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ABREVIATURAS

AIM - Autorizagao de Introdugao no Mercado

ERP - Enterprise Resource Planning

LMS - Lower Mechanism System

MPS - Manual Picking System

MVC - Modular Vertical Carousel

SDA - System Dynamic Automation

SGQ - Sistema de Gestao da Qualidade

SWOT - Strengths, Weaknesses, Opportunities and Threats
TDA - Travelling Dispenser Automation
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INTRODUCAO

No ambito do Estagio Curricular, inserido no Mestrado Integrado em Ciéncias
Farmacéuticas, pela Faculdade de Farmacia da Universidade de Coimbra, para além do
estagio em farmacia comunitaria, optei por realizar um outro na “Plural — Cooperativa
Farmacéutica, CRL”.

Mais do que uma empresa do ramo da distribuicao grossista, de acordo com o seu
envolvimento e responsabilidade na cadeia do medicamento, a Plural afirma-se como uma
entidade prestadora de um servigo publico de salde, proporcionando, dentro do possivel, as
melhores condigoes e os servicos mais adequados as farmacias.

Segundo as Boas Praticas de Distribuicao, em cada local de distribuicao devera ser
nomeado um farmacéutico, devidamente habilitado pela Ordem dos Farmacéuticos, como
representante da gestao com autoridade e responsabilidade definidas para assegurar que o
sistema de qualidade seja concretizado e mantido'. E entio nesse contexto que surge o
farmacéutico como pega fundamental na distribuicao dos medicamentos.

Este relatorio descreve uma andlise SWOT do meu estdgio curricular realizado na
Plural, mais concretamente na sua sede em Coimbra, entre os dias 5 de Maio e 23 de Junho
de 2014, sob a orientagio da Dr.?* Olga Cristina Correia Simoes. De acordo com as
“Normas Orientadoras de Estagio do Mestrado Integrado em Ciéncias Farmacéuticas”, no
ambito desta sao abordados os pontos relativos a frequéncia do estagio, a integragao da
aprendizagem teorica e em contexto simulado na pratica profissional, assim como a

adequacgao do curso as perspectivas profissionais futuras.
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I. Apresentacio da ‘“Plural - Cooperativa

Farmacéutica, CRL”

A “Plural - Cooperativa Farmacéutica, CRL”, é uma cooperativa que resultou da
incorporagao da “Cofarbel, CRL” e da “Farcentro, CRL”, na “Farbeira, CRL”, concluida a 30
de Novembro de 2006. Tem a sua sede na Rua Adriano Lucas em Coimbra, num edificio
construido de raiz para o armazenamento e distribuicio de medicamentos™.

Esta distribuidora tem em vista uma politica de expansao, estando hoje presente em
cerca de 75% do territério nacional, tendo plataformas logisticas localizadas, além de
Coimbra, em Santa Maria da Feira, Covilha, Caldas da Rainha, Montijo e Faro. Tem ainda um
outro armazém em Cernache onde é feita a Logistica Inversa’.

Tem ja varias centenas de clientes, estando o seu nUmero em constante crescimento.
Para corresponder a essa procura ha uma adesao permanente de novos colaboradores na
equipa de trabalho. Implementou ainda um sistema automatizado da empresa austriaca
KNAPP para o aviamento das encomendas, constituido por duas maquinas automatizadas e
duas semi-automatizadas. Tendo em conta as necessidades da empresa implementou
também o sistema de informagao SAP, um ERP para empresas de referéncia a nivel mundial®.

Como cooperativa esta tem ainda uma vertente de prestagao de servigos,
promovendo uma politica social, no sentido de praticar os valores da solidariedade e
equidade. Para além disso, tenta promover o envolvimento dos seus clientes e socios na
construgio da prépria empresa’.

A “Plural - Cooperativa Farmacéutica, CRL” tem ainda presentes os valores de defesa
da farmdcia de oficina enquanto prestadora de cuidados de saiude a populagio. No que
respeita a estas tenta ainda disponibilizar, em parceria com varios laboratérios, diversas
acoes de formagao. Na sua pagina na internet e na sua revista mensal publica também
oportunidades de emprego, assim como a procura, tentando ajudar as farmacias e os
farmacéuticos. Com o mesmo intuito também disponibiliza campanhas, tentando diferenciar-
se das demais distribuidoras e contribuindo para a sustentabilidade das farmacias”.

A realgar ainda o protocolo desta com a Sociedade ValorMed, a entidade responsavel
pelo sistema de gestdo dos residuos de embalagens e medicamentos fora de uso’. Para tal
fornece os contentores da ValorMed as farmacias, quando solicitado, e posteriormente, apos
estarem cheios, realiza sua recolha. Por ultimo é feito o seu armazenamento num contentor

fechado, o qual é depois transportado para o destino final sob responsabilidade da
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ValorMed, sendo depois contados para monitorizagao do servigo. Desta forma contribui
para a recolha seletiva e envio para tratamento adequado dos residuos de medicamentos de
todos os cidadios da sua area de intervengio®.

De modo a corresponder da melhor forma aos seus clientes, a Plural tem como
objetivo a avaliagao regular das suas necessidades, de modo a antecipar as respostas
adequadas, assegurando a entrega sistematica dos produtos solicitados no prazo previsto e
em perfeitas condi¢oes de acondicionamento e conservagao. Para isso, é ainda necessaria a

colaboragio com os fornecedores, a qual tenta fomentar”.
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2. Analise SWOT

2.1. Pontos Fortes

@ Primeira experiéncia a trabalhar com SAP e KNAPP.

Ao longo deste estagio pude perceber a importancia das novas tecnologias na gestao
de grandes empresas, como a Plural.

O SAP ¢ o software adoptado para efetuar vendas, débitos, anulagdes e consultas de
pedidos. Para aceder é necessario iniciar sessao, sendo que cada utilizador s6 tem acesso a
determinados comandos, de acordo com as suas fungoes.

Sdo constantes as atualizagdes do sistema e a informatizacao das varias tarefas,
existindo para tal até um departamento de informatica que vai correspondendo aos pedidos
dos funcionarios. Ao longo do estdgio fomos visualizando algumas mudangas, como por
exemplo a simplificagao de alguns comandos. Este software permite assim melhorar o
funcionamento da Plural, tornando-a mais rentavel, mais 4gil e mais competitiva®.

O KNAPP é o sistema automatizado para o aviamento das encomendas, constituido
por duas maquinas automatizadas, SDA e LMS, e duas semi-automatizadas, o MPS (através
de radio frequéncia) e o sistema de frio MVC. Este permite reduzir o tempo de transito em
todo o armazém, um armazenamento com economia de espaco e ainda o picking sem erros’.

As duas maquinas automatizadas fazem o aviamento de cerca de 90% dos produtos
que saem diariamente da Plural, sendo apenas necessarios trés funcionarios na sua
manutengao, o que demonstra a grande rentabilidade que o sistema veio trazer.

Ao longo do meu estagio tive oportunidade de trabalhar algumas vezes com o SAP,
como por exemplo na recepgao de encomendas e nas reclamagoes, sendo que a Ultima foi
onde utilizei mais comandos e onde este se revelou mais util. Quanto ao KNAPP, o meu
contacto mais direto com o sistema foi no aviamento por radiofrequéncia do frio e de
grandes volumes.

Penso que a sua utilizagao foi positiva, principalmente no que diz respeito ao SAP,
uma vez que este é utilizado atualmente ja por varias empresas.

Devo realgar ainda que ao nivel das novas tecnologias tém também relevancia no
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quotidiano da Plural o uso do Skype em conjunto com uma rede telefénica interna para cada
um dos trabalhadores. Estes permitem assim uma comunicagdo mais facil entre todos,

evitando o gasto de tempo em deslocagoes.

o Compreensao de todo o ciclo do medicamento dentro do

armazém.

Durante o estagio tive oportunidade de passar por todos os sectores integrados no
armazém e como tal sob a supervisio da diretora técnica. Assim, para além da proépria
diregao técnica, passei pelo GAP, pelas reclamagoes, pela rececao das encomendas, pelas
vendas diretas e pelas diferentes estagoes de aviamento, acompanhando ainda
posteriormente o trabalho do chefe de armazém, o qual é responsavel pelo processamento
e controlo das encomendas por todas essas estagoes.

Penso que este era o principal objetivo do estagio, uma vez que sé compreendendo
os processos € possivel intervir na sua gestao, tal como é responsabilidade do farmacéutico

enquanto diretor técnico. Dado isto, penso que este objetivo foi alcangado com sucesso.

Assim, de forma resumida:

Os produtos chegam a Plural e sao encaminhados da area de recegao de mercadorias
para o armazém geral, todos devidamente identificados quanto a sua localizagao.

Nos locais de armazenagem, os produtos sao colocados na posicao que lhe esteja
atribuida. Medicamentos para maquinas SDA/LMS siao encaminhados para o piso 0 e
arrumados no local respectivo. Medicamentos para maquina MPS sio encaminhados para o
piso | e arrumados no local respectivo.

A sua arrumagao obedece a regra First Expire, First Out. Os produtos e reforgos
encontram-se devidamente identificados na estante respectiva, procedendo-se a sua
atualizagao sempre que necessario.

Todo este trabalho deve ser feito de forma a nao comprometer o acesso aos
equipamentos de seguranga.

A reposicao de stocks é efectuada antes e apos o aviamento de modo a garantir a
existéncia de mercadoria suficiente nas prateleiras na hora do aviamento, evitando possiveis

enganos, demoras e faltas.
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No que diz respeito ao aviamento, este é feito tendo em conta o contrato
estabelecido entre a Plural e as farmacias em relagao as condigoes do fornecimento:
produtos, condigoes de pagamento, periodicidade das entregas, locais de entrega e outros
aspectos relevantes.

Os clientes podem fazer as encomendas por telefone, modem ou pela internet. Se a
encomenda for efectuada por telefone os colaboradores do GAP processam a encomenda
informaticamente, dando origem a emissao da lista de picking. Quando o pedido é colocado
via modem ou net, os dados sao automaticamente disponibilizados pelo sistema informatico.

De seguida, as encomendas sao processadas informaticamente em SAP e dai sao
enviadas para o sistema KNAPP que efetua o processamento nas diversas estagoes do
armazém. A ordem de processamento € enviada primeiro, através dos aparelhos de radio
frequéncia, para a estagao 3 das Matérias-Primas e depois disso para o MPS e/ou sistema
automatizado SDAI/SDAZ2.

Se na encomenda constarem produtos da estagao manual (MOI: estupefacientes ou
grandes volumes), o baque, nome dado internamente as caixas de polipropileno onde sao
expedidos os produtos, sai do tapete rolante e o colaborador com o aparelho de radio
frequéncia Ié o codigo de barras do baque e recebe indicagao dos produtos a processar
neste sector.

Se na encomenda constarem produtos de frio, o baque € rejeitado na estagao MVC e
o operador recebe informagio no computador do nimero do baque, nome do
medicamento, quantidade e localizagao.

Este baque é ainda propositadamente rejeitado e sai na estagao de controlo do frio,
onde se faz a verificagdo de correspondéncia com a encomenda, quanto ao produto e
quantidades inseridas nestes.

Quando é detetada alguma anomalia nas estagoes de controlo o baque sai dos
tapetes rolantes mecanicamente e é impressa uma folha com o relatério da anomalia. Nestes
casos, o colaborador responsavel por este controlo analisa o relatério e valida a anomalia,
efetuando a corregio necessaria.

No final de todo o processamento, o baque passa por uma impressora que introduz
a folha identificativa do cliente, seguindo depois o circuito até outras impressoras onde sao
colocadas as faturas e as requisicoes de substancias controladas (sempre que necessario).

Posteriormente, os baques sao cintados mecanicamente e enviados para o cais de
expedicao, onde sao colocados na viatura que fara o transporte da respectiva encomenda.

Quando sio detetados produtos que o sistema nao reconhece (como por exemplo:

produtos novos cujas dimensoes e peso ainda nao foram aferidos ou produtos que ainda nao
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tém codigo) ou quando os produtos sao pedidos por telefone, o seu processamento é
manual, feito através de uma lista de picking, no final é gerada uma fatura e é tudo colocado
manualmente no baque, inclusive a identificagao do cliente.

O responsavel do armazém determina o fluxo de entrada dos pedidos no sistema
automatizado em fungao do horario das rotas a que estao associados e cada rota é finalizada
separadamente de acordo com o seu horario. E emitida uma listagem por rota e é entregue
ao respectivo motorista, que confere o conjunto de encomendas e o nimero de baques
respectivo.

No final do processo de aviamento, os baques sao cintados e sao enviados para o
cais de expedicao, em fungao da rota de distribuigao a que estao atribuidos, prevenindo-se
a troca de baques destinados a clientes com a mesma designagio mas em localidades
distintas.

Cada baque possui a descrigio completa do destinatario (nome, nimero de cliente,
morada, niUmero total de baques da encomenda e indicagao da existéncia de produtos de
frio, quando aplicavel).

Os motoristas, ao carregarem os veiculos, devem assegurar que a carga esta
adequadamente distribuida e segura, de modo a evitar movimentagoes geradoras de
desequilibrio ou de danificacao de produtos durante o transporte. Para garantir que todos
os baques sao entregues, cada motorista deve ter consigo uma lista discriminativa de todos
os clientes bem como do nimero de baques correspondente.

Este transporte em veiculos proprios da Plural, na grande maioria climatizados (sao
admitidas excegoes, por exemplo, no caso de viaturas novas onde o sistema de
refrigeracao ainda nao tenha sido instalado, ou em caso de avaria pontual e sem demora).

Quando sao devolvidos produtos estes sao entregues na se¢ao de reclamagoes.

o Possibilidade de visitar o armazém da Logistica Inversa.

Durante o estagio tive a oportunidade de visitar durante dois dias o armazém da
logistica inversa, em Cernache. A este chegam os produtos a ser devolvidos, para que depois
sejam reenviados para os laboratorios ou para destrui¢ao, quando a primeira hipotese nao é
possivel.

As devolugoes podem vir do stock da Plural ou do stock da farmacia e sao feitas para
produtos detetados com algum problema, como por exemplo: falta de etiqueta, etiqueta

errada, trocado, danificado, mal facturado, prazo validade, prego. Podem ainda ser feitas para
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produtos retirados do mercado (por informagao do laboratério, Infarmed ou Direcao Geral
Veterinaria). Estes sio sujeitos a uma verificagdo de stocks/lotes e posteriormente sao
transferidos para essa secgao de trocas/devolugoes, sob supervisao do diretor técnico do
armazém de origem. A partir dai sao enviados para o laboratério fornecedor com uma nota
de devolugao.

Atualmente, a Plural conta com cerca de 432 fornecedores, mas nem todos aceitam
essas devolugoes.

Caso o laboratorio aceite os produtos, procede a sua regularizagao através nota
crédito.

Nas situagoes em que os produtos nao siao aceites pelos laboratérios, sao
devidamente identificados e armazenados na zona de quarentena de Cernache, de forma a
posteriormente serem encaminhados para destruigao.

Neste armazém pude ver como é feita a triagem desses produtos, de forma a
definir-se como devem ser tratados. A chegada a este armazém os produtos fora da validade
(dentro dos prazos estipulados pelo laboratério) ou com prego incorreto sao separados por
operador de logistica de modo a facilitar as devolugdes a esses.

Os produtos danificados sao colocados a parte, assim como aqueles cuja validade ja

se encontra para além do aceitavel.

o Desenvolvimento da capacidade de adaptacdao a novas

situacoes.

O plano de estagio que nos foi designado impos a adequagao a diferentes ambientes
de trabalho, com diferentes pessoas e diferentes tarefas a desempenhar. Em cada um, de
forma a perceber o que devia fazer e como fazer, uma vez que todas as tarefas seguem
protocolos estabelecidos, eram constantes as duvidas e perguntas. Assim, fomentou bastante
as minhas capacidades de adaptagao e integragao, utilizando e desenvolvendo um pouco mais
as capacidades de comunicagao e relacionamento interpessoal.

Este € um ambiente bastante diferente do ambiente que tinha experimentado
anteriormente no meu estagio em farmacia comunitaria, principalmente dada a dimensao da
empresa. Para além de existirem varios turnos de trabalho, durante o estdgio assisti a
integracao de varias pessoas na equipa.

Em relagao a este ponto, devo ainda acrescentar que esta tarefa me foi bastante
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facilitada pelos colaboradores da Plural pois receberam-me da melhor forma, sendo que a
sua simpatia e o bom ambiente que se faz sentir em todas as secgoes em muito me ajudaram

a conseguir aproveitar melhor esta oportunidade.

o Desenvolvimento da capacidade de trabalho em grupo.

A Plural tem como politica a valorizagao das capacidades profissionais dos seus
colaboradores, estimulando a sua participagao na melhoria do desempenho da empresa, de
forma a promover o seu aperfeicoamento técnico. Esta tenta ainda promover o
envolvimento individual de todos os colaboradores e de um trabalho em equipa.

Apesar de ser uma empresa constituida por muitas pessoas, o espirito de entreajuda
é evidente e durante o estagio fui sempre bem aceite por todos.

Nalguns sectores por onde passei tinha que continuar tarefas de outras pessoas, ou
realiza-las em conjunto com estes, o que para mim foi uma mais valia dado que promoveu o
estabelecimento de lagos profissionais e para além disso trouxe-me responsabilidade
acrescida em fazer bem as tarefas, de forma a nao prejudicar o trabalho dos colaboradores
da Plural.

Por outro lado, dado este acompanhamento por outros profissionais, e tendo
sempre o seu auxilio e atengao ajudou a que nao ocorressem erros e compreendesse todas
as tarefas.

Para além disso, desempenhei a maioria das tarefas em conjunto com outra estagiaria
da Faculdade de Farmacia da Universidade de Coimbra, a Catia Fernandes. Dessa forma,
tentdvamos muitas vezes dividi-las de forma a realizd-las o mais rapido possivel, sendo

eficientes simultaneamente.

o Participacdao na organizacio do armazém e verificaciao de

stocks.

O proprio stock da Plural, em conjunto com os stocks de grupo das farmacias e ainda
a acrescentar recentemente as transfer orders para este armazém de alguns laboratorios
tendo em vista vendas diretas, faz com que haja uma enorme quantidade de produtos no

armazém.
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Esta quantidade de produtos, em conjunto com uma grande quantidade de pedidos e
uma grande quantidade de clientes, existindo também um grande nimero de trabalhadores,
faz com que seja necessario um grande esfor¢o na organizagao por parte de todos, pois s
assim é possivel um entendimento entre as diversas segoes de trabalho e rentabilizar o
tempo.

Ao longo do estagio tivemos varias tarefas de organizacao do armazém, de forma a
colocar com mais facil acesso os produtos com mais rotagao e detetando produtos mal
arrumados.

Algumas das tarefas que realizei tendo em vista a organizagao foram:

. Mudar de localizagao os produtos sem rotagao e identificar a nova localizagao
(de modo a rentabilizar o espago, tendo a maioria deles ja stocks baixos, o que permitiu
obter espago para colocar outros produtos e uma melhor distribuicao destes pelo
armazém);

. Distribuir por mais ruas os produtos relacionados com as vendas diretas, de
forma a evitar confusao durante o aviamento destes, tendo depois atualizado com as novas
localizagoes;

. Para esses mesmos produtos, tive de atualizar as suas dimensoes, de modo a
evitar a sobrelotagao dos baques aquando das vendas diretas (todos os produtos novos sao
pesados e medidos na rececao de encomendas e é a partir desses dados que o KNAAP
calcula o nimero de pedidos por baque, no entanto alguns desses estavam desatualizados, o
que causou confusao);

. Detetar produtos com prazos de validade reduzidos ou danificados para
depois serem enviados para a secgao de devolugoes;

No mesmo ambito, sempre que possivel, tentamos fazer ajustes de stocks, assim
como verificar o seu bom estado de conservagao.

Assim, ajudei sempre que possivel a verificar o que foi cortado no aviamento,
procurando detetar erros de arrumagao e erros de stock.

Para além disso, aquando da organizagdo por vezes era pedido que realizasse
inventarios parciais, tendo que, de acordo com listagens que me eram entregues, como por
exemplo de uma rua ou dos produtos que supostamente tinham stock zero, comparar o
stock informatico com o stock real.

Estas atividades constituem uma acgao preventiva de grande importancia para que o
processo de aviamento e de fornecimento as farmacias possa decorrer sem anomalias.
Enquanto estagiarias permitiu conhecer melhor a forma como o armazém esta organizado e

possibilitou-me um maior contacto com os produtos em questao.
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Para além disso foi bom saber que estava a fazer algo com utilidade para o

funcionamento da empresa.

0 Contacto com uma enorme variedade de produtos.

Ao nivel da inser¢ao no mercado do trabalho, penso que a principal vantagem que
este estagio me trouxe foi o contacto com varios produtos. Assim, completou de certa
forma o estagio em farmacia comunitaria, sabendo melhor o que atualmente ja existe no
mercado.

Para tal, também por indicacdo da orientadora, sempre que o possivel tentei
contactar e repor os stocks dos produtos com apresentagoes mais variadas, como os
produtos de cosmética e os de saide e bem-estar. Assim, simultaneamente tentava prestar

atengao a estes, de forma a conhecer um pouco mais das marcas e gamas existentes.

2.2. Pontos Fracos

0 Muito tempo a fazer reposicoes de stock e reetiquetagem

de embalagens.

Ao longo do estagio foi frequente passar bastante tempo a fazer reposi¢ao de stocks,
uma vez que acompanhei uma altura em que chegaram bastantes produtos ao armazém,
especialmente relacionados com as transfer orders.

Com as constantes alteragcoes de preco, também é constante a necessidade de
reetiquetar as embalagens. O procedimento para esta reetiquetagem é diferente no caso dos
produtos do stock da Plural e nos produtos do stock das farmacias.

As embalagens que vém dos stocks das farmacias sao enviadas para o armazém da
Logistica Inversa, para ai, conforme o estabelecido com o laboratério, serem enviados para
este, o fornecedor deslocar-se até ao armazém para corrigir a situagdo ou unicamente enviar
as etiquetas para se proceder depois a colocagao.

No que diz respeito ao stock da Plural, esses produtos com necessidade de serem

reetiquetados, podem também ser enviados para o armazém da Logistica Inversa para
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posteriormente serem enviados a Plural ou permanecer no armazém de origem para serem
reetiquetados apos deslocamento do fornecedor a este ou apos o envio das etiquetas. Foi
no contexto desta Ultima situagao que efetuamos tantas remarcagoes de prego.

Apesar de saber da necessidade de o fazerem, e por um lado sentir-me util, por
outro penso que passamos demasiado tempo a realizar esta tarefa, principalmente tendo em

conta que a primeira semana do meu estagio foi exclusivamente a realiza-la.

o Contacto reduzido com farmacéuticos ou outros

profissionais de saude.

Apesar de existirem mais farmacéuticos a trabalhar na Plural, os Unicos com que
contactei ao longo deste estagio foram os diretores técnicos da Plural de Coimbra e de
Cernache.

Penso que um contacto com os profissionais é uma forma de obter mais
conhecimentos, uma vez que estes com a sua experiéncia profissional sao os melhores para
nos aconselharem na construgao da nossa carreira profissional.

O GAP ¢ a seccao da Plural onde é exigido um maior conhecimento sobre os
produtos. Apesar de a maioria deles nao terem formagao na area, dado ja terem tido outras
experiéncias em farmacia e longos anos a trabalhar na area, ja tém conhecimentos suficientes
para auxiliar as farmacias a efetuar os seus pedidos.

Para estes sao efetuados também formagoes a convite dos laboratoérios, de forma a
completar os seus conhecimentos e a transmiti-los as farmacias. Durante o estagio, neste
contexto, tive oportunidade de assistir a uma formagiao da Medela®.

Verifiquei ainda que ao nivel da insercao neste grupo, ja comega a ser dada
preferéncia a pessoas com formagao na area, tal como Farmacia.

Por outro lado, ao nivel do trabalho do farmacéutico como diretor técnico na
distribuigao grossista penso que este é dos pontos mais positivos uma vez que este contacta

com farmacéuticos das mais diversas areas.

o Poucas oportunidades de integracio de conhecimentos

teodricos.
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Ao longo deste estigio foram poucas as situagoes em que pude aplicar
conhecimentos obtidos durante a minha formagao.

Penso que esse é um dos principais objetivos do estdgio curricular, no entanto, na
realizagao das tarefas que me foram designadas tal ndo era em muitos casos necessario.

Para além de nao exigirem os conhecimentos que adquiri durante o curso, a maioria
das tarefas eram simples, e mesmo as que implicavam a aprendizagem de processos, esses
normalmente eram facilmente compreensiveis.

Dado isto, nao tive muita dificuldade em desempenhar as tarefas.

o Pouco acompanhamento do trabalho do farmacéutico

enquanto diretor técnico.

O diretor técnico de um armazém de distribuicio é obrigatoriamente um
farmacéutico, uma vez que tem como fungao garantir a qualidade de armazenamento e a
farmacovigilancia, com a respetiva recolha e devolugao de medicamentos. Este deve entao
implementar um SGQ.

No ambito do seu trabalho esta a elaboragio de procedimentos escritos que
descrevam as varias operagoes susceptiveis de afetar a qualidade dos produtos ou da
atividade de distribuigao: recegao e verificagao das remessas, armazenamento, limpeza e
manutengao das instalagoes, registo das condigoes de armazenamento, seguranga das
existéncias em stock e instrugoes para o seu transporte, retirada das existéncias para venda e
registo dos pedidos dos clientes, produtos devolvidos e planos de recolha'.

O diretor técnico tem de assegurar, de modo efetivo e permanente, a qualidade das
atividades desenvolvidas no local para o qual é concedida a autorizagao de distribuigdo por
grosso®.

Para tal, para além das auditorias externas (por parte do Infarmed), a Plural faz
frequentemente auditorias internas, tal como verifiquei no decorrer do estagio.

Ainda nesse ambito, a diretora técnica € responsavel, por exemplo por verificar e
validar diariamente o registo das temperaturas das diversas areas do armazém, de forma a
monitorizar as condi¢oes de armazenamento e proporcionar evidéncia da conformidade do

produto (temperaturas inferiores a 25°C e valores de humidade compreendidos entre 30% e
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60% para o armazém) (temperaturas de frio com dois intervalos distintos, 2°C a 8°C e 8°C a
I5°C de acordo com as indicagoes do detentor de AIM).

De forma a auxiliar esta tarefa, a Plural dispoe de um sistema de controlo e
monitorizagao automatico que mantém um registo continuo em base de dados passivel
consulta a qualquer momento através do software iTHcontrol, o qual contempla um sistema
de alarme que comunica a central da Grupeme quando a temperatura do armazém e do
frigorifico se encontram fora do intervalo definido. Por sua vez, a Grupeme envia alertas por
e-mail ao diretor técnico para que ele possa analisa-los e sempre que necessario efetuar as
devidas correcgoes.

O diretor técnico é ainda o responsavel pela aprovagao da comercializagao de todos
os produtos do armazém, ou seja, sempre que um produto novo chega a Plural, este antes
de entrar no armazém precisa primeiro ser aprovado pela Dr.* Olga.

Todos estes procedimentos me foram explicados, no entanto nao tive oportunidade
de visualizar a sua realizagao no quotidiano da empresa.

Contudo, verifica-se ainda que na pratica o trabalho do diretor técnico vai para além
do SGQ, sendo crucial para a supervisao do trabalho dos outros colaboradores da
distribuidora. Assim, para além do auxilio e muitas vezes ter a palavra decisiva, o diretor

técnico despende ainda grande parte do seu tempo na gestao dos turnos e férias.

2.3. Oportunidades

@ Compreender melhor como devem ser realizados pelas

farmacias processos como as reclamacoes e devolucoes.

Ao longo do meu estagio fui percebendo quais os erros que as farmacias efetuam no
contacto com a Plural que podem prejudicar o trabalho dos colaboradores desta
distribuidora e também a propria farmacia por levarem a uma resolugao do problema de
forma nao tao rapida como o desejado.

Assim, caso no futuro desempenhe fungdes numa farmacia de oficina, penso que
estarei mais a vontade na sua realizagdo e serei mais capaz de as realizar de forma a serem
facilmente compressiveis pela distribuidora, especialmente se essa for a Plural, agilizando os

processos.
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Assim, resumidamente:

E de extrema importincia que os produtos devolvidos por reclamagio fagam
referéncia a uma fatura da Plural, pois s6 assim é possivel identificar o produto. Algumas
farmacias nao o fazem, o que complica o processo, demorando mais tempo o seu
tratamento. Os primeiros digitos da fatura correspondem ao armazém a partir do qual foi
enviado e faturado o produto e como tal ao armazém onde deve ser tratada a
reclamagao.

Estas notas de devolugao sofrem um primeiro processo de triagem na secgao de
reclamagoes e ai, com base nos problemas que apresentam decide-se quanto a sua
resolu¢ao. Os motivos para a devolugdo devem estar bem explicitos, como “produto
enviado a mais”, “produto danificado”, “falta de etiqueta”, “prazo curto no ato de venda”,
“produto trocado”, entre outros...

Quando se trata de um produto incorretamente enviado (a mais ou trocado) ou
se na nota de devolugido é referida a falta de um produto, procede-se ao registo da
reclamagao em SAP (moddulo das reclamagoes) e a devida regularizagao (creditar, facturar,
enviar ou receber).

Os produtos devolvidos pela farmacia, pelos motivos anteriores, sao reintegrados
no stock da Plural acompanhado por uma guia de arrumagao interna. Estes produtos sao
analisados quanto a sua apresentagao, preco, lote, quantidade e validade.

Quando se tratam de produtos de frio, estes devem ser devolvidos em caixas
isotérmicas onde sdo colocadas cuvetes de forma a manter a cadeia de frio. Estas
devolugdes sao colocadas numa arca apropriada para posterior andlise das devolugoes.

Quando se trata da reclamagao de produtos nao conformes (por exemplo: falta de
etiqueta, prazo curto no ato de venda ou defeito técnico), € analisada a nao conformidade e
pondera-se o crédito ao cliente.

Nos casos em que a Plural se responsabiliza pela nao conformidade do produto, é
emitido um crédito a farmacia e de seguida o produto é reencaminhado para a secgao de
logistica inversa onde ira ser avaliado relativamente aos critérios de aceitagao do
fornecedor. Caso esteja abrangido por esses mesmos critérios procede-se a devolugao do
produto para o laboratério; caso contrario, o produto é reencaminhado para o processo de

destruicao.
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Nos casos em que a Plural nao se responsabiliza pela nao conformidade do produto,

este é devolvido a farmdcia, acompanhado por uma Guia de Transporte, sendo a
responsabilidade do envio do produto para destruigao da propria farmacia.

A notar ainda que as decisGes sao, sempre que considerado necessario, feitas com o

auxilio da diregao técnica.

0 Desempenho de algumas tarefas com responsabilidades

acrescidas, implicando repercussoes para varias farmacias.

Dado o trabalho realizado na Plural ter como objetivo servir as farmacias,
especialmente para mim, futura farmacéutica, tentei ao longo deste zelar pelo bem destas,
minimizando perdas econdmicas que podem ter consequéncias na sustentabilidade desta.
Assim, € necessario pensar no valor econémico de cada medicamento ou produto, para
além do seu proprio valor, na medida da satisfagao dos utentes no tempo apropriado.

Um produto mal etiquetado, com prego desatualizado, danificado ou até que chegue
trocado por ma arrumagao, pode levar ao comprometimento falhado da farmacia para com
um utente, fazendo com que esse saia insatisfeito. Desta forma, em todas as tarefas que
desempenhei, tentei também eu garantir a qualidade dos medicamentos que chegavam as
farmacias.

Assim, existe uma sinergia entra as distribuidoras e as farmacias, sendo por isso de
enorme importancia as distribuidores corresponderem a estas numa distribuicao sem erros,
de forma a que as farmacias também retunam as condigdes financeiras para comprar mais

produtos.

@ Experiéncia num sector farmacéutico com dificil acesso,

mas com elevada importancia no ciclo do medicamento.

O numero de distribuidoras em territério nacional e o nimero de farmacéuticos por
empresa faz com que esta represente uma pequena parcela do emprego farmacéutico.

Assim, mesmo havendo poucas perspetivas de insergao no trabalho desta area, penso
que foi uma mais valia no sentido que esta desempenha uma etapa importante no ciclo do

medicamento, fazendo muitas vezes a ponte entre as industrias e as farmacias. Assim,
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mesmo noutras areas de trabalho, alguns dos conceitos desenvolvidos ao longo deste estagio
poderao ser-me Uteis.

Tendo em conta que neste momento me encontro numa fase de grande preocupagao
e incerteza em relagao ao futuro profissional, nao hesitei em escolher dois estagios. Estes
constituem uma forma de construirmos competéncias e até um pouco de experiencia. Penso
que sua realizagdo nos traz uma visdo mais ampla do que é o mercado farmacéutico. Hoje
em dia nao nos podemos limitar a fazer o que esperam de nds que fagam, temos de saber
inovar e saber aplicar em diferentes areas as nossas apeténcias. Assim, penso que a dada a
nossa inexperiéncia profissional, a experiéncia curricular ou extracurricular em diversas
areas, pode ser decisiva para conseguirmos enveredar no “mundo do trabalho”, tirando o
maximo de satisfagao deste.

No fim, consegui obter uma visao do papel do farmacéutico na distribuigao grossista
e de todo o papel da distribuigdo no seu contacto com os fornecedores, as farmacias e até

autoridades regulamentares.

2.4. Ameacas

o Sobrecarga de trabalho.

Devido ao grande nimero de clientes, com o grande nimero de produtos existentes
ha sempre muito trabalho em todas as se¢oes. Por vezes surgem ainda outras tarefas
ocasionais, pelo que nem sempre ¢é facil concretizar todas no tempo necessario.

As distribuidoras nao tém lucros muito grandes, precisando manter os seus clientes,
cumprindo com os prazos desejados.

De forma a assegurar o funcionamento normal da Plural é necessario um grande
numero de colaboradores, mas ainda, simultaneamente, para garantir a sua propria
sustentabilidade financeira é necessario uma grande rentabilizagao destes, os quais muitas
vezes estes precisam fazer um esfor¢o acrescido e fazer mais do que as suas tarefas
“normais”. Nao existem “tempos mortos”, ha sempre algo em que ajudar.

Assim, foi esse um dos nossos papéis durante o estagio, ajudar com tarefas para os

quais nao ha ninguém designado, como por exemplo na reetiquetagem das embalagens.
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o Dificil detecao e correcao de erros.

Dado o elevado numero de colaboradores e a elevada quantidade de produtos que
Ihes passa pelas maos ha uma grande suscetibilidade a erros.

Por exemplo, nas reclamagoes/devolugoes antes de voltar a inserir os produtos no
stock é necessario verificar as validades de todos os produtos, assim como o prego. Na
arrumagao dos produtos no armazém também se deve ter sempre o cuidado colocar para
sairem primeiro produtos com validades mais curtas e nao misturando produtos com
diferentes precos. No entanto, dada a pressao para realizar as tarefas rapidamente, nem
sempre é possivel confirmas todos os parametros.

Existe uma grande preocupagao por parte de todos em detetar e corrigir esses
possiveis erros, no entanto essa é um tarefa complicada e demasiado demorada, pelo que
nao pode ser feita com a frequéncia desejada.

Ao longo do estagio, aquando da verificagdo de stocks, consegui detetar alguns

produtos nao conformes, fazendo com que fossem retirados deste.

o Colaboracao insuficiente dos laboratoérios.

As quantidades que chegam as distribuidoras, em relagao a alguns medicamentos, sao
muito pequenas e insuficientes para abastecer todos os seus clientes de acordo com as suas
necessidades.

Apesar de nao ser da sua responsabilidade, a Plural, tendo um contacto mais direto
com as farmacias é que lida com a sua pressao.

Durante a minha passagem pelo GAP, o gabinete de apoio as farmacias, pude
perceber que ha uma pressao exagerada destas quanto aos produtos com stock baixo ou
inexistente. Os colaboradores desta secio recebem cerca de 60000 chamadas/més, sendo
que a maioria se relaciona com esses produtos.

De forma a combater essas falhas do stock, a Plural implementou um sistema para
ratear esses produtos. Como nao existem suficientes para abastecer todas as farmacias com
o stock que pretendem, de forma a chegar a um nimero mais alargado de pessoas no tempo
necessario, cada farmacia tem direito a um determinado nimero de produtos por dia.

Apesar disso, as farmacias ligam constantemente a perguntar pelos mesmos
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produtos, quando sabem que estao esgotados ou a sua distribuicao rateada e ja pediram a
quantidade que podiam para aquele dia, acabando por ocupar a linha telefénica para outros

pedidos.
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CONCLUSAO

Este estagio na “Plural- Cooperativa Farmacéutica, CRL” permitiu-me conhecer uma
nova realidade: a distribuicao grossista.

Tendo em conta o mercado cada vez mais competitivo e sendo a nossa insergao
neste mais dificil, é crucial aproveitarmos todas as oportunidades que surgirem e
desenvolvermos as mais variadas competéncias de forma a tornarmo-nos profissionais mais
completos pois s6 assim criaremos as nossas oportunidades futuras.

Deste modo, penso que ao longo desta etapa consegui perceber a dindamica de uma
distribuidora, principalmente no que diz respeito ao armazém, no qual o farmacéutico
desempenha as suas fungoes de gestio da qualidade. Aqui, enquanto diretor técnico, este
estabelece e supervisiona os procedimentos necessarios de modo a garantir que os
medicamentos e os restantes produtos de saude e bem estar chegam a farmacia nas
condigoes apropriadas.

Apesar de as tarefas que realizei ndo serem as designadas ao farmacéutico, penso que
a passagem pelas diferentes secgoes ajudou a que compreendesse o funcionamento desta
distribuidora, o que também é essencial para o farmacéutico, enquanto diretor técnico, pois
sO assim pode intervir nestes, como é sua responsabilidade.

Para além disso, tive o primeiro contacto do que é pertencer a um grande grupo de
trabalho, percebendo a importancia da percegiao e integragao dos valores comuns, como

ferramenta trabalho.
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