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RESUMO

O objetivo deste artigo € avaliar a percepcdo da qualidade em relacdo as
dimensdes: confiabilidade no prazo de entrega; agilidade na entrega;
confiabilidade do produto correto; flexibilidade no servico prestado;
recuperacdo de falhas; rastreabilidade; comunicacdo; confianca e
conhecimento da equipe; disponibilidade dos produtos; apoio pds-entrega;
armazenamento; e satisfacdo como resultado esperado na prestacdo de
servicos logisticos no atendimento as necessidades dos profissionais que
atuam do programa HIV/AIDS. Trata-se de um estudo exploratério descritivo
de natureza qualitativa, junto aos profissionais farmacéuticos, técnicos em
farmdcia e coordenadores do programa HIV/AIDS. Os resultados
possibilitfaram uma avaliacdo detalhada do funcionamento da cadeia
logistica em estudo, a inflexibilidade do operador logistico em atender a
demanda, a incompatibilidade entre os sistemas de informacdo, o ndo
atendimento as reclamacdes em situacdes ndo previstas e a presenca de
faltas. O estudo mostra que algumas dimensdes avaliadas demandam
mudancas operacionais na gestdo de contratos, tendo em vista o alto valor
monetdrio agregado, a satisfacdo dos profissionais, e, principalmente, o
aumento da sobrevida dos usudrios que convivem com a doenca.

Palavras-chave: gestdo hospitalar, qualidade em servicos, cadeia logistica,
qualidade percebida.
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ABSTRACT

The objective of this arficle is to evaluate the perception of quality
concerning the following dimensions: reliability in the deadline; agility in the
delivery; reliability of the correct product; flexibility in the provided service;
recovery of failures; traceability; communication; trust and team knowledge;
availability of the products; post delivery support; storage; and satisfaction as
expected result in the provision of logistic service in meeting the needs of
users/clients and professionals of the HIV/AIDS program. This is an exploratory
descriptive study of a qualitative nature, together with pharmacists,
pharmacy technicians and coordinators of the HIV / AIDS program. The results
made possible a detailed evaluation of the functioning of the logistics chain
under study, the inflexibility of the logistics operator to meet the demand, the
incompatibility between the information systems, the failure to respond to
complaints in unforeseen situations and the presence of faults. It is about a
descriptive exploratory study of qualitative nature, with pharmaceutical
professionals, pharmacy technicians, and coordinators of the HIV/AIDS
program. The results made it possible to do a detailed evaluation of the
functioning of the logistic chain under study, the importance of an efficient
stock management and actual demand planning as well. The study shows
that some assessed dimensions demand operational changes in the contract
management, given the high aggregate monetary value, the safisfaction of
the professionals, and, especially, the increase of the users survival who
coexist with the disease.

Keywords: hospital management, quality in services, logistic chain, dimensions
of perceived quality.

INTRODUCAO

As organizacdes publicas hospitalares representam uma das mais
complexas unidades gerenciais, decorrente da sua multidisciplinaridade de
processos e profissionais que nelas atuam (Coelho, Nascimento, Silva &
Rodrigues, 2013). Dessa maneira, a logistica hospitalar possui papel de
destaque nessas organizacdes, pois uma falha na distribuicdo de seus
suprimentos, a qualidade do servico prestado € diretamente comprometida
(Barbuscia, 2009).

O cuidado com a saude dos usudrios portadores do Virus da
Imunodeficiéncia Humana e da Sindrome da Imunodeficiéncia Adquirida

(HIV/AIDS) e o entendimento da cadeia logistica de suprimentos dos
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medicamentos Antirretrovirais (ARV) faz-se necessdrio em virtude da
particularidade que esse publico representa. A terapia antirretroviral mostra-
se efetiva ao reduzir a carga viral para niveis indetectdveis, com expressiva
reducdo na morbimortalidade relacionada a AIDS. Embora ndo represente a
cura, os medicamentos antirretrovirais permitem tornar mais lento o curso da
doenca, ao passo que prolongam e promovem uma melhor qualidade de
vida para os pacientes (Colombrini, Lopes & Figueiredo, 2006).

Uma ruptura do canal de distribuicdo desses medicamentos poderd
ocasionar um enorme impacto negativo, tanto social quanto clinico, por
exemplo: mutacdo no virus, e este se tornar mais resistente aos
medicamentos, levando a disseminacdo do virus de resisténcia, sendo
necessaria a troca por drogas cada vez mais fortes, aumentando o custo da
terapia, os efeitos colaterais e de complicacdes clinicas muitas vezes
irreversiveis (Cruz, Fontanillas, Silva & Silva, 2012).

Desde 1996, o Brasil devido a sua abordagem integrada de
prevencdo e respeito pelos direitos humanos garante acesso universal e
gratuito aos medicamentos antirretrovirais (ARV) para o fratamento e
confrole da infeccdo pelo HIV no Sistema Unico de Saude. A epidemia de
AIDS se mantém em expansdo, afetando principalmente individuos de
alguns vulnerdveis grupos, como profissionais do sexo, homossexuais,
bissexuais e usudrios de drogas injetdveis (Greco & Simdo, 2006).

Segundo estimativas do programa conjunto das Nacdes Unidas sobre
HIV/AIDS, existem, no Brasil, cerca de 630 mil individuos de 15 a 49 anos
vivendo com a doenca (Ministério da Saude, 2015). Corroboram Ribeiro do
Vale e Pagliari (2017), em Minas Gerais entre os anos de 2010 e 2015, foram
diagnosticados mais de 18.602 casos de HIV/AIDS, sinalizando uma
tendéncia de crescimento de 10% ao ano. Em relacdo aos casos novos,
também houve aumento no Estado neste periodo, chegando a 20,4 pessoas
a cada 100 mil habitantes.

Desse tipo de situacdo advém a importé@ncia de um sistema de

controle logistico eficiente que satisfaca a necessidade dos profissionais do
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programa HIV/AIDS para que ndo ocorram interrupcdes na distribuicdo
desses medicamentos. Nesse sentido, Bowersox e Closs (2001) arrogam que a
logistica € um esforco integrado que busca confribuir na criacdo de valor,
na tentativa de satisfazer as necessidades para a satisfacdo dos clientes.

Em pesquisa realizada na Bolivia, Peru e Mocambique, a regularidade
na provisdo de medicamentos antirretrovirais € importante fator para o
sucesso do programa, que inclui acesso ao medicamento, cadeia de
distribuicdo e sistemas operacionais de informacdo, a fim de garantir servicos
de alta qualidade. Em decorréncia da rdpida expansdo da cobertura do
tratamento em Mocambique, foi necessdria a implementacdo de melhorias
no programa quanto a falta de produtos, estoques excedentes e
medicamentos vencidos (Azeredo, Oliveira, Santos-Pintfo, Miranda & Osoério
de Castro, 2017).

Portanto, faz-se necessdria a adocdo de estratégias, frente ao
desafio de melhorar os servicos, através da avaliacdo dos procedimentos
operacionais da cadeia de distribuicdo dos medicamentos antirretrovirais do
programa HIV/AIDS. Para Raja e Mohammad (2011), enconfrar o equilibrio
entre a maximizacdo dos servicos e a minimizacdo dos custos constitui um
continuo desafio para os gestores. Pesquisadores como Lieb e Randall (1996)
direcionaram suas pesquisas para explicar as causas das falhas existentes
com relacdo a cadeia logistica de suprimentos.

Estudo piloto realizado em estabelecimentos de saude publica de
Addis Abeba, Etidpia, mostrou a falta desses medicamentos, e, que uma das
principais razdes € que eles podem ter expirado sem que ninguém tivesse
percebido. Um dos motivos se refere as falhas em seu sistema de informacdo
de gerenciamento logistico relacionado ¢ dificuldade de manipulacdo, e a
falta de informacdes adequadas e precisas em relacdo ao paciente
podendo afetar a quantificacdo e planejomento de compras. O mesmo
estudo mostrou que 31,6% dos enfrevistados as vezes que recebia a

quantidade total de medicamentos ARV conforme solicitado, com tempo

Marketing & Tourism Review ¢ Belo Horizonte - MG - Brasil ¢ v. 3, n. 2, ago, 2018
NEECIM TUR e Nucleo de Estudos e Estratégias em Comunicagdo Integrada de Marketing e Turismo ¢ UFMG

™



José Orlando Souza da Silva e Taciana de Barros Jeronimo e Joas Tomaz Aquino 5

médio entfre o pedido e o recebimento de 2 semanas a 1 més para 68,4%
dos entrevistados (Berhanemeskel, Beedemariom & Fenta, 2016).

Em seu estudo, Tontini e Zanchet (2010) arrogam que 0s servicos
oferecidos pela logistica podem ser divididos em dimensdes (i)
Confiabilidade no prazo de entrega; (i) agillidade na entrega; (iii)
confiabilidade da quantidade correta; (iv) confiabiidade do produto
correto; (v) flexibiidade no servico prestado; (vi) recuperacdo de falhas; (vii)
rastreabilidade; (viij comunicacdo; (ix) confianca e conhecimento da
equipe; (x) disponibilidade dos produtos e do servico; (xi) apoio pods-entregaq,
e que ignorar a existéncia das mesmas pode levar a decisdes equivocadas
sobre o que deveria ser melhorado em um servico.

Estudo de caso realizado no distrito na Provincia do Estado Livre em
relacdo a distribuicdo dos ARV revelou problemas quanto a falta de
medicamentos, falhas no gerenciamento de estoque devido a
precariedade de comunicacdo e informacdo, distribuicdo e
armazenamento. Destes, 18% dos entrevistados indicaram atraso na entrega
dos produtos em decorréncia da indisponibiidade de transporte, 74%
enfrega de medicamentos em quantidades insuficientes, 17% avaria nos
medicamentos (Mokheseng, Horn & Klopper, 2017).

Desse modo, a satisfacdo pode ser definida como o sentimento de
prazer ou decepcdo que é resultado da comparacdo do que foi recebido
com as expectativas da pessoa (Zeithaml & Bitner, 2003). No Brasil sGo raros
os estudos relacionados a logistica de distribuicdo dos medicamentos ARV,
haja vista, o direcionamento das pesquisas relaciona-se: estratégias para
reducdo de custos de aquisicdo (Chaves, Hasenclever, Serpa, Osoério de
Castro & OQliveira, 2015), adesdo a terapia antirretroviral (Colombrini, 2006;
Romeu), e atencdo farmacéutica no acesso e uso dos ARV (Ribeiro do Vale
& Pagliari, 2017).

Nesse contexto, o objetivo deste trabalho é avaliar a percepcdo,
baseada nas principais dimensdes da qualidade em servicos logisticos,

quanto a distribuicdo dos medicamentos antirretrovirais da farmdcia
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ambulatorial de um hospital publico de alta complexidade na cidade do
Recife - Pernambuco.

Este trabalho foi dividido em quatro secdes. Na primeira secdo foram
apresentados 0s principais conceitos uflilizados na elaboracdo desta
pesquisa, como logistica integrada, gestdo da qualidade e dimensdes da
qualidade de servicos logisticos, e logistica dos medicamentos antirretrovirais
em organizacdes hospitalares. Na segunda etapa a metodologia foi
apresentada e detalhada. Na terceira, os resultados foram apresentados e,
por fim, na Ultima secdo consideracdes e contribuicoes desta pesquisa foram

levantadas.
REFERENCIAL TEORICO
Logistica integrada

Ballou (2011) afirma que logistica infegrada é o processo de
planejamento, implantacdo e contfrole do fluxo eficiente e eficaz de
mercadorias, servicos e das informacdes relativas, desde o ponto de origem,
até o ponto de consumo, com o propdsito de atender as exigéncias dos
clientes. Busca de forma harmoniosa sincronizar, coordenar € apoiar 0Os
processos da organizacdo vinculados aos fluxos fisicos e de informacdes, ao
longo da cadeia de suprimento, para obter ganhos quanto a agilidade,
flexibilidade, qualidade, e criacdo de valor para os clientes (Araujo, Cristina
Aravjo & Musetti, 2012).

Nesse processo, as informacodes recebidas fluem as previsdes de
demanda e de pedidos. Essas informacodes sdo filtradas em ordens de
producdo que geram consequentemente o abastecimento de produtos e
materiais, em que sdo criados valores, através de suas transformacodes no
processo produtivo, resultando em um servico prestado. Assim, a
organizacdo deve buscar a identificacdo dos requisitos fundamentais para
desenvolver solucdes logisticas que tragam melhorias operacionais e a
safisfacdo dos profissionais. As estratégias para as atividades logisticas

devem basear-se na avaliacdo contfinua de desempenho, refletindo
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diretamente no nivel de servico oferecido ao cliente e na qualidade do
produto que estd disponivel (Careta, 2009).

Para isso, o valor da logistica manifesta-se primariamente em termos
de tempo e lugar. Dessa forma, produtos e servicos ndo tém valor, a menos
que estejam em seu poder, quando e onde pretendem consumi-los (Novaes,
2001; Ballou, 2011). Nesse contexto, pode-se observar que a logistica deve
ser vista de forma estratégica, pois € o elo enfre a empresa e o cliente
(Craco, Remussi, Cruz & Camargo, 2011).

Assim, pressupde-se que as atividades logisticas corroboram para
uma posicdo competitiva, sendo fundamental o monitoramento de seu
desempenho para o alinhamento das estratégias organizacionais (Careta,
2009). SGo muitas as tarefas a serem cumpridas, e, dificimente seriam
resolvidas sem um planejamento logistico eficaz e inerente a todos os
envolvidos (Gomes, 2008).

Para que possa ser administrada de forma integrada, a logistica dos
medicamentos antirretrovirais deve ser analisada como um  sistema
complexo de componentes interligados, de forma coordenada para
atender o objetivo comum que € a satisfacdo dos profissionais que dela
ufilizam (Bowersox & Closs, 2001). Com isso, a qualidade percebida através
da efetfividade dos processos da cadeia logistica é fundamental para
oferecer um nivel de servico mais elevado e se alcancar a satfisfacdo do
cliente (Detoni, 2003).

Gestdo da qualidade e sua percepgdo em servigos logisticos

A decisdo das empresas especializadas (operadores logisticos) em
oferecer servicos logisticos de qualidade, é resultado de uma redefinicdo de
suas estratégias (Detoni, 2003). Nesse sentido, elevaram-se as preocupagcoes
das empresas em oferecer um servico de alto nivel, que agregam fatores
como: tempo de execucdo, nivel de confiabilidade, disponibilidade do
pessoal operacional, agilidade e precisdo das informacdes sobre 0s servicos
(Silva & Oliveira, 2009).

Marketing & Tourism Review ¢ Belo Horizonte - MG - Brasil ¢ v. 3, n. 2, ago, 2018
NEECIM TUR e Nucleo de Estudos e Estratégias em Comunicagdo Integrada de Marketing e Turismo ¢ UFMG

™



Avaliagdo das Dimensdes da Qualidade Percebida dos Servigos Logisticos de Distribuicdo de Medicamentos Antirretrovirais
do Programa HIV/AIDS

Atualmente as organizacdes vém sendo pressionadas por uma
disputa acirrada de mercado, sendo forcadas a aprimorar cada vez mais
seus padroes de qualidade durante a entrega do produto ou servico
(Ménaco & Mello, 2007). Para Gurgel Junior e Vieira (2002), a qualidade
passou a ser um objetivo perseguido pela cUpula estratégica das empresas,
tornando-se objeto de interesse, tanto no setor fabrii como no setor de
servicos, sendo encarada como um conjunto de atributos essenciais G
sobrevivéncia das organizacdes num mercado altamente competitivo.

Nesse contexto, insere-se a gestdo da qualidade que busca elevar os
padroes de competitividade e que prevé a eliminacdo ou a simplificacdo
de processos que ndo adicionam valor ao produto (Santos, Schuster &
Pradella, 2013). Ainda de acordo com os autores, para se alcancar a
Qualidade Total, € necessdrio que toda a organizacdo esteja motivada no
processo em busca da exceléncia dos seus servicos, incluindo todos os
funciondrios e setores desde o nivel operacional até a alta direcdo. Isto
posto, a gestdo da qualidade é atualmente uma exigéncia & confinuidade
das atividades da organizacdo.

Em se tratando da cadeia logistica de distribuicdo dos medicamentos
antirrefrovirais, pode-se determinar a qualidade em servicos logisticos através
do alto nivel com que esse fluxo € oferecido, sem causar prejuizos, quanto
0o resultado de todos os esforcos realizados. Essa concepcdo, em satisfazer
as necessidades dos profissionais que atuam no programa  HIV/AIDS,
compreende alguns aspectos do servico logistico, tais como: disponibilidade
do produto, rapidez, eficiéncia na enfrega e no atendimento pelos
funciondrios que prestam o servico (Vasconcelos & Pereira, 2011).

Por isso, devem-se diminuir as falhas, durante sua distribuicdo,
investigando as causas e estabelecendo acdes corretivas para o pronto
atendimento as necessidades dos profissionais. Como exemplo, um erro no
gerenciamento ou a demora na enfrega dos suprimentos (medicamentos)
pdem em risco a vida das pessoas que deles necessitam (Rodrigues & Souza,
2014).
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No setor logistico hospitalar, em decorréncia da necessidade e
especificidade que os medicamentos antirretrovirais representam, a gestdo
da cadeia logistica exerce uma funcdo de relev@ncia para a organizacdo
(disponibilidade do produto em estoque, flexibiidade para atender as
entregas, enfrega do produto certo, na quantidade certa), uma vez que, a
falta de um item no estoque pode ocasionar problemas na qualidade do
servico prestado, trazendo a tona a necessidade de planejar melhor a
gestdo de suprimentos hospitalares para gerar servicos de qualidade
(Careta, Barbosa, & Musetti, 2011). Entdo, a qualidade do desempenho dos
servicos logisticos € uma componente chave que ajuda a criar satisfacdo do
consumidor (Mentzer, Flint & Hult, 2001).

Para Goncalves Filho et al. (2009), torna-se necessdrio que as
organizacoes saibam claramente a qualidade dos servicos que estdo sendo
entregues ao seu publico-alvo (Goncalves Filho, Goncalves, Ladeira & Souki,
2009). E a chave do sucesso estd no atendimento as expectativas dos
consumidores e no bom desempenho das principais dreas de interface entre
a organizacdo e seu publico-alvo (Bowersox e Closs, 2001).

Identificar o que pode influenciar a satisfacdo é vital para a
competitividade e sobrevivéncia das organizacdes, € que a mensuracdo
das expectativas vem se tornando uma das principais ferramentas para a
tomada de decisdo nas mais diferentes organizacdes (Tontini & Zanchett,
2010). Nessa perspectiva, a avaliacdo do desempenho assegurard que a
performance da estrutura logistica produza os resultados esperados a
respeito do atendimento ou ndo dos objetivos pré-estabelecidos pela
organizacdo, com vista a gerar ganhos na confiabilidade, eficacia e
eficiéncia (Diniz, 2007). Portanto, € inegdvel a sua contribuicdo para a
identificacdo, avaliacdo rastreamento das dreas para melhoramento
(Souza, Moori & Marcondes, 2003).

Dimensé6es da qualidade percebida em servigos logisticos
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Em se tratando de servicos co cliente, os servicos logisticos
concentram-se na garantia de fornecer os sete “certos” a seus clientes: a
quantidade certa, do produto certo, no momento certo, no local certo, nas
condicoes certas, pelo preco certo, com a informacdo certa (Bowersox e
Closs, 2001). Essa definicdo implica que parte do valor de um produto é
criada através do servico de logistica (Mentzer, Flint, & Kent, 1999).

Menftzer, Flint e Hult (2001) complementam que os clientes se sentem
mais satisfeitos, quando sdo capazes de obter as quantidades dos produtos
(medicamentos) que necessitam. Sendo assim, a disponibilidade dos
medicamentos torna-se componente chave da exceléncia logistica. Por
certo, pode-se dizer que, no final das contas, os servicos oferecidos sGo
determinados pela soma de todas essas razdes que afetam os processos
pelos quais produtos e servicos sdo disponibilizados (Christopher, 2007).

Tontini e Zanchet (2010) arrogam diferentes dimensdes da qualidade

de servicos logisticos, elas sdo:

e Confiabilidade no prazo de entrega - refere-se d capacidade da empresa
prestadora de servico enfregar o pedido no prazo acordado e de forma
constante;

e Agilidade na entrega - refere-se ao tempo de ciclo de pedido e a rapidez
com que o pedido € entregue;

e Confiabilidade da quantidade correta - diz respeito d capacidade de
atender as solicitacdes de forma integral, sem quebra dos pedidos ou
variacdes na quantidade;

e Confiabilidade do produto correto — refere-se & ndo existéncia de erros nos
pedidos ou substituicdo de produtos na entrega;

e Flexibilidade no servico prestado - refere-se O capacidade da empresa
prestadora do servico em se adequar as necessidades do cliente, quanto a
pedidos especiais, de urgéncia e flexibilidade nos hordrios de coleta e

entrega;
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e Recuperacao de falhas - refere-se ao comportamento da empresa na
ocorréncia de falhas em seu servico, fanto no que diz respeito ao tratamento
das reclamacoes quanto d velocidade de correcdo dos problemas;

e Rastreabilidade — diz respeito ao fornecimento de informacdes ao cliente
sobre a situacdo do pedido e ao confrole das operacdes de entrega;

e Comunicagao - refere-se aos aspectos comunicativos entre a empresa e
o cliente, incluindo aviso antecipado de atrasos, clareza nas condicoes do
contrato de fornecimento do servico, qualidade das informacdes técnicas,
previsdo de data de entrega, etc.;

e Confiangca e conhecimento da equipe - incluem o conhecimento
profissionalismo  demonstrado pela equipe e a confiabiidade das
informacoes prestadas;

e Disponibilidade dos produtos e do servigo - inclui a disponibilidade em
estoque dos produtos solicitados ou a disponibilidade de meios para a
prestacdo do servico;

e Apoio pos-entrega — representa todas as acdes da empresa prestadora
de servico, apds a enfrega dos produtos. Inclui apoio aos servicos de entrega

do produto para os clientes.

Pode-se considerar que um produto ou servico € prestado com
qualidade quando ocorre a juncdo de todas essas dimensoes, e, para cada
tipo de produto, uma dimensdo deste influencia de forma mais intensa.
Porém, tem que haver desempenhos minimos aceitdveis pelos clientes, para
que 0s mesmos se sintam satisfeitos (Vasconcelos & Pereira, 2011).

Desta maneira, a medicdo do desempenho dessas dimensoes,
através dos indicadores logisticos, deve ser feita ndo somente para planejar,
mas também para contfrolar e diagnosticar. Para Martins e Costa Neto
(1998), & importante destacar que os indicadores de desempenho sdo um
meio para auxiliar a gestdo pela qualidade total, Uteis para que o sistema de
gestdo possa conftrolar e identificar necessidades. Logo, os indicadores de

desempenho sinalizam em que se deve agir para restaurar uma causa
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especial nunca imaginada ou propor acdes que previnam problemas futuros
no caso em estudo, relacionado a distribuicdo dos medicamentos ARV.
Portanto, € inegdvel a sua contribuicdo para a identificacdo, avaliagcdo
rastreamento das dreas para melhoramento (Souza, Moori & Marcondes,
2003).

Esses mesmos autores, identificaram uma série de atributos de servicos
que, apds uma andlise fatorial, destacou como fator critico de
concordancia, a qualidade dos produtos, seguidos de confiabilidade de
entrega, garantia dos produtos, velocidade de enfrega e rastreabilidade.
Harding (1998) menciona dois fundamentos que cada organizacdo precisa
saber conduzir: a qualidade do seu servico através da andlise de
desempenho durante a entrega e a andlise de desempenho pds enfrega do
servico na determinacdo da satisfacdo global.

A falta de observancia dos par@metros que permeiam os padroes de
qualidade dos servicos logisticos relacionados & @ distribuicdo dos
medicamentos pode-se transformar-se em elevados prejuizos com reducdo
desses padrdes e da produtividade (Fernandes, Carvalho & Neto, 2005).

A medicdo dos servicos logisticos relacionados & distribuicdo dos
medicamentos antirretrovirais do Programa HIV/AIDS configura-se uma
ferramenta viabilizadora dos processos logisticos, podendo ser mais bem
entendida a partir da mensuracdo das dimensdes por meio de indicadores
de desempenho logistico que compdem os elementos criticos de servico ao
cliente quais sejam: confiabilidade no prazo de entrega, confiabilidade na
agilidade do tempo do ciclo de enfrega dos produtos, confiabilidade da
quantidade correta, do produto correto, garantia da entrega dos produtos
sem danos, flexibilidade para atender as entfregas, recuperacdo de falhas,
sistema de informacdo de apoio, equipe qualificada e disponibilidade dos
produtos em estoque.

Portanto, & preciso avaliar os elementos do servico logistico, para
prover os servicos que sdo considerados criicamente importantes. E, assim,

satisfazer as suas necessidades e construir relacées mais proximas e de longo
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prazo bem como, obter melhor entendimento para o conceito de servico

logistico (Marchesini & Alcantara, 2012).

Logistica dos medicamentos antirretrovirais nas organizagoes hospitalares

O acesso a uma assisténcia farmacéutica de qualidade das pessoas
vivendo com HIV/ AIDS representa um dos maiores desafios para os sistemas
de saude. O ritmo acelerado da expansdo da epidemia, nos paises pobres,
tem acarretado uma crescente demanda por cuidados médicos, incluindo o
uso de medicamentos ARV (Oliveira, Esher, Santos, Cosendey, Luiza &
Bermudez, 2002).

O custo elevado de manutencdo dos estoques, de um lado, e, do
outro, a necessidade de se oferecer niveis adequados de atendimento,
exigem do gestor hospitalar, na drea de logistica, proficiéncia para que ndo
haja falta de quaisquer insumos necessdrios ao funcionamento hospitalar
(Esquia, 2010). Na logistica hospitalar, existem pontos fundamentais para sua
sustentacdo operacional (Andrade, 2012), sGo eles:

. Pacientes: as movimentacdes geradas exigem do profissional
farmacéutico acompanhamento em tempo real, tornando possivel o
planejamento e eventuais manobras de reposicdo do estoque.

. Armazenamento/abastecimento: diz respeito  as questdoes
relacionadas com ao estoque: quanto estocar? Para quanto tempo? Quais
as condicoes ideais do armazenamento?2 Qual a taxa de consumo de cada
medicamento?

. Fluxo de informacdo: em um sistema logistico, forna-se
indispensavel a froca de informacdes em tempo real, logo, sem um sistema
de tecnologia da informacdo ndo hd um processo logistico seguro e
eficiente.

. Satfisfacdo: o indice de safisfacdo se mede pelo pleno
atendimento as necessidades dos pacientes como resultado esperado da

logistica.
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Logo, o servico de logistica hospitalar € um conceito abrangente, o
ponto chave estd no relacionamento duradouro entre a organizacdo, a
coordenacdo logistica hospitalar, o operador logistico e demais unidades
dispensadoras, sendo o desempenho da cadeia logistica um possivel
antecedente da satisfacdo e da credibilidade na confianca dos mesmos
com relacdo a entrega e aos prazos de fornecimento (Bowersox & Closs,
2001). Dessa forma, torna-se diferenciada, pois se, de um lado, hd de se
preocupar com os custos, por outro, hd de se preocupar com a saude das
pessoas (Souza, Pereira, Xavier, Xavier & Mendes, 2013).

A migracdo para outros esquemas terapéuticos, em funcdo da
resisténcia viral, significa migrar para ARV de custo mais elevados,
geralmente importados e em situacdo de exclusividade. Com isso,
alternativas governamentais sdo realizadas para assegurar o acesso aos ARV
mediante negociacdo de precos com as empresas farmacéuticas
multinacionais, contestacdo de pedido de patente e ameaca de emissdo
de licenca compulséria, mesmo que ndo haja capacidade local imediata
de producdo (Greco & Simdo, 2006; Chaves, Hasenclever, Serpa, Castro &
Oliveira, 2015).

Para os medicamentos que possuem multiplos fornecedores, o
governo exerce seu poder ao comprar grande volume de ARV reduzindo o
valor final. Entretanto, seu poder de compra como Unico comprador de
grande volume de ARV sé tem efeito sobre o preco quando existe
concorréncia (Chaves, Hasenclever, Serpa, Castro & Oliveira, 2015). Paterno
(1990) menciona que, denfre os insumos incluidos, os medicamentos sdo
responsaveis por 54% dos custos hospitalares. Para Ballou (2011), em geral, o
custo de manutencdo pode representar 20% a 40% do seu valor ano, por
isso, administrar cuidadosamente o nivel dos estoques € economicamente
necessario.

Complementarmente, Ribeiro (2005) ressalta que a logistica hospitalar
se configura como um dos maiores desafios para a administracdo hospitalar,

em virtude da necessidade de prover, de forma eficiente, os orcamentos

Marketing & Tourism Review ¢ Belo Horizonte - MG - Brasil ¢ v. 3, n. 2, ago, 2018
NEECIM TUR e Nucleo de Estudos e Estratégias em Comunicagdo Integrada de Marketing e Turismo ¢ UFMG

14

™



José Orlando Souza da Silva e Taciana de Barros Jeronimo e Joas Tomaz Aquino 15

limitados, em que hd a necessidade de execucdo dos processos de forma a
colocar o produto necessdrio no momento que o cliente deseja. Para Araujo,
Cristina Araujo e Musetti (2012), ela busca sincronizar, coordenar e apoiar a
gestdo eficiente dos processos logisticos da organizacdo de forma
harmoniosa. Em termos prdaticos, € o processo de abastecimento, distribuicdo
e armazenamento de materiais e produtos acabados em toda organizagcdo
(Christopher, 1997).

Em se tratando da logistica de abastecimento, denfro de uma
organizacdo hospitalar, ela tem por responsabilidade suprir a organizagdo
em quantidades necessdrias de medicamentos e insumos, uma vez que, a
sua falta pode ocasionar um atraso na entrega e, por conseguinte, trazer
prejuizos para a organizacdo (SOUZA, et al., 2013). E, para os profissionais, o
gerenciamento efetivo deve assegurar a disponibilidade dos suprimentos
para 0 Uso ou consumo. Logo, nesses estoques, ndo deve haver excessos de
medicamentos (0 que implica alto custo), nem a falta deles (com a
possibilidade de ocasionar até o obito de pacientes) (Barbieri & Machline,
2006).

A busca pela maestria na logistica de abastecimento, nas
organizacdes hospitalares, € inegdvel, em funcdo da complexidade dos
servicos prestados e a multiplicidade de processos empregados em sua

realizacdo (Sousa, 2011).

PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

O método utilizado nesta pesquisa € o estudo de caso. Esse método
se justifica por ser uma forma de entender a natureza social do fendbmeno e
por estar envolvido nas experiéncias reais dos participantes. Destarte,
acredita-se na construcdo social da realidade em que o investigador esta
inserido, pela abordagem qualitativa (Godoi, Mello & Silva, 2012).

Quanto as estratégias de pesquisa, o presente estudo assumiu forma

de estudo de caso, em que se buscou um maior detalhamento e
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aprofundamento dos problemas da logistica hospitalar, referentes a cadeia
de suprimentos dos medicamentos antirrefrovirais do programa HIV/AIDS.

A empresa estudo de caso € uma unidade hospitalar publica de
referéncia em alta complexidade, localizada na cidade de
Recife/Pernambuco, constituida como: (i) centro de pesquisa cientifica para
todas as dreas da saude; (i) prestadora de servicos médico-hospitalares,
com capacidade resolutiva em patologias de alta complexidade. Os sujeitos
da pesquisa foram compostos dos elementos, a saber: (i) quatro profissionais
do Programa HIV/AIDS do hospital em estudo; (i) trés profissionais da
coordenacdo logistica do programa HIV/AIDS da Secretaria Estadual de
Saude.

No objeto de estudo desta pesquisa, as atividades logisticas principais
sdo: cadastro, fluxo de informacdo da demanda mensal, recebimento,
conferéncia e armazenamento dos medicamentos e insumos, dispensacdo,
atendimento as necessidades individuais e administracdo de estoque. Essas
sdo atividades essenciais ao funcionamento dos objetivos logisticos quanto a
distribuicdo dos medicamentos anfirretrovirais que, quando bem geridas
podem criar valor aos que dependem desses medicamentos. J& as
atividades secunddrias relacionam-se ao manuseio dos medicamentos e ao
fluxo de informacdo dos sistemas existentes, atividades estas, responsdveis
por dar apoio as atividades essenciais ou primarias.

Os métodos de coleta de dados foram as observacdes in loco e
enfrevistas, conforme roteiro previamente estabelecido mediante formuldrio
(Anexo 1). Os enfrevistados foram nomeados/classificados através do uso de
letfras. O registro das enfrevistas/formuldrio foi realizado por meio de
gravacdo direta e/ou anotacdes realizadas durante o processo. Para as
questdes fechadas, foram empregadas duas escalas diferentes, todas
baseadas na escala de Likert, a saber:

»Escala utilizada para responder as perguntas sobre o desempenho
logistico da cadeia de distribuicdo dos medicamentos antirretrovirais do

programa HIV/AIDS.
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1- Otimo

2- Bom

3- Regular

4- Puim

5- Péssimo

6- Mio sei/ Nio se aplica .
Nio sel/
Otimo Nio se aplica

1 2 3 4 3 6

Figura 1: Escala de desempenho logistico empregada na pesquisa

Fonte: A pesquisa (2018)

» Escala ufilizada para julgar as afirmativas sobre o desempenho
logistico da cadeia de distribuicdo dos medicamentos antirretrovirais do

programa HIV/AIDS.

1- Discordo Totalmente

2- Discordo Parcialmente

3- Nem concordo nem discordo
4- ConcordoParcialmente
Discordo 5- Concordo Totalmente Concordo
Totalmente Totalmente

- L

1 2 3 4 5

Figura 2: Escala de Concorddncia empregada na pesquisa

Fonte: A pesquisa (2018)

E importante salientar que o total de respondentes que serd
apresentado na discussdo dos resultados € por dimensdo, e alguns dos
entrevistados optaram por ndo responder ao questionamento devido a falta
de percepcdo para algumas dimensdes, por isso ndo teremos 100% ou 7

entrevistados por indicador — ver Quadro 1.

Entrevistados Sexo Idade Profissao Tempo de Fungdo
A Masculino Entre 31 e 40 anos Farmacéutico Menos de um ano
B Masculino Entre 21 e 30 anos Técnico em Menos de um ano
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Farmdcia

(of Masculino Entre 31 e 40 anos Técnico em Entre um e cinco anos
Farmdcia

D Feminino Entre 31 e 40 anos Farmacéutico  Entre um e cinco anos

E Masculino Acima de 40 anos Farmacéutico  Entre um e cinco anos

F Masculino Acima de 40 anos Farmacéutico Menos de um ano

G Feminino Acima de 40 anos Farmacéutico  Entre um e cinco anos

Tabela 1: Relacdo primdria dos atores da pesquisa
Fonte: Dados da pesquisa (2018)

Na etapa de andlise dos dados, foi avaliado o nivel do servico
logistico, por meio de entrevista que permitiu ao entrevistador uma maior
obtencdo de informacdes na fala dos entrevistados, utilizando-se
indicadores logisticos capazes de avaliar a logistica inferna e externa ao
hospital, de acordo com as dimensdes da qualidade em servicos logisticos

adaptadas dos autores Tontini e Zanchet (2010):

Dimensao 1 (Confiabilidade no prazo de entrega): Flexibilidade no prazo de
enfrega quando necessdrio (pedido emergencial), Pontualidade em cumprir
o prazo, Agendamento Prévio;

Dimensdo 2 (Agilidade na entrega): Atendimento com rapidez sempre que
necessario, Discrepdncia entre o tempo de solicitacdo e agendamento;
Dimensao 3 (Confiabiidade da quantidade correta): Atendimento pleno,
conforme demanda;

Dimensdo 4 (Enfrega sem danos): as enfregas exigem trocas e/ou
substituicoes, acondicionamento conforme caracteristicas do produto;
Dimensdo 5 (Flexibilidade no servico prestado): Atendimento em cardter de
urgéncia, (agilidade), Flexibilizacdo entre o prazo de enfrega e coletq,
Hordrio e dia de entrega;

Dimensdo 6 (Recuperacdo de Falhas): Substituicdo total ou parcial,

morosidade para realizar trocas;
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Dimensao 7 (Rastreabilidade): Esclarecimentos devidos quanto a situacdo do
pedido, rastreamento dos pedidos agendados por sistema informatizado,
rastreamento dos pedidos emergenciais por sistema informatizado;

Dimensao 8 (Comunicacdo/informacdo): Aviso de atrasos, Compatibilidade
dos sistemas de informacdo (MS versus operador logistico), Situacdo do
pedido (atualizada);

Dimensdo 9 (Confianca e conhecimento da equipe): acondicionamento;
informacdo clara e educada, pds-atendimento em caso de avaria;
Dimensdo 10 (Compatibiidade dos sistemas de informacdo (SI)):
Acondicionamento, Prestacdo de informacdo de forma clara e educada,
Pos-atendimento em casos de avaria;

Dimensdo 11 (Disponibilidade): Disponibilidade dos produtos em sua
totalidade;

Dimensdo 12 (Apoio pds-entrega): Contato direto em caso de falhas de
distribuicdo, Contato direto com os profissionais do programa (vencimento,
produtos noftificados etc.), Retorno aos profissionais do programa em caso de
indisponibilidade dos produtos solicitados;

Dimensao 13 (Armazenamento/estocagem): Condicoes de
armazenamento (espaco fisico, temperatura etc.), Infraestrutura de Tl no
armazenamento, Tempo de armazenamento conforme demanda, Giro
(renovacdo) de estoque;

Dimensao 14 (Satisfacdo): satisfacdo geral com o servico.

Para Conceicdo e Quintdo (2004), nenhum indicador isoladamente é
suficiente para medir o desempenho logistico de uma cadeia de
suprimentos. Além do mais, nem sempre os resultados apurados afravés da
avaliacdo dos indicadores logisticos de desempenho, desencadeiam agdes
corretivas para a eliminacdo das causas. O indicador tem que ser capaz de
traduzir a estratégia em termos das iniciativas que ftragam melhorias

operacionais com o objetivo de atender ds necessidades dos profissionais,
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mediante medicdo e implementacdo de acdes corretivas (Arauvjo, Cristina
Araujo & Musetti, 2012).

APRESENTACAO E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Nesta secdo serdo apresentadas as andlises dos resultados desta
pesquisa que foram divididas em subtdpicos, conforme os critérios de

avaliacdo do desempenho logistico.

Critérios de avaliagcdo do desempenho logistico

Confiabilidade no prazo de entrega: 50% dos respondentes avaliaram

como sendo de bom a regular os trés indicadores empregados. A dimensdo
confiabilidade no prazo de entrega é de grande importdncia para a cadeia
em estudo, em virfude dos custos agregados quanto a disponibilizacdo de
veiculo e funciondrio, para realizar o recolhimento dos produtos, e a
necessidade em manter o funcionamento continuo, como garantia de
tratamento. Nesse senfido, confirma-se a perspectiva de Ballou (2011),
Novaes (2001), Bowersox e Closs (2001) de que, quanto pior a consisténcia no
prazo de entrega, maior € o estoque de seguranca para evitar a falta de

produto e, consequentemente, maiores os custos de manutencado.

Tabela 1
Dimensado confiabilidade no prazo de entrega
. - Nao sei/
Indicadores Logisticos de Otimo | Bom | Regular | Ruim |Péssimo | Ndo se
Avadliagdo de Desempenho .
aplica
Flexibilidade no prazo de . 50% 50%
entrega (pedido emergencial)
Pontualidade em cumprir o 50% 50%
prazo
Agendamento Prévio 50% 50%

Fonte: Dados da pesquisa (2018)

Agilidade na entrega: Nesta dimensdo, os respondentes manifestaram-
se insatisfeitos, por nGo haver dia especifico para agendamento, ndo haver
priorizacdo em situacdes emergenciais, bem como o ressuprimento demorar

bastante.
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Essas observacdoes confirmam as perspectivas de Souza, Moori e
Marcondes (2003). Ressalta-se ainda que, mesmo o pedido com dia e
hordrio pré-agendado, algumas vezes, o profissional permanecia, durante
longos periodos, aguardando o pedido, bem como ocoria o
reagendamento para dias subsequentes ndo havendo cumprimento do
cronograma estabelecido. Esses autores consideram que a esséncia da
gestdo da cadeia de suprimentos (medicamentos) estd no planejamento e
coordenacdo do fluxo logistico da producdo até o consumidor final, como

um sistema sincronizado e integrado.

Tabela 2
Dimensao agilidade na entrega

Nao
sei/
Nado se
aplica

Indicadores Logisticos i
de Avadliagdo de Otimo Bom Regular Ruim Péssimo
Desempenho

Atendimento com
rapidez sempre que 42,86% 57.14%
necessario

Discrepéncia entre a
solicitacdo e 28,57% 42,86% 28,.57%
agendamento

Fonte: Dados da pesquisa (2018)

Confiabilidade da quantidade correta: Os indicadores avaliados

obtiveram resposta parcial. As rupturas na cadeia logistica influenciam
diretamente o controle de estoque. Comprovando a perspectiva de Ballou
(2011) de que, & medida que piora o desempenho da cadeia de
distribuicdo, hd a necessidade de um maior estoque de seguranca que uma
organizacdo deve manter, para evitar a falta de produtos e,
consequentemente, maiores os custos logisticos.

Com relacdo ao indicador atendimento pleno conforme demanda, foi
possivel verificar, de maneira undnime, o ndo cumprimento deste indicador,
ratificando a existéncia de faltas. Nesse sentido, comprovam as perspectivas
de Ballou (2011), Bowersox e Closs (2001), e Christopher (2007) de que a
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entfrega dos produtos ou servicos em suas quantidades corretas reflete
diretamente na percepcdo na qualidade do servico.

Embora se saiba que a falta dos medicamentos em sua totalidade
tenha impacto negativo, na avaliacdo pelos profissionais quanto ao
funcionamento da cadeia de distribuicdo, & dificil dimensionar o impacto
social, principalmente pelo fato de contemplar medicamentos especificos

utilizados pela populacdo que convive com o HIV/AIDS.

Tabela 3
Quantidade correta dos produtos
Indicadores Nem
Logisticos de Discordo Discordo concordo Concordo Concordo
Avaliagdo de totalmente | parcialmente / Nem parcialmente | totalmente
Desempenho discordo

Atendimento pleno

28,57% 57,14% 14,29%
conforme demanda

Fonte: Dados da pesquisa (2018)

Entrega sem danos aos produtos: Pode-se inferir que a avaliacdo de

desempenho para essa dimensdo foi satisfatoria, logo, ndo se observou a
necessidade de realizar trocas durante a enfrega dos medicamentos. Nesse
contexto, confirmam as perspectivas de Ballou (2011) e Novaes (2001) de
que o valor de gqualidade, na avaliacdo do servico, corresponde & enfrega
do produto certo, em perfeitas condicdes. Quanto ao indicador

acondicionamento conforme caracteristicas proprias, a maioria demonstrou

uma imparcialidade. Fato decorrente do acesso restrito aos profissionais que
fazem o recolhimento dos produtos e a falta de monitoramento das
atividades junto ao operador logistico por parte da Coordenacdo Estadual
do programa HIV/AIDS. Para Maluta (2014), condicdes inadequadas de

acondicionamento podem acelerar alguns fatores de degradacdo quimica,

Marketing & Tourism Review ¢ Belo Horizonte - MG - Brasil ¢ v. 3, n. 2, ago, 2018
NEECIM TUR e Nucleo de Estudos e Estratégias em Comunicagdo Integrada de Marketing e Turismo ¢ UFMG

22

™



José Orlando Souza da Silva e Taciana de Barros Jeronimo e Joas Tomaz Aquino 23

tornando o medicamento imprdprio para o consumo, até antes mesmo do

seu tempo pré-determinado.

Tabela 4
Entrega sem danos aos produtos

Nado sei/
Nado se
aplica

Indicadores Logisticos
de Avadliagdo de
Desempenho

Otimo Bom Regular Ruim Péssimo

As enfregas exigem
trocas e/ou
substituicoes

100%

Acondicionamento
conforme
caracteristicas do
produto

25% 75%

Fonte: Dados da pesquisa (2018)

Flexibilidade no servico prestado: constatou-se que 42,86% dos

entrevistados demonstram insatisfacdo no julgamento do indicador
atendimento em cardter de urgéncia e flexibilidade enfre o prazo de
entrega e coleta, por ndo atenderem as flexibilidades existentes em sua
cadeia logistica e ndo respondem as demandas peculiares, independente
das circunstdncias, visando ao atendimento de exigéncias em situacdoes
emergenciais.

Por se tratar de produtos indispensdveis, & crucial o atendimento ds
exigéncias em situacoes imprevisiveis, logo, empresas que prezam pela
qualidade em servicos, sdo destaque em atender as flexibilidades existentes
em sua cadeia logistica e responder positivamente as demandas peculiares,
independente das circunst@ncias, confirmando a perspectiva de Silva e
Fleury (2000) de que empresas de vanguarda se destacam pelo alto nivel de
flexibilidade em identfificar as necessidades e oportunidades em seu sistema

logistico, visando ao atendimento de exigéncias em situacdes emergenciais.

Tabela 5
Flexibilidade no servico prestado

Indicadores Logisticos ) Nao sei/
de Avaliagdo de Otimo Bom Regular Ruim Péssimo Ndo se
Desempenho aplica
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Atendimento em
cardater de urgéncia 42,86% 14,29% 42,86%
(agilidade)

Flexibilidade entre o
prazo de entrega e 28,57% 14,29% 28,57% 28,57%
coleta

Hordrio e dia de

42,86% 28.57% 28,57%
entrega

Fonte: Dados da pesquisa (2018)

Vale salientar que, em decorréncia da parficularidade que esses
medicamentos representam, hd a necessidade de que as organizacoes
verticalizadas gradativamente sejam substituidas pela loégica da empresa
que atua por meio de parcerias, com a finalidade de atender d demanda,
contribuindo substancialmente para o sucesso da cadeia de distribuicdo.
Para Silva e Fleury (2000), a empresa que dispde de flexibilidade em suas
operacdes pode beneficiar-se em situacdes especiais, seja pela maior
habilidade de safisfazer seus clientes, seja pela capacidade de
desempenhd-las com custo menor, respondendo positivamente as
demandas peculiares dos clientes-chaves.

Recuperacdo de Falhas: Impacta diretamente na percepcdo da

qualidade do servico logistico e, consequentemente, no juizo de valor pelo
funciondrio (Flores, 2006). A maioria dos entrevistados demonstrou
desconhecimento, pelo pouco tempo na funcdo e/ou falta experiéncia com
a logistica de recuperacdo de falhas.

A questdo da recuperacdo de falhas evidenciou importante ponto
para que as politicas internas, quanto s normas e rotinas, possam ser
rediscutidas, incluindo o fratamento das reclamacdes como forma de
comprometimento da organizacdo para com os que dela dependem. Nesse
sentido, confirmam Christopher (2007), Flores (2006) que de alguma forma a
recuperacdo de falhas tem implicacdes negativas na percepcdo quanto a

qualidade do servico.

Tabela 6
Recuperacgado de falhas
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Indicadores Logisticos Ndo sei/
de Avaliagdo de Otimo Bom Regular | Ruim Péssimo Ndo se
Desempenho aplica
Substituicdo total ou parcial 14,29%  28,57% 57.14%

Morosidade para realizar

14,29% 85,71%
frocas

Fonte: Dados da pesquisa (2018)

Rastreabilidade: 60% dos entrevistados mostraram-se satisfeitos, pelo

conhecimento de toda cadeia de distribuicdo dos profissionais, pela facil
acessibilidade aos profissionais da Coordenacdo Logistica Estadual do
programa DST/AIDS e meios eletrbnicos disponiveis. Assim, a qualidade de
informacdes precisas € imprescindivel para o sucesso da logistica, no tempo

em que sdo solicitadas.

Tabela 7
Rastreabilidade

Indicadores Logisticos de Avaliagdo

Otimo | Bom | Regular | Ruim | Péssimo | Nao se
de Desempenho

aplica

Nao sei/

Esclarecimentos devidos quanto a 60% 40%
sifuacdo do pedido

Rastreamento dos pedidos
agendados por sistema 40% 20% 20% 20%
informatizado

Rastreamento dos pedidos
emergenciais por sistema 20% 20% 60%
informatizado

Fonte: Dados da pesquisa (2018)

Contrariamente, 60% (frés) avaliaram como ruim o indicador
possibilidade de rastreamento dos pedidos emergenciais. Esse episddio
decorre da incompatibilidade entre os sistemas de informacdo existentes, ou
seja, auséncia de informacdes precisas em tempo real compartilihadas por
toda cadeia de distribuicdo, incluindo unidades de dispensacdo e
coordenacdo logistica estadual. Confrmam-se, assim, as perspectivas de
Silva e Fleury (2000) de que a adocdo de tecnologia adequada, ao viabilizar

a disponibilizacdo de informacdes precisas e em tempo hdbil, permite uma
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avaliacdo mais realista da situacdo e aumenta a possibilidade de sucesso.
Além do mais, o processo decisorio se torna mais agil, os ciclos operacionais
mais curtos e as adaptacdes no sistema menos fraumdticas.

Comunicacdo/informacdo: As avaliacdes foram em medias regulares

para os cinco entrevistados. Para Fleury, Wanke e Figueredo (2000) é
necessario um sistema eficaz que ndo haja empecilhos G comunicacdo

entre setores.

Tabela 8
Comunicacao/informacao

26

Indicadores Logisticos de Avaliagdo

Otimo | Bom | Regular | Ruim | Péssimo Ndo se
de Desempenho

aplica

Nado sei/

Aviso de atrasos 60% 40%

Compatibilidade dos sistemas de

informacdo (MS versus operador) 20% 20% 20% 40%

Situacdo do pedido (atualizada) 20% 20% 60%

Fonte: Dados da pesquisa (2018)
Compatibilidade dos sistemas de informacdo (Sl): 40% avaliaram como

péssimo. Investr em ferramentas em SI, para a tomada de decisdo, é
necessario, por representar caracteristica relevante de indicador efetivo, no
intuito de reduzir as incertezas, em torno da demanda, e a necessidade de
ajustamento real do estoque.

Confianca e conhecimento da equipe: 42,86% dos respondentes

avaliaram como sendo bom, para o indicador prestacdo de informacdo de
forma clara e educada e pds-atendimento em casos de avaria. As
percepcoes de qualidade sdo formadas, durante a entrega dos produtos ou
servico, e, como tal, a qualidade do contato pessoal € um diferencial
importante (Mentzer, Flint, & Hult, 2001).

Quanto ao indicador pds-atendimento em caso de avaria, as
enfregas efetuadas pelo operador em baixa qualidade contribuiram
diretamente para uma avaliacdo negativa. Essas observacdes confirmam a
perspectiva de Diniz (2007) de que o tratamento das discrepdncias do

pedido, por parte do operador logistico, € a maneira como as organizacoes
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lidom com essas questdes contribuem para a percepcdo da qualidade de

Seus servicos.

Tabela 9
Confianca e conhecimento da equipe
. ‘e Nao sei/
Indlc.ad?res Logisficos de Otimo Bom Regular Ruim Péssimo Ndo se
Avdliagdo de Desempenho .
aplica
Acondicionamento 14,29%  28,57% 14,29% 42,86%

Informacdo clara e

educada 28,57%  42,86%  28,57%

Pds-atendimento em casos

de avaria 14,29% 28,57 % 57,14%

Fonte: Dados da pesquisa (2018)

Disponibilidade: todos os entrevistados demonstraram uma nitida

insatisfacdo. A dimensdo disponibiidade dos medicamentos tem sido
verificada como uma componente chave para os atores envolvidos no
Programa HIV/AIDS, com impacto expressivo em toda cadeia de
distribuicdo. Ratificando, assim, as perspectivas de Bowersox e Closs (2001) e
Ballou (2011) de que ndo existe valor no produto ou servico, até que ele

esteja na mao do consumidor.

Tabela 10
Disponibilidade
Indicadores Logisticos de sim Né&o Nem sempre
Avdliagcdo de Desempenho
Disponibilidade dos produtos
100%

em sua totalidade

Fonte: Dados da pesquisa (2018)

Apoio pods-entrega: 42,86% dos entrevistados consideraram bom, haja

vista, o fratamento das discrepdncias, apds os pedidos serem enfregues, tem
acontecido adequadamente, consequéncia da fdcil acessibilidade aos

profissionais do programa.

Tabela 11
Apoio pds-entrega
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Ndo

Indicadores Logisticos de Avaliagao Stimo Bom | Regular | Ruim | Péssimo _s_el/
de Desempenho Ndo se

aplica
Con’r.o’rp d!re:ro em caso de falhas 42.86% 14.29% 42.86%
de distribuicdo
Contato direto com os profissionais 28.57%
do programa (vencimento, 14,29% 42,86% 14,29% '
produtos notificados etc.).
Retorno aos profissionais em caso
de indisponibilidade dos produtos 14,29%  42,86% 28,57% 14,29%

Fonte: Dados da pesquisa (2018)

Armazenamento: A partir da andlise que apresenta os resultados para

o indicador condicdes de armazenagem (espaco fisico, temperaturq,
umidade etc.), a maioria dos entrevistados apresentou-se satisfeita.
Entretanto, em se tratando da especificidade do publico existente, requer

uma estrutura diferenciada que atenda as necessidades do programa.

Tabela 12
Armazenamento/estocagem
Indicadores Logisticos de p Péssim N&o sei/
.- Otimo Bom Regular | Ruim Ndo se
Avdliagao de Desempenho o .
aplica
;c;n)dlgoes (espaco, temperatura 4286%  28.57% 14.29% 14.29%
Infraestrutura de Tl 42,86%  42,86% 14,29%
Tempo de armazenamento 14,29% 57.14%  14,29% 14,29%
Giro (renovacdo) de estoque 14,29%  71,43% 14,29%

Fonte: Dados da pesquisa (2018)

Satisfacdo: uma gestdo eficiente do estoque exerce um papel
importante no desenvolvimento da satisfacdo e, ao mesmo tempo, fornece
um alto nivel de servico logistico. Nesse sentido, confiirmam-se as
perspectivas de Souza et al. (2012), Careta, Barbosa e Musetti (2011) e Esquia

(2010) de que, sem uma gestdo de estoque eficiente, € impossivel trabalhar,
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pois ela funciona como amortecedor entre os estdgios da producdo até o
consumo final do produto.

O diagndstico geral, para a cadeia logistica analisada, € a
preocupacdo em relacdo ao seu efetivo funcionamento cada vez mais
alinhada as necessidades do programa, no que tange, ndo apenas em
relacdo ao acesso aos medicamentos do programa, de forma universal e
gratuita, mas também, em relacdo aos servicos logisticos prestados por
empresas terceirizadas (operador logistico), quanto as falhas existentes
(prazo de entrega; agilidade na entfrega; flexibilidade dos servicos etc.) que
intigam os profissionais que atuam no programa diante da insatisfacdo pelos

servicos oferecidos.

CONSIDERACOES FINAIS

E relevante destacar que, por meio da pesquisa realizada, as
mensuracoes das dimensdes logisticas afravés de indicadores de
desempenho contribuiram para a reflexdo sobre o funcionamento atual da
cadeia logistica, ao evidenciar por meio da percepcdo dos profissionais
participantes, as falhas que permeiom o funcionamento da cadeia em
estudo. Além disso, ficou evidente a preocupacdo dos entrevistados com o
ambiente externo & cadeia logistica, devido d complexidade do sistema,
decorrente da pluralidade de profissionais que atuam e a grande extensdo
da drea de atuacdo e abrangéncia do Programa HIV/AIDS.

A partir dos resultados apresentados, vdrias contribuicdes puderam ser
levantadas: possibilitfaram uma avaliacdo detalhada do funcionamento da
cadeia logistica dos medicamentos ARV; mostraram a importéncia do fluxo
de informacdes e do planejamento real da demanda. Outra contribuicdo foi
gue ele também permitiu avaliar o desempenho logistico da cadeia logistica
do programa HIV/AIDS, e identificar a necessidade em gerenciar
eficientemente a gestdo de estoque das unidades dispensadoras dos
medicamentos ARV. Haja vista, uma gestdo ineficiente do estoque, impede

o planejamento adequado de toda cadeia.
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As dimensdes rastreabilidade e comunicacdo/informacdo foram as
piores avaliadas, decorrente da incompatibilidade de informacdes precisas
em tempo real enfre os sistemas de informacdo existentes (Ministério da
Saude versus operador logistico). Além do mais, os gestores responsaveis
pela cadeia logistica de distribuicdo dos medicamentos ARV poderiam
estudar possibilidades de melhorias em relacdo a dimensdo flexibilidade. Por
se tratar de produtos indispensdveis, seria crucial o atendimento as
exigéncias em situacoes imprevisiveis.

Outro ponto a ser observado € que, os profissionais que atuam no
programa HIV/AIDS se tornaram mais exigentes. Como por exemplo, em
relacdo a avaliagcdo da dimensdo disponibilidade dos medicamentos ARV
em sua totalidade, devido ao fato de que a sobrevida dos que convivem
com o HIV/AIDS depende do uso continuo desses medicamentos. Pode-se
observar neste artigo que a qualidade dos servicos prestados influencia
diretamente na percepcdo da qualidade do servico.

A andlise dos dados & conclusiva em apontar, que o principal
problema identificado se refere as falhas na gestdo de contratos através da
ufilizacdo de servicos logisticos terceirizados. Foram identificadas fortes
evidéncias da necessidade em modificar as cldusulas contratuais firmadas
quanto as falhas existentes (prazo de enfrega; agilidade na entrega;
flexibilidade dos servicos etc.), através da definicdo de critérios e regras
como forma de responder aos desafios de garantir a melhoria dos servicos
prestados e a satisfacdo dos parceiros envolvidos.

Umas das limitacdes desta pesquisa foi se limitar a cadeia logistica
estudada. Assim, recomenda-se, em estudos futuros, que sejam realizados
estudos qualitativos mais abrangentes, para avaliar a percepcdo dos atores
no segmento de distribuicdo dos medicamentos antirretrovirais nas demais
unidades existentes em Pernambuco. Outra possibilidade para os estudos
futuros é analisar as demais unidades de distribuicGo dos medicamentos
antirretrovirais por meio de técnicas quantitativas, como métodos estatisticos

e multicritério, buscando identificar outras percepcodes, e entender a cadeia
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logistica, em seu sentido macro, considerando a peculiaridade do
programa, as barreiras estruturais (informatizacdo), a capacidade técnica

de cada profissional e a dimensdo territorial existente.
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ANEXO 1

Roteiro de Entrevista/Questiondrio para os Profissionais do Programa HIV/AIDS

1. Qual a sua idade?
() Até 20 anos

( ) Entre 21 e 30 anos
( ) Entre 31 e 40 anos
() Acima de 40 anos.

2. Quanto tempo estd na fungcdo (distribuicGo dos medicamentos
antirretrovirais) ¢

() Menos de um ano, quanto
() Entre um e cinco anos, quanto
() Enfre cinco e nove anos

( ) Entre deze 14 anos

( ) Acima de 15 anos

3. Com relacdo ao prazo de entrega dos medicamentos antirretrovirais do
programa HIV/AIDS:. como vocé avalia com relacdo a:.

Indicadores NO.O
Logisticos de . , sei/
o Otimo | Bom | Regular | Ruim | Péssimo N&o
Avaliacdo de se
desempenho .
aplica

Flexibilidade no
prazo de enfrega
quando
necessario
(pedido
emergencial)
Pontualidade em
cumprir 0 prazo
Agendamento
prévio
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4. Qual a sua percepcdo quanto ao tempo decorrido desde o envio da
demanda mensal, o agendamento para a coleta e a entrega dos
medicamentos antirretrovirqise

Nd&o
sei/
Nd&o
se
aplica

Indicadores Ofimo |Bom |Regular | Ruim | Péssimo

Atendimento com
rapidez sempre
gue necessario

Discrepdncia entre
o) tempo de
solicitacGdo e o
agendamento

5. Com relacdo a quantidade dos medicamentos durante a entrega: Os
medicamentos sdo entregues conforme demanda solicitada mensalmente
a Coordenacdo logistica do programa HIV/AIDS da Secretaria Estadual de
saude? Ha faltase Sempre, eventual, como vocé avalia?

Discord . Nem Concor Concor
Discordo concord
) o) . do do
Indicador Parcialme o/ .
Totalme Parcial Totalme
nte Nem
nte . mente nfte
discordo
Atendimento
pleno
conforme
demanda

6. Durante a enfrega dos medicamentos antirretrovirais: Ocorrem trocas ou
substituicoes?

SIM (), qual asua impressdo?

NAO ( ), por que?

7. Com relacdo a enfrega dos medicamentos antirretrovirais sem danos ou
avarias. Como vocé avalia?

Nem
. Discordo Discordo concordo/ Concordo Concordo
Indicadores . .
Totalmente | Parcialmente Nem Parcialmente | Totalmente
discordo
As entfregas

exigem trocas e/ou
substituicoes

Acondicionamento
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conforme
caracteristicas
proprias
Inspecdo Nno
momento do
recebimento  dos
medicamentos

8. Como se procede a4 distribuicdo dos medicamentos com relagcdo a
flexibilidade no servico prestado quanto a (ao):

Ndo
sei/
Indicadores Otimo |Bom |Regular |Ruim | Péssimo Ndo
se
aplica
Atendimento em
cardater de urgéncia
(agilidade)

Flexibilizacdo entre o
prazo de entrega e
coleta

Hordrio e dia de
entrega

9. Em caso de falhas caso acontecam durante a distribuicdo (quantidade,
itens trocados, itens avariados, pedidos frocados etc.) o operador logistico
aceita devolugcdo? Qual a sua impressdo em relacdo 4 recuperacdo

dessas falhase

substituidos

Ndo
. sei/
Indicadores Otimo | Bom |Regular |Ruim | Péssimo Ndo
se
aplica

Prontamente

Substituicdo total ou
parcial

Tempo para
recuperacqo

ltens trocados, falhas
na documentacdo,
itens avariados etc.

Morosidade para
realizar a troca

Andlise da avaria
que pode ter
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ocorrido durante o
fransporte

10. Com relacdo ao andamento do pedido agendado dos medicamentos
anfirretrovirais, ou seja, a rastreabilidade dos produtos a serem distribuidos

como vocé avalia?¢

N&o
sei/
Indicadores Ofimo | Bom |Regular | Ruim | Péssimo Ndo

se
aplica

Esclarecimentos

devidos quanto a&

situacdo do pedido

Possibilidade de

rastreamento dos

pedidos agendados

por sistema

informatizado

Acesso ao banco de

dados com oS

medicamentos

disponiveis  através

do sistema on line

Possibilidade de

rastreamento dos

pedidos

emergenciais por

sistema

informatizado

11. Qual a sua percepcdo quanto ao sistema de comunicacdo/informacdo

durante os processos logisticos de distribuicGo dos medicamentos
antirretrovirais?

Ndo

sei/

Indicadores Ofimo | Bom |Regular | Ruim | Péssimo Ndo

se

aplica

Aviso de atfrasos

Compatibilidade dos
sistemas de
informacdo

(Ministério da Saude
versus Operador
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logistico)
Atendimento as
necessidades de

programa HIV/AIDS
Situacdo do pedido
(atualizada)

12. Qual a sua impressdo em relacdo ao conhecimento da equipe durante
a distribuicdo?

Ndo
sei/
Indicadores Otimo | Bom |Regular |Ruim | Péssimo Ndo
se
aplica
Acondicionamento
Prestacdo de
informacado de
forma clara e
educada
Atendimento a
demanda

Pos-atendimento em
Ccasos de avaria
Pos-atendimento em

Casos de
necessidade de
informacoes

13. Os medicamentos antirretrovirais solicitados a Coordenacdo logistica
estadual HIV/AIDS conforme demanda mensal sempre estdo disponiveis em
sua totalidade para o recolhimento: qual a sua percepcdo?

Sim{( )

N&Go ( )

Nem sempre ( ), qual a sua impressdo?

14. Os servicos de pods-entrega quanto a distribuicdo dos medicamentos é
cumprida?

Ndo
sei/
Indicadores Otimo |Bom |Regular |Ruim | Péssimo Ndo
se
aplica

Contato direfo em
caso de falhas de
distribuicdo
(documentos,
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frocas, avarias
etc.)

Contato direto
com oS
profissionais do
programa
(vencimento,
produtos
notificados etc.)
Retorno Qos
profissionais do
programa em
Caso de
indisponibilidade
dos produtos
solicitados.

15. Quanto ao processamento das informacoes geradas pelas demanda
(usudrios), o acompanhamento se processa em tempo real para que haja
tempo possivel para o planejamento e reposicdo de estoque¢ Como vocé
avalia? E o fluxo do pedido realizado, o que se leva em consideracdo:

estoque atual, quantidade solicitada més anterior?

16. Como vocé avalia as condicdes disponiveis quanto das questoes
relacionadas ao armazenamento/estocagem dos

farmdcia ambulatorial:

medicamentos

na

Ndo
sei/

Indicadores Otimo | Bom |Regular |Ruim | Péssimo Ndo
se
aplica

Condicdoes de

armazenamento

(espaco fisico,

temperatura)

Infraestrutura de
Tecnologia da
Informacdo (Tl)
no

armazenamento
Tempo de
armazenamento
conforme

demanda

Taxa de
CoNnsumMo de
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cada
medicamento
Giro
(renovacdo) do
estoque

17. Qual a sua impressdo quanto ao indice de satisfacdo pelo atendimento
as necessidades como resultado esperado da logistica?
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