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Resumo

Na atualidade um dos mercados que mais vem ganhando destaque € o do ramo farmacéutico e
nao s6 as grandes redes farmac€uticas estdo neste contexto mas também as pequenas
farmécias ou as farmdcias de bairro. Estas pequenas farmdcias estdo inseridas no mercado
consumidor principalmente pelo seu alto grau de contato com o seu cliente o que traz um
diferencial em comparacdo com as redes farmacéuticas. Entdo e por este alto grau de contato
com o consumidor que estas empresas tem que prezar, e este trabalho busca justamente
comparar a visdo estratégica de um micro empreendedor do ramo farmacéutico com os
critérios qualificadores dos seus clientes. Com um auxilio de questiondrios aplicados no
proprietario da farmdcia e nos seus consumidores onde as questdes sdo baseados nos objetivos
de desempenho como critérios para avaliar a estratégia que estd sendo traga por um micro
empreendedor do ramo farmacéutico e também saber do seu clientes se esta estratégia estd
sendo percebida. E a partir da andlise dos dados coletados poder propor melhorias para o
desenvolvimento estratégico da empresa e poder promover um bem estar do consumidor.
Palavras Chave: Visao estratégica; Ramo farmacéutico; Consumidor.

Abstract

At the presente time one of the markets that more has been gaining prominience is the
pharmaceutical branch and not only major drugstores networks are in this context but also the
small pharmacies or drugstore. These small drugstores are included in the cosumer maket
mainly by its high degree of contact with your cliente what brings a differential compared to
pharmaceutical networks. So for this high degree of contact with the consumer that these
companies have to apreciate, and this job search precisely compare the strategic vision of a
micro-entrepreneur in the pharmaceutical industry with the criteria your customers qualifiers.
With a help of questionnaires applied to the owner of the drugstores and its cosumers where
the issues are based on performance objectives as criteria to evaluate the strategy that is being

traced by a micro entrepeneur of the pharmaceutical branch and also know your customers if
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this strategy is being perceived. And from the analysis of the data collected coud propose
improvements for the strategic development of the company and be able to promote a
consumer welfare.

Keywords: Strategic vision; Pharmaceutical sector; Consumer.

1. Introducao

As empresas do ramo farmacéutico vém se desenvolvendo a cada ano. Dados da Associagdo
Brasileira do Comercio Farmacéutico (ABCFARMA) indica que para 2013 se espera um
crescimento de 12% na venda de medicamentos em relagdo a 2012, isto devido a inclusdo de
milhdes de consumidor das classes C, D e E. Este parametro deve continuar para 2014, o que
€ uma noticia muito boa para o setor farmacéutico. Um ponto crucial deste dado e a inclusao
das classes C, D e E o que alavancando as vendas, e isto € possivel porque a micro empresas
do ramo farmacéutico estdo se desenvolvendo e procurando entender e atender seus

consumidores de forma a fideliza 16s.

A maioria das organizacOes brasileiras, do ramo farmacéutico, é de micros e pequenas
empresas. Sdo cerca de 7,2 milhdes de contribuintes inscritos no Simples Nacional, que
empregam, pelo menos, 15 milhdes de pessoas (ABCFARMA, 2014). De acordo com o
Servigo Brasileiro de Apoio a Micro e Pequena Empresa (SEBRAE), estas empresas sdo
classificadas de acordo com os nimeros de funciondrios, as microempresas do comercio até

19 funciondrios e as de pequeno porte no comercio de 10 a 49 funcionarios (SEBRAE, 2014).

Os consumidores destas classes priorizam estas farmacias ndo sé por ndo ter que se deslocar
por uma distdncia considerdvel, mas sim por ter perto de casa um estabelecimento
farmacéutico com qualidade no atendimento, custos baixos, velocidade de entrega e de
atendimento, uma cordialidade com os funcionérios, confiabilidade e flexibilidade de servigos
oferecidos por estas empresas. Um ponto que merece destaque € o alto grau de contato com os
consumidores que estes empreendimentos menores t€tm o que ¢ um diferencial para este
mercado, e isto torna ainda mais importante a andlise dos critérios que fazem os clientes

optarem por estas empresas € ndo por seus concorrentes maiores. Nota-se que o bem estar do

cliente é o ponto chave para que o negécio ganhe destaque, Julio (2003) acrescenta ainda que
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mais do que adquirir novos consumidores, ¢ de suma importancia saber como manter os atuais

fies a sua empresa, seus produtos e/ou seus servigos.

Os empreendimentos do ramo farmacéutico estdo cada vez mais ganhando mercado, sendo de
grande relevancia estudos sobre sua estratégia, como ela é definida e em que base de dados

sdo tracadas as metas e objetivos de longo prazo.

Uma das maiores dificuldades dos micros empreendimentos € que oS seus respectivos
gerentes sdo o proprio proprietdrio do negdécio e na maioria das vezes ndo tem um
conhecimento necessdrio para gerir € tomar decisdes estratégicas que um gerente deveria
apresentar, eles gerenciam com base na experiéncia de trabalhos anteriores. Segundo Chér
(2008), pesquisas realizadas no Brasil apontam que entre 80% a 90% dos empreendedores
indicam a experiéncia em trabalhos anteriores como a principal varidvel na escolha de um
negocio proprio. Estes empreendedores, em geral, ndo tem um embasamento tedrico para
organizar € reorganizar recursos humanos e materiais a fim de assegurar o objetivos da
empresa. Além disso, eles sdo responsdveis por planejar a estratégia da empresa o que pode
trazer alguns problemas para o futuro da organizacdo se esta for construida de maneira
erronia. Este processo de organizar recursos de planejar o futuro da empresa € chamado na
gestdo empresarial de planejamento estratégico da empresa. Moreira (2012), define
planejamento estratégico como a filosofia basica da empresa no que tange as suas atividades,
determina os produtos e/ou servicos a serem oferecidos e trata do planejamento para a
aquisicdo e alocagdo de recursos, como tecnologia e pessoal tanto para implementar os planos,

como para avaliar os seus impactos.

Tendo em vista toda esta dificuldade enfrentada, este artigo busca compreender a visdao
estratégica de um micro empreendedor do ramo farmac€utico e saber se a estratégia estd
dando resultado perante os seus consumidores. Assim, o objetivo deste artigo € comparar a
visdo estratégica de um micro empreendedor do ramo farmacéutico com os critérios dos seus

clientes.

Primeiramente este artigo aborda as concepgdes sobre estratégia da producao, seus objetivos

de desempenho, além dos critérios ganhadores de pedidos e qualificadores de menor
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importancia. Em seguida é pontuada a metodologia do estudo. E por fim a discussdo e andlise

dos resultados obtidos, bem como as consideracoes finais.
2. Estratégia da producao

Estratégia da producdo € uma estratégia funcional e, portanto, deve promover sustentacdo a
estratégia competitiva. Segundo Chase et al. (2004), a estratégia da producdo pode ser vista
como parte de um processo de planejamento que coordena os objetivos e metas operacionais
com propdsitos mais amplos para a organizagdes. Dado que o intuito das organizagdes
mudam com o tempo, a estratégia da producdo deve ser modelada para antecipar as
obrigacdes futuras. As estratégias de producdo sdo robustas levando em conta os chamados
critérios competitivos que concede uma melhor andlise acerca da disposi¢cao dos produtos e
bens frente as exigéncias do mercado e dos clientes. Nogueira (2002), apresenta a estratégia
de produgdo como o conjunto de politicas, planos e acdes relacionados a funcido producdo,

que visam dar sustentacao a estratégia competitiva da empresa.
2.1. Objetivos de desempenho

Os objetivos de desempenho sdo os objetivos bdsicos que as operagdes necessitam para
ganhar em competitividade. Nesta perspectiva, existem cinco objetivos de desempenho
“basicos”: qualidade, velocidade, confiabilidade, flexibilidade e custos. Eles juntos formam o
embasamento para todo o processo de decisd@o da producdo. Entretanto, cada empresa tem a
liberdade de definir seu proprio conjunto de objetivos de desempenho, levando em

consideragdo as particularidades de cada negdcio.

Assim, apenas conhecer os objetivos de desempenho ndo € suficiente, pois ainda é necessario
definir quais objetivos sdo prioritdrios. Para isso, € fundamental compreender a importancia

que o mercado atribui a cada fator competitivo.

Segundo Porter (1991) a estipulacdo de objetivos converte a visdo estratégica e o rumo em
metas de resultados e marcos de desempenho. Tais objetivos representam um engajamento
gerencial de produzir resultados especificos por um periodo de tempo, direcionando atencao e
energia para o que realmente necessita ser executado. Slack et al. (2009) define estes

objetivos da seguinte maneira:
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Qualidade: qualidade € a conformidade, coerente com as expectativas do consumidor;
em outras palavras, significa fazer certo as coisas. Portanto, a qualidade é o objetivo
de desempenho mais frequentemente avaliado pelo consumidor e estd intimamente
ligada, a melhoria de resultados e aumento de lucros,

Velocidade: velocidade significa o tempo transcorrido entre a requisi¢do e o
recebimento de produtos ou servigos pelos consumidores. Neste sentido velocidade € o
tempo desde que o consumidor faz o pedido até recebé-lo.

Confiabilidade: fazer as coisas em tempo para os consumidores receberem seus bens
ou servicos exatamente quando necessirio ou, ao menos, quando prometidos. Os
consumidores s6 podem julgar a confiabilidade de uma operacdo apds o produto ou
servico ter sido entregue. Neste contexto confiabilidade é a probabilidade de um item
desempenhar uma fun¢do, sob condicdes especificas, de forma adequada, como
previsto no projeto, durante um periodo de tempo pré-determinado. Flexibilidade:
significa ser capaz de alterar a operacdo de alguma forma. Pode ser alterar o que a
operacdo faz, como faz ou quando faz. Especificamente, a mudanca deve atender a
quatro tipos de exigéncias:

. Flexibilidade de produto/servico — a habilidade da operagdo em introduzir ou
modificar produtos e servicos;

. Flexibilidade de composto (mix) — a habilidade da operagdo em produzir uma ampla
variedade ou composto de produtos e servicos;

. Flexibilidade de volume- a habilidade da operacdo de alterar seus niveis de saida
(outputs) para produzir diferentes quantidades ou volumes de produtos e servi¢os ao
longo do tempo;

. Flexibilidade de entrega — a habilidade da operacdo em alterar os tempos de entrega
de seus servicos ou produtos. Refere-se nido apenas a utilizacdo de equipamentos
flexiveis, mas, igualmente, a capacidade de adaptacdo de pessoas que exploram as
novas potencialidades tecnoldgicas.

Custo: E todo gasto utilizado para se obter um ativo. Assim tudo que a empresa gasta

para produzir € custo.
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Uma forma importante de aprimorar o desempenho de custo € aprimorar o desempenho dos

outros objetivos operacionais.

Figura 1- Relacdo dos objetivo de desempenho com o custo
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Fonte: (SERDOZ, 2007)

A forma como a administra¢do de produgdo influencia os custos dependera de onde estes sdao
incorridos. Serdoz (2007) demonstra uma relacdo entre todos os objetivos de desempenho
internos de uma operacdo de manufatura e/ou servico onde mostrando que todos eles se
apolam e reforcam uns aos outros, criando uma questio de como a melhoria e

desenvolvimento de cada objetivo de desempenho pode favorecer ao desempenho de custo.

2.2. Trade-offs

Trade-off ¢ uma expressdo que define uma situacdo em que ha conflito de escolha, € uma
decisdo onde vocé precisa renunciar ao desempenho superior em fun¢do de privilegiar outro
aspecto de desempenho (CORREA & CORREA 2009). No caso, de conflitos entre os
objetivos de desempenho, a melhora de um pode significar a piora de outro. Para isso, €
necessario considerar a possibilidade de melhoria de desempenho de um objetivo em
detrimento de outro. Perante Slack et al (2009), Existem, no entanto, duas visdes a respeito de
trade-offs.

trade-offs: (1) a primeira enfatiza o “reposicionamento” dos objetivos

de desempenho ao comprometer a redu¢do de desempenho de algum

objetivo para favorecer melhoramentos em outros objetivos; (2) a

segunda enfatiza o aumento de “eficacia” da operagdo ao ultrapassar
os trade-offs, de modo que melhoramentos em um ou mais aspectos de
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desempenho possam ser alcancados sem nenhuma redug¢do no
desempenho de outros aspectos (SLACK et al 2009).

2.3. Critérios ganhadores de pedido e qualificadores e de menor importancia

Outro aspecto consideravel € no sentido de compreender a prioridade dos critérios realizados
pelos consumidores. Corréa & Corréa (2009) classifica os critérios ganhadores de pedidos,
critérios qualificadores e de menor importancia. Os critérios ganhadores de pedidos sdo os
que direta e significativamente contribuem para a realizacdo de um negécio. Sdo considerados
pelos consumidores como razdes chaves para comprar o produto ou servigo. Aumentar o
desempenho em um critério ganhador de pedidos resulta em mais pedidos ou melhora a
probabilidade de ganhar mais pedidos. Critérios qualificadores sdao os aspectos da
competitividade nos quais o desempenho da producdo deve estar acima de um nivel
determinado, para pelo menos ser considerado pelo cliente. Desempenho inferior a este nivel
“qualificador” possivelmente desqualificard a empresa na consideracdo do cliente. J& os
critérios menos importantes sdo aqueles que ndo influenciam os clientes de forma
significativa, Segundo Slack et al (2009) Uma forma especialmente util de determinar a
releviancia dos fatores competitivos ¢ saber distinguir entre os fatores “ganhadores de

pedidos” e os “qualificadores” e os de “menos importancia”.
3. Metodologia

Primeiramente as caracteristicas da empresa foram estudadas. O estabelecimento
farmacéutico encontra-se na cidade de Caruaru- PE, no bairro do Vassoural, afastado do
centro comercial aproximadamente 3 km. A empresa pesquisada estd em funcionamento a
dois anos, contando com sete colaboradores € o seu empreendedor. Sendo este responsavel
por administrar as finangas, os recursos humanos, realizar balangos a cada seis meses, manter
um relacionamento com os seus fornecedores, e isto sem ter passado por um treinamento ou
curso profissionalizante. Cabe a ele ainda planejar e saber onde a empresa estard a médio e
longo prazo, quais sdo os desafios que precisa enfrentar para alcanca-los, as metas e caminhos

que precisa tracar para chegar nos seus objetivos. .

Mas, hé outros fatores que merecem destaque s@o os custos baixos, descontos e promogdes. O

conselho regional de farmécias de Pernambuco (CRF-PE 2014) demonstra em seu site uma



TR

A || IMEP

As Contribuigies da Engenharia de Produgéo
para a Inddstria de Servigos

pesquisa realizada pelo Instituto de P6s Graduagdo para Farmacéuticos (ICTQ), em parceria
com Instituto de Pesquisas Datafolha. Onde indica que 77% dos consumidores de
medicamentos do Brasil, tem como principal critério na escolha de uma farmécia ou drogaria,
o preco. H4 também uma flexibilidade de servigos oferecidos na farméicia como exemplo
pagamentos de contas de energia elétrica, recarga de celular, afericdo de pressdo, glicose,
aplicagdes de injecdes, entrega em domicilio, flexibilidade na hora de pagar pelo
medicamento e um ambiente confidvel e seguro onde os clientes sintam-se bem. Um ponto
muito importante é a farmdcia contar com um programa do governo chamado Farmdicia
Popular do Brasil. E percebido que a empresa conta com uma grande gama de servico e de

atrativos para torna o seu cliente cada vez mais fiel a sua marca.

Com vistas a atender o objetivo tracados pelo artigo, utilizou-se na coleta de dados o
questiondrio que na definicdo de Gil (2008) € a técnica de investigacdo constituida por um
conjunto de perguntas que sdo submetidas a pessoas com o propésito de obter informacdes. O
questiondrio foi baseado nos objetivos de desempenho, fatores competitivos ou fatores
criticos de sucesso, critérios qualificadores, ganhador de pedidos e menos importancia. Foi
aplicado aos consumidores e ao gerente da organizacdo com o intuito de analisar e alinhar a
estratégia adotada pela empresa comparando com os critérios exigidos pelos consumidores, a
fim de obter o melhor desempenho nos servicos prestados, atingir os objetivos
organizacionais em termos de faturamento e abranger novos consumidores, oferecendo o

melhor servico e/ou produto. O questiondrio aplicado na farmdacia obedeceu aos seguintes

Critérios:
. Obrigatoriamente consumidores maiores de 18 anos;
. Consumidores frequentes, ou seja, que ja compraram algum produto ou utilizaram

servico mais de uma vez, na respectiva farmécia.

E importante ressaltar que de maneira empirica foi realizado entrevistas informais onde foram
levantados alguns pontos relevantes com o dono do estabelecimento € com os seus
colaboradores. Com auxilio de graficos, histogramas e anélise de probabilidade os resultados
serdo apresentados com base na metodologia descrita acima, respeitando os dados coletados.
Assim, depois de identificar os fatores competitivos relatados pelos consumidores, foi feita

uma andlise através da matriz importancia-desempenho, onde serd relacionado a importincia
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dos fatores competitivos para os consumidores com o desempenho desses mesmos fatores
criticos de sucesso em relagdo aos concorrentes. Slack et al (2009) demonstra que a matriz
posiciona cada fator competitivo de acordo com os seus escores ou classifica-os nesses

critérios.
4. Resultados

A amostra teve um total de 21 entrevistas com 21 consumidores diferentes, cerca de 1 hora e
30 minutos de pesquisa dentro do estabelecimento, realizando abordagens depois do
consumidor ter passado por todo o processo de compra. Com base nas informagdes obtidas,
verificou-se que os critérios ganhadores de pedido junto com os critérios qualificadores
impactam significativamente a competitividade dado que o consumidor se interesse pelo
produto ou servigo prestado. Na aplicacdo do questiondrio realizada com os consumidores,
identifica-se os critérios qualificadores, ganhadores de pedido e os menos importantes.
Grande parte dos consumidores responderam via entrevista que o preco baixo é o que mais
influencia a contratacdo ou compra do produto ou servico. Com base nisso, foi definido os

critérios ganhadores de pedido da pesquisa.

Em seguida, foi identificado os critérios qualificadores, foram citados pelos consumidores: a
qualidade no atendimento, a rapidez no atendimento e a confiabilidade do servico de entrega,
assim como a flexibilidade de servico e produto ji que existe alguns servigos que sao
prestados pela farmécia, como: afericao de pressdo, pagamentos de contas de energia elétrica,
compra de crédito para telefones celular além de entregas em domicilio. Os critério menos

importante foi a localizagdo, afinal nio influencia o consumidor significativamente.
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Figura 2 - Ilustrac@o da Matriz Importancia-Desempenho
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Fonte: Dados da pesquisa

Na matriz importancia-desempenho acima, foi descrito todos os fatores criticos de sucesso
mencionados pelos consumidores e assim, relacionados com o desempenho dos concorrentes.
No eixo das ordenadas estdo o desempenho em relagdo aos concorrentes, sendo classificados
em: pior (7,8 € 9), igual (4,5 e 6) ou melhor (1,2 e 3). No eixo das abcissas estdo os fatores
competitivos, sdo eles: critérios menos importantes, critérios qualificadores e ganhadores de
pedido. Estdo separados de acordo com a importancia que o consumidor d4 para cada um.
Quando um fator competitivo € classificado como relativamente ndo importante (8 ou 9 na
escala de importincia) essa fronteira e considerada relativamente baixa. Ao julgar fatores
competitivos que sdo classificados de maneira alta (1 ou 2 na escala de importancia), elas vao
ser mais prejudiciais se tiverem niveis de desempenho mau ou mediocre. Existe uma fronteira
minima de aceitabilidade, abaixo dessa fronteira existe claramente uma necessidade de

melhoramento, acima dessa linha ndo existe urgéncia imediata de qualquer melhoramento.

A matriz ndo revelou nenhuma grande surpresa em relacdo aos dados que foram coletados
com o questiondrio aplicado aos consumidores. O que foi identificado € que de todos os
critérios qualificadores apenas a flexibilidade e a confiabilidade do empreendimento sdo
candidatos a melhoramento, ja que estdo abaixo da fronteira de aceitabilidade, mas na zona de
melhoramento. Os outros fatores competitivos como rapidez, qualidade, preco baixo (custo) e
a localizacdo ficaram acima da fronteira de aceitabilidade, portanto, dentro da zona de

aceitabilidade onde os fatores sdo considerados satisfatorios.



As Contribuigies da Engenharia de Produgdo
para a Inddstria de Servigos

Verificou-se a importancia dos bens de consumo para a farmdcia, onde 27% das pessoas
disseram que regularmente fazem compras dessa gama de produtos, como por exemplo:
desodorantes, condicionadores e cosméticos em geral, ou seja, ndo medicamentos. Também,
observou-se a preferéncia das pessoas em relacdo aos tipos de remédios, tradicional e

genérico respectivamente, empatados tecnicamente.

Figura 3- Preferéncia dos Consumidores

bens de

consumo genérico
27% 37%

Fonte: Dados da pesquisa

De acordo com o questiondrio aplicado com o gerente e entrevistas informal junto aos
colaboradores eles indicaram os produtos mais vendidos pela farmdcia, sdo eles: Dorflex
(tradicional); Torsilax (genérico); Fraldas; Viagra (genérico); Pilula anticoncepcional

(tradicional); Preservativo; Leite.

Analisando as informagdes que foram obtidas pelos colaboradores e o gerente, € observado
que os tipos de remédios tanto o genérico como o tradicional correspondem aproximadamente
a 57% dos produtos mais vendidos e o produtos que ndo sdo medicamentos correspondem a
43% das vendas. E importante frisar que estes dados foram analisados de forma empirica sem
nenhum embasamento estatistico, ao contrario dos graficos e resultados seguintes que foram

embasados em ferramentas estatisticas.

Corresponde a uma das questdes aplicadas aos consumidores, foi enfatizado nessa pergunta a
qualidade do atendimento e conforto do ambiente, baseando-se num dos objetivos de
desempenhos e também no critério qualificador. Observou-se a satisfacdo das pessoas em

relacdo a qualidade no atendimento. 66% das pessoas classificaram como 6timo e que € um
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dos fatores principais que as levam a comprar na respectiva farmicia, onde sempre sdo bem

atendidas.

Figura 4- satisfac@o do cliente em relacdo a qualidade no atendimento
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Fonte: Dados da pesquisa

As proximas figuras mostram a frequéncia com que os consumidores contratam 0s servicos
extras disponibilizados pela farmacia e quais sao eles respectivamente. Ficou claro que 81%
das pessoas que frequentaram a farmdcia durante o periodo de tempo que o questiondrio foi
aplicado, disseram que ja usaram os servicos e destes, 57% afirmaram que usam 0s Servigos

regularmente.
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Figura 5- ilustra a frequéncia de contratacio de servicos requeridos pelos consumidores
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Fonte: Dados da pesquisa

Dos 57% de entrevistados que disseram que regularmente usam algum servico, 56%
geralmente pagam contas, 11% ja usaram o servigo de entrega em domicilio e 33% j4 usaram

0 servigo para recarregar o celular.

Figura 6- Ilustra a preferéncia dos consumidores por algum tipo de servigo
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Fonte: Dados da pesquisa

Observando o resultado da pesquisa e analisando a estratégia que a organizacao esta seguindo,

observa-se que a expectativas dos consumidores estdo sendo atendidas, mas como foi visto na
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relacdo da matriz importancia-desempenho referente a metodologia, hd uma necessidade de
melhora em relagdo a confiabilidade e a flexibilidade. Em relacdo a flexibilidade a farmécia
ndo pode maximizar este objetivo, pois afinal, se por acaso, ela como organizacdo optar por

mais flexibilidade, existe a possibilidade de ndo ser mais amparada pela legislacao.

Nos resultados referentes ao questiondrio aplicado junto aos consumidores, ficou evidente que
as pessoas buscam o menor preco em relacdo aos produtos, identificou-se que hd um
alinhamento entre o que o empreendedor do estabelecimento prega e o que os consumidores

buscam, em termos de competitividade dos precos.

Em relacdo a qualidade, os resultados mostraram que a grande maioria dos consumidores
estdo plenamente satisfeitos com a qualidade do atendimento, assim, mais uma vez ficou claro
que o estabelecimento, no caso a farmdcia analisada estd cumprindo com seu papel que foi
definido pelo gerente e dono da farmdcia, hd uma preocupagdo muito grande em investir em
qualidade tanto na compra dos produtos pelos fornecedores quanto no investimento do bom
relacionamento com os consumidores. Isto indica que a estratégia da empresa € preza pela
qualidade do atendimento, quanto a isso, Julio (2003) mostra que de acordo com uma
pesquisa realizada pela Walt Disney World, 68% dos pesquisados apontam o atendimento dos

funciondrios como a principal causa para deixar de comprar de uma empresa.

Em relacdo a rapidez da entrega e do atendimento, 71% dos consumidores que ja usaram o
servico avaliaram apenas como bom, e 29% avaliaram como 6timo. Comparando esse
resultado e analisando que o empreendedor da organizacdo definiu esse setor de servico como
uma 4rea de media importancia para a empresa como um todo em relacdo a investimentos e
também com o resultado da relacdo da matriz importincia-desempenho, definiu-se que esse
servico estd acima da fronteira limite de aceitabilidade, portanto, dentro da zona adequada,
sem necessidade de melhoramento imediato. Afinal, os consumidores de uma maneira geral

estdo satisfeitos.
5. Consideracoes finais

O estudo realizado busca comparar a estratégia de um micro empreendedor do ramo
farmacéutico com as necessidades dos seus consumidores, onde através de um questionério os

clientes foram questionados sobre a percepc¢do desta estratégia adotada pelo empreendedor.
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Destarte, de uma forma geral, pode-se afirmar que a farmécia analisada foi bem em todos os
aspectos e que o seu consumidor final estd relativamente satisfeito com os servigos prestados
e os produtos. Os pontos fortes e fracos da empresa também foram identificados nas respostas
dos consumidores ao questiondrio o que leva a entender que a pesquisa foi vélida. Entdo a
partir de mais alguns estudos e de uma amostra maior poderia ser criado um modelo de
questiondrio que poderia ser usado por outras empresas para identificar as necessidades do seu

cliente e assim ter uma base de dados para planejar a sua estratégia de maneira eficiente.

Este estudo demonstrou a importincia de um micro empreendedor do ramo farmacéutico
conhecer bem o seu consumidor, e este parametro pode servi também para outros
empreendedores de setores diferentes pois ter um bom relacionamento com o cliente € um
fator que vem ganhando destaque em todos os ramos, por ser um diferencial que grandes
empresas posam vir a ter dificuldade de alcancar. Mas para que isto seja possivel o micro
empreendedor deve buscar conhecimento na area de gestao negdcios e principalmente na area
de estratégia, pois desta maneira poderd assegurar um desenvolvimento consistente da sua

empresa.

6. REFERENCIAS

Associacao Brasileira do Comércio Farmacéutico (ABCFARMA). O desenvolvimento
pede licenca. Disponivel em <http://www.abcfarma.org.br/noticias/o-desenvolvimento-
pede-licenca.html> Acesso acessado em 01/03/2014.

Conselho Regional de Farmacia de Pernambuco (CRF-PE). Critério de escolha de uma
farmécia para os consumidores do Brasil. Disponivel em:
http://www.crfpe.org.br/website2/noticia.aspx ?id=372.Visitado em 08/01/2014.

CHASE, Richard B.; JACOBS, F. R.; AQUILANO, Nicholas J. Operations Management
for Competitive Advantage. Editora McGraw Hill, 10 edicao, Nova York, 2004.

CHER, Rogério. Empreendedorismo na veia: um aprendizado constante. Rio de janeiro:
elsevier: SEBRAE, 2008.

CORREA, Henrique L. CORREA, Carlos A. Administraciio de producio e operacdes:
manufatura e servicos: uma abordagem estratégica. 2. ed. 4. reimpr. Sao Paulo: Atlas.
2009.

GIL, A. C. Como elaborar projetos de pesquisa. Sao Paulo. Ed 5: Atlas 2008.



As Contribuigies da Engenharia de Produgéo
para a Inddstria de Servigos

JULIO, Carlos Alberto. A magia dos grandes negociadores: como vender produtos,
servicos, ideias e vocé mesmo com muito mais eficacia. — Rio de Janeiro: Campus, 2003.
16° reimpressao.

MOREIRA, Daniel Augusto. Administracao da producio e operacoes. — 2. ed. ver. e ampl.
— Sao Paulo: Cengage Learning, 2012.

NOGUEIRA, E. Empresas fabricantes de revestimentos ceramicos e a gestao de seus
sistemas produtivos: a proposicao de um modelo. Tese (doutorado em administracdo de
empresas), FGV/ EAESP. Sao Paulo, SP, Brasil. 2002.

PORTER, Michael E. Estratégia Competitiva. Campus, Rio Janeiro, Campus, 1991.

SERDOZ, Marcio Luis. Vantagem Competitiva em Manufaturas com a Utilizacao de
Radiofrequéncia. - 2007. 94 f.

SLACK, Nigel. CHAMBERS, Stuart. JOHNSTON, Robert. Administracio da Producao. —
3. ed. — Sao Paulo: Atlas, 2009. Tradu¢dao Henrique Luiz Corréa.

Servico Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas (SEBRAE). Leis para micro e
pequenas empresas. Disponivel em: http://www.sebrae-
sc.com.br/leis/default.asp?vcdtexto=4154 Acesso em 01/03/2014.



