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1 INTRODUCAO

Diante de um mercado altamente competitivo, o atendimento ao cliente no
momento da venda, é considerado o que o consumidor mais valoriza em uma
empresa. Sendo que, a postura ideal de atendimento ao cliente é a principal
responsavel pelo sucesso ndo sO6 da empresa, como também para O Sucesso
pessoal e profissional de seus colaboradores. Atualmente oferecer um atendimento
com exceléncia ao cliente € uma consequéncia direta juntamente com uma equipe
de colaboradores capacitados.

Essa relacdo entre o atendimento ao cliente, a geréncia e o setor de
vendas se torna tdo importante que as empresas no qual ignoram estdo correndo
um risco enorme diante de um mercado tdo competitivo e a0 mesmo tempo mutavel
como o mercado das farmacias de manipulacdo no estado de Sergipe. Sabe-se que,
a competitividade é um fator a ser conquistado por todas as empresas como sendo
vital para o crescimento e a sobrevivéncia da mesma no mercado em que atua.
Neste intuito, as organizagcbes sao forcadas a continuamente oferecer um
atendimento com exceléncia em plena condi¢cdo competitiva.

Porém, um atendimento com exceléncia s6 pode ser atingido com uma
visdo clara do que isso significa para a empresa em longo prazo e uma estratégia
clara para atingi-la. No entanto, torna-se necessario o desenvolvimento de acfes
estratégicas que possam assegurar que seus clientes estejam satisfeitos e
fidelizados com a empresa Formula Exata. Dessa maneira, € fundamental as
organizacbes que buscam esse atendimento com exceléncia, formulem e
implementem estratégias de vendas pertinentes, visando um melhor atendimento
dos seus colaboradores com os clientes da organiza¢do. Sendo assim, as mesmas
devem ser definidas para atingir um bom atendimento ao cliente.

Este trabalho tem como objetivo geral, avaliar a percepc¢ao dos clientes de
Aracaju, no Estado de Sergipe, em relacdo ao servico de venda e pds-vendas
praticados pela farméacia de manipulacdo Férmula Exata, com o intuito de identificar
se 0 atendimento ao cliente esta sendo oferecido de forma correta e se este tipo de
servico € percebido como diferencial competitivo para fidelizagdo dos clientes dessa
empresa. Para melhor avaliarmos o atendimento da empresa serd necessario
realizar um questionario para obtermos melhores informag¢des junto aos seus

clientes.



Na definicho do problema na farmacia estudada foi verificado que a
empresa possui um espaco adequado para o desenvolvimento de suas férmulas e é
composta por um quadro de funcionéarios que corresponde a demanda do servico.

Qual seria a relacdo entre o processo de atendimento e qual o grau de
satisfacdo do cliente?

O objetivo geral tenta identificar como o processo de atendimento pode
ser aplicado na satisfacao dos clientes em uma farméacia de manipulagao.

Foi verificado que nos objetivos especificos seria necessario:

¢ Analisar como é feito o atendimento ao cliente;

e Demonstrar as informacfes necessarias ao que diz respeito a
gualidade no atendimento ao cliente;

e Sugerir mudancas que melhorem o atendimento e satisfacao do cliente.

A justificativa para a realizagéo deste trabalho tem como objetivo elaborar
estratégias para a melhoria do atendimento ao cliente para farmacia de manipulagéao
Foérmula Exata localizada em Aracaju no Estado de Sergipe. Pode-se afirmar que o
publico de uma farmacia de manipulacao é diferente de uma farmacia tradicional,
uma vez que quando alguém busca uma farmacia, ela busca mais do que um
medicamento com valor mais barato, busca a personalizacdo dos produtos
oferecidos e, também, dos seus servicos. Dada a relevancia do tema em questao e
pensando no atendimento ao cliente. Uma farmacia de manipulacéo deve utilizar um
diferencial em seu atendimento, uma vez que em um campo tdo competitivo no
mercado onde somente através da inovacdo do seu atendimento e do investimento
na capacitacdo dos seus funcionarios ganha mais espaco e mais respeito no ramo
farmacéutico.

Na definicdo da hipotese foi visto que o procedimento recomendado para
aumentar a qualidade e a satisfacdo dos clientes € o desenvolvimento de um
programa de treinamento com o intuito de elevar a agilidade na prestacdo de
informacdes e de conhecimentos criando especializa¢des por cargos e funcdes para
com isso obter uma otimizacdo de um processo como todo para assim alcancar o
objetivo principal que é a qualidade total juntamente com a lucratividade.

A metodologia utilizada nessa pesquisa foi dividida em:

e Pesquisa aplicada

e Pesquisa quantitativa



e Pesquisa bibliografica

Metodologia “cientifica e conjunto de procedimentos por intermédio dos
quais se proplGe os problemas cientificos e colocam se a prova as hip6teses
cientificas.” ( Bunge, 1974a: 55)

A pesquisa a ser implementada, sera a pesquisa aplicada, pois vai existir
tantos estudos tedricos quanto estudos em campo realizando coleta de dados para
ser discutido a teoria e a pratica.

E na pesquisa quantitativa que se coletam dados e os quantificam,
mediante o emprego de recursos e técnicas estatisticas. Partindo, da mais simples
como porcentagem, média e desvio padrdao, até aquelas mais complexas, como
coeficiente de correlacdo, analise de regressdo. etc. A mesma € muita adotada em
trabalhos cientificos do tipo Tese.

Para SANTOS (2004), a pesquisa bibliografica e “aquela que e’
desenvolvida a parte de material ja elaborado constituido principalmente de livros e

artigos cientificos [ ...]".
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2. CARACTERIZACAO DA EMPRESA

2.1 Histoérico

A Formula Exata Manipulacdo e Cosmeéticos foi fundada em 15 de
junho 2015 pelos farmacéuticos: Aldino Porto, Danielle Marques e Priscilla Santana,
gue uniram suas experiéncias e qualificacdes, principalmente nas areas de Farmacia
Magistral, Farmacotécnica (desenvolvimento de férmulas), Saude Publica,
Farmacologia Clinica e Gestdo em Saude, para oferecer a populacdo produtos
alopaticos, cosméticos, fitoterapicos, nutracéuticos, ortomoleculares, homeopéaticos
e florais com maxima exceléncia em eficacia e seguranca.

A farméacia Formula Exata, foi inaugurada em 15 de junho de 2015 e
atua como um estabelecimento assistencial de saude e mantém o foco na satisfacao
e bem-estar dos seus clientes, onde além da manipulacdo de formulagdes
personalizadas e comercializacdo de cosmeéticos. Os seus profissionais séo
facilitadores do acesso as informacbes e orientacbfes seguras sobre o uso de
medicamentos, a fim de contribuir com a promocdo da saude e melhoria da
gualidade de vida.

Atendendo aos requisitos de infraestrutura da Vigilancia Sanitaria e
investindo na melhoria continua dos processos organizacionais, conta com
laboratérios amplos e modernos dedicados ao servico magistral. Oferece um
ambiente climatizado totalmente voltado para o conforto e comodidade.

Em janeiro de 2016, foi inaugurado o servi¢co de disk entrega, ou seja,
servico Exata Express, que por meio do aplicativo WhatsApp, Telefone ou E-mail,
proporciona um atendimento rapido, facilitando o pedido de formulas e cosméticos,
orcamentos e orientacdes farmacéuticas.

Contudo, a Férmula Exata tem um compromisso na manutencdo da
saude dos seus clientes, cultivando uma relacdo de transparéncia e confianca,
atendendo as necessidades destes e encaminhando-os para uma vida mais
saudavel. O respeito ao cliente, € 0 nosso maior dever que para que todos almejem

um grau elevado de satisfacéo.
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2.2 Estrutura organizacional

Abaixo sera apresentada a estrutura organizacional da empresa Formula
Exata com os seguintes cargos: Diretoria Administrativa, Gerente Administrativo,

Gerente de Recursos Humanos, Gerente Comercial, Gerente Técnico,

Farmacéuticos, Gerente de Loja, Atendentes de Loja, Auxiliares de Servigcos Gerais,
Técnicos, Estagiarios e Auxiliares.
Figura 1 — Estrutura Organizacional

DIRETORIA
ADMINISTRA
TIVA
1
1 1 1 1
GERENTE GERENTE GERENTE GERENTE
ADMINISTRA COMERCIAL RECURSOS TEONICO
VO HUMANOS
|
1 1
GERENTE DE ATENDENTES FARMACEUTI
LOJA LOJA cos
1
[ I I ]
AUXILIAR _ _
SERVIGOS TECNICOS ESTAGIARIOS AUXILIARES
GERAIS

Fonte : Farmacia de Manipulagdo Formula Exata 2018

2.3 Misséo, Visao, Objetivos, Valores e Servi¢cos

2.3.1 Missao:

Promover saude, bem-estar e qualidade de vida, oferecendo produtos e
servicos farmacéuticos inovadores. Estimulando a pratica de habitos saudaveis,
promovendo a saude e fortalecendo a relacdo com nossos fornecedores, a fim de

dispor da mais alta qualidade em produtos.
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2.3.2 Visdo

Ser referéncia em manipulacédo de férmulas que assegurem a eficacia e

segurancga no tratamento farmacoterapéutico dos nossos clientes.

2.3.3 Valores

e Respeito

e Motivacéo

e Veracidade

e Disciplina

e Honestidade

e Confianca

e Responsabilidade

e Etica

2.4 Recursos Humanos

A empresa Formula Exata inicia seu recrutamento escolhendo o cargo a
ser preenchido. Em seguida, € contratada uma empresa de recrutamento e selecéo
onde serdo selecionados os candidatos de acordo com o perfil da empresa, em
seguida € feito a selecdo dos curriculos e aplicado uma prova de conhecimentos
gerais e especificos. Os candidatos que alcancarem a aprovacao, serao
encaminhados a uma avaliacdo psicolégica, no qual serdo selecionados apenas 0s
gue irdo para a entrevista com o gerente comercial e 0 gerente técnico para assim
ser concluida a contratacao.

Segue abaixo o0s cargos, suas respectivas funcbes e nomes dos
colaboradores.

= Cargo

= Diretoria Administrativa
= Aldino Porto
= Alessandro Souza

= Danielle Marques
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* Priscilla Santana
Funcédo: Coordenacdo do Sistema de Gestdo de Qualidade. Elaboragao
de Relatério de Andlise Critica do Sistema da Qualidade; Gerenciamento de
Resolucdo de SAC e RNC.
= Gerente Administrativo
= Danielle Marques
Funcdo: Fluxo de Investimentos; Elaboracdo de Relatorios;
Administrativos Mensais; Lancamento contabil; Fechamento de balancete;
Fechamento contabil; Coordenacdo dos setores administrativos (entregas / compras
/ caixa); Langcamento de NF.
= Gerente Comercial
» Priscilla Santana
Funcdo: Coordenacdo das acOes de Marketing institucional e
promocional. Geréncia de toda a equipe comercial; Elaboracdo de relatérios de
desempenho do setor comercial da farmacia.
= Gerente Recursos Humanos
= Danielle Marques
= Alessandro Souza
Funcdo: Contratacdo e Demissdo de colaboradores. Integracdo dos
colaboradores; PCMSO e PPRA; Programa de treinamentos; Planejamento de
Férias; Fechamento Cartdo de Ponto e Folha de Pagamento; Administracdo de
Plano de Saude; Coordenacao do estatuto do Bem-estar.
= Gerente técnico
= Aldino Porto
Funcdo: Pesagem; Coordenacdo de Equipe; Controle de Documentos;
Auto inspecao (baseado nas legislacdes vigentes); SNGPC; Desenvolvimento de
testes; Atencdo Farmacéutica; Validacdo de Laudo de Analise de CQ; Atualizacéo
de Documentos Sanitérios; Treinamento de Colaboradores.
= Gerente de loja
» Talita Santos
Funcdo: Controle diario de metas; Treinamento de equipe de vendas;
Resolucdo de reclamacfes de Clientes; Organizacdo de Campanhas de Loja;
Organizacao de Layout de Loja; Atendimento a clientes; Elaboracdo de relatérios de

vendas/desempenho; Reunido semanal com vendedores.
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= Atendentes de loja
= Andreza Santos
= Christiane Silva
= Sara Cunha
= Monique Lopes
= Wilma Santos
= Michelle Souza
Funcdo: Recebimento de produtos; Emissdo de Ordem de Producéo e
rétulos; Realizacdo de pdOs-venda; Organizacdo e limpeza; Atendimento ao cliente;
Controle de estoque de produtos de revenda; Solicitacdo de compras.
= Farmacéutico
= Luciana Dunkel
Funcdo: Pesagem; Coordenacdo de Equipe; Controle de Documentos;
Auto inspecao (baseado nas legislacdes vigentes); SNGPC; Desenvolvimento de
testes; Atencdo Farmacéutica; Validacdo de Laudo de Analise de CQ; Atualizacéo
de Documentos Sanitérios; Treinamento de Colaboradores.
= Auxiliar de Servicos Gerais
= Gledson Melo
Funcdo: Limpar e arrumar todo o local em seus minimos detalhes:
janelas, vidracas, banheiros, cozinhas, area de servico, garagens e patios,
assoalhos e moveis, carpetes e tapetes; Atuar com limpeza de area externa e
interna; Lavagem de vidros; Abastecer os ambientes com materiais; Retirar lixo;
Limpeza no escritério, banheiros, vestiarios, persianas; Realizar a reposicdo de
material de higiene, bebedouro, em geral o Auxiliar de Limpeza ira trabalhar em prol
da organizacéao e higienizacdo dos ambientes da institui¢ao.
= Técnicos
= Katia Silvania
Funcdo: Pesagem LS e LSSL; Manipulacdo de Formulas; Peso Médio;
Higienizacdo de embalagens, da éarea de trabalho e rotulagem; Controle de
Qualidade e Fracionamento de MP.
= Estagiario
» Leilane Gomes
Funcédo: Tarefas relacionadas a sua area de estudo.

= Auxiliares
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= Jailson Evangelista
Funcdo: Encapsulamento; Peso médio; Higienizagdo de embalagens,
area de trabalho e rotulagem.

2.5 Ramo de Atividade

Farméacia de manipulacdo de remédios, de suplementos alimentares e de
cosméticos.

47.71-7-01 - Comércio varejista de produtos farmacéuticos, sem
manipulacdo de formulas.

47.71-7-03 - Comércio varejista de produtos farmacéuticos homeopaticos.

47.71-7-04 - Comércio varejista de medicamentos veterinarios.

47.29-6-99 - Comércio varejista de produtos alimenticios em geral ou
especializado em produtos alimenticios ndo especificados anteriormente.

47.72-5-00 - Comércio varejista de cosmeéticos, produtos de perfumaria e

de higiene pessoal.
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3. ASPECTOS CONCEITUAIS

3.1 Administracdo Estratégica

A palavra estratégia tem inomeras conotacbes no mundo
empresarial. Por estar intimamente ligada a esséncia dos negacios,
significa sucesso garantido em eventos, cursos, treinamento de
executivos, etc., ampliando seu uso para quase tudo que diga
respeito a marketing. E comum, portanto, verificarmos expressées
como: estratégias de produto, estratégias empresariais, estratégias
do varejo, estratégias de mercado e assim sucessivamente. Mas,
afinal, o que é estratégia? E, a partir do conceito de estratégia, como
devem as organizacbes gerenciar suas ac¢bes para obterem
vantagens em relacéo a concorréncia. (ADAO ,BINS , 2000)

“A ideia de estratégia foi formalmente desenvolvida pelos gregos, que

conceberam seu conceito com uma conotacao militar, em que ja se verificava a ideia

de objetivo a ser atingido e planos de acdo a serem desencadeados em cenarios

diversos conforme o comportamento do inimigo”. (ADAO, BINS, 2000 apud

SCHNAARS, 1991).

“Admite-se que deciséo organizacional € um comprometimento especifico

para a acdo (usualmente de recursos), e que 0 processo decisorio € o conjunto de

acOes e fatores dinamicos que comecam com a identificacdo de um estimulo inicial

para a acdo e terminam com o comprometimento para ela.” (ADAO, BINS, 2000
apud MINTZBERG; RAISINGHANI; THEORET, 1976; EISENHARDT; ZBARACKI,

1992).

A decisdo € estratégica quando considerada importante pelos
gestores da alta administracdo em termos das acdes tomadas, dos
recursos comprometidos ou dos precedentes estabelecidos. Além
disso, seu processo decisério € nao-estruturado, ou seja, € novo,
incerto, ndo ocorreu anteriormente; para ele ndo existe um conjunto
explicito e predeterminado de respostas ordenadas na organizacao.
Operacionalmente, a decisdo € estratégica quando: envolve
posicionamento estratégico, apresenta altos riscos, envolve diversas
funcdes organizacionais, e €& considerada representativa das
decisbes da organizacdo. (Bataglia, Sin Oih, 2008 apud
EISENHARDT, 1989a).

“A decisdo estratégica possui duas dimensdes centrais independentes: a

racionalidade limitada e a politica organizacional”. (BATAGLIA, Sin Oih,2008 apud
DEAN; SHARFMAN, 1993; EISENHARDT; ZBARACKI, 1992).

A partir da Segunda Grande Guerra, a ideia de estratégia passou a
fazer sentido para as empresas, que cresceram sobremaneira e
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necessitaram de diretrizes, linhas e caminhos a serem seguidos por
toda a sua estrutura. Essa ideia de estratégia se desenvolveu dentro
de um espirito rigido, atrelado a planejamentos longos, controle
racional do ambiente, bem como a antecipacédo de seus movimentos
por profissionais altamente capacitados e com um aparato técnico e
analitico extremamente sofisticado a sua disposi¢do. (ADAO, BINS,
2000 apud MINTZBERG, 1987).

Apesar de serem assuntos bastante estudados, as referidas turbuléncias
obrigam a introducdo de algumas modificagbes no planejamento estratégico da
empresa. Esse é o tema a ser abordado. Para tanto, foram feitas algumas
recomendac¢des a empresa durante esta década. Elas foram esbocadas no artigo de
Planejamento Estratégico para a Competicdo dos Anos 90 e que foi publicado na
revista Producdo da ABEPRO5. As mesmas ndo substituem o0s conceitos nem
tampouco as metodologias tradicionais. (BATISTA ,1991)

Assim, sdo vistos exemplos da administracdo estratégica em palavras
diferentes, mas com o mesmo significado. Ja no terceiro artigo, vem algumas
mudancas onde as empresas devem implantar em longo prazo e sempre estar
criando novas estratégias e tecnologias para que seus concorrentes nao
ultrapassem e estejam reinventando e criando novos produtos e novos

procedimentos para continuar nesse mercado tdo competitivo.

3.2 Marketing

Alguns conceitos sobre "Marketing” LAS CASAS (2001). Marketing,
representa a area do conhecimento onde estdo concentradas todas as atividades
relacionadas as relacdes de troca, orientada para a realizacdo dos desejos e anseios
dos consumidores.

Para KOTLER (1998), enfoca que “Marketing € um processo social e
gerencial pelo qual individuos e grupos obtém o gque necessitam e desejam atraves
da criacao, oferta e troca de produtos de valor com outros”.

Segundo LAS CASAS ET AL (2006),

Marketing é uma atividade de comercializacdo que teve sua base no
conceito de troca. No momento em que o individuos e organizagcdes
de uma sociedade comecaram a desenvolver-se e a necessitar de
produtos e servigos, criaram se especializagfes. Aqueles que faziam
certas atividades ou produtos e servicos criaram especializages.
Aqueles que faziam certas atividades ou produtos mais bem feitos do
gue o0s outros comecaram a dedicar-se. Com a especializagdo, o
processo de troca se tornou mais facil, uma vez que a sociedade se
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se beneficiou com a qualidade e a produtividade dos mais
capacitados.

O termo no mercado marketing — originario do inglés — significa acdo do
mercado, a conotacdo mercadoldgica bastante ampla. E usado ndo apenas para
ajudar as empresas a vender mais, mas também para coordenar qualquer processo
de troca. As empresas podem aplicar marketing para corrigir mercado, aumentar 0s
niveis de conscientizacao dos consumidores a respeito de determinado produto.

Para KOTLER E ARMSTRONG (2007),

A funcao do marketing mais de qualquer outra coisa nos negocios, €
lidar com o cliente. Apesar de explorarmos adiante as definicbes de
marketing com mais detalhes, talvez a mais simples seja: marketing
e administrar relacionamentos lucrativos com o cliente, assim os dois
principais objetivos do marketing s&o: atrair novos clientes,
prometendo lhes valor superior, e manter e cultivar os clientes atuais,
propiciando-lhes satisfagéao.

Hoje, o marketing ndo deve ser entendido no velho sentido de efetuar
uma venda mostrar e vender, mas no novo sentido de satisfazer as necessidades
dos clientes, desenvolver produtos e servicos que oferecam valor superior, definir
precos distribuir os produtos e promové-los de maneira eficiente onde os produtos
serdo vendidos com maior facilidade.

Na verdade, de acordo com o guru da administracdo Peter Drucker: o
objetivo do marketing e torna a venda desnecessaria. Vendas e propagandas sao
apenas pecas de um mix de marketing — um conjunto de ferramentas de marketing
gue operam juntas para satisfazer as necessidades dos clientes e construir um bom
relacionamento com oS mesmos.

Ambos falam que a funcdo do marketing, além de vendas e trocas de
produtos, eles se preocupam com a satisfacdo e o retorno dos clientes. J4 LAS
CASAS (2007), afirma que Marketing é o processo de troca, ele ndo enfatiza a parte
da importancia do cliente, fala sobre a especializacdo de conscientizar o cliente, ou

seja, trazer o cliente a empresa para que eles consumam os produtos oferecidos.
3.3 Satisfacédo do Cliente
Para KOTLER E ARMSTRONG (2003), a satisfacdo do cliente com uma

compra depende do desempenho real do produtor em relagdo as expectativas do

comprador. O cliente pode experimentar varios graus de satisfacdo se o
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desempenho do produto ficar abaixo de suas expectativas, ele fica insatisfeito. Se o
desempenho ficar a altura de suas expectativas ele fica satisfeito. Se o0 desempenho
exceder as expectativas fica extremamente satisfeito ou encantado.

Ainda segundo KOTLER E ARMSTRONG (2003), clientes muito
satisfeitos produzem diversos beneficios para empresa; Clientes satisfeitos sdo mais
sensiveis aos precos e falam bem da empresa e dos seus produtos e outras
pessoas permanecem fieis por um periodo mais longo.

As pessoas tém desejos praticamente ilimitados, mas possuem recursos
finitos. Assim, optam por investir seu dinheiro em produtos que Ihes oferecem o
maximo possivel de valor e satisfacdo. Tal ideia pode ser comprovada por Las
Casas (2007), onde ressalta que um dos principais elementos da definicdo e o
aspecto de orientacao para o consumidor dirigir toda a atividade mercadologica para
satisfazer aos clientes de determinado mercado e a chave para sucesso em
gualquer empreendimento.

[...] para se ter sucesso competitivo no mercado atual homens e
mulheres de negdcios compreendem que em primeiro lugar precisam
identificar as necessidades e 0s desejos das pessoas e depois
fabricar produtos ou criar servigos para satisfazer as necessidades e
os desejos dos clientes [...]. Frutell (2003).

(Kotler, Armstrong e (2003), enfatizam a todo 0 momento a importancia
do cliente na sua satisfacéo, o que o cliente vai achar do produto sempre focando o
retorno do mesmo que saia supersatisfeito e que essa satisfacdo traga novos
clientes. Ja Las Casas (2006), destaca a satisfacdo, mas da um foco maior na
empresa. Ele deseja que o cliente retorne, porém interessado na estratégia de

marketing para aumentar suas vendas.

3.4 Processo de Atendimento

O comportamento junto aos seus clientes e a qualidade do atendimento, &
uma das principais acdes que o empreendedor dispde para garantir a fidelizacdo do
cliente, através do controle continuo dos contatos dos clientes.

Para FREEMANTLE (1997), “sem alguma forma de controle vocé néo
conseguird saber como esta se saindo no setor de atendimento ao cliente”. O
atendimento é tdo importante quanto o produto final, ou seja, uma boa recep¢ao, um

ambiente agradavel e receptivo, funcionarios prestativos e atenciosos, menos
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burocracias e processos mais répidos e eficientes constituem, também, as
expetativas de qualquer cliente ao ser atendido. A qualidade do atendimento ao
cliente s6 pode ser alcancada através de uma busca constante de melhoria.

Nota-se consenso no meio empresarial de que organizacbes nao
sobrevivem sem lucro. Porém, nem todos compreendem que o lucro
ndo vem da adequada estruturacdo interna, apesar de para isso
contribuir. A fonte de resultados financeiros esta fora da empresa,
mais precisamente em seus clientes. Clientes sdo seres humanos
por natureza racionais e sentimentais. Criar valor e uma atmosfera
de negécios receptiva sdo aspectos fundamentais para sua
satisfacdo. “E clientes satisfeitos aumentam seu fluxo de transac¢des
e, portanto, tornam-se mais lucrativos. Fiebig e Freitas (2011, p. 45).
O consumidor tem papel essencial no processo para a qualidade do
negocio, as necessidades e as expectativas dos clientes
representam um impulso importante na organizagdo, assim como, o
desempenho dos gestores, é fundamental, uma vez que 0 mesmo
precisa analisar a situacdo atual da organizacdo perante 0s seus
consumidores, distinguir o que deve ser mantido e o que
precisa melhorar, estabelecer estratégicas com foco no
cliente e nas suas necessidades e expectativas, a0 mesmo
tempo, o0s gestores, também a fazer o seu trabalho do jeito
correto.” Costa et al. (2015, p. 254).

Para um melhor desempenho na dimensdo Confiabilidade, as
empresas devem cumprir 0s prazos prometidos, bem como investir
esforcos em treinar seus funcionarios no sentido de prestar servigos
com exatidao. Além “disso, devem ainda estar atentas as demandas
dos consumidores para ofertar sempre o produto procurado. Gabriel
et al. (2014, p. 200)

FREEMANTLE (1997), afirma que o controle de atendimento sobre o
cliente € de suma importancia para melhoria no processo e qualidade no
atendimento.

Ja FIEBIG E FREITAS (2011),

Afirmam que o importante € criar valor ao cliente e que
consequentemente ele retornard por ter causado satisfacdo a ele.
Segundo Costa, 0 gestor deve estar atento as mudancgas, verificar o
gue estar certo e errado dentro da organizacdo para melhoria do
cliente. JA Gabriel quer priorizar além dos melhores atendimentos,
criando treinamentos para seus colaboradores melhorando os prazos
prometidos aos seus clientes. Todos os autores de alguma forma
falam na melhoria de atendimento ao cliente em suas citagbes de
alguma forma.
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4. ATIVIDADE DE ESTAGIO E ANALISE DE RESULTADOS

4.1 Atividade de Estagio

O tema do relatério de estagio foi escolhido antes mesmo do inicio da
matéria: Estagio |. Sempre dediquei-me ao maximo ao tema relacionado a satisfagao
e atendimento ao cliente. A empresa escolhida para estagiar foi a que 0 meu irmao
trabalha com o cargo de gerente administrativo. Por ser uma farmacia de
manipulacdo aberta recentemente, veio a oportunidade de aperfeicoar a pesquisa
sobre ela, especialmente por ter pouco tempo de mercado e pouca experiéncia no
setor. Por essa razdo, pensei que poderia haver problemas em relacdo ao
atendimento ao cliente como muitas empresas que possuem um extenso tempo de
mercado. Entdo, propus esse tema para a professora e nessa primeira etapa fui até
o0 dono e dona da farmacia debater a possibilidade de realizarmos esse estudo na
empresa citada.

Na segunda etapa, foi verificado em um primeiro momento que a
farmacia tem um espaco adequado para atendimento ao cliente e que tem um
guadro de funcionario que correspondia a demanda da empresa.

Na terceira etapa, a definicdo da hipotese, foi verificado que seria
necessario para aumentar a qualidade e a satisfacdo dos clientes um
desenvolvimento de um programa de treinamento com o intuito de elevar a agilidade
na prestacdo de informacbes e de conhecimentos, criando especializacbes por
cargos e funcdes para com isso obter a melhor otimizacdo de um processo como um
todo, para assim alcancar o objetivo principal que é a qualidade total juntamente
com a lucratividade.

Como vimos na definicdo da hipétese que seria necessario um programa
de treinamento, passamos para quarta a etapa onde o objetivo geral é identificar
como o processo de atendimento pode ser aplicado na satisfacdo dos clientes em
uma farmacia de manipulacao, pelo fato de ser um setor diferente onde esta lidando
com a saude das pessoas e uma clientela de diferentes faixas etarias. Na quinta
etapa, verificamos como seria feita a analise da satisfacdo e atendimento ao cliente.

Para podermos nos aprofundar mais no que fariamos mais a frente, foi
estudado sobre a metodologia que seria aplicada, onde lendo e verificando que além

dos treinamentos seria necessario verificar a opinido dos nossos clientes e foi visto
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gue nossa pesquisa seria baseada em uma pesquisa aplicada, quantitativa-
qualitativa, e pesquisa bibliogréfica. analise

Como néo seria s6 necessario ter ideia sobre metodologia cientifica para
poder irmos mais a fundo sobre esse assunto tdo vasto, foi necessario
fundamentarmos teoricamente com esse tema onde fomos atrds de citacbes e
artigos sobre esse assunto tdo relevante e dentro dessa abordagem escolhermos
administracdo estratégica, marketing, satisfacdo do cliente e processo de
atendimento para melhor tratar do tema e ver como fariamos para melhorar o
atendimento e como esta a satisfacdo do nosso cliente que é o nosso principal foco
nesse estudo.

Depois de todas as analises, vimos que seria necessario realizar uma
pesquisa de campo para melhor estudar como estava a satisfacdo dos clientes da
empresa. Entdo, dentro do nosso objetivo geral estabelecido no inicio do estagio,
optamos por fazer um questionario com os clientes com perguntas de como seria a
satisfacdo, qualidade e o atendimento dos colaboradores.

No questionario foi estabelecido que fosse necessario entrevistar 20
pessoas, com 15 questbes de multipla escolha. O questionario foi realizado entre
23/04/2018 a 25/04/2018.

4.2 Analise de Resultados

Abaixo vamos verificar os resultados da pesquisa em forma de gréafico. De
1 a 3 serdo informados os dados pessoais dos participantes da questbes; De 4 a 15
serdo relacionadas a satisfacdo e qualidade no atendimento ao cliente. As perguntas

sédo de mdltipla escolha.
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Gréafico 1 — Quanto ao sexo

uFEMININO = MASCULINO

Fonte: Proprio autor 2018
Na andlise quanto ao sexo de 20 pesquisados, pode-se identificar a maior
atuacdo do sexo feminino com 65%, ja o masculino tem 35%, conforme pode ser
comprovado no grafico 1, confirmando a predominancia do sexo feminino como
cliente da farmécia.

Gréfico 2 — Faixa Etaria

® FAIXA ETARIA ® =183 30 =312 40 w51 a 60 = ACIMA DE 61

Fonte: Proprio autor 2018

Quanto a faixa etaria dos 20 entrevistados, verificou-se que: 35% seriam
na faixa etaria de 51 a 60, 30% seriam de 18 a 30 anos, 25% seriam de 31 a 40
anos, 10% acima de 60 anos predominou a idade de 51 a 60 por ser uma idade que

necessita mais do consumo de medicamentos.
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Grafico 3 — Nivel de escolaridade

= ENSINO FUNDAMENTAL = ENSINO MEDIO

# ENSINO SUPERIOR INCOMPLETC = ENSINO SUPERIOR COMPLETO

Fonte: Proprio autor 2018

Com relacéo ao nivel de escolaridade: 45% ensino médio, 30% ensino
superior incompleto, 30% ensino superior. Portanto, nesse caso visualizamos que
as pessoas que participaram da pesquisa sdo pessoas esclarecidas e que suas
opinides serdo importantes para montagem dos dados que precisamos.

Grafico 4 — Quao disponivel se demonstrou o0 nosso colaborador de
atendimento ao cliente em resolver o seu pedido ou questao?

® EXTREMAMENTE DISPONIVEL ® MUITO DISPONIVEL
» MODERADEMNENTE DISPONIVEL =POUCO DISPONIVEL
= NADA DISPONIVEL

Fonte: www.survio.com/modelo-de-pesquisa/questionario 2018

O quanto a disponibilidade dos 20 entrevistados: 50% muito disponivel,
35% extremamente disponivel, 15% modernamente disponivel. Nesse gréfico,
verifica-se pela porcentagem obtida que a empresa estar com seus colaboradores
disponiveis para realizar um bom atendimento ao cliente e apto a resolver seus
problemas. Para FREEMANTLE (1994), sem alguma forma de controle, vocé néo

conseguird saber como estar saindo o setor de atendimento ao cliente.


http://www.survio.com/modelo-de-pesquisa/questionario
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Grafico 5 - Qudo rapido o nosso colaborador de atendimento ao cliente

resolveu o seu pedido ou questao?

» EXTREMAMENTE RAPIDO = MUITO RAPIDO
» MODERADAMENTE RAPIDO = POUCO RAPIDO
® NADA RAPIDO

Fonte: www.survio.com/modelo-de-pesquisa/questionario 2018

Quanto a rapidez para resolucdo do pedido dos 20 entrevistados: 35%
moderadamente rapido, 30% extremamente rapido, 25% muito rapido, 10% pouco
rapido. Nesse grafico, verifica-se um pouco de instabilidade nas porcentagens.
Portanto, devera ser verificado a partir desses dados o0 que esta acontecendo
mesmo que as porcentagens obtidas sejam favoraveis a empresa.

“A decisao estratégica possui duas dimensdes centrais independentes: a
racionalidade limitada e a politica organizacional’. (BATAGLIA, Sin Oih,2008 apud
DEAN; SHARFMAN, 1993; EISENHARDT; ZBARACKI, 1992).

Gréafico 6 — Quéao clara foi a informacgéo fornecida pelo nosso colaborador de

atendimento ao cliente?

BEXTREMAMENTE CLARA ®MUITO CLARA
“MODERADAMENTE CLARA = POUCO CLARA
WNADA CLARA

Fonte: www.survio.com/modelo-de-pesquisa/questionario
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Quanto a clareza nas informacdes dos 20 entrevistados: 60% muito clara,
40% extremamente clara. Nesse gréfico, verifica-se que a clareza das informacdes
dadas aos clientes estdo dentro do padrdo que a empresa deseja obter para que
ndo deixe seus clientes em dlvidas em relacdo aos medicamentos que desejam
comprar.

Para KOTLER E ARMSTRONG (2007),

A funcao do marketing mais de qualquer outra coisa nos negocios, €
lidar com o cliente. Apesar de explorarmos adiante as definicbes de
marketing com mais detalhes, talvez a mais simples seja: marketing
e administrar relacionamentos lucrativos com o cliente, assim os dois
principais objetivos do marketing s&o: atrair novos clientes,
prometendo lhes valor superior, e manter e cultivar os clientes atuais,
propiciando-lhes satisfagéo.

Grafico 7 — Quéao prestativo foi 0 nosso colaborador de atendimento ao

cliente?

m EXTREMAMENTE PRESTATIVO ® MUITO PRESTATIVO
MODERATADAMENTE PRESTATIVO  ® POUCO PRESTATIVO
m NADA PRESTATIVO

Fonte: www.survio.com/modelo-de-pesquisa/questionario

Quanto a prestatividade dos colaboradores dos 20 entrevistados: 50%
extremamente prestativos, 40% muito prestativo, 10% moderadamente prestativos.
Ao verificar o grafico, pelas porcentagens obtidas, mostra que seus colaboradores
sdo prestativos com os clientes da empresa. E muito importante para uma
organizacao tratar seus clientes com toda atencdo que eles merecem, iSso sO vai
bonificacdo para aumentar a sua clientela.

“A ideia de estratégia foi formalmente desenvolvida pelos gregos, que
conceberam seu conceito com uma conotacao militar, em que ja se verificava a ideia
de objetivo a ser atingido e planos de acdo a serem desencadeados em cenarios
diversos conforme o comportamento do inimigo”. (ADAO, BINS, 2000 apud

SCHNAARS, 1991).
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Gréafico 8 — De modo geral, como vocé avalia a qualidade do atendimento ao

cliente realizado por nossa empresa?

s EXCELENTE =BOM =UMPOUCORUIM =MUITO RUIM

Fonte: www.agendor.com.br/blog/questionario-sobre-atendimento-ao-cliente

2018

Quanto a qualidade no atendimento dos 20 entrevistados: 50%
excelentes, 40% bom, 10% um pouco ruim. Em relacdo a qualidade no atendimento
esse grafico € muito importante para empresa porque esta sendo avaliada de modo
geral as porcentagens obtidas foram muito boas, na questéo da qualidade. De modo
geral, a empresa vai ter que ver o que estar acontecendo para que a porcentagem
do bom va para excelente e um pouco ruim va para o bom. Essa questdo do
guestionario € uma das mais importantes. Portanto, requer uma atengdo maior e um
estudo mais aprofundado para verificar onde estar a falha, sendo que o grafico
mostra o aspecto de maior instabilidade no atendimento.

FREEMANTLE (1997), afirma que o controle no atendimento sobre o
cliente € de suma importancia para melhoria no processo e qualidade no

atendimento.

Gréafico 9 — Sua experiéncia com o nosso atendimento ao cliente foi melhor ou

pior do que vocé esperava?

= EXCELENTE =BOM =UMPOUCORUIM =MUITO RUIM

Fonte: www.survio.com/modelo-de-pesquisa/questionario 2018


http://www.survio.com/modelo-de-pesquisa/questionario
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Com relacao a experiéncia com o atendimento dos 20 entrevistados: 50%
bom, 40% excelente, 10% um pouco ruim. Em relacdo ao grafico anterior, repetiu-se
praticamente 0os mesmos numeros em relacdo a satisfacdo dos clientes com a
empresa. No geral e se tratando de atendimento ao cliente estd boa a porcentagem,
sempre a empresa deve estar melhorando se possivel chegar a exceléncia em
atendimento.

LAS CASAS (2001). Marketing, representa a area do conhecimento onde
estdo concentradas todas as atividades relacionadas as relacdes de troca, orientada

para a realizacéo dos desejos e anseios dos consumidores.

Grafico 10 — nossos atendentes conseguem captar adequadamente suas
davidas e preocupacdes?

= MUITO BEM = NAO MUITO BEM = UM POUCO MAL = MUITO MAL

Fonte: www.agendor.com.br/blog/questionario-sobre-atendimento-ao-cliente. 2018

Com relagcdo a captacdo de duvidas e preocupacbes, dos 20
entrevistados: 63% muito bem, 33% nao muito bem, 4% um pouco mal. Nesse
grafico, deve-se verificar que sao duas perguntas em uma so, captacao de duvidas e
preocupacdo, como a porcentagem “ndo muito bem” foi pouco, serd necessario ter
uma conversa ou realizar um treinamento com os colaboradores enfatizando esse
tema e apresentando esse grafico.

Las Casas (2006), destaca a satisfacdo, mas da um foco maior na
empresa. Ele deseja que o cliente retorne, porém interessado na estratégia de

marketing para aumentar suas vendas.



29

Grafico 11 — Com que rapidez os agentes de atendimento ao cliente da nossa

empresa resolveram o problema?

= RAPIDO = UM POUCC RAPIDO
* DENTRO DA NORMALIDADE mLENTA

Fonte: www.survio.com/modelo-de-pesquisa/questionario 2018
Com relacdo a resolucdo de problemas, dos 20 entrevistados: 38%
rapido, 33% um pouco rapido, 25% dentro da normalidade, 4% lenta. Nesse grafico,
as porcentagens ficardo bem divididas e tem que verificar 0 que estad havendo com
relacdo a esse quesito. Nao esta em decadéncia, mas € algo que deve com certeza
melhorar a resolucdo dos problemas. E uma questdo importante na satisfacio do
cliente.
LAS CASAS (2007), afirma que Marketing é o processo de troca, ele ndo
enfatiza a parte da importancia do cliente, fala sobre a especializacdo de
conscientizar o cliente, ou seja, trazer o cliente a empresa para que eles consumam

os produtos oferecidos.

Grafico 12 — Qual seu grau de satisfacdo com nossa empresa?

= MUITO SATISFEITO = ATE CERTO PONTO SATISFEITO
» POUCO SATISFEITO = MUITO SATISFEIRO

Fonte: www.agendor.com.br/blog/questionario-sobre-atendimento-ao-cliente. 2018
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Com relacdo a o grau de satisfacdo, dos 20 entrevistados: 55% muito
satisfeito, 35% até certo ponto satisfeito, 10% pouco satisfeito. Esse grafico fala
especificadamente de satisfacdo. Portanto, é muito importante uma analise criteriosa
desse gréfico pela empresa e verificar esses 35% até certo ponto satisfeito e 10%
pouco satisfeito para ver as melhorias que serdo necessarias para trazer esses
clientes para muito satisfeitos. Com certeza um diadlogo e treinamento para 0s
colaboradores sera necessario para aprimorar e melhorar a satisfagéo dos clientes.

Segundo KOTLER E ARMSTRONG (2003), clientes muito satisfeitos,
produzem diversos beneficios para empresa; Clientes satisfeitos, sdo mais sensiveis
aos precos e falam bem da empresa e de seus produtos. Outras pessoas

permanecem fiéis por um periodo mais longo.

Grafico 13— Como nossos produtos ou servigos atendem as suas

necessidades?

= EXTREMAMENTE BEM = MUITO BEM
NAO MUITO BEM = NADA BEM

Fonte: www.survio.com/modelo-de-pesquisa/questionario 2018

Nesse grafico, com relacdo aos produtos se atendem as necessidades
dos clientes: 50% muito bem, 40% extremamente bem, 10% ndo muito bem. Nessa
guestdo, a empresa esta com as porcentagens bem satisfatérias o qual esta
atendendo as necessidades de seus clientes, € notdrio que essa porcentagem de
extremamente bem pode aumentar com certeza.

Para um melhor desempenho na dimensdo Confiabilidade, as
empresas devem cumprir 0s prazos prometidos, bem como investir
esforcos em treinar seus funcionarios no sentido de prestar servigcos
com exatidao. Além disso, devem ainda estar atentas as demandas
dos consumidores para ofertar sempre o produto procurado. Gabriel
etal. (2014)


http://www.survio.com/modelo-de-pesquisa/questionario
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Grafico 14 — De 0 a 10 que nota vocé daria para nosso atendimento desde a

sua entrada na loja?

= NOTA 10 = NOTAS "NOTA2

Fonte: www.agendor.com.br/blog/questionario-sobre-atendimento-ao-cliente 2018

Com relacdo as notas dadas, desde a entrada na loja dos 20
entrevistados: 40% nota 8, 35% nota 7, 25%, nota 10. Com relacéo a esse grafico, a
empresa esta bem nesse quesito porque se observa o geral desde as acomodacdes,
higiene, atendimento e aos medicamentos vendidos pela empresa. Ele avalia a
empresa como um todo.

Las Casas (2006) destaca a satisfacdo, mas da um foco maior na
empresa. Ele deseja que o cliente retorne, porém interessado na estratégia de

marketing para aumentar suas vendas.

Gréafico 15 - Vocé indicaria nossa empresa para outras pessoas?

= SIM, INDICARIA = TALVEZ INDICARIA = NAO INDICARIA

Fonte: www.agendor.com.br/blog/questionario-sobre-atendimento-ao-cliente 2018
Com relacdo ao grafico indicagdo para outras pessoas, dos 20
entrevistados: 90% “sim, indicaria”; 10% “talvez indicaria”. Portanto, iSso mostra que

a empresa esta apta a ser indicada para outros clientes e mesmo com alguns


http://www.agendor.com.br/blog/questionario-sobre-atendimento-ao-cliente
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indices oscilando a empresa estd em boa situacao.

Para KOTLER E ARMSTRONG (2003), a satisfacao do cliente com uma
compra depende do desempenho real do produtor em relagdo as expectativas do
comprador. O cliente pode experimentar varios graus de satisfacdo se o
desempenho do produto ficar abaixo de suas expectativas, ele fica insatisfeito. Se o
desempenho ficar a altura de suas expectativas ele fica satisfeito. Se o desempenho

exceder as expectativas fica extremamente satisfeito ou encantado.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Este estudo teve como intuito desenvolver uma pesquisa na farmécia de
manipulacdo Férmula Exata, em Aracaju, junto a sua equipe de colaboradores, onde
foi possivel identificar como o processo de atendimento pode ser aplicado na
satisfac@o dos clientes em uma farmacia de manipulagéo.

Andlise situacional da organizacao:

Através dos resultados obtidos com a analise dos dados podemos
responder.

Analisar de como ¢ feito o atendimento ao cliente;

Podemos identificar que o quadro de funcionarios € suficiente nas duas
lojas, os funcionarios tém um bom nivel de escolaridade para o servico que fazem,
alguns ja sao formados. Os gréaficos indicaram que a empresa tem um bom
atendimento dentro dos indices que séo tolerados pela organizagéo.

Demonstrar as informacdes necessarias a que diz respeito a qualidade no
atendimento ao cliente;

Em relacdo a qualidade no atendimento, todas as informacdes foram
verificadas e as perguntas pertinentes a este assunto foram demonstradas nos
graficos acima. Mostrando que a empresa tem uma boa qualidade no atendimento
onde a respostas variam entre boa, excelente e continuar sempre melhorando sua
gualidade.

Sugerir mudancas que melhorem o atendimento e satisfacdo do cliente.

Os graficos em relacéo a satisfacdo do cliente foram muito bons. Verifica-
se que sempre tem que haver melhora, ja que 35% disseram que estavam até certo
ponto satisfeito. Procurar melhorar o maximo possivel o seu atendimento para que o
cliente retorne e indique outras pessoas para empresa; Procurar entender sempre o
gue o cliente deseja e esta sempre preparado para tirar suas duvidas e
preocupacdes com relacdo ao medicamento que ira ser utilizado.

Sugestdes e recomendacdes

As mudancas que foram sugeridas a partir dos gréaficos do questionario,
seria a empresa acrescentar mais treinamentos especificos onde acusou maior
oscilacdo de respostas. Para cada vez mais, melhorar seu atendimento e quem sabe
chegar na satisfagéo e qualidade no atendimento ao cliente, criando mais pesquisas

a cada 6 meses para que os graficos sejam atualizados constantemente; Criar uma
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especificos caixa de sugestbes, para saber o que o cliente pensa; Procurar ouvir a
opinido dos funcionarios, afinal, sdo eles que estdo no atendimento e sabem o que
deve melhorar em alguns casos. Com isso cada vez mais o0 atendimento na empresa

irA melhorar.
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APENDICE

APENDICE A - Questionario sobre satisfacéo e qualidade no atendimento ao
cliente.

O presente questionério faz parte do projeto de pesquisa da FACULDADE
AMADEUS com o intuito de entender como funciona a comunicagao interna e seus
beneficios com relacdo a satisfacdo e atendimento ao cliente na empresa
FORMULA EXATA.

Ressaltamos que serdo respeitados todas as normas e preceitos da ética
na pesquisa, sua identidade permanecerd oculta. As informagBes sobre
escolaridade, idade e sexo sdo necessarias apenas para analise do estudo.
Portanto, os resultados aparecerdo de forma agrupada a garantir o sigilo dos

correspondentes.

1. Sexo

() Feminino () Masculino

2. Faixa etaria

( )18a30 ( )31a40 ( )51la60 ( )acimade 61
3. Quanto a escolaridade?

( ) Ensino Fundamental ( ) Ensino Médio ( ) Ensino Superior Incompleto

( ) Ensino Superior

4, Quao disponivel se demonstrou 0 nosso colaborador de atendimento ao
cliente em resolver o seu pedido ou questédo?

) Extremamente disponivel

) Muito disponivel

(
(
() Moderadamente disponivel
() Pouco disponivel

(

) Nada disponivel
5. Quéo rapido o nosso colaborador de atendimento ao cliente resolveu o seu

pedido ou questao?

() Extremamente rapido
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() Muito r4pido
() Moderadamente rapido
() Pouco rapido
() Nada rapido

6. Quéao clara foi a informacao fornecida pelo nosso colaborador de atendimento
ao cliente?

) Extremamente clara

) Muito clara

(
(
() Moderadamente clara
() Pouco clara

(

) Nada clara

Quéao prestativo foi 0 nosso colaborador de atendimento ao cliente?

) Extremamente prestativo

7

(

() Muito prestativo
() Moderadamente prestativo
() Pouco prestativo

(

) Nada prestativo

8. De modo geral, como vocé avalia a qualidade do atendimento ao cliente
realizado por nossa empresa?

() Excelente

( )Bom

() Um pouco ruim

(

) Muito ruim

0. Sua experiéncia com o nosso atendimento ao cliente foi melhor ou pior do que
vocé esperava?

() excelente

( ) bom

() Um pouco ruim

() Muito ruim

10. Nossos atendentes conseguem captar adequadamente suas duvidas e
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preocupacdes?
() Muito bem
() N&o muito bem
() Um pouco mal
() Muito mal

11. Com que rapidez os agentes de atendimento ao cliente da nossa empresa
resolveram o problema?

( ) Réapido

) Um pouco rapido

) Dentro da normalidade

N N /N

) Lenta

12. Qual seu grau de satisfacdo com nossa empresa?
) Muito satisfeito

) Até certo ponto satisfeito

) Pouco insatisfeito

) Muito insatisfeito

13. Como nossos produtos ou servigos atendem as suas necessidades?
) Extremamente bem

) Muito bem

) Nao muito bem

) Nada bem

14. De 0 a 10 que nota vocé daria para o nosso atendimento desde da sua

entrada na loja?

15. Vocé indicaria hossa empresa para outras pessoas?
() Sim, indicaria

() Talvez indicaria
(

) Nao indicaria
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APENDICE B - Histéria da Farmacia Férmula Exata

1 - Como surgiu a ideia da farmacia?

Resposta: A ideia surgiu através de Priscila Santana (Gerente Comercial) e Aldino

Porto (Gerente Técnico).

2 - Em que ano foi inaugurada a farméacia?

Resposta: A farmacia foi inaugurada em 15 de junho de 2015.

3 — Qual a maior dificuldade para inaugurar a loja?

Resposta: A parte de treinamento aos funcionarios, pois estdvamos iniciando nossas

atividades sem experiéncia. Era nossa primeira loja e essa parte de atendimento e

organizacao de material e muito dificil.

4 — Onde esta localizada a farmacia?

Resposta: Avenida Barédo de Maruim, 66. Bairro: Centro. Aracaju-SE.

5 - Com quantos funcionarios a Farmacia foi inaugurada?

Resposta: Com 6 funcionarios.

6 - Hoje a farmacia possui quantos funcionarios?

Resposta: 26 funcionarios.

7 - Hoje a farmacia possui quantas lojas?

Resposta: A farmacia possui a loja matriz, na Avenida Bardo de Maruim e filial no JF

Trade Center, no Bairro Jardins.



