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Resumo- Este estudo teve como objetivo analisar os fatores causadores da inadimpléncia e o grau de
satisfacdo dos clientes da Drogaria Munique 24h, visando sugerir medidas corretivas como forma de
diminuir a inadimpléncia para alavancar o negécio. A pesquisa foi descritiva, por analisar as percepgdes e
expectativas dos clientes; bibliografica com material ja elaborado de autores conhecidos; de campo com a
aplicagdo do questionario para analisar o que os clientes pensam e dizem a respeito da Drogaria Munique
24h; além da observacao devido a experiéncia adquirida no dia-a-dia. Com base nas pesquisas realizadas,
confirmou-se que o principal motivo da inadimpléncia é a falta de uma cobranga mais rigida que possa
monitorar os clientes novos e antigos por meio de, por exemplo, consultas ao SPC, ao Serasa e a outras
entidades de protecédo e fiscalizacdo de crédito. Verificou-se que o atendimento ao cliente é satisfatério, o
gue comprova que este ndo é um fator que gera inadimpléncia dos clientes. Um dos motivos percebidos € a
baixa renda dos consumidores fazendo com que os clientes efetuem suas compras por meio de crediario,

gerando, assim, volumosa inadimpléncia ocasionando o descumprimento das obrigacdes contraidas.
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Introducéo

O alvo principal das empresas para conseguir
éxito ou para manter o sucesso ja conquistado € o
cliente: se existe um bom atendimento, se as
expectativas com relacdo a atuacdo da
organizacdo sao positivas, enfim, se o consumidor
estad realmente satisfeito. Dai a eficacia e a
eficiéncia de uma empresa poderem ser medidas
pela exceléncia pelos resultados alcancados junto
aos clientes.

Por isso é importante fazer o levantamento da
satisfagdo dos clientes em relacdo ao modo como
estdo sendo atendidos para poder estudar novas
maneiras de resolver os problemas da empresa
relacionados ao atendimento.

Segundo, Lemes Junior et al. (2002) o crédito é
um elemento facilitador das vendas ao mesmo
tempo, em que se torna um fator de risco para as
empresas. Tal fato implica em uma administragédo
complexa, exigindo de gestores e executivos a
atencgédo e uso de técnicas para evitar perdas com
devedores relapsos.

Para aprimorar o nivel de satisfacdo dos
clientes em relagcdo ao atendimento e promover
uma reducdo da inadimpléncia na empresa
Drogaria Munique 24h, foi levantado o seguinte
problema:

Ciéncias Sociais Aplicadas

Quais o0s procedimentos administrativos a
serem adotados no setor de cobranca da Drogaria
Munique 24h, com vistas a melhoria dos
indicadores de inadimpléncia, sem, contudo,
comprometer o bom relacionamento com o0s
clientes?

Diante disto, objetiva-se analisar a satisfacao
dos clientes de forma a conhecer suas
necessidades e desejos, criticas e sugestbes e
averiguar as causas da inadimpléncia. De fato,
estas barreiras podem levar a empresa a faléncia,
mas saber administra-las pode ser a solucao para
prosperidade do negdcio.

Metodologia

Para o desenvolvimento desta pesquisa foi
adotado como meio de investigacdo a pesquisa de
campo, explorando a opinido dos clientes, pois
sdo uma importante fonte de informacdes, idéias e
criticas aos servicos prestados.

Quanto aos fins, a pesquisa é descritiva, pois
visa descrever percepcfes e expectativas dos
clientes em relacdo ao seu nivel de satisfacéo, de
acordo com o atendimento prestado e as causas
da inadimpléncia da Drogaria Munique 24h da
cidade de Uba, MG. Quanto aos meios, a
pesquisa € bibliografica, de campo e observacao
participante.
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A Drogaria Munique é uma empresa que surgiu
em 1981 com uma filosofia a ser implantada de
prestar o melhor servico e dar as melhores
condi¢cBes para o seu cliente. Hoje com 26 anos
de mercado a drogaria, tem mais duas filiais
localizadas em Uba em pontos estratégicos da
cidade. |Iniciou suas atividades com seis
funcionarios e hoje conta mais de trinta
funcionarios. As lojas da Drogaria Munique
possuem profissionais treinados, as entregas e a
aplicacdo de injecdo sdo gratuitas, e ainda conta
com o disque 0800, atendimento 24h, variado
estoque de perfumaria e medicamentos com o
indice de falta zero no qual o slogan diz “na
Munique tem tudo”.

A populacédo-alvo deste estudo sdo os clientes
da Drogaria Munique 24h, de diversas faixas
etarias, género e renda. Foi feita uma pesquisa
com os clientes inadimplentes com atrasos de
mais de 60 dias, para fazer esta pesquisa
buscaram-se todos os inadimplentes da Drogaria
Munique 24h que gerou um total de 360 clientes.

Nesta fase da pesquisa foram consultadas
guarenta e seis pessoas, de ambos 0s sexos, com
idade, grau de instrucdo e renda, de modo que
apresentassem experiéncias diferentes,
possibilitando uma visdo ampla de idéias e
opiniBes sobre o mesmo assunto. Esta pesquisa
foi realizada unicamente na cidade de Uba, MG.

ApoOs a realizacdo do levantamento do total de
inadimplentes, foram divididos em classe, tendo
como parametro os débitos junto a drogaria. Deste
modo, foram criadas cinco classes, a saber: até
R$ 50,00; de R$50,00 a R$100,00; de R$100,00 a
R$200,00; de R$200,00 a R$500,00; e acima de
R$500,00.

Conhecidos o numero de inadimplentes em
cada classe, assim como a média dos débitos dos
individuos, por  classe, procedeu-se  a
operacionalizacdo dos dados, por meio do
procedimento estatistico descrito a seguir.

O tamanho da amostra foi determinado, sendo
esta composta por 46 inadimplentes, os quais
permitem uma analise da situacdo estudada, com
nivel de 90% de confianca e com erro de 1% em
torno da média.

A seguir, apresenta-se 0 procedimento
estatistico utilizado para calcular o tamanho da
amostra para o caso dos clientes (MOORE, 2000):

Variancia:

. Y2
Xl —X

Desvio padrdao (é a variagdo em torno da
média):

S=4¢?
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Amostra (através desta formula encontra-se o
tamanho da amostra):

2
E p
Descricdo das variaveis:

2 . .
S° = Vvariancia
Xi = Valores de compras dos clientes

X = Média (valores de compras dos clientes)
N—1= Graus de liberdade da amostra

S = Desvio padrio encontrado

N = Amostra

E = 10% (erro de estimativa)
Z = 90% = 1,64 (nivel de confianca)
p = Populagéo (quantidade de clientes)

A férmula citada foi utilizada estrategicamente
para se chegar ao resultado proposto.

Resultados

Ao caracterizar a populacdo de inadimplentes
verificou-se que o0 grupo estd igualmente
distribuido entre homens e mulheres. A maioria
das pessoas inadimplentes encontra-se casada e
70% dos que estdo inadimplentes encontram-se
na faixa dos 21 aos 40 anos de idade.

Em relacdo a escolaridade tem-se que aqueles
que cursaram o fundamental, completo ou
incompleto, representam, aproximadamente
41,30% dos respondentes. Verifica-se ainda que,
54,35% dos respondentes sdo pessoas que
possuem o ensino médio, também completo ou
incompleto. E, apenas 4,35% s&o pessoas que
possuem superior completo.

Em relacdo ao atendimento oferecido pela
Drogaria, esse foi classificado como 6timo tanto
em relagdo a qualidade, o atendimento telefénico
e a simpatia e cordialidade dos atendentes e o
prazo de atendimento de servigos solicitados esta
dentro das expectativas do cliente. Tal verificacdo
€ decorrente do fato de que a Drogaria, ao
trabalhar, visa as expectativas do cliente,
buscando praticar um atendimento personalizado
com informacdes necessdarias e baseando em
relagfes solidas, como honestidade, atencéo,
respeito e presteza para a construcdo de um
relacionamento duradouro.

A frequéncia com que o cliente procura uma
drogaria é baixa, porém, constante: uma vez por
més, como informa os 73,91% dos respondentes,
pessoas que, normalmente, fazem uso continuo
de medicamentos, tornando-se, por isso, clientes
regulares.
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Quando questionados sobre 0 motivo pelo qual
procuram uma drogaria 97,82% dizem que € por
necessidade. Dos respondentes, 34% disseram
gue o fator predominante pelo qual busca uma
drogaria € o horéario de funcionamento. Assim, o
resultado pode parecer surpreendente pelo fato de
existirem varias drogarias em Uba. O esperado é
gue fosse a diferenca de preco, fator que ficou em
ultimo lugar, com 20%. Dessa forma, constatou-se
qgue a Drogaria Munique 24h tem um diferencial
em relacdo aos seus concorrentes, pois funciona
dia e noite.

Foi detectado que 47,83% dos respondentes
séo clientes da Drogaria ha um periodo de dois a
cinco anos. Sendo assim, fica evidente que a
Drogaria Munique 24h necessita de melhorar sua
carteira de clientes fazendo novas consultas ao
SPC, Serasa e outras entidades, para os clientes
que pertencentes ao periodo apresentado.

Ao serem questionados se realizam compra a
prazo em outras drogarias, 69,57% dos
respondentes disseram que somente em uma
drogaria, ou seja, na Drogaria Munique 24h e,
28,26% compram em duas ou trés drogarias. O
gue ocorre com esse Ultimo grupo é, em média
muita inadimpléncia, pois a compra em varias
drogarias, ao mesmo tempo, dificulta a gestdo dos
débitos individuais por parte do cliente,
ocasionando uma excessiva elevagdo de seus
débitos evoluindo para o ndo cumprimento de
suas obrigacdes.

Os clientes foram também questionados sobre
o percentual de compras realizadas a prazo feitas
no ano de 2007. Como o ano ndo terminou este
dado poderd sofrer pequenas alteracBes, em
funcdo da sazonalidade fim de ano. Assim, como
este percentual tende a aumentar devido a maior
compra/venda de fim de ano, a maioria opta pelo
pagamento realizado pelo crediario.

Dos clientes consultados 93,48% ndo sao
inadimplentes em  outros estabelecimentos
comerciais, ou seja, em drogarias. Diante de um
diagnéstico observado na drogaria em estudo
verifica-se que as cobrancas somente sdo feitas
depois de decorridos 60 dias do vencimento. Com
os dados da pesquisa de campo e do referencial
tedrico, pode-se observar que as cobrancas
devem ser feitas 0 mais rapido, garantindo assim
eficiéncia e eficacia na gestdo das compras a
prazo.

A maioria dos entrevistados, com o indice de
76%, esta empregada; mas 0s gastos sdo maiores
que o salario percebido e dificilmente conseguem
honrar com 0s seus compromissos. Verificou-se
ainda, que 35 pessoas possuem emprego,
dividindo-se em trabalho formal com 30 pessoas e
informal com 05 pessoas.

Dos entrevistados 56% ndo pagam aluguel e
44% pagam
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Discussao

Percebe-se que os inadimplentes se encontram
nas faixas salariais inferiores. E sabido que estas
classes sociais possuem uma renda bastante
comprometida com despesas bésicas:
alimentacgédo, saude e educacéo. Esse quadro ndo
propicia folgas financeiras para a geracdo de
poupanca individual e conduz a familia a uma
situacdo de sistemética instabilidade. Com isso,
pequenos problemas que venham a colocar este
grupo em uma necessidade de lancar médo de
recursos adicionais, fazem com que busquem o
crédito de terceiros — no comércio — 0 que € o
primeiro passo para se tornarem inadimplentes

No que se refere a forma de pagamento dos
clientes inadimplentes, verifica-se que na Drogaria
87%, utilizam o crediario para efetuarem as suas
compras. Pode-se assim, aceitar a hipétese que
como eles ndo tém condicbes de adquirirem o
produto ou servico a vista sempre optam pelo
crediario o que podera contribuir para que se
tornem inadimplentes. Tal inferéncia esta
consubstanciada pela informacdo anteriormente
apresentada de que a maioria dos inadimplentes
da Drogaria Munique 24h possui uma renda
restrita, pequena.

Conforme Leoni (1997) para iniciar qualquer
relacionamento & necessaria iniciativa, eficiéncia,
assimilacdo, responsabilidade, conduta pessoal e
relacionamento com o pulblico. Sendo assim
comprova-se que para a Drogaria Munique 24h o
cliente é a esséncia, sendo necessério cultivar e
cativar o relacionamento de forma atingir a
fidelidade dos mesmos.

A quase totalidade dos consultados afirma que
procura uma drogaria por necessidade,
confirmando que cada cliente é influenciado por
sua necessidade, ou seja, nhecessidades
declaradas, reais, ndo declaradas, de prazer e
secretas.

Para Hoji (2003), mesmo os clientes antigos e
tradicionais devem ser constantemente
monitorados e ter seus cadastros atualizados
guanto aos seguintes aspectos: capacidade
pagamento, situacéo financeira e pontualidade

Conclusao

O atendimento da Drogaria Munique 24h é
satisfatério. A pesquisa realizada com os
respondentes demonstra que a drogaria coloca o
atendimento de seus clientes em primeiro lugar,
sempre trabalhando com a ética e agindo para o
bem estar das pessoas.

Diante das respostas, verifica-se que o
atendimento ndo interffere no grau da
inadimpléncia, ou seja, o atendimento é
satisfatorio, inferindo-se que a inadimpléncia
acontece por outras causas e motivos.
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Pelo diagnéstico feito no sistema de cobranca
da Drogaria Munique 24h, percebeu-se que ha
uma caréncia no sistema devido ao tempo em que
se inicia a cobranga que é tardia. Percebeu-se,
ainda, que muitos dos clientes ndo estdo em
débito em outros estabelecimentos, deixando a
entender, assim, que estes possuem uma
cobranca mais eficiente.

Observa-se que existem medidas preventivas e
corretivas para reduzir ou eliminar a inadimpléncia.
Desta forma, sugere-se a Drogaria Munique 24h
como forma de aumentar o capital de giro — pois a
venda é somente finalizada com o recebimento —
gue se faca uma cobranca instantdnea tornando
mais eficaz a recuperagéo do crédito; quanto mais
rapida a cobranca mais eficiente e serd menor
serd a divida. Portanto, a cobranca deve ser
iniciada com 03 ou 10 dias de atraso no
pagamento.

No entanto, uma cobranca mais intensiva pode
limitar o aumento das vendas, seja decorrente da
burocracia, que gera demora na abertura do
crédito, seja pela incapacidade dos potenciais
clientes em comprovar sua condicdo de
pagamento. Com isso, a adoc¢do de uma cobranca
mais eficiente, pela o6tica da reducdo da
inadimpléncia, deve ser analisada vis-a-vis 0s
possiveis impactos na redugdo das vendas.

A maioria dos clientes procura uma drogaria
por necessidade, mas, para cada individuo ha
uma necessidade diferente. Entdo € valido dizer
gue eles ndo procuram uma drogaria somente
para aquisicdo de medicamentos, observadas as
compras realizadas quando realizado o
diagnostico, a maioria das compras sdo de
perfumaria e supérfluos.

Quando analisado o ambiente externo foi
surpreendente, ao perguntar qual era o fator que
levava o cliente a comprar em uma drogaria a
maioria dos respondentes apontaram o horario de
funcionamento. O esperado seria a diferenca de
precos, pois, a concorréncia muitas vezes, adota a
disputa de precos menores como um fator
predominante nas drogarias em Uba, MG.
Entretanto considerando que foi feita a pesquisa
somente com pessoas que possuiam crediario e
estavam em débito, para essas pessoas,
realmente, o fator predominante seria o horario de
funcionamento; o preco € um fator secundario.
Caso contrario, se a pesquisa fosse feita com
individuos que realizassem compras a vista o
resultado poderia ser diferente.

Conclui-se que a pesquisa foi satisfatoria para
atender ao objetivo geral de analisar os fatores
causadores da inadimpléncia e o grau de
satisfacdo dos clientes da Drogaria Munique 24h.
Sendo assim, as sugestbes apresentadas na
pesquisa, devem ser consideradas como um
projeto a curto e médio prazo e devera ser
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analisado pela administracdo para implementagéo
e melhoria do setor.
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