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GESTAO DE COMPETENCIAS: UM ESTUDO SOBRE A PERCEPGCAO DOS REPRESENTANTES
FARMACEUTICOS DO RIO GRANDE DO SUL
RESUMO

Este artigo tem como objetivo verificar a percepcéo que representantes da indUstria farmacéutica possuem sobre a
gestdo das suas competéncias, analisando também opinides e necessidades em relagdo ao treinamento fornecido por
essas empresas. Aspectos tedricos e metodoldgicos da literatura nacional e estrangeira que abordam administragdo
foram utilizados para desenvolver a discussdo proposta, sendo que dados quantitativos e qualitativos foram
coletados através de 100 questionarios aplicados a representantes farmacéuticos atuantes no estado do Rio Grande
do Sul, e tratados através dos softwares SPSS e Excel. Os resultados indicam que a percepcdo do representante
farmacéutico sobre competéncias esta relacionada a fatores que contribuem de forma direta para seu trabalho e
presentes, com maior frequéncia, na seguinte ordem de importancia: conhecimento, proatividade, comprometimento,
produtividade, organizacdo, motivacdo e otimismo. Em relacdo as soft e hard competencies, o representante valoriza
predominantemente as hard competencies. Os treinamentos oferecidos pelas empresas foram entendidos como
essenciais para melhoria de performance no trabalho, apesar de ser massificado. Outro resultado aponta que,
atualmente, apenas 15% dos respondentes entendem que um bom vendedor ndo necessita de treinamento e 13%
acreditam que o treinamento nédo é capaz de tornar qualquer pessoa em um vendedor de alta performance.

Palavras-chave: Industria farmacéutica brasileira. Gestdo de competéncias. Treinamento de vendedores.
Avaliacdo de necessidades de treinamento. Representantes da industria farmacéutica.

COMPETENCE MANAGEMENT: A STUDY ON THE PERCEPTION OF PHARMACEUTICAL
REPRESENTATIVES IN RIO GRANDE DO SUL
ABSTRACT

The objective of this article is to verify how representatives of the Brazilian pharmaceutical industry see their
competence management, as well as analyzing opinions and needs about the training offered to them by those
companies. The theory and methodology utilized in this article refers to both national and international literature
covering business administration, and the quantitative and qualitative data was collected from 100 surveys which
were applied to pharmaceutical representatives from Rio Grande do Sul, compiled with two softwares: SPSS and
Excel. The results indicate that the perception of pharmaceutical representatives about competences is related to
factors that contribute directly to their work and are present more frequently, in order of importance: knowledge,
pro-activity, compromise, productivity, organization, motivation and optimism. Regarding soft and hard
competencies, the representatives favour mainly hard competencies. The training offered by the companies is
considered essential to achieve better performance at work despite being mass-implemented nowadays, only 15% of
the subjects answered that a good salesman does not need training and 13% believe that training is not capable of
turning any person into a high performance salesperson.

Keywords: Brazilian pharmaceutical industry. Competence management. Sales force training. Assessment of
training needs. Pharmaceutical industry representatives.
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1 INTRODUCAO

Desde os primdrdios da humanidade, o
homem vem lutando constantemente em busca da
cura de suas doengas. Os primeiros registros de uma
atividade organizada, intencional, de socorrer e de
curar repousam em nossos antepassados, que
procuravam, por intermédio da sabedoria divina e das
ervas medicinais, combater forcas causadoras da
doenca. A partir dessa necessidade de cura e
qualidade de vida é que a medicina e 0s
medicamentos vém se desenvolvendo ao longo do
tempo (AGUIAR, 2009).

Inserida nesse contexto estd a inddstria
farmacéutica, cenario deste estudo, um mercado que
cresceu 19% no varejo brasileiro em 2011, atingindo
R$ 38 bilhdes em vendas (IMS HEALTH, 2012).
Pode-se, assim, considera-lo um dos mercados que
mais apresentam potencial futuro de crescimento,
principalmente  devido a  introdugdo  dos
medicamentos genéricos, que, em 2012, apresentaram
crescimento de 22% no primeiro semestre, superando
a média do mercado geral (BRODBECK, 2012).
Além disso, a aprovacdo da lei dos medicamentos
genéricos em 1999 modificou o mercado nacional,
gerando maior competitividade, visto que sdo, em
média, 52% mais baratos do que o produto de
referéncia. Em funcdo disso, a representatividade dos
genéricos no mercado brasileiro no periodo de janeiro
a marco de 2012 aumentou para 23,5%, enquanto nos
EUA representam 60% do mercado farmacéutico
total (O ESTADO DE S. PAULO, 2012).

Considerando esse potencial do setor,
percebe-se a importancia em aprimorar a gestdo de
competéncias dos representantes de laboratérios do
mercado  farmacéutico  brasileiro, pois  esses
profissionais sdo responsaveis por levar informacdes
cientificas sobre seus produtos aos profissionais da
salde, podendo influenciar na prescricdo desses
medicamentos, atuando como vendedores. Apesar de
haver poucas pesquisas sobre a relacdo da visita do
representante e da influéncia desta na prescricdo do
profissional da salde visitado, pela vivéncia nesse
campo empirico4, identifica-se que os dois fatores
estdo fortemente ligados e que, apds dez ou mais
visitas em um determinado médico, 0 mesmo tende a
aumentar sua prescri¢cdo do produto promovido pelo
representante de 15.4% para 32.3% do seu total de
receitas (SONDERGAARD et al., 2009). Isto é: as
vendas de uma determinada droga dependem
fortemente da propaganda do representante junto ao
médico.

Visando ampliar essa discussao, este estudo
se desdobra nas seguintes questdes problema: Como
o0 representante da industria farmacéutica se percebe

* O primeiro autor deste artigo atua como
representante no ramo farmacéutico hd 5 anos

em relacdo as suas competéncias? Ele se sente
capacitado para seu cotidiano de trabalho? Os
objetivos especificos sdo: 1. analisar a percep¢do dos
representantes farmacéuticos com relagéo as préprias
competéncias necessarias para sua funcdo; 2. discutir
a percepcdo que os representantes farmacéuticos tém
em relacdo ao seu desenvolvimento de competéncia
nos treinamentos fornecidos pelos laboratdrios
farmacéuticos; 3. identificar possiveis melhorias no
treinamento dado aos representantes farmacéuticos,
visando  desenvolvimento  de  competéncias
relevantes.

Na revisdo de literatura aborda-se o conceito
de competéncia, bem como o modelo de gestdo por
competéncias, e também discute-se a importancia da
identificacdo de necessidades de treinamento, como
alternativa para o desenvolvimento de competéncias.
A coleta de dados do estudo foi obtida através de um
guestiondrio com perguntas abertas e fechadas,
aplicado a 100 representantes farmacéuticos do
estado do Rio Grande do Sul, que foram
complementados com dados qualitativos emergentes
da observacdo assistematica no campo pesquisado.
Para o tratamento dos dados quantitativos foram
utilizados os softwares SPSS e Excel, e para os dados
qualitativos, a analise de conteudo.

Quanto a relevancia do tema, entende-se que
as competéncias dos representantes atuantes nas
empresas farmacéuticas sdo fundamentais para a
continuidade do crescimento do setor frente a
constantes mudancas no cendrio econdmico atual.
Sem um quadro funcional com competéncias
adequadas as demandas, os laboratorios podem ter
desempenho muito inferior frente a concorréncia e,
consequentemente, menor lucratividade, visto que
esses profissionais influenciam a prescricdo médica.
A gestdo de competéncias pode trazer diversos
beneficios para os laboratorios se propriamente
aplicada, auxiliando processos de  selecdo,
desenvolvimento  organizacional, promogdes e
politicas de recompensa, ajudando as empresas a
alcancarem suas necessidades como organizacgdes
(OZCELIK; FERMAN, 2006).

Considerando tal importancia do
representante  farmacéutico, faz-se urgente a
ampliacdo de discussBes sobre competéncias desses
profissionais, uma vez que estes sdo o elo entre
empresas e clientes (que sdo os médicos), sendo
responsaveis pelo sucesso, ou ndo, dos produtos.
Esses e 0s demais aspectos previamente expostos
evidenciam a diversidade de variaveis presentes no
tema em pauta. Com isso, este artigo procura
contribuir para maior compreensdo da gestdo de
competéncias desses profissionais no ambito
farmacéutico.
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2 FUNDAMENTAGAO TEORICA

Ao longo dos anos, através do debate sobre a
utilizacdo das competéncias na gestdo de pessoas,
diversas definicbes surgiram para definir o termo

encontrar na literatura diversas formas de pensar em
competéncia, e, portanto, sua definicdo é ampla.
Alguns dos conceitos sobre a definicdo do termo
competéncia sdo demonstrados no quadro a seguir.

Quadro 1 — Conceito de competéncia sob a 6tica

“competéncia”, sendo que atualmente podem-se

dos autores pesquisados.

Conceito de Competéncia

Autor

Caracteristicas de um individuo que estdo relacionadas a maior performance no
ambito profissional. Essas caracteristicas incluem a autoimagem, conhecimentos,
tracos de personalidade, habilidades e a motivagdo do individuo.

Boyatizis (1982)

Comportamentos observaveis exibidos por individuos possuidores de alta
performance no trabalho de forma mais consistente em relacdo a individuos de média
performance. Esses comportamentos séo agrupados de acordo com sua categoria, que
entdo se torna a competéncia.

Klein (1996)

A competéncia é independente de cargo ou posicdo, diz respeito ao individuo,
necessariamente comprovavel para servir como base de remuneracdo, indicando
potencial de desempenho.

Ledford (1995)

Compreende conhecimentos, atitudes e habilidades agrupadas e inter-relacionadas,
passiveis de desenvolvimento através de treinamento que afetam a performance em
determinado cargo.

Parry (1996)

Indica a capacidade que o individuo possui em ir além em sua fungdo, assumindo
iniciativas, sendo responsavel e reconhecido pelos demais, dominando situacfes
dindmicas.

Zarifian (2001)

Agregar valor econdmico a organizacéo e valor social ao individuo através de formas
de agir que implicam em mobilizar, integrar, transferir conhecimentos, recursos e
habilidades.

Fleury & Fleury (2004)

Conjunto de conhcimentos, habilidades e atitudes que o individuo pode e quer

entregar a organizacdo, esta ligada a capacidade de contribuicdo. Dutra (2004)
Capacidade de uma pessoa realizar determinada tarefa utilizando de maneira
pertinente os conhecimentos, habilidades e também atitudes requeridas para uma | Bitencourt (2004)

determinada funcéo.

v

Fonte: Elaborado pelos autores com base na literatura pesquisada.

Analisando 0s conceitos propostos no
Quadro 1 sobre a definigdo do termo “competéncia”
pelos diversos autores pesquisados, percebe-se que
todos os autores consideram que a competéncia é
propriedade do individuo, englobando
conhecimentos, habilidades e atitudes. Alguns
autores indicam que para ser competente o individuo
deve trazer resultados, na forma de performance
superior (BOYATIZIS, 1982; KLEIN, 1996;
LEDFORD, 1995; PARRY, 1996), ou assumindo
iniciativas, indo além do esperado de sua funcao
(ZARIFIAN, 2001); agregando valor a organizagao
através de capacidade contributiva para gerar
resultados (DUTRA, 2004); contribuindo para o valor
econdmico da organizacdo, mas também gerando
valor social ao individuo (FLEURY; FLEURY,
2004).

Contribuindo para ampliacdo do tema
competéncias, Jacobs (1989) propds classificar as
competéncias em soft e hard. De acordo com o autor,
as competéncias analiticas e ligadas ao conhecimento
sdo consideradas hard, sendo que a criatividade, a
habilidade interpessoal e a facilidade para
relacionamentos sdo competéncias soft. Os dois tipos
de competéncia sdo de suma importancia para o bom
desempenho profissional, sendo que as soft
competencies controlam e determinam as disposic6es
de comportamentos observaveis e performance
(HODGES; BURCHELL, 2003; RAINSBURY et al.,
2002). Essa forma de pensar e classificar
competéncias é bastante difundida e é utilizada de
forma prética nas organizagbes (RAINSBURY et al.,
2002), conforme ilustrado no Quadro 2.
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Quadro 2 — Contribuicdo dos autores pesquisados sobre soft competencies

Autor pesquisado

Contribuicio sobre soft competencies

Stanton e Spiro (2000)

Relacionam o0s tracos subjetivos com o desempenho profissional,
sobretudo no aspecto negocial.

Moscovici (2008)

Preconiza que no desenvolvimento de competéncias deve-se levar em
consideracdo aspectos intelectuais inatos e adquiridos.

Sandberg (apud BITENCOURT,
2004)

Relaciona o trabalho com a construcdo do conceito de competéncia, ou
seja, 0 simples treinamento técnico ndo é capaz de tornar uma pessoa
competente para determinada atividade, sendo que a essencialidade do ser
ndo pode ser moldada por treinamentos e experiéncia pratica.

Fleury e Fleury (2004)

Compreende que através de atitudes é que se mobilizam as competéncias
para realizacBes de agdes especificas, tornando a pré-atividade essencial.

Becker et al. (2001)
dos individuos.

Segundo o autor, os conhecimentos de cada um, juntamente com as
caracteristicas de personalidade, influenciam diretamente o desempenho

Fonte: Elaborado pelos autores com base na literatura pesquisada.

Além dos autores citados no Quadro 2,
Moreira et al. (2007) contribuem para o tema
expondo que a capacidade, a habilidade e o gosto por
entender e por criar redes de relacionamento seja
talvez a maior das habilidades interpessoais. Para 0s
autores, essa capacidade é essencial para que haja
confianca na relagéo cliente-vendedor.

O desenvolvimento das competéncias esta
relacionado com treinamento. O treinamento est4
ligado ndo s6 ao aprendizado pelo treinando, mas a
um desenvolvimento que permite melhoria de
desempenho no trabalho (BORGES-ANDRADE;
ABBAD; MOURAO, 2006). Nessa perspectiva,
Bohlander, Snell e Sherman (2010) sublinham a
importdncia do que chamam de transferéncia de
treinamento, ou seja, a aplicacdo efetiva dos
principios aprendidos ao que é exigido no trabalho.
Os individuos devem, além de captar o0s
conhecimentos no treinamento, adquirir
comportamento adequado a funcdo ou que permita
sua melhora de performance.

As Avaliagdes de Necessidades de
Treinamento (ANT) vém ao encontro dessa busca por
melhor desempenho, pois articulam as necessidades
de desenvolvimento de competéncias individuais,
grupais, de equipes e organizacionais e o0
planejamento estratégico da organizacdo (TAYLOR;
DRISCOLL; BINNING, 1998). Para Goldstein
(1991; 2001), é preciso alinhar o0s objetivos
organizacionais e as necessidades individuais de
treinamento, sugerindo também verificar o clima
organizacional ao investigar necessidades de
treinamento.

A abordagem por competéncias foi adotada
na ANT por Agut e Grau (2002), criando uma

metodologia para identificar déficits reais nas
capacidades gerenciais, visto que existe tendéncia a
identificar necessidades de treinamentos em A&reas
técnicas enquanto competéncias genéricas (soft) ndo
sdo citadas pelos gerentes como necessarias no
momento de identificar o que deve ser treinado.

Cabe aqui citar Vieira (2008), que descreve
0 representante da industria farmacéutica ao falar do
vendedor “missionario”. O autor explica que esse tipo
de vendedor atua junto aos compradores  ou
influenciadores que determinam o que vai ser
comprado, trabalhando nesses individuos ideias
preconcebidas, necessitando conhecimento de alto
nivel sobre o produto discutido e entendimento sobre
aspectos psicoldgicos do consumidor.

Essas caracteristicas do vendedor
missiondrio evidenciam a necessidade de identificar
de forma precisa o que deve ser treinado em relacéo
aos CHAs dos treinandos. Considerando essa
complexidade do processo de vendas do profissional
que depende do seu poder de influéncia sobre um
terceiro, Castro e Neves (2005) alertam que, ao
formular o treinamento da forga de vendas, deve-se
observar o impacto da complexidade do processo de
vendas, da especificidade dos produtos e da relacdo
entre a empresa e consumidores.

Algumas atividades, porém, sdo comuns a
todos os vendedores; conforme Kotler (2011), os
profissionais de venda realizam uma ou mais tarefas a
seguir:

a) Prospeccdo — busca de novos
clientes com potencial e indicacdes;
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b) Definicéo de alvo — como alocar o
tempo entre os clientes atuais e os clientes
prospectados;

c) Comunicacdo - transmissdo de
informacdes sobre produtos e servigos da empresa;
d) Venda - relacionamento com o

cliente, apresentacdo, contornar as objecGes e fechar
a venda;

e) Atendimento — oferta de diversos
servigos aos clientes;

f) Coleta de informagdes — realizacéo
de pesquisas de mercado e trabalho de inteligéncia;

g) Alocacéo — definir recursos a serem
aplicados para cada cliente.

Apesar dessas atividades comuns, mesmo
vendedores com anos de experiéncia na funcdo e que
ja estdo estabelecidos necessitam se aperfeicoar e se
atualizar em funcéo das particularidades de cada area,
além da necessidade Obvia das organizacbes em
treinar novos vendedores (STANTON; SPIRO,
2000).

Trata-se de uma pesquisa de campo
exploratoria-descritiva, com coleta de dados
quantitativos e qualitativos através de questionério, e
de observacdo participante. O questionério contém 23
perguntas fechadas, de escolha simples ou multipla, e
uma pergunta aberta, totalizando 24 questdes. Nas
perguntas fechadas, oito sdo de cunho descritivo, com
alternativas de escolha simples, e 16 sdo de cunho
opinativo, com alternativas de escolha simples e
maltipla. Para Roesch (2005), o questionario é uma
das principais técnicas de coletas de dados, que
poderd variar fazendo uso de questdes abertas ou
fechadas ou combinadas entre si.

A observacéo foi utilizada como técnica de
pesquisa assistemética e participante, o que segundo
Richardson (1999) é desejavel em qualquer pesquisa,
sendo que a forma assistematica é livre de fichas ou
listas de registro, e a forma participante contempla
insercdo do pesquisador no grupo-alvo do estudo.
Considerou-se a populagdo de representantes da
inddstria farmacéutica atuantes no estado do Rio
Grande do Sul (RS), Brasil, de ambos os sexos. Cabe
ressaltar que a quantidade de representantes da
indastria farmacéutica no RS é dificil de estimar,
devido a grande quantidade de laboratérios
farmacéuticos que atuam no estado; sendo assim,
uma das limitacfes desta pesquisa é que os resultados
ndo podem ser generalizados para todos o0s
representantes que atuam no RS, além disso, outros
estados do pais ndo foram pesquisados. A amostra
contou com 100 participantes, representantes de
diversos laboratérios, escolhidos aleatoriamente,
onde 69 dos respondentes integram o sexo masculino
e 31 pertencem ao sexo feminino. A idade da
populacdo pesquisada é disposta da seguinte forma:
40 tém de 21 a 25 anos, 25 tém de 26 a 30 anos, 12
de 36 a 40 anos e o restante, 23, acima de 40 anos.
Quanto a remuneracdo média bruta mensal, 58

recebem de R$ 2.000,00 a R$ 3.500,00, 30 de R$
3.500,00 a R$ 5.000,00, 4 de R$ 5.000,00 a R$
8.000,00 e 8 acima de R$ 8.000,00.

Os dados levantados foram tratados com os
softwares SPSS e Excel para geracdo de graficos que
ilustram, de forma quantitativa, os dados obtidos
isoladamente ou agrupados e relacionados. Para o
tratamento dos dados qualitativos, oriundos das
questdes abertas do questionario, foi utilizada a
Anélise de Contetdo, que “busca classificar palavras,
frases, ou mesmo paragrafos em categorias de
conteido” (ROESCH, 2005, p.170). A observacdo
assistematica participante permitiu a reflexdo e o
desenvolvimento de uma andlise integrada dos dados
obtidos, discutindo-os e relacionando-os, & luz da
perspectiva pratica e tedrica.

3 ANALISE DOS RESULTADOS

Para analisar como o0s representantes
percebem a gestdo de suas competéncias e se esses
profissionais sentem-se capacitados para suas
realidades de trabalho, em consonancia com a
metodologia adotada neste estudo, foram definidas
categorias de andlise que serdo apresentadas e
discutidas a seguir.

O representante pode aprimorar sua
percepcdo em desenvolver competéncias ao interagir
com seu cliente, 0 médico, durante a sua propaganda;
ainda que existam outras acfes de marketing mais
aprimoradas, essa é uma intera¢do que pode levar o
representante a identificar melhorias necessarias no
seu rol de competéncias.

Na visita médica, desenvolve-se a percepc¢ao
de competéncias necessarias, com a intencdo de
conquistar a preferéncia na prescricdo dos produtos
de determinado laboratério farmacéutico que o
profissional representa, através da utilizagdo correta
das ferramentas de marketing utilizadas pelo
representante. Sendo assim, ao serem questionados a
respeito de seu desempenho em vendas e a relagéo do
mesmo com as suas competéncias, a grande maioria
dos representantes farmacéuticos pesquisados, 63
respondentes, considera plenamente que o0 seu
desempenho em vendas estd intimamente ligado a
suas competéncias. Entre as oturas respostas a
respeito dessa relagdo, 31 participantes concordaram
parcialmente, 4 discordaram parcialmente e 2 néo
sabem opinar a respeito da relacéo.

Porém, wverifica-se divergéncia sobre a
possibilidade de o treinamento transformar qualquer
pessoa em um representante de alta performance, pois
35 dos respondentes discordaram parcialmente ou
totalmente da afirmacéo ao serem questionados se o
tratamento adequado pode transformar qualquer
pessoa em um representante farmacéutico de alta
performance. Para expandir a discussdo sobre
treinamento, identifica-se a relacdo entre cursos
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profissionalizantes realizados por iniciativa propria,
idade e opinido sobre qualidade do treinamento dado
pela empresa.

Com base nas respostas dos entrevistados,
foi possivel verificar que 85 dos respondentes possui
opinido favoravel sobre a eficacia do treinamento
oferecido pela empresa. Apesar disso, procuram
realizar treinamentos por iniciativa prépria, a fim de
promover o desenvolvimento

profissional, possivelmente porque
identificam pontos de melhoria ndo desenvolvidos
pelos treinamentos das empresas.

Os profissionais que demonstraram opinides
menos favordveis sobre o treinamento recebido ndo
realizaram maior nimero de cursos por iniciativa
propria em relagdo aos demais: na amostra
pesquisada, a consideravel parcela de 14 dos
individuos concorda totalmente que o treinamento
recebido é de facil assimilacdo e, mesmo assim,
realizou quatro ou mais cursos com recursos proprios,
evidenciando a preocupacdo com o desenvolvimento
de competéncias pessoais independentemente da
oferta e do apoio da empresa. A grande maioria dos
respondentes (42), que se concentra na faixa de
opinides favordveis em relagdo ao treinamento
oferecido pelas empresas, concordando parcialmente
ou totalmente com sua efetividade, registra que ja
realizou um ou dois cursos com recursos proprios.

Aqui, cabe ressaltar que € imprescindivel
para o representante que realiza cursos por iniciativa
prépria possuir a capacidade para a aplicacdo efetiva
dos principios aprendidos ao que € exigido no
trabalho de forma que isso se traduza em
performance, conforme evidenciado por Bohlander,
Snell e Sherman (2010). Em consonéncia com essa
afirmacéo, cabe recapitular o Quadro 1, que define o
conceito de competéncia, pois o termo esta ligado a
performance e geracdo de resultados para a
organizacdo. Porém, para o individuo expressar a
competéncia necessaria para 0 seu cargo, € também

imprescindivel a postura de compromisso com a
organizacdo, o que realca uma das funcBes dos
treinamentos, que € alterar comportamentos
inadequados como omissao, displicéncia e falta de
comprometimento.

Em relacdo a necessidade de treinamento,
evidenciou-se que todos os profissionais necessitam
desse processo, ainda que o profissional possua o
conjunto de competéncias necessarias para a sua
funclo. Mas, apesar de 83% indicarem opinido
favoravel sobre essa necessidade de treinamento,
17% da amostra ndo discorda da afirmacdo ou nédo
sabe opinar, ou seja, tende a concordar que um bom
vendedor ndo necessita de treinamento.

O representante possui diversas informacdes
estratégicas pertinentes aos seus clientes e mercado
de atuacdo, porém esses dados ndo ddo garantia de
resultado concreto, a prescricdo, pois diversas
variaveis psicoldgicas formam um bom vendedor, e
assim apenas o conhecimento e o treinamento ndo séo
garantidores de peformance (HODGES;
BURCHELL, 2003; RAINSBURY et al., 2002).

Portanto, o representante deve estar apto a
utilizar os sistemas de informacdo que a empresa
oferece, mas, a0 mesmo tempo, deve estar preparado
para realizar a propaganda de forma assertiva, de
acordo com o perfil do médico visitado, a fim de
garantir preferéncia na prescricio em relacdo aos
demais concorrentes, gerando aproximacdo com Seu
cliente e finalizando a venda.

Nessa perspectiva, foi investigado quais
competéncias 0s representantes consideram mais
importantes para fazer bom uso de todas as
ferramentas de marketing, gerenciar e utilizar as
informacBes que possuem dos seus clientes e,
portanto, realizar seu trabalho diario. Assim, cabe a
analise da relevancia para o cotidiano das
competéncias assinaladas sessenta vezes ou mais pela
amostra, dispostas em ordem de maior para menor
importancia.
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Quadro 3 — Analise da relevancia para o cotidiano do representante das competéncias tidas como mais

importantes pelos respondentes.

Competéncia

Quantidade
assinalada

Relevancia para o cotidiano do representante

Conhecimento
especializado

85

Essencial em toda visita médica, pois conhecer intimamente seus
produtos é o primeiro passo para ter a possibilidade de transmitir
esse conhecimento a um terceiro, neste caso, a0 médico.

Produtividade

81

O trabalho do representante esta umbilicalmente ligado a vendas, e,
consequentemente ao cumprimento das metas estabelecidas pelos
laboratdrios; por isso, é natural que a produtividade seja destaque em
funcéo dessa constante exigéncia.

Pensamento
16gico

70

O representante constantemente lida com estudos cientificos ligados
a seus produtos, necessitando de légica no processo promocional
para chegar ao fechamento da venda de uma forma que envolva o
médico e que faca este concordar com o proposto.

Gestdo de grupo

70

Considerando que a maioria dos laboratérios farmacéuticos trabalha
com equipes de venda, possuindo mais de um profissional
responsavel pelo resultado de vendas em uma mesma cidade e um
gestor correspondente, é de suma importancia que a gestdo do grupo
contribua para o funcionamento da equipe, buscando alinhar
resultados, acGes de marketing, compartilnar deficiéncias
identificadas na concorréncia, etc.

Auto-avaliagdo
(senso critico)

69

Na maior parte do tempo o representante farmacéutico trabalha sem
supervisao direta, o que implica em liberdade e possivel auséncia de
resultados se este individuo ndo tiver capacidade de auto avaliar seu
trabalho e, portanto, gerenciar a si mesmo.

Desenvolvimento
de outras pessoas

65

Normalmente esta competéncia € responsabilidade do gerente
distrital do laboratorio, que tem como funcdo desenvolver sua
equipe, porém considerando a importancia que o0s respondentes
colocaram neste aspecto, conclui-se que é extremamente valorizada,
entre os representantes, a capacidade de desenvolver os demais
colegas da equipe, contribuindo assim para melhores resultados de
uma determinada regido, o que impacta em premiacdes e promogces.

Preocupagédo com
impacto (pro-
atividade)

64

O representante deve, por iniciativa propria, buscar resolver
pendéncias o mais rapido possivel, entregar relatdrios e planilhas nos
prazos e, principalmente, encontrar meios para melhorar seu
resultado.

Otimismo

62

E fundamental que o representante seja otimista, justamente para
conseguir contornar momentos de extrema presséo e de dificuldade,
gue ndo sdo raros em cargos de vendas que trabalham com metas
ambiciosas.

Orientacédo
eficiente

62

Profissionais mal orientados tendem a demonstrar perda em
produtividade, principalmente pela burocracia envolvida no
cotidiano do representante, que deve ser tratada de forma precisa e
realizada de acordo com as normas de cada laboratério, a fim de
garantir a fluéncia dos processos.

Adaptabilidade

60

Devido ao dinamismo da industria farmacéutica, o representante esta
constantemente sujeito a algumas mudancas, como as de: linha
(modificando as  especialidades médicas  visitadas), regido
(possivelmente tendo que deslocar a familia), e laborat6rio (com os mais
diversos ambientes organizacionais).

Fonte: Elaborado com base nos registros de observagao.

Tendo em vista o desafio em desenvolver

visdo dos respondentes, sdo essenciais para um

competéncias, ponderou-se quais competéncias, na representante farmacéutico, a partir do ndmero de
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vezes que cada competéncia foi citada na questdo
aberta do questionario. Sendo assim, a competéncia
mencionada mais vezes pelos representantes, 34
mencdes, € o conhecimento, pelo fato de que o
médico ndo tem condicBes de prescrever uma
determinada substancia sem informacgdes basicas
sobre posologia, efeitos adversos, restricbes de uso,
dentre outros aspectos, e cabe ao representante
também fornecer tais indicativos durante a
apresentacdo dos medicamentos, na ocasido da visita
ao médico. Dentre outras competéncias em destaque
de citagdo estdo a proatividade (15 mencgdes), o
comprometimento (15 mengdes), a produtividade (15
mencdes), a organizacdo (11 mengdes), a motivacao
(9 mencoes) e o otimismo (8 mencdes).

E pertinente resgatar a abordagem usada por
Bitencourt (2010), em sua definicdo de competéncia.
A autora destaca que ndo basta o profissional ter o
conhecimento; ele deve saber aplica-lo de acordo
com as necessidades, caso contrario, a dindmica de
sua competéncia fica comprometida. Além disso, a
capacidade de autoconhecimento e as atitudes
relacionais sdo de suma importancia. O conjunto
dessas competéncias contribui para identificar o perfil
do  representante como  profissional, que,
principalmente por trabalhar visitando diversos
clientes em um dia, necessita possuir capacidade de
autonomia, por atuar sem supervisdo direta, e
desenvolver atitudes pessoais e interpessoais
necessarias para resolver problemas e dificuldades
emergentes no cotidiano de trabalho.

Conforme andlise prévia, existem opinides
bastante favoraveis em relacdo aos treinamentos
oferecidos pelos laboratérios a seus representantes, o
que indica que esses profissionais ddo valor aos
investimentos feitos pelos seus empregadores. Nesse
sentido, ¢ de fundamental importancia insistir em
aprimorar a gestdo de pessoas na indlstria
farmacéutica, para que as metas estabelecidas sejam
alcancadas e para manter 0s representantes
motivados, constantemente desenvolvendo suas
competéncias e qualificando suas entregas.

Dentre as diversas competéncias citadas e
colocadas como importantes pelos respondentes, cabe
ressaltar que, além da importancia de gerir o capital

humano de forma adequada, as organizacBes devem
saber integrar coletivamente as competéncias
individuais de seus profissionais, pois, Conforme
Dutra (2004), o grande diferencial de uma
organizacdo ndo é a competéncia de seus membros
individualmente e, sim, a combinacado sinérgica e sua
articulacdo. Na pesquisa, essa importancia €
representada por 70% dos respondentes, que
mencionaram a gestdo de grupo como competéncia
relevante.

Resgatando o conceito de competéncia de
Bitencourt (2010) como a capacidade de uma pessoa
realizar determinada tarefa utilizando de maneira
pertinente os conhecimentos, habilidades e também
atitudes requeridas para uma determinada funcéo,
verifica-se que as competéncias com mais
representatividade na amostra analisada possuem
direta relacdo com a funcdo do representante; séo
elas: conhecimento, proatividade, comprometimento
e produtividade.

Analisando essas competéncias, observa-se
que, para que o médico tenha informagdes suficientes
para prescricdo de um produto, é necessario, entre
outras coisas, que O representante  possua
conhecimento desse produto. Considerando que nem
sempre 0 médico expde claramente suas opinides e
motivos que o levam a prescrever ou ndo determinada
substancia, faz-se importante a proatividade do
representante para buscar meios de conquistar essas
prescricbes. O comprometimento e a produtividade
estdo intimamente ligados, pois, em geral, um
profissional comprometido vai se empenhar na
realizacdo das suas atividades, sendo,
consequentemente, produtivo.

A observacdo sistematica aponta que h4 uma
série de competéncias que sdo necessarias para a
realizagdo das funcbes do representante, além das
mencionadas acima. Na questdo que busca identificar
0 que o representante considera como competéncia,
chama a atencdo que algumas competéncias presentes
no cotidiano ndo foram mencionadas de forma
significativa pelos representantes farmacéuticos.
Assim, essas competéncias e suas devidas relevancias
estdo descritas no quadro a seguir.
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Quadro 4— Competéncias com menor representatividade entre respondentes e suas relevancias para o

Relevancia para o trabalho cotidiano do representante

Apesar da relacdo de confianca e parceria que o representante desenvolve
com o médico, existem certas situacBes nas quais o representante tem
possibilidade de exercer poder unilateral, por exemplo: concessdo de
amostras, apoios educacionais, viagens, convites a eventos e etc.
Considerando essa relagdo, percebe-se a ténue linha entre a ética na
relagdo médico e representante, principalmente em funcéo da constante
pressao que o representante recebe para atingir suas metas.

Como a maioria dos representantes trabalha com uma linha de produtos
extensa, abrangendo diversas especialidades, € importante que, além de
conhecer seus produtos, conhecam a concorréncia. Em funcéo disso, a
memoria ¢é indispensavel para que uma possivel objecdo seja contornada
de forma efetiva, ou ainda para alertar 0 médico sobre possiveis riscos
com determinadas combinagdes de farmacos.

Enquanto realiza sua propaganda junto ao médico, o representante se
depara com diversos termos técnicos inerentes ao “jargdo” da medicina.
Considerando isso, verifica-se a importancia do conhecimento desses
termos para que a visita seja assertiva e sem comprometer a obtencéo de

Apenas 41% dos pesquisados consideraram esta competéncia importante.
E pertinente lembrar que o desenvolvimento de relacionamentos é de
fundamental importancia para que o medico se mostre receptivo para a
propaganda representante. Isso permite o questionamento sobre praticas
interacionais e, com isso, assertividade no processo promocional. Também
é fundamental manter bom relacionamento com colegas e concorrentes,
visto que a troca de informagdes cadastrais € comum. A abordagem de
Moreira et al (2004) também reforca o fato de que as redes de
relacionamentos possuem grande importancia, sendo, talvez, a maior das
habilidades interpessoais, influenciando a relacdo de confianca entre

Na maioria das vezes, a propaganda dos produtos é uma apresentacao oral,
exigindo do representante um dominio razoavel do uso da linguagem,

cotidiano
Competéncias Quantidade
menos mencionadas | assinalada
29
Uso do poder
unilateral
39
Meméria
39
Conceitualizagdo
resultados positivos ao final da visita.
41
Preocupacdo  com
relacionamentos
préximos
cliente-vendedor.
48
Apresentagdes orais

ainda que a apresentacdo disponha de materiais suporte para demonstracdo
graficas dos estudos clinicos e demais caracteristicas de seus produtos.

Fonte: Elaborado pelo primeiro autor da pesquisa.

Além

dessas

competéncias

pouco

aprimorar os processos de captacéo, desenvolvimento

mencionadas pelos respondentes, convém observar
que as soft competencies possuem  menor
representatividade do que as hard competencies,
conforme ja exposto. Isso é evidenciado pelo fato de
que espontaneidade, autocontrole e autoconfianga
foram competéncias mencionadas como relevantes
por pouco mais de 50% da amostra, sendo que sdo,
conforme a literatura, tracos necessarios para o
trabalho autogerenciado, como no caso do
representante de vendas.

Existe clara tendéncia entre os autores
referidos no Quadro 2 a atribuir parte da capacidade
negocial as caracteristicas inatas do individuo. Assim,
mais uma vez se evidencia a necessidade de discutir o
perfil profissional necessario para o atingimento das
metas estabelecidas pelos laboratorios, bem como de

e retencdo dos mesmos. Além disso, grande parte da
amostra pesquisada ndo percebe suficientemente o
impacto das soft competencies em sua atividade
profissional, além de pouco enfatizar algumas delas,
como ilustram os dados, ou seja, a figura do
representante farmacéutico estd fortemente ligada
com conhecimento especializado e produtividade, ou
seja, hard competencies.

Considerando esse panorama, é pertinente
gue os treinamentos oferecidos aos profissionais
busquem o desenvolvimento das soft competencies, o
gue poderia, além de capacitar melhor o representante
nesse importante aspecto de seu trabalho, modificar
sua percepcdo em relagdo a importancia desse tipo de
competéncia. Conforme colocado por Kotler (2011)
em seu guestionamento sobre grandes vendedores,

FRANKE / CABRAL / ENZWEILER

45 Revista de Gestdo em Sistemas de Salde - RGSS

Vol. 4, N. 2. Julho/Dezembro. 2015



Gestdo de Competéncias: Um Estudo Sobre a Percepgéo dos Representantes Farmacéuticos do Rio

Grande do Sul

praticamente qualquer pessoa pode ser tornar um
bom vendedor passando por técnicas apropriadas de
treinamento, porém grandes vendedores possuem
caracteristicas pessoais relevantes.

Em funcdo de custos, os treinamentos
oferecidos pelas empresas farmacéuticas tendem a ser
generalistas e massificados, ou seja, ndo levam em
conta necessidades, niveis de maturidade e
peculiaridades proprias de cada trabalhador ou equipe
de trabalho. Os gestores dos representantes
farmacéuticos, apesar de receberem outro tipo de
treinamento com foco em gestdo, também recebem
treinamento generalizado, sendo que, conforme a
ANT, o treinamento deveria suprir a real necessidade
de cada profissional, e uma alternativa para isso é o
investimento em praticas de aprendizagem menos
estruturadas, como por exemplo a interacdo com
mentores e a customizagdo de trilhas de capacitagéo.

Considerando a evidente importancia em
buscar treinamento orientado para deficiéncias, uma
alternativa que o profissional possui é buscar cursos
voltados para vendas, em diferentes instituicGes de
ensino, conforme ja exposto. Nesse contexto, é
pertinente ressaltar que grande parte dos pesquisados
estd apresentada pelas duas primeiras faixas salariais
(R$

2.000,00 a R$ 5.000,00 mensais), ou seja,
mesmo com menor remuneragdo, investem
consideravelmente em treinamentos para se capacitar.
N&o é possivel inferir sobre a relagdo a respeito das
faixas salariais mais altas e a busca por treinamento,
considerando que apenas 8% da amostra esta na
Gltima faixa salarial (acima de R$ 8.000,00 mensais)
e 4% na segunda maior faixa salarial (R$ 5.000,00 a
R$ 8.000,00), constituindo essa uma limitagdo da
pesquisa.

Outro dado que chama a atengdo é que, na
amostra pesquisada, 21% dos representantes nao

realizaram nenhum tipo de curso com recursos
préprios, conforme representacdo. Considerando a
massificacdo do treinamento dado pelos laboratérios,
esse indice representa grande quantidade de
profissionais que ficam totalmente dependentes dos
treinamentos dados pelos laboratérios. Cabe ainda
mencionar Stanton e Spiro (2000), que ressaltam a
importancia de aperfeicoar e atualizar vendedores ja
estabelecidos, além da natural necessidade de treinar
novos vendedores.

Cabe, aqui, o cruzamento de dados dos
profissionais que realizaram quatro cursos ou mais,
por iniciativa propria, em relacéo a sua idade e salario
recebido. Ao analisar esses dados conjuntamente,
verifica-se que os profissionais mais jovens realizam
consideravelmente mais cursos por iniciativa propria
e, alem disso, estdo localizados em faixas salariais
mais baixas. Além de evidenciar a importancia que
esses profissionais ddo a seu crescimento
profissional, conforme j& mencionado, esse dado, em
relacdo as colocagBes feitas por Stantion e Spiro
(2000), levanta um ponto a ser verificado como
passivel de melhoria: investimento em treinamento
pelos profissionais mais antigos e mais bem
remunerados. Como as dindmicas de mercado estdo
em constante modificacdo e, mais importante, 0s
jovens profissionais estdo buscando e investindo
consideravelmente em  treinamento  conforme
discutido, esses profissionais, que possuem ampla
experiéncia e maior remuneracdo, poderiam investir
mais em cursos para se manterem no topo da
pirdmide salarial.

4 SINTESE DA DISCUSSAO APRESENTADA
O quadro sintese a seguir apresenta a relacéo

entre 0s objetivos e os achados deste trabalho
conforme discussdo prévia.
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Quadro 7 - Sintese da discussdo apresentada.

Objetivo Geral Objeti\{os Fur]d_amentagéo Autores Achados da Pesquisa Comentarios e Repomendagﬁes a partir dos
especificos Tedrica Achados da Pesquisa

Boyatizis (1982)

Klein (1996)

Ledford (1995) | A nocio de competéncias do representante esta
Verificar Parry (1996) | intimamente ligada a fatores que contribuem de forma
como 0 Zarifian (2001) | gireta, tangivel e que surgem com frequéncia no seu
representante 1 - Conceito de Fleury & Fleury (2001) trabalho.
da  indGstria Competéncia Dutra (2004) | As competéncias foram classificadas na seguinte | O entendimento sobre as competéncias
farmacéutica Bitencourt (2004) ordem decrescente de importancia: conhecimento, pro- | necessarias para a fungdo do representante
percebe a| Analisar a atividade, ~ comprometimento, produtividade, | deve ser ampliado, de forma que os
gestdo de suas percepcio de organizagao, motivacdo e otimismo. profissionais entendam como tracos de
competéncias personalidade podem influenciar sua funcéo.

x representantes L

em rela}gao 2| 4e vendas com Esta_ percepcao limitada p_ode levar o
sua rotina de relagio 3 Jacobs (1989) profissional a ndo ser assertivo ao buscar
trabalho. competéncias Moscovici (1996) formas de melhorar sua performance, visto
Identificar se necessarias para Stanton e Spiro (2000) que o foco esta restrito as hard competences.
este sua fungio Rainsbury, Hodges, & o ) Além disso, o0s profissionais podem
representante : Burchell (2002) @ representante nao Ve as §0ft_ competencies Como | acomordar-se, ndo investindo na busca do
sente-se . |Hodges &  Burchell competéncias de mesma re[evanma em relagdo as hard | desenvolvimento desses aspectos
capacitado 2 - Competéncias (2003) competences para realizagdo do_ seu trabalho. As soft | psicologicos, de mais dificil modificacio.
para este soft e hard Sandberg, apud competencies apresentaram _balxa rgpreserltatl_wdade
cotidiano  de Bitencourt (2004) | @S perguntas qye_clasmﬂcaram importancia das
trabalho. Fleury et al (2002) diferentes competéncias.

Becker et al (2001)

Moreira et al (2004)

FRANKE / CABRAL / ENZWEILER

47

Revista de Gestdo em Sistemas de Saude - RGSS

Vol. 4, N. 2. Julho/Dezembro. 2015




Gestdo de Competéncias: Um Estudo Sobre a Percepcdo dos Representantes Farmacéuticos do Rio Grande do Sul

Discutir a
percepcdo  que
0s

representantes

tém em relacéo
aos treinamentos
fornecidos pelos
laboratérios
farmacéuticos.

3 - Treinamento

Borges-Andrade, Abbad

e Mour&o (2006)
Hinrichs (1976)
Nadler (1984)
Wexley (1984)
UK  departament of

employment (1971, apud

Latham 1988)
Goldstein (1991)
Bohlander, Snell e

Sherman (2003)

O treinamento foi entendido como essencial e de
qualidade, sendo contribuinte para melhoria da
performance no trabalho.
Uma pequena parcela (13%) dos representantes
considera que o treinamento ndo é capaz de
transformar qualquer pessoa em um grande
vendedor e 15% opina que um bom vendedor ndo
necessita de treinamento.

O referencial tedrico suporta os resultados da
pesquisa de campo em relacdo aos treinamentos
oferecidos pelos laborat6rios farmacéuticos,
concordando quanto a importancia e beneficios
deste esforco organizacional.
Cabe recomendar, contudo, que seja
demonstrado aos representantes os beneficios do
treinamento e como este pode contribuir para
melhoria de performance, visando atingir a
parcela de respodentes que ndo lhe atribui
relevancia.

Identificar
possiveis
melhorias
treinamento
dado aos
representantes
farmacéuticos,
visando
desenvolvimento
de competéncias
relevantes.

no

4 - Treinamento
para Vendedores

Taylor,  ’Driscoll e
Binning (1998)
McGehee e  Thayer
(1961)

McMurry (1961)
Castro e Neves (2005)
Kotler (2000)
Stanton; Spiro  (2000)

Agut e Grau (2002)

Os processos de capacitagcdo oferecidos
atualmente aos representantes tendem a ser
generalistas e massificados, ndo levando em conta
necessidades, niveis de  maturidade e
peculiaridades proéprias de cada trabalhador/equipe
de trabalho.

Cabe personalizar o treinamento oferecido,
através da ANT, para trabalhar na melhoria de
deficiéncias especificas. Também recomenda-se
aumento da frequencia desses treinamentos,
considerando a parcela de representantes que
ndo busca se capacitar por iniciativa propria
através de CUrsos. o] treinamento
individualizado, que ¢é fundamental para
desenvolver deficiéncias especificas, deve ser
oferecido por gestores, que estejam capacitados
gerencialmente.

Fonte: Elaborado pelos autores.
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5 CONSIDERAGCOES FINAIS

O presente estudo evidencia que a no¢édo
de competéncias dos profissionais pesquisados esta
intimamente ligada a fatores que contribuem de
forma direta, tangivel e que surgem com frequéncia
no seu trabalho. Foram apontadas, em ordem de
importdncia, as  seguintes  competéncias:
conhecimento, proatividade, comprometimento,
produtividade, organizacdo, motivacdo e otimismo.
Foi possivel observar que, embora a maior parte
dessas competéncias sinalizadas remeta a aspectos
atitudinais, ao que se denomina soft competencies,
0s representantes tendem a apontar maior
relevancia as competéncias técnicas (hard
competences) para realizagdo do seu trabalho,
destacando o conhecimento especifico para a
apresentacao dos medicamentos propagandeados.

Em relacéo ao treinamento, predomina o
entendimento de que as ac¢bes de capacitagdo
oferecidas na indlstria  farmacéutica séo
necessarias e contribuem para melhoria da
performance no trabalho, pois apenas uma minoria
dos respondentes (15%) considera que um bom
vendedor ndo necessita de treinamento. Contudo,
alerta-se para o fato de que 0s processos de
capacitacéo oferecidos atualmente aos
representantes tendem a ser generalistas e
massificados, ndo levando em conta necessidades,
niveis de maturidade e peculiaridades proprias de
cada trabalhador/equipe de trabalho.

Dessa forma, entende-se que as acdes de
capacitacdo direcionadas aos representantes de
laboratérios devem ter mais énfase nas soft
competencies. Sugere-se ainda que se amplie o
investimento no desenvolvimento de metodologias
de treinamento mais diversificadas e adaptadas as
necessidades e peculiaridades do contexto de
atuacdo das equipes de representantes, bem como
uma atuacdo dos gestores mais focada no
desenvolvimento das competéncias de cada
representante.

Para pesquisas futuras indica-se, por um
lado, a realizagdo de estudo similar no ambito
nacional, e por outro o desenvolvimento de
pesquisa qualitativa com representantes e gestores.
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