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Resumo

Adler, Luciana Barata; Motta, Paulo Cesar de Mendonca. Planejamento da
gestdo do relacionamento com o cliente: o caso de uma empresa de
varejo farmacéutico. Rio de Janeiro, 2013. 96p. Dissertacdo de Mestrado —
Departamento de Administracdo de Empresas, Pontificia Universidade
Catolica do Rio de Janeiro.

Este trabalho estuda o caso de uma empresa do varejo farmacéutico e suas
preocupacdes com a implantacdo de um sistema de CRM - Customer
Relationship Management. O mercado de varejo farmacéutico no Brasil conta
com mais de 60 mil farmacias e drogarias. Este € um cenario de competitividade
acirrada, no qual a busca de vantagem competitiva, por meio da implantacdo de
um CRM, exige estratégias e acdes cuidadosamente elaboradas. Este estudo
identifica agdes usuais a0 CRM e analisd-las sua pertinéncia as peculiaridades e
dimensdes de uma empresa de grande porte no cenario competitivo do varejo
farmacéutico nacional. O método elege a empresa DPSP S/A da qual obtém dados
por meio de consulta a documentos internos e entrevistas com dirigentes. Os
resultados mostram quatro areas de preocupac¢des da empresa para a formulagéo
de um plano de CRM: Identificacdo e Classificacdo de Clientes; Beneficios para
os Clientes; Gestdo de Beneficios e Gestdo de Relacionamento. Os resultados
incluem uma andlise detalhada dos elementos de cada area a luz das consideracdes
feitas pelos dirigentes; mas revelam que a importancia do CRM esta concentrada
apenas na cabeca dos lideres, quando deveria fazer parte da cultura de toda a

organizacao.

Palavras-chave
CRM; marketing de relacionamento; fidelidade.
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Abstract

Adler, Luciana Barata; Motta, Paulo Cesar de Mendonca (Advisor).
Planning the customer relationship management: the case of retail
drugstore. Rio de Janeiro, 2013. 96p. MSc. Dissertation — Departamento de
Administracdo de Empresas, Pontificia Universidade Catolica do Rio de
Janeiro.

This paper studies the case of a company in the retail pharmacy and their
concerns with the implementation of a CRM - Customer Relationship
Management. The retail pharmaceutical market in Brazil has more than 60,000
pharmacies. This is a tough competitive scenario, in which the pursuit of
competitive advantage through the implementation of a CRM requires carefully
designed strategies and actions. This study identifies the CRM usual actions and
analyze them their relevance to the peculiarities and dimensions of a large
company in the competitive landscape of the national retail pharmacy. The
method chooses the company DPSP S / A which gets data by querying the internal
documents and interviews with officials. The results show four areas of concern to
the company to formulate a plan of CRM: Customer Identification and
Classification; Customer Benefits, Benefits Management and Relationship
Management. Results include a detailed analysis of the elements of each area in
the light of the considerations made by the directors, but reveal that the
importance of CRM is concentrated only in the head of the leaders when it should

be part of the culture of the entire organization.

Keywords

CRM,; relationship marketing; loyalty.
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