%

ANAIS Trés Rlos/RJ

ATV Ay T IV FAVE

Férum Académico do Faculdade Vértix Trirriense - Univértix

APLICAGAO DA MATRIZ IMPORTANCIA - DESEMPENHO PARA AVALIAR O
SERVICO PRESTADO EM UMA DROGARIA NA CIDADE DE TRES RIOS

Flavia Freitas Ferreira Gongalves'

Thais Corréa Casais da Silva’

Gilberto dos Santos Carvalho?

Jaqueline Conceigao Leite®

Danilo de Castro Lopes Oliveira*
economiabrasileira20162017@gmail.com

AREA DE CONHECIMENTO: Ciéncias Sociais Aplicadas

PALAVRAS-CHAVE: concorréncia; satisfagdo; indicadores de desempenho;
drogaria; matriz importancia x desempenho.

INTRODUGAO

Segundo informagdes do IQVIA, multinacional associada a solu¢gbes de auditoria,
tecnologia e consultoria para o mercado de saude, mesmo diante de um cenario
critico ocasionado pelo covid-19, o mercado farmacéutico € um dos que mais cresce
no Brasil. O estudo demonstra que o setor vem apresentando crescimento
econbmico acima da média de 13,6% nos dez primeiros meses de 2020 e a
tendéncia é que até 2022 o Brasil se torne o 5° pais com maior mercado
farmacéutico no mundo (LEONARDI, 2020).Para Leonardi e Matos (2020) o
aumento do faturamento do setor esta relacionado ao uso estratégico da variedade
de servicos, pois além de ser um ponto de contato da populacédo para o tratamento
de doencas, se tornou ofertante de produtos de higiene e beleza, linha infantil,
conveniéncia e servigos como vacinacao, afericdo de glicemia, pressédo arterial e
colocagdo de brincos. Por consequéncia do crescimento notavel do setor
farmacéutico, muitos empresarios sao atraidos com o propésito de investir nesse
tipo de segmento. A alta competitividade entre as organizagbes impde a
necessidade das mesmas em buscar mecanismos para conquistar e reter seus
clientes (JEUNON; PIRES; LARA, 2020). Sobre o mesmo tema, Schneider (2020)
assegura que mediante as diferentes opg¢des de compra, satisfazer e fidelizar
clientes sdo estratégias que garantem sucesso quanto a qualidade e entrega do
servico para permanecer no mercado. Portanto, percebe-se que é fundamental
avaliar o que é importante para os clientes, para que desta forma a organizacao
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possa adotar critérios que a mantenha com desempenho superior quando
comparada ao concorrente (SCHAFRANSKI, 2018). Nesse sentido, a pesquisa de
satisfacdo € uma das ferramentas que pode ser utilizada como um indicador de
resultados para verificar a eficiéncia da empresa e mapear os niveis de satisfagao do
cliente (MACIEL, 2020). Paralelamente a pesquisa de satisfagdo, sera utilizado a
matriz importancia-desempenho proposta por Slack, com propésito de posicionar
cada critério valorizado pelo cliente e o desempenho desses critérios frente aos
concorrentes(LOCATELLI; DIEDRICH, 2016). Mediante o exposto, a pesquisa
justifica-se em fungdo do aumento da concorréncia e da diversidade de servigos
ofertados no setor varejista farmacéutico. Observou-se a necessidade de identificar
os parametros de importancia e desempenho considerados relevantes e entender o
parecer de seus clientes a respeito dos servigcos prestados. Nesse sentido, a partir
da necessidade de observar e aprimorar o desempenho da empresa em estudo, as
questdes que norteiam a presente pesquisa sdo: Qual a percepc¢ao do cliente sobre
os servigos e produtos oferecidos e quais aspectos oferecem oportunidades de
melhorias para se manter competitiva na cidade? O estudo tem como objetivo geral,
identificar os fatores que necessitam de aprimoramento para o melhor desempenho
da empresa frente a concorréncia e aos seus consumidores. Ja o0s objetivos
especificos constituem em estudar os fundamentos tedricos sobre a importancia do
bom atendimento em pré a satisfacédo do cliente, além da aplicabilidade da matriz de
importancia - desempenho utilizado para analise dos dados coletados diante dos
objetivos de desempenho tragados. Este estudo € pertinente, pois seus resultados
contribuirdo com a empresa fornecendo-lhes informacgbes sobre a satisfacdo dos
seus clientes e possibilitara o levantamento de atributos relevantes dos servigcos
prestados que poderdo ser aprimorados visando se tornar mais competitiva na
prestacdo de servigos.

METODOLOGIA

Para o desenvolvimento inicial dos estudos, foi realizada uma revisao bibliografica
em trabalhos cientificos, livros, revistas cientificas, além da realizacdo de pesquisa
documental. A estrutura utilizada para elaboracao do presente trabalho é classificada
como pesquisa de natureza aplicada. Segundo Filho (2020) a pesquisa aplicada
objetiva gerar conhecimentos praticos dirigidos a solugao de problemas especificos.
Quanto aos objetivos, trata-se de uma pesquisa descritiva. Para Gil (2002) o
principal objetivo das pesquisas descritivas é a descricdo das caracteristicas de
determinada populacao ou fenbmeno através de técnicas padronizadas para coleta
de dados. A técnica empregada sera o estudo de caso, o qual Goldenberg (2004)
afirma que € um método de reunir o maior numero de informacgdes detalhadas, por
meio de técnicas de pesquisa, com objetivo de descrever a complexidade de um
caso concreto. O instrumento para coleta de dados que sera empregado € um
questionario estruturado, composto por 20 questdes fechadas, confeccionado a
partir dos objetivos do estudo, que sera aplicado aos clientes, para avaliagdo dos
mesmos na sua percepcgdo, entre os dia 25 de agosto de 2021 ao dia 24 de
setembro de 2021 a fim de estabelecer de modo fidedigno o fluxo de atendimento.
Ainda, visto que a entidade possui diferentes meios de atendimento, a coleta de
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dados sera realizada de duas formas utilizando o mesmo questionario proposto aos
clientes: a primeira através de pesquisa on-line confeccionada na ferramenta Google
Formularios que possibilita o envio de um link de acesso e a segunda no préprio
local utilizando urnas onde o cliente podera depositar a sua pesquisa. Os
respondentes seréo elucidados do objetivo da pesquisa e assinardo o TCLE - Termo
de Consentimento Livre Esclarecido. A pesquisa sera realizada em uma
microempresa que atua no ramo de atividade do comércio varejista de produtos
farmacéuticos, artigos médicos e ortopédicos, de perfumaria e cosméticos, situada
na cidade de Trés Rios - RJ. A populacdo a ser definida trata-se de clientes da
empresa em estudo que frequentardo o estabelecimento durante o periodo
determinado para coleta de dados. A abordagem dos dados tera como critério a
analise quantitativa que segundo Prodanov e Freitas (2013) significa traduzir
opinides e informagdes utilizando recursos estatisticos para depois classifica-las e
analisa-las. Os dados coletados serdao base para desenvolvimento da matriz
importancia-desempenho, conjuntamente com a tabulagdo dos mesmos, em tabela
confeccionada no programa Microsoft Excel 2013 e posterior analise.

RESULTADOS E DISCUSSOES
Trata-se de uma pesquisa em andamento e os resultados parciais registram até o
momento a realizacdo do levantamento bibliografico.
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