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RESUMO

Cada vez mais, as empresas buscam formas alternativas para aumentar suas margens de lucro.
Para que isso seja possivel, elas precisam além de possuir pre¢os competitivos com o mercado,
reduzir a grande quantidade de produtos vencidos e avariados, mas de uma forma favorével e
que ndo afete negativamente a imagem da empresa. Diante disso, este trabalho tem como
objetivo controlar as perdas destes produtos em uma rede de farmécias, localizada no Municipio
de Campina Grande, PB. A metodologia utilizada foi uma coleta de dados quantitativos através
da folha de verificagdo com intuito de analisar as causas mais criticas envolvidas no processo.
Utilizou-se da ferramenta Diagrama de Causa e Efeito, Gréafico de Pareto e do SW2H para
desenvolver um plano de acdo. Os resultados do estudo identificaram que 75% das falhas na
empresa decorriam pela Exagerada compra de produtos; diversidade de fabricantes do mesmo
farmaco; propagacio médica e estudos de demanda mal realizados. Por meio da aplicacao das

ferramentas indicadas, osresultados permitiram propor melhorias para a empresa.

Palavras-Chave: Ferramentas da Qualidade. SW2H. Rede de Farmacias.



ABSTRACT

Increasingly, companies are looking for alternative ways to increase their profit margins. The
image of the company can not be negative. The image of the company can not be negative. In
view of this, this work had its objectives in a network of pharmacies, located in the Municipality
of Campina Grande, PB. The methodology used was a collection of quantitative data through
the selection sheet for analysis as the most critical causes involved in the process. Use of the
Cause and Effect Diagram tool, Pareto Chart and the SW2H to develop an action plan. The
results of the study identified that 75% of the ideas decorate the Exaggerated purchase of
products; diversity of manufacturers of the same drug; Medical propagation and poorly
performed demand studies. Through the use of tools indicated, the results allowed to propose

improvements for a company.

Keywords: Quality tools. SW2H. Pharmacy network.
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1 INTRODUCAO

O gigantesco ndmero de farmécias ou drogarias no Brasil provocou uma concorréncia
acirrada no segmento. Neste contexto, muitas empresas, em busca de diferencial competitivo,
tém buscado ferramentas administrativas para tornar seus processos mais eficazes (LIRA,
2013). Na prética, isso significa o aperfeicoamento dos processos, com o objetivo de aumentar
a qualidade e reduzir custos. Estas empresas estdo investindo fortemente no planejamento e
gerenciamento dos seus estoques, tendo em vista, que 1/3 do capital da empresa estd guardado
nos seus armazéns, depdsitos ou centros de distribuicao.

Segundo Toledo et al. (2013), a aplicacdo de ferramentas da qualidade em processos
produtivos tem proporcionado maior qualidade aos produtos, pois permite identificar e
solucionar causas de problemas, produzindo melhores resultados e reduzindo perdas. A adocao
destas ferramentas € uma tendéncia crescente, uma vez que qualidade ndo € mais um diferencial
e sim um requisito basico em produtos e servicos, que permite melhorar a eficicia da gestao no
ambiente globalizado (OLIVEIRA et al., 2009). As chamadas grandes empresas empenham-se
na implantagdo de programas de qualidade total, almejando plena satisfacdo dos clientes,
reducgdo dos custos de operacdo e otimizagdo da utilizacdo dos recursos existentes (CAMPOS,
2013).

Neste trabalho algumas ferramentas da qualidade serdo aplicadas para auxiliar as
atividades de controle e gerenciamento dos produtos de uma rede de farmécias, localizada no
Municipio de Campina Grande, Paraiba. A imensa variedade de produtos necessarios para
abastecer as farmdcias e o risco de desabastecimento pode fazer com que uma grande
quantidade exceda o prazo de validade ou danifique, dificultando os processos tanto na logistica
do controle quanto na organizacao fisica. O bom controle desses materiais € fundamental para

que nao se tenha grandes recursos financeiros imobilizados.

1.1 Justificativa

Segundo Brito e Pontes (2009), o mercado varejista vem assumindo uma importancia
cada vez maior no cendrio empresarial brasileiro. Neste mercado destacam-se os setores de:
supermercados, concessiondrias de veiculos, farmdcias, lojas de vestudrios, materiais de
construgdo, postos de gasolina, eletroeletronicos.

O mercado farmacéutico no Brasil segue uma trajetéria diferente da que sugere a crise
econdmica que vivemos atualmente no pafs, com um faturamento de 80 bilhdes em 2016

segundo a Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria (ANVISA, 2016). Um estudo realizado
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em 2017, previu que, para o ano de 2018 o faturamento cresceria cerca de 28% (ANVISA,
2017).

Este crescimento também € refletido na empresa estudada, entretanto, de acordo com
dados internos, o empreendimento perde cerca de 1,5% do faturamento anual com produtos
vencidos e avariados (danificados ou furtados), o que influencia diretamente na sadde

econOmica da empresa.
1.2 Objetivos

O objetivo geral é controlaras perdas de produtos vencidos ou avariados em uma rede

de farmdcias, localizada no Municipio de Campina Grande, Paraiba.

Como objetivos especificos, t€ém-se:

1) Identificar as perdas a partir do estudo;
i1) Aplicar as ferramentas da qualidade;

1i1) Propor sugestdes de melhorias.

1.3 Estrutura do trabalho

Este trabalho estd organizado da seguinte forma: a secdo 2 compreende a fundamentacao
tedrica sobre as Ferramentas da Qualidade; a Secdo 3 apresenta todas as etapas realizadas na
elaboracdo e desenvolvimento do trabalho, incluindo também uma descricdo do ambiente
estudado; a Secdo 4 apresenta os resultados e discussdes; e, por fim, na Secdo 5, estdo

apresentadas as consideragdes finais do estudo.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Esta secdo tem como finalidade apresentar o conceito e as ferramentas de qualidade
consideradas no estudo.

Mariani et al. (2005) explicam que para realizar o controle de processos,
bem como tomar decisdes no que diz respeito ao controle de qualidade, busca-se
trabalhar com base em fato e dados, ou seja, elimina-se o empirismo. Na busca dessa
certeza, usa-se instrumento e técnicas de apoio especificas e eficazes, chamadas de
ferramentas da qualidade.

Segundo Leite (2013), as ferramentas da qualidade sdo técnicas destinadas a medir,
analisar e propor solucdes para problemas que possam interferir no desempenho produtivo de
empresas. Para Alves et al. (2009), as ferramentas da qualidade sdo dispositivos gréficos,
numéricos e analiticos estruturados para viabilizar a implantacdo da qualidade total.

As principais ferramentas da qualidade sdo: (i) Fluxograma; (ii) Lista/Folha de
Verificagao; (iii) Grafico/Diagrama de Pareto; (iv) Diagrama de Causa e Efeito (Ishikawa); (v)

SW2H; e (vi) Diagrama de Dispersao.

2.1 Fluxograma

Segundo Peinado e Graeml (2007), o fluxograma € um recurso visual que
utiliza de simbolos gréaficos para descrever uma sequéncia de passos produtivos. Essa
ferramenta é utilizada pelos gerentes e analistas para facilitar a andlise visual de
processos produtivos, em busca da identificacdo de oportunidades de melhorar a eficiéncia
dos processos. Seguindo o mesmo raciocinio dos autores supracitados, Oliveira
(2009) destaca que o fluxograma € uma técnica de representacdo grafica que se utiliza
de simbolos previamente convencionados, permitindo a descricdo clara e precisa do
fluxo ou sequéncia de um processo, bem como sua anélise e reorganizacao.

Para Grimas (2008), o fluxograma apresenta algumas vantagens, sdo elas:apresentacao
real do funcionamento de todos os componentes de um método produtivo; possibilidade de
apresentacdo de uma filosofia de administracdo, atuando, principalmente, como fator
psicoldgico; e propiciar o levantamento e a andlise de qualquer método produtivo desde o mais
simples ao mais complexo.

Um fluxograma ¢é elaborado utilizando-se dos seguintes simbolos, como

podemos observar no Quadro 1:
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Quadro 1 - Simbologias utilizadas em fluxogramas

Simbolo

Processo

Descricao

Inicio/Final

Identifica pontos de inicio ou final
de um processo.

Operacao

Ocorre quando se modifica
intencionalmente um objetivo em
qualquer de suas caracteristicas
fisicas ou quimicas, ou também
quando se monta ou desmontam
componentes e partes.

Transporte

Ocorre quando um objeto ou
matéria-prima € transferido de um
lugar para outro.

(—
O
=
D

Espera

Ocorre  quando o  material
permanece aguardando
processamento ou
encaminhamento.

Inspecao

Ocorre quando o objeto ou matéria-
prima ¢é examinado para sua
identificacdo, quantidade ou
condi¢do de qualidade.

A

Armazenagem

Ocorre quando um Objeto ou
matéria prima € mantido em 4rea
protegida especifica na forma de

estoque.

Fonte: Peinado e Graeml (2007)

2.2 Lista/Folha de Verificacao

De acordo com Krajewski et al. (2009)uma folha de verificagdo € um formulério usado

para registrar a frequéncia da ocorréncia de determinadas caracteristicas do servico ou produto

relacionadas ao desempenho. Segundo Werkwema (2006), a folha de verificagao traduz-se em

uma coleta e registro de dados de modo organizado, padronizado e simples, para posterior

compilacdo e analise dos dados. Para Lins (1993), a folha de verificacdo é, essencialmente, um

quadro para o lancamento do niimero de ocorréncias de certo evento.

Segundo Paladini (1997), as folhas de verificacao devem ser estruturadas de acordo com

as necessidades especificas de seus usudrios e, por isso, apresentam extrema flexibilidade de

elaboracdo, utilizacdo e interpretagdo. Rotondaro (2002) explica que em uma folha de

verificacdo é necessdrio constar vdrios itens, como: nome da empresa, produto examinado,
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periodo da coleta, nome do coletador, data, identificacdo do lote, ou seja, deve possuir todas as
informacdes necessdrias para a anélise do processo.

A sua aplicacao tipica estd relacionada com a observacao de fenomenos: observa-se o
numero de ocorréncias de um problema ou de um evento e anota-se na folha a sua frequéncia.

As etapas para a criacdo da folha de verificacio podem mudar dependendo do
seu tipo e da sua finalidade, no entanto, algumas etapas sdo de uso obrigatério, como podemos
observar a seguir:

1. Definir o objetivo da coleta de dados;

2. Determinar o tipo da folha de verificacgao;

3. Estabelecer um titulo e registrar os responsdveis pelo preenchimento da folha de
verificacdo;

4. Registrar as informacdes referentes a coleta dos dados;

5. Informar e treinar os responsdveis sobre os procedimentos adequados
para preenchimento da lista;

6. Verificar se foram incluidos todos os dados importantes;

7. Aplicar a lista de verificacao.

A Figura 1 a seguir ilustra um modelo de folha de verificacao utilizada em operacdes de

inspec¢ao.
Figura 1 - Exemplo de Folha de Verifica¢dao

FOLHA DE CHECAGEM - OPERAGOES DE INSPECAO

Data: 10/03 Identificacac: Jane
Produto: MOTOR AH2
. Periodo: 12:00-24:00
Area: MONTAGEM 10
Horas
| OPERACOES CHECAGEM  TOTAL DEFEITOS OBSERVAGAO |
1. Eixos 1 5 0
2. Hélices 1 6 2
3. Vibrador i 3 1
4. Suporte At 7 0
TOTAL 21 3

Fonte: Paladini (1997).

2.3 Grafico/Diagrama de Pareto

O Diagrama de Pareto tem como intuito possibilitar a identificacdo e prioriza¢do
de itens com potencial responsabilidade sobre a maior parte de erros ou problemas
decorrentes de um processo. De acordo com Werkema (1995), o grifico de Pareto €

constituido por barras verticais com a finalidade de arranjar informagdes, possibilitando
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que as mesmas sejam visualizadas de forma mais clara, priorizando-as a fim de tratar
problemas e/ou estabelecer projetos.

Segundo Souza e Duarte (2013), essa ferramenta auxilia o gestor a identificar o local
onde existe o maior nimero de ocorréncias de situagdes probleméticas e priorizar suas agoes.
Peinado e Graeml (2007) definem que a andlise de Pareto é um grifico em forma de barras, que
exibe o impacto de cada um dos eventos que estdo sendo estudados.

Werkema (1995) afirma que um pequeno niimero de causas, muitas vezes pode
ser responsdvel pela grande maioria de problemas encontrados em um processo. Sendo
assim, pelo principio de Pareto € possivel identificar quais sdo estas causas, que se
tratadas podem minimizar a grande maioria destes problemas.

Neste contexto, a maior parcela dos problemas de qualidade (80%) ¢é
provocada por poucas causas (20%) (ALVAREZ, 2001). Para Trivellato (2010) essas causas
devem ser identificadas para entdo ser eliminadas por meio de acdes de reparo e sua correcao
preliminar acarretard uma reducao de 80% das perdas

A Figura 2, abaixo, apresenta um modelo de Diagrama de Pareto.

Figura 2 — Exemplo de Diagrama de Pareto.
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Fonte: Trivelatto (2010)

2.4 Diagrama de Causa e Efeito

Segundo Carvalho et al. (2012), o diagrama de causa e efeito também
conhecido como grifico de espinha de peixe ou o diagrama de Ishikawa é uma ferramenta

simples e eficaz na conducdo de brainstormings (ferramenta utilizada para geracao de ideias de
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forma livre, buscando opinides diversificadas e sugestdes que auxiliem no processo de melhoria
continua, também chamado de tempestade de ideias) e na andlise de problemas.

O objetivo da ferramenta € identificar as possiveis causas raizes de um determinado
problema, sendo que € mais utilizada posteriormente a andlise de Pareto (CORREA; CORREA,
2012).

O Diagrama de Causa e Efeito € utilizado para apresentar a relacdo existente entre um
resultado e os fatores que possam afetd-lo (BARBOSA et al., 2011). Esses fatores podem ser
classificados em relacdo a matéria, a maquina, ao meio ambiente, a mao de obra, ao método e
a medida, conforme descrito por Carpinetti et al. (2004) e representado na Figura 3. No entanto,
o Diagrama ndo precisa ser estruturado da mesma forma, pois cada problemdtica tem suas
particularidades e dificuldades, sendo possivel adaptid-lo conforme a situagdo

estudada(ALVES, 2014).

Figura 3 — Exemplo de Diagrama de causa e efeito.
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Fonte: Trivelatto (2010)

De acordo com Rocha (2007) o Diagrama de Causa e Efeito conduz a uma grande
quantidade de causas, sem estabelecer exatamente quais as causas do problema, o que exige o
emprego de outras ferramentas da qualidade para tal finalidade, como o Diagrama de Pareto.
Para se estabelecer o grau de importincia das causas deve-se basear em dados e ndo somente,na

experiéncia das pessoas ou observacdes (TRIVELATTO, 2010).

2.5 5W2H

A ferramenta SW2H, também conhecida como plano de agdo, objetiva realizar um

checklist para tornar claro o resultado que se pretende alcancar realizando perguntas que
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permitirdo, através das respostas, obter um planejamento geral para tomada de decisdao quanto
as acdes que devem ser realizadas (MELLO, et al., 2016).

Essa ferramenta identifica, segmenta e estrutura de forma organizada todas as acdes de
um projeto (GOMES, et al., 2016). Gongalves e Da Luz (2016) descrevem as perguntas da
ferramenta SW2H:

e What— O que sera feito (etapas)

e Why— Por que serd feito (justificativa)

® Where— Onde sera feito (local)

o When— Quando serd feito (tempo)

e Who — Por quem sera feito (responsabilidade)
e How— Como sera feito (método)

e Howmuch— Quanto custara fazer (custo)

2.6 Diagrama de Dispersao

Segundo Carvalho et al. (2012), os diagramas de dispersdo consistem em
técnicas gréficas utilizadas para visualizar e também para analisar as relagdes entre duas
varidveis. Existem alguns tipos de relacionamentos entre as duas varidveis: a relagdo positiva,
que ocorre quando o aumento de uma varidvel faz com que a outra aumente também (Figura
4); relacdo negativa, que ocorre quando o aumento de uma varidvel faz com que a outra diminua
(Figura 5); e relacdo inexistente, que € o caso onde o aumento e/ou diminui¢do de uma variavel

ndo tem relacdo nenhuma com o comportamento da outra (Figura 6)(CARPINETTI, 2012).

Figura 4 - Exemplo de Diagrama de Dispersdo com correlacio positiva
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Figura 5 - Exemplo de Diagrama de Dispersdo com correlagdo negativa
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Figura 6 - Exemplo de Diagrama de Dispersdo com correlacio inexistente
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Fonte: Carpinetti (2012)

Segundo Carvalho ef al. (2012), mesmo que exista dificuldade para relacionar
precisamente as varidveis € possivel determinar uma avaliacdo muito préxima da realidade pela

visualizagcdo do processo.
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3 METODOLOGIA

3.1 Ambiente estudado

A rede de farmicias nasceu no ano de 1983, no municipio de Pocinhos, no
interior da Paraiba. Atualmente, lidera o varejo de medicamento no Estado e é uma das
maiores redes do Nordeste. Com 45 lojas localizadas em Jodo Pessoa, Campina Grande,
Guarabira, Esperanca, Pocinhos, Patos, Pombal, Sousa, Cajazeiras e Monteiro. A empresa conta
com mais de mil funciondrios e é considerada uma empresa de grande porte, pois seu
faturamento anual ultrapassa os limites para classificacao.

O presente estudo teve como base a busca de uma solucdo para o grande nimero de
medicamentos vencidos e avariados na empresa. A pesquisa foi realizada em 12 das 25 filiais
da empresa, na qual aplicou-se uma folha de verificacao (Apéndice 1) em cada unidade, com o

intuito de coletar a quantidade problemas que cada uma registrava por més.

3.2 Etapas da pesquisa

A proposta deste trabalho estd baseada em 6 etapas, conforme mostra o esquema da
Figura 8, a seguir:

Figura 8 - Etapas da proposta sistemaética
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I—P 4 - Identificacdo das causas

I—r 5- Identificacio das causas mais
criticas

J—b 6 - Definicdo do Plano de Acdo
e levantamento bibliografico

Fonte: Fonte: A pesquisa (2018)

1* Etapa: Fluxograma das operacdes do centro de distribui¢do
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Antes de iniciar o estudo propriamente dito, foi necessario construir o fluxograma dos

processos ocorridos no centro de distribuicdo (CD) da empresa.

2% Etapa: Levantamento das perdas

A primeira fase do trabalho contemplou o levantamento das perdas, que aqui
correspondem aos produtos vencidos e avariados. Para isso, foram realizadas visitas ao centro
de distribui¢do da empresa (CD), para onde sdo encaminhados os produtos vencidos e avariados
que saem dos pontos de vendas. Ao longo de 30 dias, foi feita a contagem dos produtos vencidos

que chegavam ao CD.

3* Etapa: Levantamento dos modos de falhas e frequéncia de ocorréncia

Durante as visitas as farmdcias, os gerentes responsaveis elencaram as vdrias formas
com que o problema poderia ocorrer, as quais foram denominadas de “modos de falhas™.
Depois, foi elaborada uma folha de verificacdo (Apéndice I) com o intuito de ter um registro
didrio, da frequéncia de ocorréncia dos modos de falha que foram citados pelos gerentes. Entre
os meses setembro a outubro de 2018, um funciondrio de cada farmécia ficou responséavel por

esta coleta.

4* Etapa: Identificacdo das causas
Para investigar as causas e os efeitos de cada modo de falha, foi utilizada a ferramenta
Diagrama de Causa e Efeito, relacionando as respostas aos 6M’s (Método, Maquina, Matéria-

prima, Mao-de-obra, Meio ambiente e a Medida).

5% Etapa: Identificacdo das causas mais criticas
A partir dos registros da folha de verificacdo aplicada nas farmécias, construiu-se o
Grafico de Pareto para visualizar os modos de falhas que deverdo ser tidos como prioridade

dentro da empresa.

6 Etapa: Defini¢ao do plano de acdo
A ferramenta SW2H foi aplicada para a definicdo de um plano de acdo para reduzir ou
eliminar os modos de falhas mais prioritdrias para o problema em questao.
A fim de auxiliar e agilizar o processo para compras de produtos, foi elaborada uma
planilha padrdo no Excel (Apéndice II) com os calculos do lote econdmico de compra.
Paralelamente as etapas descritas acima, foi realizado um estudo sobre ferramentas da
qualidade usando para isso todo um levantamento bibliogréfico, a partir de livro, dissertacoes,

teses, entre outros.
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4 RESULTADOS E DISCUSSOES

4.1 Fluxograma das operacoes do CD

O fluxograma da Figura 9 representa o processo do CD.

o

Figura 9 — Fluxograma de operag¢des no CD
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Fonte: A pesquisa (2018)

O Quadro 2 abaixo descreve as etapas detalhadas do fluxograma:

Quadro 2 — Etapas detalhadas do Fluxograma

ETAPAS

FUNCAO

1. Inicio da operacao

Inicio do processo

2. Recebimento e conferéncia
dos produtos

Nessa operagao os produtos entregues serdo conferidos, é de suma importancia a
perfeita conferéncia desses produtos, verificando sempre, sua validade, sua
embalagem e o seu conteido. A conferéncia é realizada respeitando as
informagdes contidas na nota fiscal dos produtos e dados repassados pelo setor de
compras;

3. Tomada de decisdo

Nessa etapa é tomada a decisdo se o pedido e os produtos neles contidos estio
aptos a serem armazenados no estoque. Se sim os produtos irdo para o
enderecamento (item 5), se ndo os produtos serdo devolvidos aos seus
fornecedores (item 4);

4. Devolucio do pedido:

Aqui os produtos que ndo respeitaram as exigéncias da empresa na conferéncia,
deveram ser devolvidos aos seus fornecedores;
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ETAPAS

FUNCAO

5. Cadastramento dos
produtos:

Todos os produtos serdo cadastrados no software da empresa, a chama “entrada
da nota” ¢ realizada para que o sistema possa saber que o produto j4 se encontra
na empresa, para que assim possa criar os pedidos;

6. Enderecamento dos
produtos

Aqui os produtos serdo enderecados, ou seja, serd criada ou apenas obtida as
informacdes daquele produto no que se diz respeito ao seu lugar no estoque.
Informagdes como: rua, nimero do andar e nimero do apartamento serdo
impressas em uma etiqueta para serem coladas na caixa dos produtos. Outras
informacdes como: Nome do produto, lote, validade, quantidade contida na caixa
e endereco do picking também sdo impressas na etiqueta, facilitando assim, a
observacdo e controle dos produtos;

7. Movimentagao para o
estoque

Nessa etapa, os produtos serdo transportados da drea de recebimento até o estoque,
esse transporte ¢ feito por empilhadeiras manuais e motorizadas. E importante o
cuidado com os produtos, para que sua embalagem possa sempre estd em Otimas
condi¢des para a que a sua venda ndo seja impedida;

8. Armazenagem no estoque

Todos os produtos deverdo ser alocados de maneira correta, respeitando sempre
seus enderecos. A armazenagem ¢ feita por porta pallets;

9. Movimentagdo para o
picking

Nessa etapa os produtos sdo transportados para o picking, que em resumo, é um
estoque para os produtos com maior demanda, para facilitar sua coleta no
momento da separacdo dos pedidos. Esse estoque de menor porte também tem
enderecgo para os produtos, eles sdo divididos em nimero da rua, lado da rua, nivel
da prateleira e nimero do picking. A alocacdo desses produtos é feita em caixas
nas prateleiras.

10. Alocacdo no picking:

Aqui os produtos com maior giro (demanda) sdo colocados em caixas, cada caixa
consegue alocar certa quantidade do produto, dependendo do tamanho do produto.
A alocagdo dos produtos respeita um enderecamento pré-estabelecido 14 no item
3 e impresso em uma etiqueta que é colada na caixa do produto. Com isso, os
funciondrios responsdveis por essa alocacdo ganham tempo porque nao precisam
buscar essa informagdo no programa utilizado pela empresa;

11. Preparagdo dos pedidos

Os pedidos sdo estabelecidos respeitando duas formas: pedido automético
realizado pelo sistema ou entdo pedido manual. Na primeira opc¢ao, o software da
empresa observa a demanda futura de cada loja da rede dos produtos que foram
cadastrados inicialmente, com isso, evita a dimensao exagerada dos pedidos. Na
segunda opg¢do, os pedidos sdo feitos de forma manual, por um funcionario
responsavel por essa acdo, na empresa estudada a maioria dos pedidos sdo
realizados dessa maneira, o que, muito comumente, gera problemas que serdo
discutidos futuramente por este trabalho;

12. Separacdo dos pedidos

Depois de preparado o pedido agora deve ser separado, o sistema do CD gera todas
as informagdes necessdrias para essa separacdo, informacdes como: loja,
localidade da loja, nimero do pedido, produtos, quantidades dos produtos,
quantidade do produto no estoque, endereco no estoque e endereco no picking sdo
impress@o em um papel e entregue ao pessoal responsdvel. Essa etapa € a que
necessita de mais funcionarios, tempo e
principalmente aten¢do, pois, logo apds a separacdo todos esses produtos serdo
conferidos de forma sistematica;
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ETAPAS

FUNCAO

13. Checkout e conferéncia do
produto:

Nessa etapa, os produtos serdo conferidos de um a um, dessa maneira: o produto
possui um cédigo de barras ou EAN, o sistema do CD € abastecido com essa
informacdo, assim o funciondrio responsével faz a conferéncia utilizando de um
leitor de cédigo de barras. Tal operacdo serve para que nenhum produto que nao
estd inserido naquele pedido seja enviado para o cliente final. Nessa operacdo a
atencao € um dos pontos principais. Depois de conferido, é gerada uma nota fiscal
de transferéncia para os produtos;

14. Tomada de decisdao

No item anterior os pedidos sdo conferidos para garantir que as informagdes do
pedido foram respeitadas, se ndo, o pedido devera retornar a separagao dos pedidos
(item 12) para a observacdo de qual o erro. Se as informacdes realmente estiverem
corretas, o pedido passa para a embalagem:;

15. Embalagem

Essa etapa acontece quase que junto a etapa acima, depois que acontece a
conferéncia dos produtos, eles deverdo ser embalados para serem entregues
posteriormente. Essa embalagem deve manter todas as caracteristicas dos
produtos, para que assim, ele chegue ao cliente final em 6timo estado para a venda.
Os produtos sdo embalados em caixas de pldsticos da empresa, como também em
caixas reaproveitadas;

16. Movimentagao para a
expedicao

Depois da embalagem os produtos sdo enviados para o setor de expedicdo, onde
ficardo alocados até o envio para as lojas. Nessa area, os produtos sdo separados
por cidade e por loja;

17. Conferéncia da quantidade
de volumes do pedido

Depois de conferidos os produtos recebem uma nova nota fiscal de transferéncia,
nela estd contida a informacao de quantos volumes estio contidos naquela nota. A
quantidade de volumes, que na maioria dos casos, sdo a quantidades de
embalagens (caixa de pldstico ou papeldo) que deverdo ser entregues ao cliente
final. Realizada a conferéncia, cada volume recebe uma nova etiqueta contendo
todas as informagdes do pedido, por exemplo: loja, nimero da nota, quantidade
de volumes. Essas informagdes serdo de grande importincia no momento de
montagem da carga e na entrega dos produtos;

18. Espera até a formacao da
carga para envio

A entrega dos produtos € realizada por quatro veiculos, respeitando uma rota pré-
estabelecida, com isso, os pedidos, geralmente, esperam para que a carga do carro
que vai fazer o seu transporte esteja completa. Quando completa, os produtos sdo
colocados no veiculo que ird realizar a entrega dos mesmos;

19. Envio para as lojas

Ultima etapa dos processos do CD, nela ocorre o envio dos produtos para os
clientes finais. Essa etapa também requer muita atencdo dos colaboradores, ja que
os produtos devem ser entregues em 6timo estado, do tipo correto e na quantidade
certa. Geralmente, essa etapa deve ser tratada com muito carinho, pois, como a
venda, ela trata diretamente com os clientes finais;

20. Final da operacdo

Fim do processo

Fonte: A pesquisa (2018)

Como podemos observar no fluxograma (Figura 9) e no detalhamento das

atividades o CD tem atividades bem definidas e que necessitam de atencdo dos colaboradores

responsaveis.
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4.2 Folha de Verificacao

Com intuito de conhecer os modos de falha da empresa e respectivas frequéncias, aplicou-

se a folha de verificagdo do Apéndice I e obteve-se os seguintes resultados (Quadro 3):

Quadro 3 — Modos de Falhas

Modos de falha Frequéncia
1. Estudo de demanda mal realizados 120
2. Compradores sem perspectiva de mercado 35
3. A propagagdo médica 130
4. Diversidade de fabricantes do mesmo fdrmaco 136
5. Funciondrios “desatentos” 33
6. Promogdes sem sucesso 9
7. Incorreta movimentagdo dos produtos 14
8. Alocacio incorreta dos produtos 23
9. Produtos recebidos com validade préxima 71
10. Exagerada compra do produto 171
Total de Registros 742

Fonte: A pesquisa (2018)

Abaixo, sdo descritos os significados cada modo de falha:

l.

Estudo de demanda mal realizado: Erro de sistema. O sistema nao consegue diferenciar
o que foi transferido de uma filial para outra de um produto considerado como perda.
Por exemplo, o sistema entende que o produto que foi transferido ou vencido, saiu da
loja como venda, e por isso gera uma demanda para o comprador;

Compradores sem perspectiva de mercado: Devido os compradores nunca terem
vivenciado o ambiente da farmdcia, ndo tem nog¢do do que cada filial necessita. Por isso,
as compras e a distribuicao dos produtos sdo realizadas de forma igualitaria para todas
as lojas da rede, ocasionando assim o excesso ou a falta de produto na farmécia;

A propagacdo médica: Alguns laboratérios patrocinam os médicos para eles
prescreverem os seus produtos, e também, vao até os compradores e informam dessa
propagacdo médica, para que os mesmos abastecam suas farmdacias com os produtos
especificos;

Diversidade de fabricantes do mesmo farmaco: Por politica da empresa sdo selecionados
diversos fabricantes para o mesmo produto, ocasionando na maioria dos casos,
desperdicios;

Funcionarios “desatentos”: Nao estimulam a venda do produto préximo a validade;

Promogbes sem sucesso: Produtos préximos ao vencimento sdo colocados em
promocdes nao planejadas, e mesmo diante do desconto ndo obtém saida;

Incorreta movimentagao dos produtos: O transporte, em sua maioria, € realizado sem
qualidade, o que acarreta nas avarias dos medicamentos. Esse fato sucede em produtos
da perfumaria;
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8. Alocacdo incorreta dos produtos: Os produtos sdo alocados de forma aleatéria nas
prateleiras. Nao utilizam de nenhuma técnica, por exemplo: PEPS (Primeiro que Entra,
Primeiro que Sai), para dispd-los e o produto préximo a validade € ignorado no fim das
prateleiras;

9. Produtos recebidos com validade proxima: Devido a exagerada compra dos produtos, o
CD nao consegue fornecer saida. Com o passar do tempo, sdo feitas observagdes pelo
gerente da grande quantidade de produtos no CD e de a¢@o imediata sdo encaminhados
para as filiais e devido a acumulag@o ndo obtém venda;

10. Exagerada compra do produto: Compradores sem perspectiva de venda focam apenas
nas negociagdes e compram uma quantidade que ndo bate com a demanda.

4.3 Diagrama de Causa e Efeito

A Figura 10 apresenta o Diagrama de Causa e Efeito construido para analisar o

problema.
Figura 10— Diagrama de Causa e Efeito
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Fonte: A pesquisa (2018)
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Diante disso, pode-se relatar que:

Maquina:

Erro do sistema na categoria do produto: O sistema gera automaticamente uma média
“f” de produtos de no minimo 90 dias, por exemplo: se o produto iniciar sua venda nos
dltimos 30 dias, ou seja, quando o sistema vai realizar o calculo para média o valor
gerado € baixo, logo o comprador entende que aquela farmacia ndo vende o produto, s

que muitas vezes o produto estd em ascensao no mercado;

Meio Ambiente:

Alta temperatura nos ambientes de armazenamento: Alguns medicamentos necessitam
serem armazenados em ambientes determinados pela ANVISA, por exemplo: os
antibidticos e controlados devem ser armazenados obrigatoriamente em um local
separado e dentro de armdrios, € muitas vezes, esses ambientes sdo mais quentes,

fazendo com que alguns medicamentos em altas temperaturas se desgastam;

Mao-de-obra:

Falta de aten¢do no transporte do produto até o cliente final: muitas vezes acontecem
que os produtos sao empilhados sem uma organizacao prévia, e ocorre de os produtos
mais frageis ficarem na parte de baixo da carga, acontecendo facilmente a avaria do
produto. Outra questdo observada foi o manuseio com as caixas dos produtos,
funciondrios com a pretensdo de agilizar a entrega, arremessa as caixas para O
funcionario, assim acontecendo de a caixa cair no chao e acontecer mais uma vez a
avaria, ou seja, falta de atencdo da mao-de-obra responsdvel;

Alocacao dos produtos em enderecos diferentes: Acontece dos produtos serdo alocados
em enderecos diferentes dos seus originais, com isso, os produtos siao “esquecidos” no
endereco incorreto, j4 que visualmente no endereco de origem o produto ndo estd
localizado, ou seja, falta de atencao da mao-de-obra responsével pela alocagdo;
Incorreta movimentagdo dos produtos: A movimentacgdo € feita com lotes de produtos
empilhados em um pallet, de modo que se a sua movimentacao for incorreta, o produto
poderd cair, afetando assim suas caracteristicas fisicas, como por exemplo, sua
embalagem;

Produtos caem do local onde estdo armazenados: Se mal alocados, os produtos correm
riscos de cair do local onde estdo estocados e danificar sua embalagem, chegando muitas
vezes a se tornarem indevidos ao consumo, o que sdo chamados de produtos avariados;
Erro de Cadastro: O responsdvel por realizar os cadastros dos produtos ndo utiliza de

uma padronizagdo e muitas vezes os clientes querem informacdes sobre um determinado
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produto e o vendedor ndo consegue localizar no sistema devido a grande variacdo de
cadastro;

e Erro de Preco: Na realizacido da compra dos produtos sdo negociados um valor, mas na
nota fiscal o valor do produto vem com o prego real (preco cheio) e muitas vezes no
momento de cadastrar os precos o responsavel ndo tem conhecimento da negociacao e
adiciona um valor superior ao que deveria ser, logo o produto fica “fora do mercado”,
fazendo com que os produtos ndo saiam das prateleiras;

Método:

e [Exagerada compra de produtos: Muitas vezes os produtos vencem no proprio centro de
distribuicdo, isso acontece porque a quantidade comprada ao fornecedor do produto
excede absurdamente sua demanda para determinado periodo, ou seja, ndo é realizado
nenhum estudo prévio para as compras, apenas € levando em consideragdo a questao da
reducdo de preco do produto. Muitas vezes, os pedidos sdo feitos sem perspectiva de
mercado;

e Alocacdo incorreta dos produtos no estoque e nas prateleiras: Produtos sdao alocados de
modo errado, os produtos sdo colocados sem respeitar a ordem correta (produto com
validade mais proxima na frente dos que tem validade distante);

e Erro na dimensio dos pedidos: E comum que as préprias lojas formem grandes estoques
de determinados produtos. Isso acontece por causa do erro na geragao do pedido. Muitos
pedidos ainda sao realizados de forma manual, com isso, estdo mais propensos a erros.
Por exemplo: o produto X tem demanda mensal de 100 unidades, no pedido mensal foi
enviado para a loja 400 unidades desse produto, € claro que essa exagerada quantidade
ird gerar um estoque desnecessdrio nas lojas, que por fim ird gerar as perdas por
vencimento e avaria dos produtos.

Matéria-Prima:

e Produto recebido com validade proxima: Pode acontecer de passar despercebido

pelos colaboradores do setor de recebimento a pouca validade do produto, ou seja, o

produto j4 entra no centro de distribui¢cdo com poucos meses para o seu vencimento.

4.4 Grafico/Diagrama de Pareto

A Figura 11 apresenta o Gréfico de Pareto que mostra as causas mais criticas.
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Figura 11— Analise de Falhas
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produto do mesmo realizades validade  perspectrva de produtos  dos produtos
farmaco proxima mercade

Fonte: A pesquisa (2018)

Observa-se que quatro modos de falhas sdo responsaveis por 75% das falhas na empresa,
tais como: Exagerada compra de produtos; Diversidade de Fabricantes do mesmo farmaco; A

propagacdo médica; e Estudo de demanda mal realizados.

4.5 SW2H

A seguir sdo apresentadas a andlise SW2H para os modos de falhas considerados mais
criticos (Quadros 4, 5, 6, 7), a saber: Exagerada compra de produtos; Diversidade de Fabricantes

do mesmo farmaco; A propaga¢do médica; e Estudo de demanda mal realizados.



Quadro 4 - Plano de agdo para “Exagerada compra de produtos”
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uem ira uando Onde ira L e uanto ira
O que fazer? Por que fazer? Q o Q 0 N Como sera feito? Q o
fazer? ira fazer? fazer? custar?
Nao havera
Para que Reunides periddicas | nenhum custo
Criar uma gerentes e com participag@o dos | para empresa,
comissdo de balconistas Gerente geral. Jan/2019 Sede mesmos, para visto que serdo
compras participem do interferirem nas conhecimentos
ato. compras. dos
funciondrios.
Para que tenha ”
. Com aulas préticas e ~ .
. conhecimento . Nao havera
Treinar o . tedricas,
. da teoria LEC o nenhum custo
responsével ) utilizando
e como ela é para empresa,
pelo setor - o ferramentas como . ~
utilizada e Estagidrio Jan/2019 Sede ~ visto que serdo
de compras em ! apresentacdes de .
- . quais seus . : conhecimentos
relacdo a teoria L. video e slide,
beneficios para p dos
LEC como também S
a funciondrios.
estudo de casos.
empresa
Para agilizar no Nao havera
. momento nenhum custo
Criar uma .
. - dos calculos do .- para empresa,
planilha padrao o Com o auxilio do . ~
o lote Estagidrio Jan/2019 Sede Excel visto que serdo
econdmico de conhecimentos
Excel
compra de dos
vérios produtos funciondrios.
Nao havera
.. Ser conhecedor nenhum custo
Visitas .
eriddicas dos da realidade da para empresa,
p sua linha de Comprador Fev/2019 Sede Visitas in loco. visto que serdo

compradores &s
filiais.

produtos em
cada filial

conhecimentos
dos
funcionarios.

Fonte: A pesquisa (2018)

Com o objetivo de eliminar a exagerada compra de produtos, criou-se o

plano de acdo, nele foram descritos todas as atividades e seus devidos detalhes. Desenvolvidas

tais

empresa e dos seus diretores.

atividades,

observa-se

que

continuagdo

das

mesmas

depende da




Quadro 5 - Plano de agdo para “Estudo de demanda mal realizados”
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uem ira uando | Onde ira e uanto ira
O que fazer? Por que fazer? Q o Q 0 o Como sera feito? Q o
fazer? ira fazer? fazer? custar?
L Nao haverd
Para que o mesmo Acréscimo de um
nenhum custo
- tenha tempo comprador, e a
Adicionar um i ~ para empresa,
. suficiente para nomeagao de . =
supervisor de . Comprador Jan/2019 Sede visto que serdo
realizar um estudo de algum para o .
vendas conhecimentos
demanda para as cargo de dos
filiais. supervisor. S
funciondrios.
O estudo da demanda, - )
Nao havera
calcula a venda do
Operador do nenhum custo
. produto apenas nos . L
Corrigir erro . . sistema, inserir a para empresa,
; dltimos 90 dias. Se Empresa ~ . . ~
operacional do P Jan/2019 Sede opg¢ao de cdlculo visto que serdo
. um produto cresce a responsdvel . .
sistema P A« de media F para os | conhecimentos
venda no dltimo més, P .
g P ultimos 30 dias. dos
a média F dele sera N
funciondrios.
pequena (curva D)
O sistema ndo
identifica que o
produto zerou naquela Operador de Nio havera
loja por transferéncia sistema fazer o nenhum custo
Corrigir erro e ndo por vendas, mesmo identificar | para empresa,
- . Empresa . ~
operacional do indicando ao responsével Fev/2019 Sede quando o produto | visto que serdo
sistema comprador que aquela P acaba por venda conhecimentos
loja estd com o e/ou por dos
transferéncia. funciondrios.

estoque zerado de um
produto que ele
entende que vende.

Fonte: A pesquisa (2018)

Nesse segundo plano de acdo, tivemos como objetivo a correcao e também a otimizacao

na compra de produtos, como vimos anteriormente no detalhamento das causas, produtos

estavam vencendo nas prateleiras devido a erros sistematicos, erros esses que também afetaria

a ruptura de um produto em ascensdo, o que prejudica o faturamento da empresa.



Quadro 6 - Plano de agdo para “Diversidade de Fabricantes do mesmo fairmaco”
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Quem ira Quando Onde Quanto ira
O que fazer? Por que fazer? . ira Como sera feito?
fazer? ira fazer? fazer? custar?
Para que o Nao havera
Diminuir a grande ara q nenhum custo
variedade de nimero de o Estudo de demanda para empresa
. vencidos que é Comissao por laboratério, . ~
fabricantes do ocasionada por | d Jan/2019 Sede ciorizando os de visto que serdo
mesmo P ¢ compras pr conhecimentos
. essa falha, maiores procuras.
medicamento . dos
diminua. L
funcionadrios.
Para diminuir Gerente faz o Nio haverd
Vencidos a grande relatério de nenhum custo
acima de 1% quantidade Comissao venda e 0 para empresa,
bl de fabricante | d Jan/2019 Sede J visto que serdo
oquear € raoricante € compras COIIlpI'E% or conhecimentos
produto do mesmo bloqueia o dos
produto. produto. funciondrios.
O desconto Gerente faz o Naio haverd
Analisar preco de genérico é relatério de cada | nenhum custo
preg linear, para | Comissdo item e de cada | Paracmpresa,
dos genéricos tod d Jan/2019 | Sede fabricant visto que serdo
item a item ‘0 0s e compras abricante, o conhecimentos
fabricantes e comprador dos
itens. analisa e aplica. | funciondrios.

Fonte: A pesquisa (2018)

No terceiro plano de acdo o objetivo € simples e direto; diminuir a grande variedade de

laboratdrio para o mesmo medicamento no intuito de amenizar as perdas, pois ndo € necessario

ter seis e em alguns casos até mais, laboratdrios para 0 mesmo medicamento. E uma variedade

que acontece mais perda do que ganho de cliente.



Quadro 7 - Plano de acdo para “Propagacao médica”
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uem ira uando Onde ira e uanto ira
O que fazer? Por que fazer? Q o Q 0 0 Como sera feito? Q o
fazer? ira fazer? fazer? custar?
. ~ Nao havera
s Para evitar a Compradores, ndo
Diminuir a compra . g nenhum custo
de produtos grande irem na Idbia do ara empresa
gep quantidade de | Comissdo de representante e P presa,
indicados por rodutos que se compra Jan/2019 Sede comprar uma visto que serdo
representantes e P que s p pra conhecimentos
médicos vencem por esse quantidade dos
' motivo reduzida. S
funciondrios.
Para que a
Limitar a ganancia da Unido das grandes Nao havera
propagacao pelo inddstria redes nenhum custo
laboratério para farmacéutica Gerente farmacéuticas para empresa,
nao ser foque na Jan/2019 Sede brasileiras, para visto que serdo
eral
comercializado patologia e ndo geral. barrar essa conhecimentos
como um produto na busca por propagacgao dos
qualquer. ndmeros exagerada. funciondrios.
financeiros.

Fonte: A pesquisa (2018)

No quarto e ultimo plano de acdo, o objetivo € mais cauteloso, pois depende de uma

demanda varidvel e depende diretamente da politica de trabalho dos médicos. A ideia € diminuir

o nimero de compra por propagacao a fim de reduzir as perdas com os produtos que passam o

tempo que o médico quiser sendo propagado, deixando o medicamento esquecido no mercado

apos sua propagacao chegar ao fim.
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5 CONSIDERA COES FINAIS E PROPOSTAS PARA TRABALHOS FUTUROS

Este estudo constituiu-se em controlaras perdas de produtos vencidos ou avariados em
uma rede de farmacias em Campina Grande, PB.

Para isso, inicialmente, foi feita a identificagdo das perdas dentro da empresa, e
posteriormente, determinou-se indicadores de desempenho para mensurar e propor melhorias.

Diante disso, as atividades realizadas tiveram o intuito de eliminar as perdas por
produtos vencidos e avariados e, a partir da utilizac@o das ferramentas da qualidade, foi possivel
identificar que 75% das falhas na empresa eram responsdveis pela exagerada compra de
produtos; diversidade de fabricantes do mesmo farmaco; propagacdo médica; e estudo de
demanda mal realizados.

Pode-se afirmar entdo que o presente trabalho conseguiu alcancar seus objetivos, como
também trazer problemas das empresas contidas na nossa realidade que com um pouco de
andlise e estudo podem ser resolvidas facilmente, e que dada a continuidade do trabalho a
empresa estudada pode aumentar o nivel de servigo, o que traria mais satisfacdo para o cliente
final e com isso 0 aumento no faturamento da empresa.

Como propostas para estudos futuros € a aplicagdo efetiva do plano de agdo e

mensuragdo dos ganhos obtidos a partir deste estudo.
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APENDICE

APENDICE A

Folha de Verificacao
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Nome do Funcionario:

Data de Inicio: / /
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Datade Fim: / /
Modos de falha Registros Subtotal
1. Estudo de demanda mal realizados
2. Compradores sem perspectiva de mercado
3. A propaga¢dao médica
4. Diversidade de fabricantes do mesmo farmaco
5. Funcionarios “desatentos”
6. Promocgdes sem sucesso
7. Incorreta movimentacao dos produtos
8. Alocacdo incorreta dos produtos
9. Produtos recebidos com validade proxima
10. Exagerada compra do produto
Total de Registros

APENDICE B

Planilha para o céalculo do Lote Econémico de Compra
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Item

Produto
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