
dados foram apurados, € possivel concluir que o principal problema enfrentado pela
representatividade comercial de um determinado Laboratério Farmacéutico é a falta de
mercadoria no estoque. Visto que esse problema é causado pela falta de capacitacdo das
pessoas responsaveis pelas compras destes produtos, estradas irregulares e falta de
monitoramento da entrega. Sendo que para que sejam diminuidas ou eliminadas essas causas,
sugere-se que a empresa invista em treinamentos para quem realiza as compras e também ha
resolu¢Bes por meio da internet como: o rastreamento das compras e elaboragdo de rotas de

transportes desviando-se dos caminhos de mais dificil acesso.
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