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Resumo: O trabalho foi elaborado com a finalidade de apresentar a importancia da capacitacdo do auxiliar de
farméacia no atendimento ao cliente de uma empresa localizada na cidade do Crato- CE. Para isso foi realizado
estudo de caso, com abordagem Quali-quantitativa, cujos instrumentos de coleta de dados foram dois
questionarios, sendo um aplicado para os clientes e o outro para os funcionarios da empresa estudada. A pesquisa
também se caracteriza como bibliogréfica, descritiva e exploratéria. Destaca-se a importancia do treinamento
para a manutencdo dos niveis de satisfacdo encontrados na empresa. Ressalta-se ainda que o mercado se encontra
em constante renovacdo, sendo necessario que as empresas da atualidade fagam uso de programas de capacitagdo
continuada, oportunizando o desenvolvimento dos colaboradores e elevando muito provavelmente os resultados
organizacionais. Assim a pesquisa se justifica pela importancia do treinamento de funcionéarios para as
organizagOes farmacéuticas contemporaneas, evidenciando uma fonte de geracdo de vantagens competitivas.
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The Importance of Pharmacy Helper Training for

Customer Service of a Company located in Crato - Ceara
Abstract: This study wasdeveloped with thepurpose of presentingthe importance of trainingthepharmacy
assistantin customer servicefrom acompany located intheCrato-CE. To do this,it was conducted a case
studywithQuali-quantitative approach, whose instruments ofdata collection weretwo questionnaires, one
appliedto the customers andthe other forcompany employeesin training.The researchalso characterizesitself
ashibliographic, descriptive andexploratory. It highlights theimportance of trainingto maintainsatisfaction
levelsfoundin the company. It is noteworthythat themarket is inconstant renewal, it is necessarythat
companiestodaymake  useofcontinuous  trainingprograms, providing  opportunities  foremployee
developmentandvery likelyelevatingorganizational outcomes. So theresearch is justifiedby the importance ofstaff
training forthe contemporarypharmaceuticalorganizations, highlighting ageneration sourceofcompetitive
advantage.
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Introducéo

Com os desafios impostos pela competitividade mercadoldgica no atual cenario econémico,
sinalizados pela reducdo das margens de lucro, pela necessidade da adocdo de estratégias de marketing
e pelas rapidas mudangas no comportamento do cliente, a importancia da forca de vendas nas
organizagdes se elevou, fazendo com que o colaborador busque cada vez mais um relacionamento
totalmente especial com o cliente, através de uma abordagem comunicativa que seja capaz de

identificar as necessidades do mesmo.
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De acordo com as informagbes pesquisadas no site da Associacdo Brasileira do Comércio
Farmacéutico- ABCFARMA (2014), observa-se que em épocas de concorréncia crescente no setor
farmacéutico varejista, com produtos e servicos cada vez mais diversificados, parece existir a opinido
comum de que apenas as empresas preocupadas em manter a fidelidade do cliente poderdo garantir seu
lugar no futuro.

Neste contexto, o auxiliar de farmécia se apresenta como um profissional da area que precisa
estar devidamente capacitado para colaborar com a fidelizacdo do cliente, através da realizagdo de um
atendimento eficaz. Sendo assim, observa-se que é fundamental que o colaborador da éarea de
salidepossa expandir seus conhecimentos.

A partir dai, sdo langados desafios exigidos pelo mercado do ramo farmacéutico, uma vez que
esse profissional também representa a saide no momento em que vende medicamentos. Para
melhorias na area do ramo de farméacia foi sancionada a lei que torna obrigatéria apresenca do
farmacéutico no ambiente de trabalho, trazendo mais agilidade e suporte para o auxiliar de farmacia.
Foi publicada no Diario Oficial da Unido (DOU) emonze agosto de dois mil e quatorze, a lei Federal
de n° 13.021, que segundo o Conselho Federal de Farmacia (CFF), o mesmo ficara prestando servicos
permitidos a sua funcéo, a nova lei entrou em vigor em vinte e seis de setembro de dois mil e quatorze.

Gummesson(2005) relata comparagfes de empresas que sdo rapidas e outras que ndo sdo
eficientes no atendimento, destacando que a relagdo entre o cliente e sua rede de contatos deve ser (til
para 0 vendedorcomo também para empresa, mesmo que esta seja uma relagdo indireta e até mesmo
ndo reconhecida. O autor diz tambémque estudos feitos nos Estados Unidos e no Japdo apresentam
varias estratégias, sendo uma delas encantar o cliente, que ndo quer dizer somente corresponder as
suas expectativas, mas sempre dar um pouco a mais, encanta-lo, ser mais generoso e sempre agradecé-
lo fazendo com que ele sinta-se engrandecido.

Assim é o auxiliar de farméacia, o seu contato com os clientes tem uma utilidade expansiva
sendo Util para o préprio colaborador e também para a evolugdo da empresa conquistando e até
aumentando as vendas.

A partir disto, apresenta-se a seguinte pergunta de partida: Qual a importancia da capacitacéo
do auxiliar de farmacia para o atendimento ao cliente de uma empresa localizada em Crato- CE?

O objetivo geral do trabalho é apresentar a importancia da capacitacdo do auxiliar de farméacia
no atendimento ao cliente de uma empresa localizada na cidade do Crato- CE. Como objetivos
especificos apresentam-se 0s seguintes: realizar pesquisa bibliogréfica sobre atendimento e vendas;
identificar o nivel de satisfacdo relacionado ao atendimento dos clientes da empresa pesquisada,

constatar a importancia da capacitacdo para organizagao pesquisada.
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ara tal, foi realizado um estudo de caso em uma empresa localizada no municipio do Crato-
CE,na qual foram pesquisados tanto os auxiliares de farméacia que atuavam no atendimento, como
também clientes da unidade. Fez-se uso da abordagem quali-quantitativa, cujo instrumento de coleta
de dados foram dois questionarios estruturados.

Atendimento e Relacionamento com o Cliente

Um bom atendimento ndo é caracterizado apenas quando o vendedor sorrir para o cliente, mas
sim quando ele consegue o sorriso da pessoa que esta sendo atendida. Isso mostra que a sua conquista
foi feita. Quando o vendedor realiza um atendimento nota dez, ele certamente estard mostrando e
garantindo que é um profissional bem treinado e capacitado.

A Performance Research Associates (2008), em seu livro Atendimento Nota dez, usa umafrase
altamente conhecida onde diz que “A primeira impressao ¢ a que fica”. No caso do bom atendimento,
o cliente ira passar essa informacdo para amigos e familiares,0 que contribuira para continuidade das
vendas. A frase também esclareceque no atendimento é necessario proporcionar experiéncias além das
primeiras expectativas do cliente, contribuindo para que ele possaser cativado de uma forma
inesperada. Clientes sdo exigentes com todo direito, afinal hoje em dia eles se encontramcom menos
tempo, mas em compensacao diversas empresas disponibilizam op¢fes que lhes sdo favoraveis.Se o
vendedor ndo entrar em acgdo, rapidamente o cliente o abandonard.Além disso, ovendedor devera
manter sob controletudo o que possa afetar o cliente, esclarecendo suas duvidas e jamais prometendo o
gue ndo puder ser cumprido, pois confiabilidadesignifica honrar as promessas feitas.

Em se tratando do Auxiliar de Farmécia que atua no atendimento, a sua abordagem para com o
cliente € ainda mais significativa, pelo fato de existirem muitas empresas no ramo farmacéutico do
Brasil, disponibilizando para o cliente muitas opg¢des a escolher, sendo também necessario que 0
auxiliar de farmacia invista na conquista do cliente com o foco na fidelidade do mesmo. Um
atendimento seguro, com alta qualidade pode contribuir para fidelizacéo dos clientes.

Juran(2011)explica claramente que o setor gerencial de uma empresadeve estar atento quando
se trataclientes distantes, mas que apesar disso, tem grande influéncia sobre as decisdes. A medida que
a empresa toma a atitude de relacionar-se com o cliente mesmo distante, ela esta adquirindo uma série
de vantagens e se realizada a capacitacdo dos seus colaboradores, certamente estara adquirindo a
confiabilidade do mesmos. Grande parte dos clientes demonstram necessidades ilimitadas quanto ao
atendimento, em sua maioria, elas sdo aquisitivas. As empresas baseiam-se em suas percepcdes

relacionando-se compreensivelmente no conceito de atender bem.
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Técnicas de Vendas e Atendimento

Conforme Spiro (2009) toda empresa tem metas a serem cumpridas e para obter o
cumprimento das mesmas, sO necessita que o colaborador reforce o relacionamento com o cliente,
tornando-o duradouro. Ele ainda fala da Ambiguidade de papéis,sendo quando o colaborador ndo
percebe 0 que a empresa realmente libera-o0 a exercer na sua determinada fungéo, por exemplo: o
colaborador ao menos entende se podera usar um desconto em determinado produto.

Las Casas (2011)descreve ainda que a profissio de um vendedorapresenta diversas
caracteristicas em um sentido altamente positivo. Diversas empresas que hoje se encontram bem
sucedidas obviamente estiveram na “Escola de Venda Pessoal” para a sua formagdo em vendas. O
autor esclarece aindaque quando um vendedor esta diante de um cliente a sua forma de comunicar-se e
de transmitir a mensagem é de grande importancia. E que quando o colaborador esforca-se para fazer
um trabalho esse é bem sucedido, com certeza. Ele também apresenta varias técnicas de vendasa serem
aplicadas, de preferéncia diariamente na rotina de um vendedor, sendo que a seguir serdo registradas
algumas delas:

1-A abordagem deve despertar a atengo: E necessario que o vendedor adquira a atengdo do
cliente, fazendo com que desperte a comunicagéo entre ambos;

2- Usar linguagem clara e objetiva, cuidando-se para falar no mesmo “idioma” do cliente,
preferivelmente de forma suave e positiva: Ao falar com o cliente o vendedor deve se expressar de
uma forma clara e objetiva ndo deixando davidas, utilizando sempre termos que se adaptem ao
entendimento do mesmo;

3- Chamar o cliente pelo nome é um detalhe de extrema importancia: Para valorizacdo maior
do cliente, para que ele sinta-se valorizado é necessario uma simples acdo, chamar o cliente pelo
nome, isso transmite a ele uma satisfacdo e uma maior seguranca;

4- A apresentacdo deve concentrar-se nas necessidades do cliente: N&o adianta oferecer aele
vantagens no pre¢o quando o mesmo esta interessado na qualidade do produto. Ao realizar uma
pergunta para o cliente de que ele necessita, parao vendedor serd uma vantagem, porque ele estara
atendendo as necessidades do mesmo;

5- A apresentacdo torna-se mais rica comajuda visual: Na realizacdo de uma venda, sempre o
vendedor deve trabalhar com a apresentacdo daquilo que esta vendendo, além de motivar o cliente sera
uma ajuda visual do que vocé esta exibindo. Esse enriquecimento deve ser feito sempre que puder.

Wood Jr.;Picarelli Filho (2004), afirmam que a época em que se vive, encontra-se com
mudancas aceleradas, uma velocidade repleta de consequéncias e que as empresas tém que construir

um quadro de mudancas geral iniciando pelos seus colaboradores, capacitando-os das grandes
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mudangs na sociedade, da nova competicdo encontrada no mercado de trabalho e as grandes ondas
tecnoldgicas, que estdo com um grande impacto sempre a frente das empresas.

Um profissional qualificado é capaz de entender o seu trabalho, se relacionar com os demais
com ampla facilidade, tem mais autonomia e sabe agir diante dos imprevistos acontecidos, certamente
encontrando melhorias.R. Marc Burbridge. [ et al.], (2007)relata que a criatividade e a experiéncia
encontram-se envolvidas no ambiente de trabalho e que influi no profissionalismo do vendedor,
geralmente quando o mesmo é capacitado e usa essas duas opg¢des trabalhando juntas, ao invés dele
encontrar o problema certamente ele ira transformar tudo em um leque de oportunidades.

No dia 07/10/2014 o jornal do Brasil publicou um artigo elaborado porClaiton Fernandez,
palestrante consultor e educador. No qual ele afirma que atualmente, "quem ndo tem competéncia
ndo se estabelece", pelo fato do mercado de trabalho esta a procura de profissionais que saibam usar
suas habilidades e competéncias que venham a surgir, junto com o crescimento de novos resultados
da organizacdo. O mundo dos negdcios impde admiracdo: ndo adianta ter carisma, conhecimento,
diplomas e mais diplomas, se o profissional ndo tem a capacidade de colocar em prética tudo aquilo
gue aprendeu.

E realmente é algo que cada vez mais estd proxima da realidade. Com o avango da tecnologia
e da informag&o surge o crescimento assustador da concorréncia, e isso fez com que os profissionais
passassem a se desenvolver e buscar o aprimoramento . E de suma importancia que o profissional
produtivo e gerador de resultados, coloque-se a disposi¢cdo da organizacdo em que atua seu
conhecimento e todo poder de acdo, agindo sempre com o intuito de vencer os desafios estabelecidos.
Agindo dessa maneira, o futuro de todo o profissional podera ser promissor, aliado a busca incessante

do desenvolvimento de habilidades e competéncias.

A Importancia do Treinamento e Desenvolvimento

Fleury; Oliveira, Jr (2012)registram que o conhecimento é a arma principalpara se trabalhar
constantemente com o aprendizado. Em nenhum momento os autores deixam de usar a palavra
conhecimento, para que fique claro que além de fundamental, o colaborador terd a possibilidade de
atingir o seu objetivo atraves dele.

Tomasi; Medeiros (2014) acrescentam que capacitar o funcionario € essencial para manter o
consumidor atualmente satisfeito, sendo necessario interferir realmente na comunicagdo, que é uma
forma de manter asua fidelidade mostrando que ele ndo significa apenas um comprador para a
empresa. Um vendedor capacitado consegue transmitir um sistema de comunicagdo eficiente ao

prestar atendimento. E correto afirmar que, para ser mudada a imagem da empresa, serd necessario
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mudar pimeiramente a forma de relacionamento com a sociedade e com o cliente. Empresa que tem
atitude, tem comunicacéo e também promove treinamento para seus colaboradores.

Spiro (2009) esclarece que na “compreensdo das necessidades individuais” € preciso saber e
conhecer realmente o profissional , entendendo também qualquer tipo de necessidade que possa
surgir. E fazer com que sejam estudadas para que em vez da necessidade, renas¢a a motivacgao para a
venda.O colaborador se senteestimulado ao exercer uma venda, tornando-se prazeroso e fazendo com
gue tenha éxito na sua funcdo, e esse tema aborda as metas pessoais fazendo com que cada
colaborador crie sua propria maneira de agir.

O autor Morgan (2002) explica ainda, que ndo somente as vendas devem ser trabalhadas,mas o
préprio vendedor em si, pois paraobter recompensas devem também passar por um processo de auto-
avaliagdo.Eleaborda também a questdo da motivacdo do trabalho, que se tornoutdo importante quanto
as relagdes entre individuos e grupos. Comecou a surgir uma nova teoria da organizagdo, construida
sobre a ideia de que os individuos e 0s grupos somente conseguem ser eficazes em um trabalhoquando
suas necessidades de aprendizado sdo atendidas. Em se tratando do auxiliar de farmacia, deve-se
entender que a capacitacao éaltamente necessaria para um atendimento de qualidade.

Porter (1980) apud Fleury; Oliveira, Jr (2012) registra também a importancia da pesquisa para
competitividadedas empresas, abordando que sempre deve ser realizado um estudo para buscar
solucdes para os problemas organizacionais.

Depois de varias opinides Rabaglio (2008)mostra como muitas empresas exigem que Seus
colaboradores sejam capacitados de acordo com sua devida funcédo e que haja dominio sobre tudo isso.
Ela diz que se for atraido talento humano incompativel com o cargo, ndo € possivel esperar
produtividade e eficacia nos resultados.Nessa frase, a autora diz queos processos seletivos devem ser
feitos por profissionais treinados.

Por outro lado Las Casas (2011) ressalta que um profissional de vendas além de necessitar de
um alto nivel de conhecimento, precisa também de uma capacitacdo bastante ampla, devendo estar
bem informado sempre, procurando informagfes em revistas, jornais, sites, enfim procurando
conhecer as alteracbes do mercado de trabalho. Além disso, é necessario buscar o
autodesenvolvimento que faz parte de um processo de crescimento que vai colaborar para elevagdo
dos resultados.O autor destaca ainda que na maioria dos casos estudados os vendedores que foram
bem sucedidos foram justamente aqueles que souberam manter-se em seus devidos lugares,
demonstrando seriedade em seu trabalho, honestidade acima de tudo, sempre manifestando no
relacionamento com o clientea empatia com os mesmos. Uma grande vantagem para o vendedor é a
permissdo de uma realimentacdo instantanea com o efeito da comunicacdo. O mesmo esclarece que

para a fidelizacdo da pessoa atendida € importante que o vendedor use 0 nome do cliente durante o
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atendimnto e ao terminar principalmente, pois o agradecimento far4 com que a conquista do mesmo
seja mantida.

Em se tratando do auxiliar de farmacia, esta abordagem serve como dica para 0 seu
crescimento profissional, usar a capacitacdo, sua forga como profissional, tendo uma ampla satisfacéo

em atender o cliente.

Método

Trata-se de um trabalho com abordagem Quali-Quantitativa, tendo sido feita uma pesquisa
bibliogréafica através de sites, livros e artigos, sendo que os instrumentos de coleta de dados foram dois
guestionarios estruturados, sendo um para os funcionarios da empresa pesquisada e outro para 0s
clientes. Onde a maioria destaca-se com opiniGes em resultados positivos a respeito da empresa, esta
que visa a satisfagdo do cliente, deverd também buscar investir sempre na capacitagdo dos seus
colaboradores. Segundo GIL (2010, p. 152) a fase exploratdria é definida pela imersdo da literatura
disponivel acerca do problema, sendo privilegiado o contato direto com o campo que esta sendo
desenvolvido.

Destaca-se que o presente trabalho também é um estudo de caso, cujo instrumento de coleta de
dados foi um questionario com perguntas fechadas, tanto para os clientes quanto para 0s
colaboradores. Além disso, informa-se que o trabalho é descritivo e exploratdrio, tendo em vista que a
realidade da organizacdo no aspecto pesquisado é descrita e explorada, tomando por base as

informagdes colhidas através dos questionarios.

Caracterizacdo da Empresa Pesquisada

A empresa pesquisada possui trinta e trés anos no mercado farmacéutico, oferecendo produtos
e servigos de qualidade, sendo estes Ultimos caracterizados com uma auto- atendimento de servigos
ambulatoriais comoverificagdo da presséo arterial e aplicagdo de injegdes, e para oferecer um servico
com mais qualidade ainda, além da entrega de medicamentos a empresa disponibiliza o atendimento
de enfermagem em domicilio . Ao todo sdo sete unidades de negdcio, divididas em cinco localizadas
no Crato e duas em Juazeiro do Norte, Ceara. Para o estudo, foi escolhida uma unidade localizada no
Crato, que possui trinta e seis funcionarios, dos quais doze foram pesquisados, representando 33,33%

dos colaboradores.Tendo a empresa como missdo, expandir os negécios em busca de crescimento e a
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visao € abrir mais filiais, para satisfazer as necessidades dos clientes, tendo sempre uma farmécia cada

vez mais proxima de suas casas.

Analise dos Dados

Informa-se que serdo apresentados primeiro os dados relacionados com a pesquisa realizada
junto aos clientes, tendo sido pesquisadas 40 (quarenta) pessoas no inicio do més de outubro de dois
mil e quatorze.

Inicialmente buscou-se investigar hd quanto tempo as pessoas pesquisadas sdo clientes

daempresa. Obteve-se o seguinte resultado:

Gréfico 01: Tempo em que sao clientes

mOA1ANO mACIMADE 1 ANO A 3 ANOS DE3AS5ANOS mACIMADE5ANOS

Fonte: Dados da Pesquisa (2014)

O resultado mostra que 45% séo clientes acima de cinco anos,18% de trés a cinco anos, 15%
de um a trés anos e 22% de zero a um ano. Ao somar 0s dois primeiros resultados, observa-se que 63%
das pessoas pesquisadas séo clientes da empresa acima de trés anos, evidenciando um potencial de
fidelizacdo da clientela. O autor Gummesson (2005), esclarece que a fidelizacdo do cliente contribui
cada vez mais para o crescimento das empresas, pois 0s clientes sdo o alicerce para a expansdo das
organizagoes.

Na sequéncia foi perguntado sobre o grau de satisfacdo em relagdo a empresa pesquisada.

Segue o resultado:
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Gréfico 02 : Grau de Satisfacdo

B INSATISFEITO B POUCO SATISFEITO
= SATISFEITO m MUITO SATISFEITO

7%

Fonte: Dados da pesquisa (2014)

Verifica-se que 68% dos clientes pesquisados encontram-se satisfeitos e 18% encontra-se
muito satisfeito, permitindo registra que 86% dos clientes pesquisados se encontram com um nivel de
satisfacdo muito bom em relagdo & empresa.

Logo apds, os clientes foram indagados que se houvesse algo a ser mudado na empresa, 0 que
na opinido deles deveria ser. Segue a resposta:

Graéfico 03:Mudar na empresa

A ABORDAGEM DO VENDEDOR
H QUALIDADENO ATENDIMENTO
B AUMENTARO ESTOQUE

Fonte: Dados da pesquisa (2014)

Apresentando um resultado coerente com o nivel de satisfacdo, 68% dos pesquisados
informam que ndo possuem nada a reclamar. Por outro lado, 17% dos clientes pesquisados informam
gue poderiam mudar a qualidade no atendimento, evidenciando assim um potencial de melhoria no
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atendimento da empresa. Observa-se ainda que 7% sinalizou que mudaria a abordagem do vendedor, o
que evidencia a possibilidade de realizar capacitacGes para os vendedores. SPIRO (2009) deixa um
exemplo a seguir, quando ele afirma quea forga da venda é possivel a partir do momento em que o
colaborador se entrega as suas vendas, usando como suporte a sua produtividade.

Apos isso, os clientes foram questionados sobre a frequéncia que compravam na unidade
pesquisada, tendo sido obtida a seguinte resposta:

Gréfico 04: Frequéncia de Compra da empresa

EFREQUENTEMENTE ®RARAMENTE ®DIFICILMENTE ®=TODOS OSDIAS

Fonte: Dados da pesquisa (2014)

Verifica-se que 63% dos clientes pesquisados estdo sempre presentes na organizacao,
considerando que 40% sinalizou que compra frequentemente e 23% compra todos os dias. 17%
sinalizou que compra dificilmente e 20% raramente.

Na sequéncia os clientes foram questionados se caso o vendedor chegue a chamé-los pelo
nome, qual sera a reacdo deles. Segue o resultado:
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Grafico 05 : Reacéo ao serem chamados pelo nome

mBOM mRUIM mEXCELENTE mSINTO-MELISONJEADO

Fonte: Dados da pesquisa (2014)

Os funcionarios devem ser preparados para progredirjuntamente com a empresa e isto depende
da conquista do cliente, através de uma excelente abordagem. No caso dos clientes pesquisados,
observa-se que 68% achariam muito bom, pois 45% respondeu como excelente e 23% informou que se
sentiriam lisonjeados.

Las Casas (2011) aborda a comunicagéo entre o vendedor e o cliente como um item que além
de ser riquissimo para a conquista, também serd Util na hora da satisfacdo do cliente. Algo além de
engrandecé-lo, que é chamar pelo nome, seré prazeroso para ele. O autor inclui também que para que o
vendedor possa fazer uma rica apresentacdo ao cliente, & necessario saber usar adequadamente as
expressoes.

Logo apds, os clientes foram indagados se quando procuram algo na empresa sempre,

encontram com que frequéncia. Segue o resultado
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Gréfico 06:Frequéncia que encontram 0s produtos

mSEMPRE mQUASESEMPRE mASVEZES mNUNCA

2% 3%

Fonte: Dados da pesquisa (2014)

Foi comprovado através da pesquisa que 80%dos clientes sempre encontram o0 que procuram
na empresa, justificando inclusive o fato de terem respondido na pergunta trés com um percentual de
8% para mudar o estoque.

Logo ap6s foi perguntando se os clientes pesquisados dao prioridade a algum vendedor:

Gréfico 07:Prioridade a algum vendedor

B SIM EU DOU PREFERENCIA

m NAO,0 QUE IMPORTA E A QUALIDADE NO ATENDIMENTO.

W AS VEZES

M QUANDO ESTOU COM PRESSA O QUE ESTIVER MENOS OCUPADO

0%

Fonte: Dados da pesquisa (2014)

A medida que o cliente adquire a confianga no vendedor, ele ligeiramente lhe da prioridade
optando pelo seu atendimento. 47% dos clientes pesquisados afirmaram que realmente concedem
prioridade a um vendedor, enquanto 27%afirmaram que o importante é a qualidade no atendimento,
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elevand assim a importancia da qualificagdo dos atendentes.Gummesson (2005) destacaque a
eficiéncia no atendimento serd priorizadopelo cliente que busca além do atendimento a qualidade no
mesmo.

Para lidar inteligentemente com a utilizagdo dos servicos para o cliente, o colaborador deve
sempre partir em busca de informagdes, conhecimentos e aplica-los no seu dia a dia, além de obter o
seu conhecimento, obterd também a confianga do cliente, muitas vezes tornando-o fiel.

Na sequéncia, os clientes pesquisados foram questionados sobre o atendimento por telefone.

Gréfico 08: Atendimento por telefone

mOTIMO mBOM EXCELENTE  m NUNCASOLICITEI NADA POR TELEFONE

Fonte: Dados da pesquisa (2014)

Muitos dos clientes gostam ou até necessitam da comodidade e por isso optam pelo servico da
tele - entrega acontecendo assim o atendimento via telefone. Observa-se na resposta que a grande
maioria dos clientes pesquisados esta satisfeita com o atendimento via telefone, valendo destacar que
ninguém respondeu “Ruim”. Juran (2010) quando fala sobre a influéncia do atendimento a distancia,
ele registra que mesmo longe o cliente tem a confianga no colaborador.

A proxima pergunta foi relacionada a entrega dos pedidos feitos por telefone:
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Gréfico 09: Entrega dos pedidos feitos por telefone

mRAPIDA mDEVAGAR mNORMAL mPESSIMA

Fonte: Dados da pesquisa (2014)

Observa-se que outro fato atrativo é a rapidez na entrega, pois 47% da clientela opinou que a
entrega é répida, 43% normal, contra 10% que informou n&o esté satisfeito com as entregas. Wood
Jr.;Picarelli Filho (2004), afirmam que o mercado de trabalho se encontraem uma velocidade
consideravel relacionada as mudancas inovadoras, sendo que para isso as empresas necessitas agilizar
Seus Servigos.

Finalizando a pesquisa com o0s clientes, perguntou-se que se alguém pedir informagfes sobre

uma farméacia que tem bom atendimento, o que os pesquisados diriam:

Gréfico 10: Opinido sobre farmécia

M ESTA EMPRESA QUE VOCEE CLIENTE m OUTRAEMPRESA m QUALQUERUMA m NAOQ INDICARIA

3%

0%

Fonte: Dados da pesquisa (2014)

Quando bem atendido, o cliente repassa a experiéncia para 0s demais, informando-os das
técnicas do atendimento usadas pelo vendedor. 75% dos clientes indicariam a empresa pesquisada.
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Morgan (2002) diz que ndo somente as vendas devem ser trabalhadas, mas o préprio vendedor, o autor
pretende dizer que a eficacia é o atrativo principal quanto a conquista do cliente.

Pesquisa com os funcionarios da empresa

Na sequéncia serdo apresentados os resultados da pesquisa com os funcionarios da empresa,
sendo que dos trinta e seis colaboradores, doze foram pesquisados. Dos colaboradores pesquisados,

67% ¢é do sexo masculino e 33% feminino. A faixa etaria é bem distribuida nas escalas pesquisadas,
sendo oportuno analisar o grafico abaixo.

Grafico 11:Faixa etaria dos colaboradores

B ATE 20 ANOS m ACIMA DE 20 ATE 25 ANOS
m ACIMA DE 25 ATE 30 ANOS m ACIMA DE 30 ATE 35 ANOS
m ACIMA DE 35 ATE 40 ANOS m ACIMA DE 40 ANOS

Fonte: Dados da pesquisa (2014)

Observa-se que a maioria com 25% das respostas possui acima de quarenta anos. Ja sobre o
tempo de atuagdo na empresa, observa-se que a maioria, com 42% das respostas, estd na empresa no

periodo compreendido até um ano, valendo observar que apenas 8% trabalha na empresa acima de dez
anos. Segue o gréafico:
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Grafico 12: Tempo de trabalho na empresa

mATE 1 ANO m ACIMA DE 01 ANO ATE 5 ANOS
= ACIMA DE 05 ANOS ATE 10 ANOS B ACIMA DE 10 ANOS

Fonte: Dados da pesquisa (2014)

N

Colaboradores responderam a pesquisa, onde a maior parte deles, sdo veteranos, alguns
iniciaram sua profissdo recentemente. Tendo em vista seu crescimento, ambos passam por um
processo seletivo baseando-se em competéncias desejadas pela propria organizacao.

Na sequéncia, os colaboradores foram indagados sobre o nivel de satisfacdo dos clientes, tendo obtido

a seguinte resposta

Gréfico 13: Grau de satisfacdo dos clientes segundo opinido dos vendedores

H INSATISFEITOS  mPOUCOSATISFEITOS  m SATISFEITOS  m MUITO SATISFEITOS

0%

Fonte: Dados da pesquisa (2014)

Observa-se que a grande maioria dos vendedores, 92% das respostas, acredita que os clientes
estdo satisfeitos e muito satisfeitos. Somente 8% dos vendedores acham que os clientes estdo pouco
satisfeitos. Destaca-se que este Ultimo grupo sinalizar a necessidade de capacitagdo, pois sinalizaram
que os clientes podem ndo esta satisfeitos. Ao comparar esta resposta com o grafico 02 e com o
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grafico 8, verifica-se uma coeréncia nas informagfes prestadas tanto pelos clientes, com também
pelos auxiliares de farméacia que atendem. Por outro lado e considerando os baixos percentuais de
insatisfacdo sinalizados no grafico 02 e no gréafico 13, evidencia-se um potencial de melhoria que pode
acontecer através de capacitacfes voltadas para o atendimento, uma vez que nenhuma empresa pode
entrar na zona de conforto.

Logo ap6s, ao serem indagados se procuram atender as reais necessidades dos clientes, todos
0s colaboradores pesquisados responderam que sim, dispensando para esta informacao a representacéo
através de gréfico.

Na sequéncia, os funcionarios foram questionados sobre a importancia do oferecimento de

treinamentos, tendo-se obtido a seguinte resposta:

Gréfico 14: Importancia dos Treinamentos

m NAOE IMPORTANTE mPOUCOIMPORTANTE  m IMPORTANTE  mMUITO IMPORTANTE

Fonte: Dados da pesquisa (2014)

Observa-se que todos os colaboradores pesquisados sinalizam reconhecer a importancia do
treinamento para a melhor atuagdo profissional. A seguir, os funcionérios foram indagados se a

empresa ja ofereceu alguma capacitacdo para melhoria do atendimento ao cliente. Segue resultado:
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Gréfico 15: Realiza capacitagdo para melhoria do atendimento

mSIM mNAO

Fonte: Dados da pesquisa (2014)

Verifica-se que 17% dos colaboradores pesquisados informaram que a empresa ndo realiza
treinamentos para a finalidade questionada. Ao serem indagados sobre a frequénciada realizagdo dos

treinamentos, 0s 83% que responderam que existe treinamento, apresentaram as informacdes a seguir:

Gréfico 16:Frequéncia de treinamentos

m MENSAL mBIMESTRAL m®mTRIMESTRAL mSEMESTRAL mANUAL mOUTROS

Fonte: Dados da pesquisa (2014)
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Observa-se que a maioria, 33% das respostas, sinalizou que os treinamentos acontecem
anualmente, resultado este que indica a possibilidade da empresa pensar em trabalhar com uma escala

de treinamentos que possa envolver um curto espaco de tempo.

Consideragdes Finais

O trabalho teve por objetivo apresentar a importancia da capacitagdo do auxiliar de farmacia
no atendimento ao cliente de uma empresa localizada na cidade do Crato- CE. Os resultados da
pesquisa evidenciaram esta importancia principalmente na necessidade da empresa manter o nivel de
satisfacdo de seus clientes, bem como na potencialidade da reducéo dos percentuais de insatisfacéo,
mesmo que pequenos, servindo também como experiéncia de suma importancia para qualquer
profissional, seja ele novato ou mesmo veterano.

Experiéncias existem, mas inovac¢es no mercado de trabalho também, por este motivo, surge
a necessidade do direcionamento de uma capacitacao eficiente que possa verdadeiramente contribuir
para a evolugéo dos colaboradores da organizacao estudada.

Além disso e considerando a analise dos dados coletados na pesquisa, verifica-se que a
empresa é muito bem recomendada pelos seus clientes. Por outro lado sugere-se que a mesma possa
implantar um programa de capacitagdo com uma periodicidade regular, o que certamente vai
contribuir para manutencao dos percentuais de satisfagdo registrados na pesquisa.

Por fim, destaca-se a importancia da area de treinamento e desenvolvimento para toda e
qualquer organizacdo, considerando a potencialidade que esta area oferece no sentido de proporcionar
tanto o desenvolvimento humano, como também organizacional, aspectos de suma importancia para a

competitividade no Século XXI.
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