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INTRODUGAO E OBJETIVO

A avaliagdo dos fatores de qualidade é de extrema importancia quando se trata dos niveis de satisfagdo dos
clientes em laboratdrios de analises clinicas. Garantir a qualidade dos servigos prestados ndo apenas impacta
diretamente na precisdo dos resultados médicos, mas também desempenha um papel fundamental na
construgdo da confianga e fidelidade dos clientes. Este trabalho possui como objetivo identificar os principais
fatores de qualidade associados aos niveis de satisfagdao de usuarios de laboratdrio de apoio de andlises clinicas.

MATERIAIS E METODO

Foi realizada uma pesquisa de carater qualitativo e quantitativo transversal com base na prestagdo de servigos
no ano de 2022. Os dados foram obtidos através de um questiondrio de pesquisa de satisfacdo aos clientes do
laboratdério. Foram respondidos 59 questiondrios. As varidveis avaliadas foram: aspectos pré-analiticos,
relacionamento com o cliente, atendimento, administrativo/financeiro, Tl, comercial e drea técnica.

RESULTADOS

Em relagdo a pontuagdo obtida, o setor pré-analitico obteve a menor nota em relagdo aos demais, sendo 9,23
pontos do total de 10 (92%). O setor administrativo/financeiro obteve nota de 9,27 (93%), relacionamento com
o cliente 9,55 (96%), comercial 9,38 (94%), atendimento 9,45 (95%), Tl 9,47 (95%), area técnica 9,48 (95%).

Mesmo com elevado grau de satisfagdo em todas as areas (> 90%), a pesquisa revelou oportunidades de
melhoria na prestacdo de servigo, tais como: logistica de amostras, relacionamento personalizado com o cliente

e prazo na entrega dos resultados.

Pesquisa de Satisfagao - Ano 2022

97%
96%
95%
94%
93%
92%
s
90%
@(,0 &\«0 g é_o Q}é}rz} p &0 O | é.\\cb
Q'b 'bQ @(0 < 6\0 «Q/
¥ <& X oy S L&
¢ ° Qggbo & o
&
v
CONCLUSAO

A importancia da interagdo pessoal entre colaboradores e clientes, a forma como o cliente é tratado, o
acolhimento ao sanar suas duvidas, a obtencdo de retornos com agilidade sdo elementos importantes na
percepcao da qualidade de um laboratério. Além disso, o compromisso de liberar e antecipar os laudos nos
prazos estipulados é um fator que gera seguranga e concordancia dos clientes em relagdo a percepgdo de
compromisso e assertividade nos servigos prestados. Tendo em vista os resultados obtidos, percebe-se que a
pesquisa é uma ferramenta Util tanto para percepc¢do da visdo e da satisfacdo do cliente com o servigo prestado,
bem como para a identificagdo de possibilidades de melhoria continua dos processos internos, mesmo
atingindo alto grau de satisfagdo.
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