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1 INTRODUGCAO

Atualmente, o cenério de avangos tecnoldgicos tem exigido constantes inovagdes em
todas as areas, e isso ndo seria diferente no setor da saude. Por isso, com tantas opcGes de
servigos e ofertantes disponiveis, a escolha por um médico, laboratério ou uma clinica de
confiancga torna-se uma decisao de impacto na vida dos consumidores.

Sabendo que os servigos de saude sdo fundamentais para a promoc¢do do bem-estar na
sociedade e precisam garantir resultados precisos e confidveis em seus diagnosticos e exames,
os consumidores sdo compelidos a exigir maior qualidade e conforto das organizagdes que se
aventuram neste mercado. Assim, a busca por diferenciais competitivos tem levado empresas
como os laboratdrios clinicos a buscarem estratégias para estreitar relacionamentos, de modo a
personalizar o atendimento considerando as particularidades de cada paciente.

Sobre isso, Kotler (2016) outorga que o relacionamento é baseado na premissa de que
os clientes precisam receber atencdo continua. E como o &mbito organizacional da salde vive
em plena competitividade, faz-se necessario que os laboratorios busquem estratégias viaveis
para se manterem relevantes para os clientes. Nesse intuito, a compreenséo dos fatores decisivos
que moldam a escolha por um servico de salde merece investigacao.

Segundo o Boletim de Saude do ano de 2022, publicado pelo Servico Brasileiro de
Apoio as Micro e Pequenas Empresas (SEBRAE), no Estado da Paraiba, os laboratdrios clinicos
estiveram entre as dez atividades mais representativas na cadeia do segmento da saude, com

722 empresas ativas, conforme visto no Quadro 1:

Quadro 1 - Total de empresas ativas no segmento da satde (2022)

. Total de .
Ranking empresas Atividade

1° 2.123 Comércio varejista de produtos farmacéuticos, sem manipulagdo de formulas.

20 1.778 Comeércio varejista de artigos de Optica.

3° 1.298 Empresa de atividade médica ambulatorial restrita a consultas.

40 1016 Atividades de fornecimento de infraestrutura de apoio e assisténcia a paciente no

) domicilio.

50 991 Atividade odontoldgica.

6° 722 Laboratdrios clinicos.

7° 428 Atividades de fisioterapia.

8o 356 Atividade médica ambulatorial com recursos para realizacdo de exames
complementares.

90 338 Atividade médica ambulatorial com recursos para realizagdo de procedimentos
cirlrgicos.

100 313 Comércio varejista de artigos médicos e ortopédicos.

Fonte: Elaboracdo prdpria baseado no Boletim de Salde — SEBRAE (2022).
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Além disso, segundo os dados do Cadastro Nacional de Estabelecimentos de Salde
(CNES, 2024), o sistema oficial para cadastramento das informagdes empresariais de todos 0s
estabelecimentos de salde no pais, independentemente de sua natureza juridica ou de
integrarem o Sistema Unico de Satde (SUS), foi possivel identificar as dez cidades paraibanas

com mais laboratorios cadastrados, conforme visto no Grafico 1:

Figura 1 - 10 cidades paraibanas com mais laboratérios clinicos

MAMANGUAPE = 10
ESPERANCA mmm 10
SANTARITA mmm 11
GUARABIRA mmmm 13
ITAPORANGA mmmm 14
CAJAZEIRAS mmE 14
SOUSA I 23
PATOS NI 34
CAMPINA GRANDE . 105

JOAO PESSOA I 141

Fonte: CNESWeb (2024), acesso em 21 fev. 2024. Na regido de Bananeiras e Solénea, existe um total de dez
laboratorios clinicos registrados.

Sabemos que os servicos de salde, hoje em dia, tém buscado se posicionar ndo apenas
como lugares para tratar doengas, mas sim como espacos que promovem a saude e 0 bem-estar.
De toda maneira, 0 marketing dessas organizacdes precisa ser muito bem planejado, pois,
devido a natureza dos seus servi¢cos, a maioria dos clientes nem sempre se sente confortavel
para buscar hospitais ou profissionais de satde.

E para os laboratorios clinicos, esse desafio é ainda maior, pois, quando se trata da
realizacdo de exames laboratoriais, muitos clientes possuem, por exemplo, medo das temidas
agulhas (aicmofobia) necessarias para a coleta do material de analise. Além de enfrentarem
grande ansiedade, ou até mesmo angustia, devido a espera pelos resultados dos exames. De que
maneira, entdo, os laboratérios clinicos podem melhorar a experiéncia de consumo para 0s
clientes que, em suas necessidades, procuram atendimento?

Os registros da literatura ja nos dizem que as estratégias de marketing podem melhorar
0 ambiente e torna-lo mais agradavel e ludico, além de diminuir o tempo de espera prolongado
para realizar os exames e evitar que o paciente foque em pensamentos negativos durante a
prestacdo do servico. Também podemos fazer com que 0s insumos e instrumentos utilizados

sejam retirados do campo de visdo do paciente para evitar o medo, e proporcionar um dialogo
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agradavel para garantir uma experiéncia mais positiva e, por conseguinte, melhorar a imagem
da empresa perante a comunidade.

Adicionalmente, segundo Martins (2019 apud Deutsche Akkreditierungsstelle, 2018),
aspectos como respeito e confianca (passada por meio de avaliagdes de conformidade e
processos de acreditacdo) demandam que 0s produtos, processos, Servicos ou Ssistemas
laboratoriais estejam sempre focados em qualidade e seguranca. Além de atenderem a um
padrdo técnico minimo que cumpram normas, diretrizes e leis relevantes. E os pacientes buscam
atencdo especial, inovacdo nos métodos de trabalho, competéncia e humanizacao das equipes
técnicas, eficiéncia e rapidez nos prazos de entrega de resultados, confiabilidade no historico
de desempenho do laboratério e uma relacdo custo-beneficio relevante. Tais fatores
desempenham papéis importantes na tomada de decisdo e evidenciam a complexidade do
processo de selecdo por um servico de salde, considerando que a precisao dos diagnosticos
pode ter alto impacto na vida dos consumidores e representar riscos que ndo estao dispostos a
correr (como um erro de diagndstico).

Cabe salientar que esta pesquisa foi motivada ndo sé pelo interesse em contribuir com
novos insights sobre a experiéncia do cliente e a discussdo de marketing, mas também pelo
interesse pessoal do autor que, atualmente, é empreendedor do ramo da salde na regido do
Brejo Paraibano e esta passando pelo processo de expansdo da sua rede de laboratorios. Temos
a intencao de conhecer mais sobre o pensamento dos clientes da regido, para prestar um servico
de saude qualificado e colocar em pratica o que verdadeiramente foi aprendido durante a
graduacdo. Pensando nisso, a presente pesquisa tem o interesse de discutir sobre quais sdo 0s
fatores decisivos que influenciam a escolha por um servico laboratorial? E de que maneira
os laboratérios podem transformar esses fatores em estratégias de marketing para

melhorar a experiéncia do paciente?
1.1 Objetivo Geral

Para alcancar ideias relevantes sobre o problema de pesquisa supracitado, a presente
pesquisa possui 0 objetivo de identificar os fatores decisivos para a escolha de um servico
laboratorial na visao de clientes do brejo paraibano.

1.1.1 Objetivos especificos

Além do objetivo geral, pretendemos, ainda:
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a) Identificar qual é a rede laboratorial mais utilizada da regido e a opinido dos
clientes sobre os servicos atuais disponiveis;

b) Investigar como seria a experiéncia ideal de atendimento em um laboratério e as
principais dores que enfrentam na interacdo com servicos laboratoriais; e

c) Propor estratégias de marketing que possam auxiliar servi¢cos laboratoriais na

construgdo de uma melhor experiéncia de atendimento para seus pacientes.

1.2 Justificativa

A referida pesquisa se justifica, em especial, pois busca explorar a percep¢do de
consumidores no contexto do Brejo paraibano, uma regido que, apesar de muito dinamica e
importante para o Estado, ainda carece de servi¢cos mais qualificados e merece a atencdo da
academia. Na otica de Sharma (2020), a jornada do paciente € um processo complexo,
multifacetado e com recursos financeiros limitados, por isso, sdo necessarias solucdes
inovadoras para aumentar a eficiéncia dos recursos existentes. Ainda mais sabendo que se trata
de um servico que todos nds precisaremos algum dia, mesmo ndo tendo sempre a melhor
motivacao.

Além disso, é notavel que a gestdo laboratorial tem se tornado primordial para um bom
andamento no ambito organizacional da satde. Entdo, considerando que o presente estudo tem
como tematica uma investigacao sobre fatores decisivos para a escolha de laboratérios e como
converté-los em estratégias de marketing, a relevancia desta pesquisa se torna mais evidente,
uma vez que o tema é essencial para qualquer organizacdo de salde que queira otimizar sua
presenca no mercado.

Cabe salientar que os insights promovidos por esta pesquisa poderédo ser aproveitados
por toda e qualquer organizacdo também interessada em melhorar a jornada dos seus clientes,
independentemente do seu ramo; mas, especialmente, serd aproveitada por este pesquisador,
que esta buscando compreender quais sdo os fatores que levam as pessoas a escolherem um
servico laboratorial para, assim, melhorar as estratégias de marketing do seu préprio laboratorio
e atrair mais pacientes, expandir sua operacao, prestar um servico de maior qualidade e estreitar
os lagos com a comunidade local. Ademais, ao juntarmos a abordagem cientifica empirica com
a gestdo prética, a ciéncia da Administracdo pode se beneficiar, impulsionando o crescimento

e 0 sucesso, principalmente, de pequenas organizacdes do interior de nossa Paraiba.



17

Por fim, salientamos que, para uma melhor compreensdo da tematica proposta, esta
pesquisa estara dividida da seguinte maneira: (1) referencial tedrico, onde discutiremos sobre
mercado de saude no contexto brasileiro; conceitos e tecnologia no &mbito laboratorial;
comportamento do consumidor e estratégia de marketing; e experiéncia do cliente; (2) método
de pesquisa, onde faremos a apresentacdo das decisbes metodologicas adequadas ao
cumprimento dos objetivos de pesquisa; (3) analise dos resultados, onde apresentaremos 0s
principais dados coletados; (4) consideragdes finais, onde discutiremos sobre os resultados
obtidos e apresentaremos nossos insights, conclusdes, limitacdes e sugestfes de pesquisas

futuras.

2 REFERENCIAL TEORICO

Neste topico, serdo abordados 0s temas que irdo embasar a pesquisa. Sabemos que a
teoria se trata de um elemento fundamental para todos os estudos de cunho cientifico, pois
outorgam conceitos ja fundamentados por outros pesquisadores, aléem de auxiliarem na
construcdo de novas pesquisas. Assim, na ocasido desse estudo, os pontos abordados serdo:
mercado de salde no contexto brasileiro; conceitos e tecnologias no ambito laboratorial;

comportamento do consumidor e estratégia de marketing e, por fim, experiéncia do paciente.

2.1 Mercado da saude no contexto brasileiro

E notério como o sucesso de um estabelecimento que oferece servigos de salde esta
relacionado a alguns fatores como: seus aspectos estruturais, clinicos e suas politicas de gestdo
e de marketing. Por isso, trata-se de um setor que precisa pensar muito nas necessidades dos
seus consumidores, visando oferecer uma boa experiéncia. Sabendo disso, cabe a esta pesquisa,
realizar uma breve contextualiza¢do sobre como esse mercado estd “aquecido”, apresentando
seus principais resultados e desafios atuais, inicialmente, na perspectiva dos estabelecimentos
de saude e da distribuicdo dos profissionais médicos pelo pais.

Sabe-se que, no Brasil, 0 mercado de saide tem demonstrado grande complexidade e
variedade na prestacdo de servicos, sendo, inclusive, uma referéncia mundial (CNS, 2024). De
acordo com a nossa Constituicdo (1988), o Sistema Unico de Saude (SUS), por exemplo, foi
criado com objetivo de garantir servigos de salde para todos os cidaddos. Contudo, sabemos
que se trata de um sistema sobrecarregado e que, consequentemente, deixa abertura para a

atuacdo em parceria com a iniciativa privada.
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Considerando, entdo, a combinacao desses dois mercados de salde, segundo o relatério
de Demografia Médica do Brasil (2023), elaborado pela Faculdade de Medicina da USP e a
Associacdo Médica Brasileira (AMB), nosso pais possui 545.7671 médicos para um total de
203.062.512 habitantes. A razdo, portanto, é de 2,69 profissionais de Medicina por 1.000
cidadé&os.

Adicionalmente, de acordo com o IBGE (2022), no intervalo entre os dois censos mais
recentes, o crescimento da populacdo brasileira desacelerou em relagédo as contagens anteriores,
aumentando 6,5%, ou seja, um acréscimo de 12,3 milhdes de habitantes em 12 anos. Ja a
populacdo de medicos, no mesmo periodo, cresceu 70,3%, um aumento de 225.290
profissionais em 12 anos. Esse crescimento esta relacionado a grande abertura de cursos e vagas
de graduacdo em medicina.

Cabe salientar que a distribuicdo de especialistas, assim como dos médicos, em geral, é
desigual no Brasil. Temos 1,58 médicos especialistas por 1.000 habitantes, considerando todos
os profissionais titulados em pelo menos uma das 55 especialidades médicas reconhecidas e a
populacdo do Censo 2022 do IBGE. De toda forma, com 2,69 médicos por 1.000 habitantes, o
Brasil possui densidade meédia proxima a dos Estados Unidos, Japdo, Canada e Chile (AMB,
2023).

Trazemos estes dados para demonstrar que o Brasil possui médicos ativos, com registro
nos Conselhos Regionais de Medicina (CRM), em namero absoluto suficiente para atender as
necessidades de toda a populacdo. Mas, apesar do significativo contingente, um dos maiores do
mundo, ainda h&d um cenario de desigualdade no acesso aos profissionais de saude.

Pelos dados disponiveis na pesquisa, percebe-se que a maioria dos médicos permanece
concentrada nas regides Sul e Sudeste, nas capitais e nos grandes municipios. Por exemplo, nas
49 cidades com mais de 500 mil habitantes, que juntas concentram 32% da populacéo brasileira,
estdo 62% dos médicos do Pais. Ja nos 4.890 municipios com até 50 mil habitantes, onde moram
65,8 milhdes de pessoas, estdo pouco mais de 8% dos profissionais da area, ou seja, em torno
de 42 mil médicos (CREMEB, 2023). Considerando apenas o Nordeste, segundo o relatério de
2023, essa foi a primeira vez na histdria que a regido passou a registrar mais de dois médicos
por 1.000 habitantes, embora com diferencas entre os estados da regido. E a Paraiba continua
sendo o estado nordestino com mais médicos por 1.000 habitantes (2,89).

Para resumir todo esse fendmeno de crescimento, abaixo, temos a representacdo da
evolucéo da proporcao de médicos por habitantes, desde o censo de 1950 até sua ultima edi¢éo,

em 2022, como apresentado na Figura 2:
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Figura 2 - Crescimento da populacéo e de médicos no Brasil

Tabelal ~ POPULACAO, NUMERO DE MEDICOS E RAZAO DE CRESCIMENTO POPULACIONAL
ENTRE 1950 E 2022 - BRASIL, 2023

Ano do Censo Numero de Taxade Médicos por
do IBGE (%) i (%) 1.000 habi

1950 51.941.767 = 22.730 - 0,44

Populacdo T'axa ge

1960 70.070.457 349 25.841 137 0,37
1970 93.139.037 329 42.18 65,3 0,46
1980 119.002.708 278 113.495 165,7 0,95
1991 146.825.475 23,4 182.033 60,4 124
2000 169.798.170 15,6 239.110 34 14
2010 190.755.799 123 320.477 34,0 168
2022 203.062.512 65 545.767 703 2,89

Fonte: IBGE e CFM, 2023. Segundo o relatério, em 2035, o Brasil tera de 1 a 1,3 milhdo de médicos.

Na atual conjuntura, mesmo caracterizada por um aumento notavel na propor¢édo de
médicos por habitantes no Brasil, ainda persistem os denominados “desertos médicos”, termo
proveniente da literatura internacional para descrever cenarios nos quais a escassez de
profissionais, a dificuldade de manutencdo e a reposicdo de especialistas sdo desafios
prementes, como é visto na realidade de cidades como Bananeiras e Solanea além de outros
interiores do Nordeste.

A persistente baixa densidade de profissionais médicos em diversas regifes do pais
contribui para entraves no acesso a assisténcia de salde pela populagéo. Isso se manifesta por
meio da auséncia de profissionais nos servigos, prolongados atrasos nos atendimentos e
consultas, bem como interrupc¢des nos cuidados, acarretando potencial risco de agravamento no
estado de saude dos pacientes, além de uma grande insatisfacao, pois devemos lembrar que todo
paciente também é um cliente.

E valido ressaltar que o mercado de satde n4o esta aquecido apenas com o crescimento
no numero de médicos. No ano de 2022, por exemplo, foram abertas 42.717 clinicas, sendo a
maior taxa de abertura dos Gltimos anos (SEBRAE-PR, 2023). Similarmente, segundo o
Boletim de Saude do ano de 2022, publicado pelo Servigo Brasileiro de Apoio as Micro e
Pequenas Empresas (SEBRAE-PB), no Estado da Paraiba, os laboratérios clinicos estiveram
entre as dez atividades mais representativas na cadeia do segmento da salde, com 722 empresas
ativas. Por isso, entendemos que é um mercado extremamente relevante a ser compreendido.
Passaremos, entdo, a discussao sobre esse tipo de organizagéo de satde e como os laboratorios,
tém adotado mais tecnologias para se consolidar e se destacar entre concorrentes e

consumidores.

2.2 Conceitos e tecnologias no ambito laboratorial
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2.3 Comportamento do consumidor e estratégia de marketing

2.4 Experiéncia do paciente

A experiéncia do paciente com o segmento de salde e, principalmente, com 0s exames
laboratoriais tém mdaltiplas visfes, visto que abrangem varias percepcGes que 0s pacientes
desenvolvem ao receber uma orientacdo médica. Essa experiéncia pode se estender desde a
marcacdo de consultas ou exames, até o acompanhamento pos-consulta/exame. Assim,
conforme Sobral (2020), a experiéncia do paciente traz no¢des que medem diretamente aspectos
chaves do cuidado, avaliando o grau em que o cuidado é, realmente, centrado no usuario (Price
etal., 2014).

Trata-se, entdo, de uma medida que discrimina melhor as préaticas de atendimento, sendo
capaz de identificar nos criticos e orientar mudancas na forma como o cuidado é ofertado
(Salisbury; Wallace; Montgomery, 2010). Além disso, é considerada uma medida consistente e
associada a outros resultados de qualidade, incluindo a efetividade clinica, a seguranca do
paciente e o centramento no paciente (Andrade apud Murray; Evans, 2003).

Kotler (2016) diz que uma vantagem competitiva de uma empresa diante dos seus
concorrentes acontece quando o seu produto ou servico é bem ofertado aos consumidores.
Sendo assim, faz-se necessario que as instituicbes gerem valor durante todo o processo de
compra e participem ativamente dessa trajetoria. Souza (2007) nos diz que a criacdo de
experiéncias de compras que fiquem registradas na memoria dos clientes € um processo
irreversivel e inevitavel para as empresas. Por isso, a imagem das organizacGes de salde esta
diretamente ligada com a experiéncia do paciente; e, uma vez que a experiéncia seja positiva,
os comentarios serdo “so elogios” tanto para a equipe que atendeu, quanto para a clinica que
prestou o servico. Assim, sera possivel fidelizar o paciente e gerar nova procura futura, como
também a confianca na instituicéo.

De acordo Batista (2020), dentro desse cendrio, € importante notar a necessidade de
reavaliar continuamente a experiéncia do paciente nas etapas desse processo, bem como a
valorizacdo da visdo de suas familias. Sendo assim, entendemos que, em conformidade com os
autores supracitados, a experiéncia do paciente tem diversas praticas, como: auxiliar o paciente
na tomada de decisGes sobre o cuidado com a sua saude; fazer a supervisao do cuidado com a
saude dos pacientes; e identificar empresas de saude que consigam alcangar 0 sucesso em sua
missao.

Em conclusédo, a importancia de os laboratérios cuidarem da experiéncia do paciente

ndo pode ser negligenciada. Em um cenario em que o0s pacientes se tornaram consumidores
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mais exigentes, impulsionados pela facilidade de acesso a informacéo e pela busca por servicos
de saude de alta qualidade, os laboratdrios devem proporcionar uma experiéncia excepcional
em todas as etapas do atendimento, desde o agendamento do exame, até o auxilio com a
interpretacdo dos seus resultados.

Por isso, ao investir em estratégias de marketing que promovam a fidelizacdo, os
laboratorios podem atender as expectativas dos pacientes e, também, construir relacionamentos
mais solidos e duradouros. Uma experiéncia positiva do paciente aumenta a satisfacdo da pessoa
cliente e gera impacto significativo nos resultados de saude, incentivando uma maior adesdo
aos cuidados e uma melhor colaboracédo entre o paciente e os laboratérios.

Portanto, ao priorizar a experiéncia, os laboratorios que se destacam no mercado
competitivo da salde podem desempenhar um papel vital na promo¢do da melhoria na
qualidade de vida das pessoas. E fundamental, entdo, reconhecer que cada interacdo com o
paciente € uma oportunidade de impactar positivamente sua salde. E os laboratérios tém o

poder e a responsabilidade de tornar essa experiéncia 0 mais suave, informada e Gnica possivel.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A presente secdo apresenta 0 método tracado para a realizacdo da pesquisa proposta,
com o intuito de responder aos seus objetivos. Assim, sdo descritas suas caracteristicas
metodoldgicas, o processo de coleta e a analise dos dados.

Esta pesquisa possui natureza aplicada com carater exploratério de abordagem mista. O
processo de coleta foi conduzido a partir da utilizacdo de levantamento do tipo survey com
questionario estruturado formado por questdes fechadas de multipla escolha, abertas e escalas
de avaliacdo. O universo da pesquisa foi caracterizado como qualquer individuo maior de idade
que ja tivesse vivido a experiéncia com servicos laboratoriais. A amostra, alcangada de forma
aleatoria, ndo probabilistica, por conveniéncia e técnica bola de neve, foi composta por 101
respondentes. A analise dos dados se deu atraves da aplicacao de técnicas basicas de estatistica
descritiva para as questfes quantitativas mais analise de conteudo para as questdes qualitativas.

O questionario de pesquisa foi viabilizado a partir da ferramenta Google Forms e
divulgado aos potenciais participantes através da plataforma Whatsapp e outras redes sociais
do pesquisador, no periodo de junho a julho de 2024. Antes da divulgacdo do link de pesquisa
oficial, houve a aplicacdo de pré-teste, processo que auxiliou o pesquisador a conduzir pequenas

melhorias na ferramenta e adaptacgdes para aprimorar o entendimento das questdes.
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As questdes do instrumento de pesquisa foram correlacionadas aos objetivos da

pesquisa. Isso é demonstrado no Quadro 2, abaixo:

Quadro 2 - Instrumento de pesquisa relacionado aos objetivos

Objetivos especificos

(@)

atuais disponiveis;

Identificar qual é a rede laboratorial mais utilizada da regido e a opinido dos clientes sobre os servigos

(b) Investigar como seria a experiéncia ideal de atendimento em um laboratério e as principais dores que

enfrentam na interacdo com servicos laboratoriais; e

Propor estratégias de marketing que possam auxiliar servigos laboratoriais na construcdo de uma

©) melhor experiéncia de atendimento para seus pacientes.
QUESTAO OBJETIVO JUSTIFICATIVA

3. Em qual cidade e estado vocé mora; 4. Género; 5. Estado Civil; Conhecer e tracar o perfil
6. Idade; 7. Com que frequéncia vocé costuma fazer exames Todos do paciente que busca
laboratoriais? servicos laboratoriais.
8. Em qual laboratério da sua regido vocé mais confia para
realizar exames?
9. Na Ultima vez em que precisou fazer exames, qual foi o @) Entender como foi Gltima
laboratério que vocé utilizou? experiencia de exame.
10. como vocé avalia a qualidade do servi¢o no Gltimo
laboratério onde realizou exames?
11. Para vocé, como seria 0 atendimento ideal em um laboratério, (b) Mapear a experiéncia ideal

desde a marcacdo do exame até o recebimento dos resultados?

segundo o0 paciente.
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positiva ou negativa? VVocé poderia descrever o motivo?

17. Como vocé se sente quando sabe que vai precisar
utilizar um servico laboratorial?

QUESTAO OBJETIVO JUSTIFICATIVA

12. Em sua opinido, qual é a maneira ideal para se agendar
exames laboratoriais?
13. Em sua opinido, qual é a maneira ideal para se receber Manear a experiéncia ideal
os resultados de um exame laboratorial? (b) P periencia idea

- — - - segundo o0 paciente.
14. Como seria, na sua visdo, o atendimento ideal prestado
pela equipe de um laboratério (atendentes, técnicos de
coleta etc.)?
15. Vocé ja enfrentou algum desses desafios, quando Mapear quais desafios sdo mais
precisou utilizar servicos laboratoriais? frequentes aos pacientes.
16. A sua Ultima experiencia com exames laboratoriais foi (b) Entender os motivos de

insatisfacdo dos pacientes.

Entender os medos e ansiedades
dos pacientes em relacdo aos
servicos laboratoriais.

18. Como vocé acha que os laboratérios poderiam facilitar
ou tornar mais conveniente para o0 paciente o processo de
realizacdo de exames?

19. Quais fatores vocé leva em consideracdo ao escolher
um laboratério para realizar seus exames?

Todos

Identificar quais s&o os fatores
positivos segundo 0s pacientes
que possam se tornar diferenciais
dos laboratorios.

20. Quando vocé pensa ou precisa realizar um exame
laboratorial, vocé procura a rede piblica ou privada?

21. Em que regido vocé costuma procurar por um
laboratério para realizar exames?

22. Quais canais de comunicacdo vocé mais utiliza para
buscar informag6es sobre servigos laboratoriais?

23. Quais informagdes vocé costuma procurar sobre o
laboratério antes de agendar a coleta de um exame?

24. O que um laboratério poderia fazer para te deixar
totalmente satisfeito com o servico?

25. Do que vocé mais sente falta nos laboratérios da sua
cidade/regido?

Todos

Entender as necessidades e
motivos das escolhas dos
pacientes e tracar estratégias para
iss0.

Fonte: Elaboracéo prdpria (2024).

Os respondentes concordaram com o Termo de Consentimento Livre e Esclarecido,

disponivel para apreciacdo no Apéndice A. Com base nesse processo metodoldgico foram

alcancados os resultados obtidos, apresentados a seguir.

4 ANALISE DOS RESULTADOS

Neste capitulo, sdo apresentados os resultados da pesquisa obtidos através da coleta de

dados proposta. Falaremos sobre o perfil sociodemogréafico dos sujeitos, a rede laboratorial mais

utilizada da regido e a opinido dos clientes sobre os servicos atuais disponiveis; a experiéncia

ideal de atendimento em um laboratério e as principais dores que enfrentam na interagdo com

servicos laboratoriais e, por fim, as estratégias de marketing propostas que possam auxiliar

servigos laboratoriais na construcdo de uma melhor experiéncia de atendimento para seus

pacientes.
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4. 1 Perfil sociodemografico dos pesquisados
A pesquisa iniciou com os questionamentos que enfatizam o perfil sociodemogréfico
dos sujeitos, e o tdpico 4.1 traz a baila os respectivos resultados que, se referem ao género,

estado civil e faixa etaria.

Grafico 1 - Perfil sociodemogréafico dos pesquisados (género)

43% 56%

1%

Prefiro nao declarar

Fonte: Dados da pesquisa (2024).

De acordo com o Grafico 1, verifica-se que houve um equilibrio em relacdo a
distribuicdo dos géneros, na medida que 56% afirmaram se enquadrar no género feminino e
43% no género masculino. Apenas uma frequéncia de 1% optou por ndo declarar em qual
género se enquadra. Esses dados comprovam que a amostra aleatoria foi respeitada havendo
equilibrio entre os géneros.

Sabendo que a busca por exames laboratoriais ocorre para homens e mulheres, foi
importante captar uma amostra com a percepcdo variada. Mas podemos salientar que, na
sociedade contemporanea, as mulheres estdo mais preocupadas com a saude, e por isso buscam
mais servigos laboratoriais; um dos motivos para isso € que as mulheres cuidam mais da saude
devido a sua condicéo fisioldgica e reprodutiva (Costa-Junior et al., 2016).

Prosseguindo com o perfil dos sujeitos que contribuiram para esse estudo, a segunda

indagacdo foi com relagdo ao estado civil, e o Grafico 2, aponta os resultados levantados.
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Gréfico 2 - Perfil sociodemografico dos pesquisados (estado civil)

1%

® Casado (a)
1% ® Divorciado (a)
= Solteiro (a)

® Unido Estavel

Fonte: Dados da pesquisa (2024).

No que se refere ao estado civil, o Grafico 2 aponta as seguintes frequéncias: 76%
solteiros, 22% casados, 1% divorciado e 1% que convive no regime de unido estavel. Assim, é
possivel afirmar que houve maior participacao de pessoas solteiras e casadas, trazendo a visao
desse publico para o viés da analise.

Em seguida, dando seguimento ao estudo, os sujeitos foram questionados em relacéo a

faixa etéria, e o Grafico 3 aborda esses resultados adquiridos.

Gréfico 3 - Perfil sociodemogréfico dos pesquisados (faixa etaria)

B Entre 41 e 50 anos de idade
B Entre 31 e 40 anos de idade
B Entre 25 e 30 anos de idade

41,58% ® Entre 18 e 24 anos de idade
= Acima de 50 anos

20,79%
29,70%

N 0,99%

Fonte: Dados da pesquisa (2024).
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De acordo com os dados do Grafico 3, nota-se que a distribuicdo etaria mostra uma
concentragdo maior entre a faixa de 18 a 24 anos, com 41,5% das pessoas enquadradas nesse
grupo. As faixas acima de 30 anos compdem juntas 58,4% da amostra, estando a maior parte
na faixa de 25 a 30 anos (29,7%). Com base nos resultados do presente grafico, vemos que as
analises estardo embasadas nas vivéncias de jovens adultos e adultos.

Por fim, apresentamos os resultados quanto a localizagdo geogréfica dos sujeitos no
Gréfico 4:

Gréfico 4 - Perfil sociodemografico dos pesquisados (cidade onde mora)

SO AN 32,67%
QOutras T ] 809
Bananeiras mEEEEEESSSSS——— 15 84%
Jodo Pesspa nmeeessssssssm———— 10,89%
Belem e 5 94%
Cuitegi = 3 96%
Campina Grande = 3 96%
Sertdozinho mmmmm 2 97%
Guarabira s 2 97%
Cubati =mm 2 97%

Fonte: Dados da pesquisa (2024).

A cidade mais representativa foi Solanea — PB, com 32,6% dos sujeitos. Seguida de
Bananeiras e Jodo Pessoa. Na secdo seguinte, apresentamos o0s resultados referentes a rede

laboratorial mais utilizada da regido e a opinido dos clientes sobre 0s servigos atuais disponiveis.
4.2 Rede laboratorial mais utilizada e opinifes sobre 0s servigos
O Grafico 5, demonstra as frequéncias de preferéncia, na visao dos questionados, em

relacdo aos servicos prestados pelos laboratorios publicos e os laboratorios particulares de suas

respectivas localidades.

Grafico 5 - Preferéncia de setor (Publico e Privado)

Rede Publica [ 10,39%
Rede Privada [, 78,22%
Ambos [ 10,89%

Fonte: Dados da pesquisa (2024).
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De acordo, com a leitura do gréafico, vemos que a preferéncia pelo setor privado é
significativamente alta, com 78,22% das pessoas indicando essa escolha, enquanto apenas
10,8% preferem o setor pablico. Partindo para uma analise, o Gréfico 5 nos permite concluir
que a preferéncia pelo setor privado esta em alta, e isso pode estar relacionado ao fato que vimos
na introducdo do trabalho, pois o SUS nas cidades contempladas ainda tém pouca
disponibilidade de profissionais e estabelecimentos. Além disso, sabemos que o servico de
salde particular tem oferecido mais rapidez e autenticidade, o que impulsiona os individuos
pela escolha.

Continuando os questionamentos, os sujeitos foram indagados em relacéo a frequéncia

com a qual buscam fazer exames laboratoriais. O grafico 6 apresenta os resultados.

Graéfico 6 - Frequéncia de Exames Periddicos

S6 quando existe alguma necessidade médica IEEEETEEEEEEEEEEEEEEEEEE———— 49,50%
Semestralmente I 18 81%
Anualmente I 183 81%
Mensalmente mEE 4 95%
Trimestralmente = 3,96%
Quando solicitado pelo médico m® 2 97%
Quando € pedido no trabalho 1 0,99%

Fonte: Dados da pesquisa (2024).

Na ocasido, foi possivel compreender que 49,5% realizam exames apenas quando ha
necessidade médica especifica. Uma parcela significativa faz exames anualmente (18,81%) e
semestralmente (18,81%), indicando preocupacdo com a salde preventiva. A frequéncia mensal
é baixa (4,95%), assim como a trimestral (3,96%), enquanto a realizacdo de exames por
solicitagdo médica (2,97%) ou do trabalho (0,99%) é ainda menos comum. Neste ambito, a
frequéncia com maior valor, confirma de forma objetiva e clara, que muitos procuram fazer ou
renovar exames apenas quando ha uma necessidade de salde, o que nos mostra que 0s sujeitos
ndo possuem tanto o habito de fazer exames preventivos nem sdo tdo estimulados pelas
empresas a procurarem o Servigo.

Essa constatacdo nos fornece um insight relativo a possibilidade de os laboratorios
langarem campanhas de marketing voltadas para o cuidado continuo com a saude, considerando
que os exames laboratoriais sdo relativamente baratos e podem nos ajudar a descobrir varias
doencas com antecedéncia. Além disso, também devem reforcar as campanhas anuais e

semestrais com ag¢des promocionais que incluam exames padronizados em um pacote de check-
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up com precos exclusivos para atrair potenciais clientes, podendo ser inclusive direcionados as
empresas para garantir a qualidade de vida de seus funcionarios. Essas campanhas e pacotes
podem agregar valor e ser o diferencial competitivo e estratégico do laboratorio.

Na sequéncia da pesquisa, nosso objetivo foi identificar em que regido o cliente costuma

procurar por um laboratorio para realizar exames. Assim, temos o Grafico 7:

Grafico 7 - Local onde prefere fazer o exame

Prefiro optar pela coleta em domicilio I 5%
Preciso me deslocar para outra cidade NN 21%
Onde tiver o melhor laboratério NG 12%
Onde for mais perto de mim [N 24%
No centro da minha cidade [INEEEGEGEGEGEEEE— 38%

No bairro que moro W 1%

Fonte: Dados da pesquisa (2024).

Mediante a Otica dos respondentes, em primeiro lugar, 38% das pessoas responderam
“no centro da minha cidade”, ja 24% das pessoas alegaram que procuram atendimento “aonde
for mais perto de mim”. 21% das pessoas alegam que “precisam se deslocar para outros
municipios”, 12% das pessoas responderam “onde tiver o melhor laboratorio”, 5% pessoas
preferem optar pela “coleta em domicilio”, e 1% no “bairro em que mora”. Isso demonstra a
forte relevancia que o centro da cidade ainda possui, especialmente, para as cidades do Brejo
da Paraiba. Por isso, é importante conhecer essa preferéncia dos clientes para saber onde
posicionar novas unidades em caso de expanséo.

Em seguida, questionamos sobre qual foi o laboratério escolhido na ultima vez que 0s

clientes precisaram do servigo no Grafico 8.
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Gréfico 8 - Laboratorio escolhido na Gltima experiéncia

Hemato == 1 98%
Polivida mmm 2 97%
Maurilio de Almeida m=mm 2 97%
SUS mmmmm 3 06%
Qualivida e 3 96%
N&o lembro s 3 96%
Lacril =eessm 3 96%

Roseane Dore s 9 0%
Investclin  n—————— 11 88%
CAMED meeessssssssss—s 12 87%

QOutros —41,59%

Fonte: Dados da pesquisa (2024).

Vemos que o laboratério mais procurado da regido ¢ o CAMED, em seguida da
Investclin e do Roseane Dore. Prosseguindo, os entrevistados foram interrogados em relacédo a
avaliacdo de sua Ultima interagdo com servigos laboratoriais e as possiveis experiencias
negativas e ou positivas vivenciadas no processo.

No Gréfico 9, temos a demonstrag@o das respostas para a questdo “Como voce avalia a
qualidade do servigo no ultimo laboratério onde realizou exames?”, que foram alcangadas
através de uma escala de 0 a 10. Do 0 ao 6, correspondia a uma avaliacéo ruim de sua ultima
interacdo ou contato com servicos laboratoriais. A nota 7 correspondia a uma experiéncia

regular. A nota 8 correspondia a uma experiéncia boa. E de 9 a 10, a experiéncia seria 6tima.

Gréfico 9 - Avaliacéo do Ultimo contato com um servigo laboratorial

m(0a6 Ruim
13%
. - oo
25%
8 Bom
5,94% m 9210 Otimo

Fonte: Dados da pesquisa (2024).

Na dtica de Garcia (2005), compreende-se que o cliente/paciente percebe a qualidade
de um servigo a partir de suas necessidades anteriores, iSSo presume que, anteriormente o
individuo precisou de algum atendimento de salde. Conforme exposto no Grafico 9, os
pesquisados fizeram uma analise do ultimo contato com servico laboratorial. Neste norte, 56%
alegaram que tiveram um étimo servico, 25% alegaram bom, 6% regular e 13% elencaram que,

0 Ultimo servigo laboratorial foi ruim.
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Temos 19% da amostra ndo totalmente satisfeitos com as suas experiéncias com
laboratorios. Esse resultado se da por diversos fatores que podem influenciar na experiéncia do
paciente em laboratérios, desde o método de agendamento até a forma como os resultados
chegam ao paciente ap6s a analise dos resultados feitos pelo laboratorio.

Em seguida, os respondentes foram questionados como foi sua Gltima experiencia com
exames laboratoriais, ou seja, se foi positiva ou negativa, e convidados a relatar exemplos de

experiéncias negativas. Vemos, entdo, o Grafico 10:

Gréfico 10 - Experiéncias positivas ou negativas

POSITIVA

79%
21%

NEGATIVA

Fonte: Dados da pesquisa (2024).

Mediante o exposto no Grafico 10, 79% dos pesquisados declaram a positividade em
relagdo ao servico laboratorial da Ultima visita, e 21% demonstram a insatisfacdo. Com isso,
percebe-se que a maioria estdo satisfeitos com os servicos oferecidos na Gltima avaliagéo.

Alguns relatos trouxeram uma visdo das experiéncias positivas e negativas:

“O lanche quase nunca tem as opgdes que eu possa comer porque tenho intolerancia
a lactose e café me faz mal. Na mais recente experiéncia que fui foi para tirar sangue
pela primeira vez da minha bebé, colocaram uma novata para atender e uma outra ja
habituada ensinando, foi péssima a situacao, ela furou, ficou girando a agulha e n
conseguiu, eu solicitei ir para sala infantil e perguntei pelo técnico especialista em
crianga, que ndo estava no momento, entdo decidi voltar outro dia e deu certo” (E1).

“Demorou demais para entregar o resultado, pai quase morreu de coragdo inchado”
(E2).

“Demora para receber o resultado. O ultimo foi do fator RH, um exame simples que
levou 8 dias para receber” (E3).

“Foi maravilhosa, agilidade da marcacdo, atendimento e prazo do recebimento dos
exames” (E7).
“Muitas vezes negativa. Pelo descaso dos profissionais com os pacientes” (E24).

“Negativa pra caramba. Até hoje ndo sei exatamente qual ¢ meu tipo sanguineo porque
cada laboratério deu um resultado diferente. Simplesmente ndo consigo mais confiar
e familia ndo sei 0 que fazer” (E27).
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“Positiva, fiz 0 exame em domicilio e a pessoa responsavel foi nem atenciosa comigo
e muito competente” (E69).

“Positivo. Fui atendido muito bem, o profissional de coleta era qualificado, clareza

nas informagdes, e entrega rapida dos resultados” (E100).

Mesmo com esse resultado, é notavel que alguns tém dificuldades enfrentadas no que
se refere a utilizacdo dos servicos laboratoriais. Essas dificuldades foram identificadas durante

a pesquisa e o0s resultados sdo apresentados na Tabela 1:

Tabela 1 - Dificuldades enfrentadas na utilizacdo dos servigos laboratoriais

Dificuldades %

Falta de especialidades na cidade 0,41%

Sem dificuldades 2,48%

Ambiente sujo ou desorganizado 4,13%

Dificuldade na forma de pagamento 4,96%

Despreparo na realizagdo da coleta 7,44%
Falta de clareza nas informagdes repassadas 16,94%
Atendimento ruim da equipe 19,01%
Demora para receber os resultados 21,49%
Longo tempo de espera pelo atendimento 23,14%
Total Geral 100,00%

Fonte: Dados da pesquisa (2024).

Independente de que qual seja 0 ramo do negocio, o atendimento ao cliente trata-se de
um dos pontos fundamentais para a sobrevivéncia de qualquer organizacdo. No ambito
laboratorial ndo € diferente. De acordo com a pesquisa, 19,01% elencaram que enfrentaram
alguma dificuldade em relacdo ao atendimento por parte da equipe, 23,14% reclamaram do
tempo que eles passam no aguardo do atendimento em relacdo a demora na coleta de
informacdes para preenchimento da ficha (anamnese). Ja 21,49% elencaram que ha demora na
entrega dos resultados dos exames, levando em consideracdo que o médico necessita de tais
resultados para fechar o diagndstico e prescrever a medicacgao precisa.

A falta de clareza nas informacgdes repassadas pela equipe também é uma das
dificuldades enfrentadas, com indicativo de 16,94%, e o0 desespero na coleta das amostras para
realizacdo dos exames foi evidenciado para 7,44% dos respondentes, isso se da pelo fato do
profissional ndo passar a seguranga necessaria.

Também buscamos avaliar do que os sujeitos mais sentem falta nos laboratérios em sua
cidade/regido. Assim, vimos que as principais sugestdes foram: coleta em domicilio, aceitar o
convénio com planos de saude, descontos para realizacdo de exames, agilidade e humanizagéo

no atendimento, melhorias estruturais, uso de site e automatiza¢do dos processos, aumentar a
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quantidade de exames oferecidos e melhorar as orientacGes de preparo para 0s exames, COmo

vemos nos exemplos abaixo:

“As estruturas dos estabelecimentos sdo péssimas, sempre é uma casa mal reformada;
0 atendimento é ruim e frio; por vezes ndo ha ambiente seguro ou procedimentos
seguros” (E14).

“As vezes alguns laboratorios demoram muito no atendimento, mesmo sendo
particular vocé ainda enfrenta situacfes como se vocé estivesse solicitando exames
por meio de rede publica” (E15).

“Da escassez/falta de exames especificos, quando é necessario o deslocamento para
cidades vizinhas” (E28).

“Deixar mais claros as orientacdes de como séo realizados o0s procedimentos” (E30).

“Eu ndo sei exatamente. Mas acho que o laboratdrio que for do meu plano, fizer coleta
em domicilio, e tiver um lanche top seria meu preferido” (E39).

“Informar o paciente de maneira clara sobre os procedimentos que devem ser feitos,
profissionais mais pacientes, no geral sdo aqueles que querem acabar o procedimento
logo, entdo sdo bem pouco cuidadosos, organizacdo das salas de espera, muitas vezes
pessoas que chegam depois passam na frente de outros que chegaram antes, isso
acontece por nem todos terem fichas de atendimento e as atendentes ficam fazendo
muitas funcdes e essas situagdes acabam passando despercebidas™ (E47).

Dando continuidade a pesquisa, no gque tange a analise e discursdo dos resultados, o
ponto 4.3 faz referéncia as dores que os clientes enfrentam ao interagir com 0s servicos

laboratoriais.

4.3 Atendimento ideal e principais dores

E esperado que os individuos, quando precisam de servigos laboratoriais, tenham
sentimentos despertados que provocam reagdes ao saberem que precisardo passar por uma
jornada de exames. A pesquisa buscou explorar um pouco mais sobre isso. O Gréafico 10 aborda

esses resultados.
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Gréfico 11 - Sentimento quando sabe que vai fazer exame

Tranquilo
15.6% Ansioso
19.4%

Satisfeito
6.2%

Chateado
2.5%

Com medo

Preocupado 8.8%

12.5%

Desafiado
4.4%

Normal
30.6%

Fonte: Dados da pesquisa (2024).

Para 30,6% dos respondentes, precisar fazer exames laboratoriais ndo desperta
nenhum tipo de emogdo especifica e eles se sentem “normais”. Ja 19,4% apontam se sentirem
ansiosos, 8,8% indicam que sentem medo, 15,6% se sentem tranquilos e 4,4% alegam se
sentirem desafiados, 12,5% preocupados e 6,2% satisfeitos. 48% das respostas indicavam
sentimentos de cunho negativo. 51% indicavam sentimentos positivos.

Atualmente, quando procuram servigos ou atendimento laboratoriais, 0s pacientes
podem desenvolver preocupacdes em decorréncia de varios fatores como o processo doloroso
da coleta, 0 medo da agulha ou de receber um resultado que nédo seja favoravel a saude, como
vemos nos comentarios dos sujeitos: “Preocupada em pegar alguma doenca no local” (E2). E
“Com receio do resultado” (E29).

Com isso, vemos que os laboratorios tém um desafio para o relacionamento com o
cliente, especialmente se quiserem melhorar a experiéncia do paciente no estabelecimento e
reduzir os possiveis entraves na interacdo com a empresa. Neste cenario ha possibilidade de o
laboratdrio utilizar essa situacdo como meio de expandir sua rede de parceiros e recomendar
servigos ao paciente, oferecendo sugestéo de clinicas de psicologia, para que possam aprender
a lidar com o emocional em situacGes de dificuldade e medo.

Demos continuidade com a seguinte questdo: “como seria o atendimento ideal em
um laboratério, desde a marcac¢io do exame até o recebimento dos resultados?” Segundo
0s pesquisados, o atendimento laboratorial deve conter “transparéncia”, “facilidade no

atendimento, desde o inicio até o pds-atendimento”, “boa recepcdo e cordialidade”, “processo
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de marcacédo de exames mais agil” e, por fim, um “atendimento humanizado, eficiente e rapido”.

Aqui, trazemos alguns comentarios que ilustram essas respostas:

“Muito objetivo e eficaz no atendimento. Pois, muita das vezes demora muito para
realizar um atendimento, gerando tumulto” (E5).

“Um atendimento humanizado prezando pela tranquilidade do paciente.
Principalmente paciente pediatrico e de terceira idade” (E7).

“Seria aquele em que a equipe conversasse menos e focassem mais em seu
trabalho. Pois, muitas vezes 0s pacientes passam muito tempo em uma fila, e ao
chegar o momento de serem atendidos, a equipe ndo da atencdo ao paciente e ficam
conversando com a equipe deles” (E12).

“Atendimento humanizado, praticidade, agilidade. Em alguns casos é necessario
fazer em jejum, a qual, ndo aguento ficar muito tempo sem comer, entdo teria que ter
uma equipe qualificada e altamente eficiente, agil” (E14).

“Um tempo de atendimento mais rapido, para que nao necessitasse faltar o trabalho
ou ter muito tempo de espera, principalmente exame de sangue que é necessario estar
em jejum, é ruim quando passa muito tempo esperando. Um profissional mais
delicado, capacitado, higienizados e que tenha paciéncia quando for realizar o
procedimento, pois ja passei por situa¢fes de furarem repetidas vezes meu brago para
tirar sangue, a profissional estar com o jaleco sujo de sangue de outras pessoas, 0 que
acabou me causando medo de realizar o exame. Manutenc¢do dos equipamentos, pois
é frustrante chegar em um laboratdrio para realizar um exame e ele estar com defeito”
(E28).

“Atendimento cordial com saudagdes, atenciosos oferecendo uma &gua, responder
as perguntas que forem feitas, cuidadosos e pacientes no processo de coleta, pois
algumas pessoas tém medo de exame, entdo se for uma pessoa que acalme deixa o
paciente mais tranquilo” (E29).

“Eles precisam ser pacientes e higiénicos, respeitar os protocolos de seguranca”
(E27).

“Agilidade no atendimento, atengdo ao paciente ¢ explicar o método de fazer os
exames, 0 que precisa pra o exame ser feito, disponibilizar o lanche para os pacientes
e agilidade e facilidade na entrega de resultados (E11)”.

“Ambiente confortavel e seguro, atendimento eficiente, seguro, empatico e cuidadoso,
sem dor. No final um lanchinho com opg¢des inclusivas sempre ¢ bom” (E14).

“O principal de tudo que seja um atendimento ético e empatico, as pessoas que vao
fazer exames sejam por uma necessidade de salde ou rotina precisam ser bem
recepcionadas, acolhidas e orientadas pela clinica” (E30).

Em seguida, buscamos evidenciar “Quais canais de comunica¢do vocé mais utiliza
para buscar informacdes sobre servicos laboratoriais?”. Vimos que os mais citados foram
as Redes sociais com 52%. Em seguida o Whatsapp, com 48%. Depois a indicagdo dos amigos
com 33%. O Google, com 29%. E a indicagdo medica com 21%. Esses, portanto, sdo 0s canais
mais relevantes, na visao dos sujeitos, para que os laboratdrios estejam presentes e desenvolvam

suas estratégias de marketing. Desse modo, observasse a importancia das redes sociais, que
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podem ser utilizadas como ferramentas importantes para alcancar os potenciais clientes. Investir
em marketing digital pode ser um dos fatores primordiais para alcance de melhores resultados.
Embora o réadio seja muito utilizado em regiBes interioranas, o uso desse meio de comunicagao
tem sido escasso por meio dos usuarios de laboratdrios.

Adicionalmente, questionamos: “Quais informacdes vocé costuma procurar sobre
o0 laboratorio antes de agendar a coleta de um exame?” As principais respostas indicam que
os clientes estdo interessados em saber sobre qualidade dos profissionais, resultados e
informacdes sobre os servicos relacionados ao plano de salde, preco, localizacdo e

disponibilidade dos exames. Aqui trazemos alguns comentarios:

“Se ¢ bem avaliado por outros pacientes que ja fizeram exames” (E11).
“A procedéncia” (E25).
“Endereco e se aceita convénio” (E32).

“A avaliacdo do laboratério, a fama que o laboratério apresenta, se é &gil no
atendimento, e se 0s precos sdo satisfatorios seguindo os valores préximos ao das
outras instituicdes desse mesmo ramo de atuacdo” (E33).

“Disponibilidade de horarios de atendimento, previsdo de entrega dos resultados”
(E37).

“Costumo procurar se o laboratorio faz aquele exame, qual o dia que serd feito o
exame, e o preco” (E61).

Manter a qualidade de servico deve ser uma estratégia utilizada de forma unanime, ja
que o paciente sente seguranca ao visualizar qualidade e a reputacéo do que se esta consumindo.
No que se refere a precisao de resultados, sempre divulgar a assertividade dos diagnosticos.
Isso deve ser uma estratégia de marketing para passar seguranga a quem procura um servico de
salde.

Também indagamos aos respondentes sobre “qual é a maneira ideal para se receber

os resultados de um exame laboratorial?”. As respostas nos mostraram o Gréafico 11:

Gréfico 12 - Maneira ideal para se receber os resultados de um exame laboratorial

Todas as opgdes acima ® 1%
Receber por entrega & domicilio = 4%
Receber pelo WhatsApp S 40%
Receber no meu E-mail me—————————— ]9
Pegar presencialmente no laboratério e ———s—— (%
Fazer download pelo site - —————s—— 5%,

Fonte: Dados da pesquisa (2024).
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Na opinido dos respondentes, 40% preferem receber os resultados por intermédio do
WhatsApp, 19% por e-mail, 20% presencialmente (buscar direto no estabelecimento do
laboratorio), e 16% fazer o download pelo site. Ainda vimos pessoas interessadas em receber
em casa (4%0).

E notério que a agilidade das redes sociais como o Whatsapp tem ganhado espaco,
inclusive na recep¢éo de resultados de exames laboratoriais. I1sso se da pela facilidade de acesso,
rapidez e seguranca, sem perder o contato direto com o laboratério. Empregar estratégia de
marketing nas redes sociais tem se tornado cada vez mais benéfico, visto que a maioria da
populacdo busca através dessas redes resolver uma grande parcela do que acontece no dia a dia.

Ainda no objetivo de identificar a melhor experiéncia com servicos laboratoriais na
visdo dos sujeitos, indagamos sobre “qual € a maneira ideal para se agendar exames

laboratoriais?”. Temos, assim, o Grafico 12:

Gréfico 13 - Maneira ideal para se agendar exames laboratoriais
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Fonte: Dados da pesquisa (2024).

Na opinido dos respondentes, quanto a maneira ideal para agendar exames laboratoriais,
temos: 76% preferem agendar pelo WhatsApp, 9% presencialmente, 5% ao telefone e 4%
pelas redes sociais. Esses dados afirmam que as pessoas estdo cada vez mais buscando formas
ageis de receber informac6es clinicas, e as redes sociais, como WhatsApp, tém ganhado espago
neste quesito.

Vamos agora a ultima secéo de analise para discutir sobre os fatores decisivos na escolha

por um servico laboratorial.

4.4 Fatores decisivos para a escolha por um servico laboratorial
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Diante da questdo “O que um laboratério poderia fazer para te deixar totalmente

satisfeito com o servico?” os respondentes pontuaram as seguintes falas:

“Um lugar confortavel, com profissionais atenciosos ¢ capacitados, boa manutengéo
de equipamentos, ofertar um lanchinho ap6s o exame, boa higiene do local e dos
funcionarios” (E20)

“Oferecer um atendimento acolhedor e atencioso, com instalacdes agradaveis,
ambiente limpo, climatizado, cadeiras confortaveis, disponibilidade de 4agua,
banheiro, profissionais capacitados, disponibilidade dos equipamentos para exames”

(E38).

“Ter um ambiente de espera tranquilo e aconchegante; promog¢des em alguns exames;
ter uma opcao de receber seu resultado por e-mail e/ ou em sua residéncia” (E41).

No geral, as respostas contemplaram ideias como ser agil nos resultados, atendimento
mais humanizado, cordial e assertivo, cuidado e zelo com o ambiente, especialmente tendo
atencdo as regras de seguranca do paciente. Em seguida, perguntamos “como vocé acha que
os laboratodrios poderiam facilitar ou tornar mais conveniente para o paciente o processo

de realizacéo de exames?”. Abaixo, apresentamos alguns exemplos das respostas obtidas:

“Talvez dando mais direcionamentos e lembretes ao usuarios ao longo de todo o
processo” (E2).

“Marcando um dia para aquele tipo especifico de exame, evitando multiddes e
conflitos” (E15).

“Acredito que a maior dificuldade dos laboratérios é atendimento inicial aos clientes.
Demoram muito e é perceptivel em todos os laboratdrios que ja frequentei” (E32).

“Na entrega dos resultados dos exames por exemplo, ha clinicas que s6 fazem a
entrega presencialmente e em alguns casos para o paciente é dificil conseguir ir buscar
0s exames. Entdo adaptar isso para as tecnologias presentes facilitaria esse caso em
especifico, e o desenvolvimento de sistemas para atendimento e marcar as consultas”
(E36).

“Agendando os horarios dos pacientes, para evitar muitas pessoas a0 mesmo tempo
na sala de espera, informar claramente quando o cliente entrar em contato, ou nas
redes sociais os dias e horarios que os profissionais estardo atendendo para que 0s
pacientes ndo cheguem até a clinica e o profissional néo esteja 1a” (E38).

“Explicando como ocorrerd todo o processo do exame; deixando o ambiente de
espera, a antessala de exames, mais aconchegante para o paciente, tirando, um pouco,
da tensdo de alguns exames” (E41).

“Acredito que serem mais claros nas explicacdes nos contatos online (e-mail e
Whatsapp). Além de mais agilidade. Geralmente a pessoa que atende, cuida também
do pagamento, das fichas, dos atendimentos telefonicos, responder e-mail e Whatsapp.
Fica muito complicado receber um bom atendimento se a pessoa estd sufocada com
tantas atividades” (E43).
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“Explicar como o exame pode ser feito sem amedrontar o paciente e isso pode ser
muito gratificante se o cliente for uma crianga que tem medo de agulhas. Infelizmente,
vejo que muitos atendentes desses laboratorios estdo tdo engessados em da
informagdes de maneira fria, que faz com o que o cliente pense duas vezes se deve ou
n&o fazer esses exames” (E82).

Por fim, temos a questdo: “Quais fatores vocé leva em consideragdo ao escolher um
laboratorio para realizar seus exames?”. Para sintetizar as respostas, desenvolvemos a Figura
3:

Figura 3 - Fatores decisivos na escolha de um laboratdrio

Fator mais decisivo
Qualidade no atendimento
Precisao dos resultados
Preco dos exames
Localizagao
Rapidez no Agendamento
Habilidade técnica da equipe
Desconto no pagamento
Conforto nas instalagoes
Ter a opgao de coleta domiciliar

Se tem no meu plano de saude

Fator menos decisivo

Fonte: Dados da pesquisa (2024).

Diante dos comentérios dos respondentes, observa-se que o principal fator é a questdo
de um atendimento de qualidade. Segundo um estudo realizado por Steve (2015), os fatores que
fidelizam clientes na éarea da satde sdo a qualidade, a satisfacdo e o compromisso/confianca.

Esses fatores também foram corroborados por esse estudo.

5 CONCLUSAO

A presente pesquisa objetivou identificar os fatores decisivos para a escolha de um
servico laboratorial na visdo de clientes do brejo paraibano, a fim de propor estratégias de
marketing que possam auxiliar essas organizac¢Ges na construcdo de uma melhor experiéncia de
atendimento para seus pacientes. Para isso, foram aplicados questionarios direcionados as
pessoas que ja tivessem vivenciado alguma experiéncia com laboratorios, composto por

questdes abertas e fechadas, em uma abordagem mista. Diante do estudo, observou-se que 0s
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individuos esperam pela necessidade para buscar um atendimento laboratorial, ou seja, ndo
estdo tdo atentos aos exames de rotina que devem ser feitos periodicamente. Dessa forma, é
importante tracar planos de conscientizagdo pelo reforgo aos exames de rotina, a fim de
minimizar os danos causados a saude. A forma como as pessoas buscam por qualidade,
agilidade, rapidez e precisdo foi apresentada varias vezes na pesquisa. 1sso requer que 0S
laboratdrios sempre prezem por melhorias, oferecendo a exceléncia no atendimento e a preciséo
nos resultados clinicos dos exames. A necessidade por rapidez e praticidade foi muito
evidenciada. Assim como 0 uso das redes sociais como meio de comunicacéo e de busca por
servigos. Cabe aos gestores laboratoriais observarem essas caracteristicas para criar estratégias
de marketing que atendam as necessidades do seu publico-alvo. Os fatores decisivos
mencionados pelos sujeitos nos mostram que os laboratérios podem incluir a divulgagdo de
certificacOes, acreditacdes e reconhecimento por érgdos de controle de qualidade para garantir
a confiabilidade. Criar contetido educativo nas redes sociais sobre 0s processos rigorosos de
verificacdo de resultados e os diferenciais tecnoldgicos do laboratdrio, mostrar as maquinas e
explicar o passo a passo, ou a rotina da equipe trabalhando. Divulgar casos de sucesso de
pacientes que foram bem atendidos e ficaram satisfeitos. Incentivar também os clientes a
deixarem comentarios positivos nas redes sociais, porque isso influéncia na escolha. Baseados,
entdo, nos dados da pesquisa, recomendamos as seguintes estratégias: Oferecer coleta
domiciliar: muitos sujeitos mencionaram o desejo de realizar exames em casa, especialmente
para idosos e pessoas com dificuldades de locomocdo. Seria interessante fazer uma campanha
de marketing que pudesse destacar esse servico com foco na comodidade e seguranca.
Agendamentos online e via Whatsapp: a praticidade e rapidez na marcacédo de exames foram
demandas recorrentes. Recomendamos adotar estratégias de comunicacdo digital que podem
focar na facilidade do agendamento por WhatsApp, além de lembretes do agendamento via
SMS ou e-mail. Flexibilidade e agilidade no atendimento: promover horéarios flexiveis para
coletas, com énfase em atender as necessidades dos pacientes que tém restri¢des de horario, e
reduzir o tempo de espera. A comunicacdo do laboratério deve ressaltar a pontualidade e a
eficiéncia no atendimento. Entrega digital de resultados: os respondentes pediram a opcao de
entrega de resultados via WhatsApp, e-mail ou portais online. Isso é algo muito valorizado
pelos pacientes. Os laboratdrios podem usar como um diferencial em campanhas, promovendo
a rapidez e conveniéncia. Humanizagdo no atendimento: muitos comentarios ressaltaram a
importancia de um atendimento humanizado e cuidadoso. Sugerimos promover treinamentos
para as equipes e campanhas que mostrem a preocupacdo do laboratério em oferecer um

atendimento acolhedor para atrair mais pacientes. Ambientes confortaveis e modernos:
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sugerimos investir em ambientes agradaveis e aconchegantes, que transmitam calma e conforto.
Pelos comentéarios dos respondentes, isso pode ser um ponto de destaque nas campanhas, ou
seja, mostrar 0 espaco nas redes sociais e oferecer visitas virtuais para transmitir a ideia.
Promocdes e descontos: alguns pacientes mencionaram o desejo de precos mais acessiveis.
Recomendamos, entdo, que sejam feitas promocdes em exames de rotina ou pacotes
promocionais para atrair novos clientes, especialmente se divulgados em canais populares,
como redes sociais e e-mail marketing. Clareza e transparéncia na comunicagao: os sujeitos
mencionaram a importancia de entender o processo dos exames, desde a marcacao até a entrega
dos resultados. Isso significa que desejam uma comunicagdo clara e acessivel. Sugerimos
tutoriais e FAQs no site ou nas redes sociais para tirar as davidas. Com essas sugestdes,
acreditamos que a experiéncia do paciente sera muito beneficiada. O estudo apresentou algumas
limitacBes, pois ndo houve tempo habil para realizar entrevistas em profundidades, a fim de
captar maiores percepcoes qualitativas. Também avaliamos que houve uma grande dificuldade
para alcancgar os respondentes, pelas limitacfes de estratégias para divulgacdo da pesquisa e
pela dificuldade para convencer os sujeitos a participarem. As pesquisas futuras, recomendamos
adotar as técnicas de cliente oculto e entrevistas para captar percep¢des mais aprofundadas.
Além de fazer benchmarking para identificar quais estratégias e boas praticas os laboratorios

de outras regides adotam e que podem ser replicadas.
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APENDICES

Apéndice 1: Termo de consentimento livre e esclarecido

Titulo da pesquisa: Design da jornada do paciente, um estudo sobre fatores decisivos
para a escolha de laboratérios e como converté-los em estratégias de marketing.

Caro(a) participante,

Me chamo José Wanderson Luciano da silva, sou estudante do curso de Bacharel em
Administracdo da Universidade Federal da Paraiba— UFPB, Campus Ill, Bananeiras-PB.
Estou realizando essa pesquisa, intitulada, design da jornada do paciente, um estudo sobre
fatores decisivos para a escolha de laboratérios e como converté-los em estratégias de
marketing, sob a orientagdo do Professora. Ms. @ Andressa Sullamyta Pessoa de Lima
Torres, para a minha monografia de conclusdo de curso. A pesquisa tem como objetivo
principal: analisar como os fatores decisivos para a escolha de um servigo de satde podem
auxiliar laboratorios a tracarem estratégias de marketing que proporcionem uma melhor
experiéncia de atendimento aos pacientes.

Os resultados desta pesquisa serdo utilizados para propdsitos académicos e cientificos,
incluindo divulgacdo em revistas e eventos cientificos. Os pesquisadores garantem manter o
sigilo e a anonimidade de cada participante. Este Termo de Consentimento Livre e
Esclarecido (TCLE) visa proteger seus direitos como participante. Embora solicitemos seu
e-mail para identificacdo, sua identidade sera mantida em sigilo. Se surgirem duvidas ou
preocupac0es, sinta-se a vontade para contatar-me pelo e-mail lucianow857@gmail.com ou
minha orientadora pelo e-mail andressa.lima@academico.ufpb.br.

Apoés os esclarecimentos fornecidos e estando ciente e de acordo com as informagdes
apresentadas, ao fornecer meu e-mail e prosseguir, declaro meu consentimento total para
participar desta pesquisa, autorizando o uso das informac6es por mim fornecidas. Desde ja
agradeco a sua contribuicdo e tempo!



mailto:lucianow857@gmail.com
mailto:andressa.lima@academico.ufpb.br

Apéndice 2: Questionario da coleta de dados
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1. Vocé concorda, de forma voluntéaria e consciente, em participar deste estudo cientifico, com a garantia de
que suas respostas serdo mantidas em absoluto sigilo?

2 Quial cidade e estado onde vocé mora?

3. Género

4. Estado Civil

5. ldade

6. Utiliza frequentemente exames laboratoriais

7. Qual dos laboratérios que vocé ja utilizou, vocé mais confia?

8. Qual foi o laboratério que voceé utilizou da Gltima vez?

9. Como vocé avalia a qualidade do servigo do Gltimo laboratério que vocé frequentou?

10. Como vocé gostaria de ser atendido desde o inicio da marcagdo do exame laboratorial até o recebimento
do mesmo?

11. Como vocé imagina que seria 0 agendamento de exames em um laboratério?

12. Como vocé gostaria de receber os resultados dos seus exames?

13. Como seria na sua visdo a experiéncia ideal de atendimento em um laboratério?

14. Quando vocé precisa utilizar servicos laboratoriais, quais sdo os principais desafios que vocé enfrenta?

15. A sua Ultima experiencia com exames laboratoriais foi positiva ou negativa? Se negativa, poderia
descrever o0 motivo?

16. Como vocé se sente quando precisar utilizar um servico laboratorial?

17. Como voceé avalia a comunicacdo e o suporte oferecidos pelos laboratérios durante o agendamento e
entrega dos exames?

18. Como vocé acha que os laboratérios poderiam facilitar ou tornar mais conveniente o processo de
realizagdo de exames?

19. Vocé ja teve algum problema em receber resultados precisos ou confidveis de um laborat6rio? Se sim,
quais?

20. Quiais fatores vocé leva em consideracdo ao escolher um laboratorio?

21. Quando vocé pensa ou precisa realizar um exame laboratério, onde vocé procura?

22. Quando precisa utilizar um servigo laboratorial, onde vocé o procura?

23. Quais os canais de comunicacdo vocé mais utiliza para buscar informacdes sobre servicos laboratoriais?

24. O que o laboratério poderia fazer para te deixar totalmente satisfeito com o servico?




