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RESUMO

Nos dias atuais os consumidores que buscam os servigos prestados por um laboratorio de andlises clinicas
tornam-se cada dia mais exigentes, estando consciente dessas mudancas e do fato que a disputa pelos clientes
esta cada dia mais competitiva, os administradores de laboratorios necessitam estar em busca constante por
melhorias no atendimento ao cliente, sempre procurando fidelizar e conquistar a confianca dos consumidores.
Por meio de um estudo exploratdrio realizado com o publico alvo deste setor do comércio foi avaliado o grau de
importancia de alguns momentos da verdade e qual o ponto de vista dos clientes, variando entre muito relevante
ou pouco relevante na escolha do laboratério, direcionando assim as empresas que desejam investir recursos
financeiros em melhorias na qualidade do ambiente ou do servico prestado de acordo com o grau de importancia
para seus clientes, buscando sempre a satisfagdo e o seu retorno certo.
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ABSTRACT

Nowadays consumers who seek the services of a laboratory of clinical analysis become ever more demanding,
being aware of these changes and the fact that the competition for customers is becoming more competitive day,
laboratories administrators need to be looking constant for improvements in customer service, always looking for
customer loyalty and win the trust of consumers. Through an exploratory study of the target audience for this
trade sector was rated the degree of importance of some moments of truth and what the customer point of view,
ranging from very relevant or very relevant in choosing the laboratory, thus directing the companies wishing to
invest financial resources in improvements in environmental quality or service according to the degree of
importance to its customers, always seeking the satisfaction and your certain return.
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INTRODUCAO

Devido ao avanco tecnoldgico no mundo € de suma importancia que o setor empresarial
procure obter um diferencial na hora da entrega de servigos e produtos aos seus consumidores.
E fundamental para o setor empresarial, que as organizacdes tenham uma 6tima gestio de
servigos e recursos visando sempre as necessidades dos clientes afim de atende-las da melhor
maneira e com isso cativar os clientes, fazendo com que a organizacdo seja lembrada de
forma positiva, pois com a competitividade acirrada e o aumento na disseminacdo de
informagdes, é de estrema importancia que a organiza¢do tenha um diferencial desde o
primeiro atendimento ao cliente até o Ultimo contato priorizando sempre sanar todas as
duvidas que o mesmo tenha por vir.

Olhando mais a fundo a obtencdo desse diferencial a vantagem para o setor empresarial é
saber 0 que o cliente espera da empresa em si e com isso podem fazer melhorias e adaptar



aquilo que ndo é do agrado do cliente. Para que isso possa ser findavel a organizacdo pode
utilizar como recurso pesquisar de campo, onde pode-se obter informacgdes que serdo

transformadas em melhorias e subsequente a isso 0 sucesso da empresa.

OBJETIVO

Este estudo tem como objetivo principal transmitir uma perspectiva da opinido dos clientes
que utilizam os servigcos prestados por laboratorios de andlises clinicas, quais sdo as suas
prioridades, ou seja, do grau de importancia de alguns momentos da verdade que podem
influenciar de maneira positiva ou negativa na avaliacdo do cliente com relacdo ao
laboratdrio, podendo assim a empresa mudar o foco em busca de melhorias que possam vir a
satisfazer seus clientes em todos 0s aspectos, visto que, a empresa ndo vé a si propria como o
cliente a vé, e acaba por priorizar e investir em produtos e servi¢os que para o cliente pode
néo ter relevancia, mas quando se tem dados podem ser programadas mudancas e melhorias
em todos os aspectos, sempre com objetivo de atender as necessidades e expectativas dos

consumidores e manter-se no mercado obtendo lucro.

METODOLOGIA

Utilizando como apoio os conceitos de Albrecht e Zemke (2002) que caracteriza 0 momento
da verdade como o “Momento em que o cliente entra em contato com qualquer aspecto/setor
da organizagdo, obtém uma impressio de seus servigos™.

Este estudo teve como inicio a utilizacdo de pesquisa de campo, na qual foram entrevistados
80 clientes tendo como foco o género feminino, com faixa etéria igual/acima de 50 anos e
rendas diversificadas, tendo como énfase identificar quais aspectos sdo importantes na
composicdo dos servicos do laboratorio.

A partir desse conceito o grupo realizou um brainstorming, para pér em evidéncia 0s
principais momentos do ciclo de servico de um laboratdrio, tendo como conceito “um mapa
dos momentos da verdade. O resultado deste estudo pode ser visto na figura 1, no qual foi

desenvolvido um organograma do ciclo de servico.
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Figura 1 — Organograma apresentando o ciclo do servigo.

Outro ponto de grande importancia foi a classificacdo de cada momento da verdade
caracterizando os 4P’s: perfil, processo, pessoas e procedimento, sendo, perfil: ambiente
fisico do estabelecimento; processo: realizacdo do servico; pessoas: atendimento por parte dos
colaboradores; procedimento: interacdo de todos esses fatores.

Esses procedimentos citados acima foram importantes para definir os 19 momentos da
verdade mais relevantes (publicidade, localizacdo, estacionamento (ponto/localizacdo),
acessibilidade para deficientes e idosos (rampas/estacionamento reservado), aparéncia externa
e interna, conforto da sala de espera, ambiente climatizado (conforto), higiene dos sanitarios
(limpeza), organizacdo da sala de coleta (tratamento), orientagdes passadas pela atendente,
coleta de informacGes pela atendente (recepcionista), hospitalidade, auxilio pds-exame em
caso de mal-estar gerado pelo processo (acolhimento), orientacdo do procedimento pelo
funcionario no momento da coleta, coleta feita adequadamente (habilidades), op¢des de forma
de pagamento, diversidade na forma de entrega do laudo, tempo de liberacdo do laudo
(orientagBes poOs-exame/impresso-online)) com isso podendo efetuar a elaboragdo do
questionario que sera aplicado aos clientes dos laboratdrios.

A figura a sequir ilustra o questionario que foi aplicado durante a pesquisa.



PESQUISA DE CAMPO

IDADE: SEXO: 11|:| FI:I

EM SUA OPINIAO, EM UM LABORATORIO DE ANALISES CLINICAS, QUAL O GRAU DE
IMPORTANCIA DE CADA ITEM DESCRITO ABAIXO; CLASSIFIQUE DE 1 A 5.
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Figura 2 — Questiondrio utilizado na pesquisa de campo para entrevistar os clientes.

LEVANTAMENTO DE DADOS

A pesquisa foi realizada com oitenta entrevistados, utilizando de dois critérios, sendo eles:
“face a face” entre o entrevistador e o entrevistado, e também foram deixadas algumas
pesquisas na recepcdo para 0s entrevistados responderem e subsequentemente serem
entregues. Durante a pesquisa ndo foram encontrados obstaculos e dificuldades para os
entrevistadores.

A partir dos dados foram elaborados graficos para melhor compreensdo e acompanhamento
das informacGes coletadas.

Para identificar os momentos da verdade considerados de maior relevancia pelos
consumidores na prestacdo de servigo, foram separados 19 momentos divididos em 3
critérios, sendo eles: perfil com 9 momentos, pessoas com 5 momentos e processo com 5
momentos.

No primeiro criterio (perfil/infraestrutura), foi pedido para que os entrevistados avaliassem o
grau de importancia de cada momento apresentado, utilizando uma escada de 1 a 5, onde 1
seria de menor importancia e 5 de maxima importancia. Nenhum dos momentos obteve nota

minima ou maxima, entretanto o momento de maior importancia foi o de higiene dos



sanitarios com 4,75 contra 3,96 de publicidade sendo 0 momento de menor importancia para

os entrevistados como mostra a figura 3.
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Figura 3 — Indice do grau de importancia no quesito perfil/infraestrura.

O segundo critério, teve como objetivo a avaliacdo do grau de importancia das pessoas, numa
escala de 1 a 5, foi observado que os clientes ddo mais importancia as orientacGes passadas
pela atendente com 4,75 e menos importancia a vestimenta adequada dos funcionarios, como

podemos ver na figura 4.
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Figura 4 — indice do grau de importancia no quesito pessoas.

O terceiro critério, teve como objetivo o grau de importancia dos processos, onde numa escala
de 1 a 5 a coleta feita adequadamente ficou sendo como de maior importancia com 4,76 e de
menor importancia as opgdes de forma de pagamento com 4,30, conforme indicado na figura
5.
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Figura 5 — indice do grau de importancia no quesito processo.



Por fim foi feito um grafico com a jungéo de todos os quesitos, onde numa escala de 1 a 5 foi
possivel observar que o os clientes ddo mais importancia para a coleta feita adequadamente
(4,76), higiene dos sanitarios (4,75) e as orientacfes passadas pela atendente (4,75), e ddo

menos relevancia para a publicidade (3,96) como mostra a figura 6.
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Figura 6 — indice do controle do grau de importancia.

CONCLUSAO

Perante as pesquisas, conseguimos observar a divergéncia entre o grau de importancia dado
pelos clientes adverso a qualidade de servicos prestados pelos laboratérios. Portanto,
usufruindo da ferramenta dos 4P’s, podemos apresentar possiveis melhorias a fim de obter a
qualidade integral dos servicos prestados, com foco nos principais momentos da verdade
encontrados no decorrer da pesquisa.

Em relacdo ao perfil os clientes deram menos énfase para o quesito publicidade, o que pode
ser resolvidos com mais anuncios publicitarios, j& em relagdo ao quesito pessoas, a vestimenta
adequada dos funcionarios pode ser melhorada adquirindo um uniforme padrdo para o

laboratorio, no quesito processo, 0 momento da verdade opcdes de forma de pagamento pode
7



melhorar utilizando-se de outras formas além do dinheiro, como, cartGes de crédito/débito
para a comodidade do cliente.
Tendo esses quesitos/critérios em vista podemos melhorar o atendimento e comodidade para

os clientes e assim sucessivamente 0 sucesso da organizacao.
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