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ESTRATEGIAS DE MARKETING NO LABORATORIO CLINICO: um
estudo de caso em Joao Pinheiro-MG

Helenita Gongalves Souto”
Unilson Gomes Soares™”

Resumo: Marketing ¢ uma palavra originada do inglés “market”, que significa mercado. As
estratégias de marketing vém sendo uma das formas mais eficaz e eficiente que as
organizagdes modernas, utilizam para a construgdo de um relacionamento duradouro com 0s
clientes. O planejamento de marketing possibilita vantagem competitiva trazendo grandes
resultados para a organizacdo. Assim 0 objeto desse estudo € um laboratério de analises
clinicas, onde a pesquisa foi fundamentada nas estratégias de marketing utilizada pela
organizacao, tendo como base o ano de 2016. O método utilizado foi de pesquisa qualitativa
utilizando de instrumentos quantitativos que permite identificar, por meio da anélise, os dados
obtidos. Em relacdo ao delineamento da pesquisa, ela foi classificada como estudo de caso. Os
dados foram obtidos através da aplicacdo de questionario aos clientes e a gestora da
organizacdo pesquisada, permitindo assim, uma andlise interpretativa por parte da
pesquisadora. Em virtude das analises realizadas, observa-se a notdria posicdo de referéncia
assumida pela empresa no que se refere as estratégias de marketing utilizadas. A pesquisa
constatou que a satisfacdo dos clientes estd relacionada com a confianca depositada na
empresa em razdo da qualidade e garantia dos servicgos oferecidos.

Palavras Chave: Marketing. Laboratorio clinico. Saude. Fidelizac&o.

Abstract: Marketing is a word originated from the English "market", which means market.
Marketing strategies have been one of the most effective and efficient ways that modern
organizations use to build a lasting relationship with customers. Marketing planning enables
competitive advantage by bringing great results to the organization. Thus the object of this
study is a laboratory of clinical analysis, where the research was based on the marketing
strategies used by the organization, based on the year 2016. The method used was qualitative
research using quantitative instruments that allows to identify, through Of the analysis, the
data obtained. Regarding the research design, it was classified as a case study. The data were
obtained through the application of a questionnaire to the clients and the manager of the
research organization, thus allowing an interpretative analysis by the researcher. As a result of
the analyzes carried out, we can observe the notorious reference position assumed by the
company with regard to the marketing strategies used. The survey found that customer
satisfaction is related to the trust placed in the company due to the quality and guarantee of
the services offered.
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O presente estudo teve por objetivo analisar as estratégias de marketing no laboratorio

INTRODUCAO

clinico. Sabe-se que o marketing é uma ferramenta importante para as organizagGes no
sentido de divulgar sua marca, agregar valor ao produto ou servi¢o e promover vantagens. De
acordo com Kaotler (2008), marketing pode ser definido como um processo social e gerencial
pelo qual pessoas e grupos obtém o que necessitam e desejam através da criacdo, oferta e
troca de produtos de valor com outros. Toda organizagdo e seus produtos/servi¢os precisam
representar uma grande ideia diferenciada na visdo do cliente.

O mercado de analises clinicas esta cada vez mais competitivo um dos fatores que
contribui para o aumento da demanda é o grande nimero de usuarios de convénios, e esse
namero cresce a cada ano. Partindo dessa analise é necessario que as organizacOes utilizem
novas formas de atuacdo, através de acdes de marketing.

Com efeito, o marketing em laboratorio clinico, deve ser visto como um conjunto de
ferramentas éticas que se fundamenta em divulgar a imagem da organizacdo, propagando a
confiabilidade e demonstrando a sociedade o seu real valor, tendo como foco a conquista do
consumidor. “O conceito de marketing fundamenta-se em quatro pilares: mercado-alvo,
necessidades de consumidores, marketing integrado e rentabilidade”. (KOTLER, 2008, p.37).

O marketing laboratorial tornou-se essencial para atuacdo do gestor moderno, através
dessa ferramenta é possivel dar visibilidade, credibilidade a organizacdo e agregar valor ao
servigo prestado. Por se tratar de um setor que lida com vida, isso o configura como uma
organizacdo humanitéria, que possui caracteristicas completamente diferentes de outras
instituicBes, por isso tem-se a necessidade de um funcionamento eficaz e de um sistema de
gestdo de qualidade nas acdes utilizadas para produzir, dirigir e controlar, pois, vida ndo tem
preco.

Dessa forma, esse estudo buscou analisar a importancia de uma das principais
tematicas pertencentes a area administrativa: o marketing, este voltado especificamente para
area de analises clinicas. A organizagdo escolhida atua no ramo de analises clinicas
estabelecido a rua Dr. Jose Pena, 491, centro, Jodo Pinheiro-MG. Trata-se de empresa
privada, atua no mercado ha 19 anos e tem como foco ser referéncia em analises clinicas. A
pesquisa teve como base o0 ano de 2016. De acordo com o Instituto Brasileiro de Geografia e
Estatisticas (IBGE) o municipio de Jodo Pinheiro-MG possui extensdo territorial de
10.727,471km? e populagdo estimada em 48.179 habitantes.
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Os laboratdrios clinicos sdo organizacdes de servicos de salde, destinado a anélise de
amostras de pacientes, com a finalidade de oferecer apoio ao diagnostico e terapéutico,
compreendendo as fases pré-analitica, analitica e pds-analitica. Dessa forma a Sociedade

Brasileira de Patologia Clinica/ Medicina Laboratorial (2017), afirma que:

Os principais objetivos da medicina laboratorial sdo confirmar, estabelecer
ou complementar o diagnostico clinico. Secundariamente, 0s resultados
laboratoriais podem oferecer elementos para o prognostico de determinadas
doencas, além de estabelecer critérios de normalidade e delinear fatores de
riscos evolutivos. (SBPC/ML, 2017, p.1).

Devido a complexidade da rotina de um laboratorio clinico todos os profissionais da
area precisam ser habeis na forma de interpretar, analisar e controlar. Pois 0s processos sdo
distintos e a0 mesmo tempo inter-relacionados que precisam ser controlados e padronizados.
Além disso, os laboratérios precisam estar atentos ao controle de qualidade interno e externo.
Segundo Kotler (2010, p.286), os servigos de salide possuem quatro caracteristicas principais:

Intangibilidade: Ndo podem ser vistos, provados, sentidos, ouvidos ou cheirados
antes de serem comprados.

Inseparabilidade: os servicos sdo produzidos e consumidos simultaneamente.

Variabilidade: os servicos sdo altamente varidveis porque dependem de quem o
presta e de quando e onde sdo prestados

Perecibilidade: ndo se podem armazenar servicos; sO se € possivel construir a
capacidade para realiza-los quando necessarios.

As analises podem ser realizadas por varios profissionais diferentes tais como:
farmacéuticos-bioquimicos, médicos ou biomédicos, bidlogos desde que esses profissionais
possuam conhecimento necessario na area de andlises clinicas e conforme as regras
estabelecidas pela a Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitéria, 6rgao fiscalizador. ” Diferentes
profissionais de satde, como farmacéuticos-bioquimicos, biologistas, biomédicos e técnicos,
auxiliam o patologista clinico a atingir aqueles objetivos”. (SBPC/ML, 2017, p.1).

O laboratério deve garantir a qualidade de seus produtos, visto que devem ter isso
como uma missdo produzir resultados corretos. Assim como as organizagOes de outros
segmentos é importante que os laboratorios clinicos oferecam servigos que superem as
expectativas de seus clientes, ndo atendendo apenas as suas necessidades, mas oferecendo
algo inovador. O que motiva o cliente a utilizar um determinado servi¢o de analises clinicas

sdo a seguranca, qualidade, conveniéncias e gostos. “Cada exame laboratorial tem
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caracteristicas que condicionam a sua utilidade como auxiliar no atendimento & saude”.
(SBPC/ML, 2017, p.2).

A escolha do presente tema como objeto de estudo justifica-se, pelo o fato de ser um
tema bastante discutido e utilizado pelas organizagbes modernas e apesar de ser tdo
fundamental e eficaz ainda é pouco utilizado na &rea da satde. O interesse da pesquisadora
pelo assunto se deu pelo fato ser um tema pouco explorado, a experiéncia e 0 contato com a
area foram os norteadores para essa investigacdo. A pesquisa proporcionou uma oportunidade
de aprendizagem tanto no &mbito académico, quanto profissional.

O tema abordado é de suma importancia para as organizacdes da area da salde que
desejam entender sobre o assunto investigado, bem como, o0 processo de implantacdo e
utilizacdo do marketing laboratorial. Desse modo, essa pesquisa serd relevante para a
sociedade onde o universo de pesquisa esta inserido, uma vez que as empresas precisam estar
atentas e se prepararem para as exigéncias que o mercado impde.

Faz-se necessario destacar a importancia da pesquisa para o académico. O ato de
pesquisar e a busca de autonomia de conhecimento permitem uma nova forma de perceber a
realidade, através da pesquisa que surgem novas ideias, visdes diferenciadas e holisticas que
contribuem para o pensamento l6gico e o crescimento intelectual. O ndo contentamento
pautado no direito de questionar, indagar, e duvidar possibilitam a busca por novas respostas,
por isso a importancia da busca incessante pelo saber. “O conhecimento passou a ser uma
vantagem competitiva, entretanto, apenas a informacdo pura e simples ndo mais garante um
diferencial”. (SANTANA, 2011, p.133)

Os gestores de laboratorios clinico, conhecem os beneficios do marketing, no entanto
essa ferramenta ainda € pouco explorada, ou seja, ainda ha uma certa resisténcia para
utilizacdo desse método. Essa visdo precisa ser mudada, salientando que o marketing
laboratorial utiliza de forma correta os instrumentos que essa ferramenta dispde, sempre
respeitando as normas regulamentadoras sem infringir o codigo de ética.

O marketing nessa area ndo é somente com intuito de vender o servi¢o, mas sim de
qualidade de vida, de exceléncia na assisténcia e acima de tudo seguranca para o cliente.
“Qualidade ¢ a totalidade de aspectos e caracteristicas de um produto ou servigo que
proporcionam a satisfacdo de necessidade declarada e implicita”. (Kotler, 2008, p.65)

Vale ressaltar que na cidade de Jodo Pinheiro poucas sdo as organizagOes desse
segmento, que utilizam o marketing como instrumento para atrair clientes. Mais do que por

questdo de competitividade os laboratdrios de analises clinicas precisam adaptar as exigéncias
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do mercado. Portanto marketing ndo é propaganda e propaganda ndo é marketing. A
propaganda é uma ferramenta do marketing.

O marketing vem sendo umas das formas mais valiosas para auxiliar na captacdo e
manutencdo de clientes. As varias possibilidades de aplicacdo do marketing em qualquer
segmento e tamanho da organizacdo isso o torna indispensavel e encantador. O plano de
marketing além de avaliar o mercado, tendéncias e a concorréncia é fundamental para
identificar as fraquezas, as forcas, ameacas e oportunidades que o mercado oferece e as
organizacOes ndo ficam tdo fragilizadas e expostas diante de possiveis crises. De fato, o plano
de marketing faz com que as organizacdes se preparem com antecedéncia estabelecendo
metas e objetivos.

Segundo Kotler (2010), o marketing € uma ferramenta de auxilio fundamental para os
participantes da area de saude seja na forma de criar, comunicar e fornecer valor ao mercado-
alvo. Os profissionais modernos ao inves de focar nos produtos ou servicos muda o foco de
uma visdo geral de mercado para uma visdo direta ao cliente. A satisfacdo do consumidor é
uma das principais preocupacdes das organizacdes, nos laboratérios de andlises clinicas todo
investimento é em qualidade e no ser humano.

Este estudo torna-se de suma importancia devido a necessidade de resposta para 0s
seguintes questionamentos: prestar servico na area da saude requer muita responsabilidade,
competéncia e acima de tudo uma postura ética inquestionavel. Quais sdo as estratégias de
marketing utilizado pelo laboratério? Quais sdo as dificuldades para implantar o marketing no
laboratério clinico? E possivel obter vantagens competitivas através das acdes de marketing,
voltadas especificamente para o laboratério clinico?

Os objetivos dessa pesquisa foram: identificar as vantagens de desempenho e
qualidade percebidas, através do uso das estratégias de marketing, implantada no Laboratério
de Analises Clinicas; entender o conceito e aplicabilidade do marketing no laboratério de
andlises clinicas; descrever o processo de formulacdo e implementacdo de estratégias de
marketing na organizacdo pesquisada na visdo do gestor; descrever os efeitos do uso do
marketing no laboratério de analises clinicas; Identificar as dificuldades de implantagdo do
marketing no laboratorio de andlises clinicas e as solugdes efetivadas ou sugeridas; Identificar
as principais tendéncias de marketing utilizadas no setor de analises clinicas.

A principio as hipbteses dessa pesquisa definiram que o marketing digital quando
feito com conteddo de qualidade é uma das formas mais eficientes para conquistar novos

clientes, pois as redes sociais permitem uma grande interacdo da organizacdo com os clientes,
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possibilitando a criagdo de um relacionamento a longo prazo. A organizagdo precisa contar

com profissionais qualificados e comprometidos, visto que nesse segmento de negdcio, 0s
clientes satisfeitos tendem a construir relacionamentos duradouros com o laboratorio, o fator
humano é fundamental para o sucesso do laboratorio de andlises clinicas.

O marketing na &rea da salde ainda é muito pouco utilizado, muitas vezes pelo
desconhecimento de seu significado e aplicacdo ou até mesmo por questdes éticas. Existe uma
dificuldade de encontrar um profissional competente que conheca como deve ser aplicado o
marketing nessa area. O marketing no laboratério clinico deve ser feito de forma a mostrar a
responsabilidade ao qual os profissionais da organizagdo possuem ao lidar com o bem mais
precioso do ser humano a ““ vida”.

Através de um plano de marketing bem elaborado é possivel obter vantagens
competitivas, além disso, dar visibilidade e credibilidade a organizacdo e até mesmo
fortalecer e criar preferéncia pela marca. Além de a organizacdo priorizar servicos de
qualidade e precos competitivos é necessario também criar estratégias para assegurar e reter
os clientes.

No intuito de responder a pergunta/problema deste estudo, o0 método de abordagem
escolhido foi o de pesquisa qualitativa utilizando de instrumentos quantitativos. Classifica-se
como pesquisa qualitativa devido ao questionario com questdes abertas que foi aplicado junto

a gestora da empresa em estudo.

S8o consideradas metodologias qualitativas, por exemplo, pesquisa
participante, pesquisa agdo, histéria oral, observacdo de cariz
etnometodoldgico, hermenéutica, fenomenologia, levantamentos feitos com
questionarios abertos ou diretamente gravados, analises de grupo, que,
abrigam horizontes bastante heterogéneos. (DEMO, 2014, p.151)

Na medida em que foi permitido relacionar os nimeros determinados na pesquisa
como opinides investigadas e processadas, foram utilizados instrumentos quantitativos.

Em relacdo ao delineamento da pesquisa, ela foi classificada como estudo de caso.
“Pesquisa um determinado grupo, familia ou comunidade para indagar em profundidade, para
examinar algum aspecto particular”’. (MARTINS, 2013 p.86)

Considerando a natureza quantitativa da presente pesquisa, para o levantamento de
dados foi utilizado o método Survey. “Estudo de Survey € uma pesquisa que abrange uma
coleta sistematica de dados, fatos e descricbes de fendmenos existentes, na intencdo de

empregar as informagdes para justificar decisdes a serem tomadas” (MARTINS, 2013, p.85).
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Foi aplicado um questionario, contendo um roteiro de perguntas feitas a gestora, sendo
estas diretamente ligadas as acOes e estratégias de marketing da empresa. Os dados foram
coletados na forma de um instrumento de pesquisa, o questiondrio. “Questionario ¢ um
instrumento de coleta de dados, constituido por uma série ordenada de perguntas, que devem
ser respondidas por escrito e sem a presenga do entrevistador”. (LAKATOS; MARCONI,
2003, p.201)

Para a obtencdo de respostas mais homogéneas entre os clientes foi utilizado um
questionario padrdo, contendo perguntas relacionadas as estratégias de marketing utilizadas
pela organizacdo. Foram aplicados 10 questionarios com sete questdes contendo sentencas
diretas e duas abertas, nas quais os clientes/consumidores restringiram-se a optar pela

sentenca que correspondente o seu nivel ou grau de satisfacéo.

1-A HISTORIA DO MARKETING

O presente item objetivou demonstrar a origem do marketing e a sua evolucdo. O
marketing vem criando novas formas e aplicabilidade, com as exigéncias do mercado, as
organizagOes precisam adaptar para sobreviver. Marketing € uma palavra originada do inglés
“market”, que significa mercado. “Administracao de Marketing é o processo de planejamento
e execucgdo da concepcao, preco, promocdo e distribuicdo de ideias, bens e servicos para criar
trocas que satisfagam metas individuais e organizacionais”. (KOTLER, 1998, p.32).

O marketing vem evoluindo e si tornando mais holistico do que departamental e esta
cada vez mais preocupado em gerar novas ideias, compreender os clientes. . “De fato, mais
organizagOes estdo passando da visdo de transagdo para a visdo de relacionamento de
marketing, em uma mudanga do velho marketing para o novo marketing”. (KOTLER, 2010,
p. 26).

1.1 Origens do Marketing

Até meados de 1925 as empresas eram guiadas pela produgdo, ndo era necessario
preocupar com a venda, até entdo o marketing ndo existia. Foram nos anos 40 que surgiram 0s
primeiros estudos sobre marketing por Walter Scott, sobre a aplicacdo da psicologia na
propaganda e o de William J. Reilly sobre as Leis de gravitacdo do varejo.

Com a revolucéo industrial e a transformacéo do mercado de vendas para um mercado
de compradores surge a necessidade de estudar e conhecer o mercado. Segundo Kotler (1998)

mercado séo todos os consumidores que possuem um desejo especifico ou uma necessidade e
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que estdo dispostos a realizar uma troca que satisfaca esse desejo ou necessidade. Nessa época
as empresas tinham como objetivos apenas a maximizacdo dos lucros, ndo havia nenhuma
preocupacdo com os métodos que seriam utilizados para atingir tal meta. A concorréncia era
muito pouco entdo era dificil para os consumidores negociar.

Com o pos-guerra em 1950 e a produgdo em larga escala de véarios produtos, a oferta
comecgou a superar a procura. Isso fez com que houvesse uma competicdo acirrada e grande
disputa por mercados, entdo mercadologos comecaram a perceber que era importante
conhecer novas formas de atrair e lidar com os consumidores. As organiza¢fes comecaram a
ter percepcdo de que a deciséo final sobre a compra dos produtos era dos clientes, entdo
comegaram a criar ¢ desenvolver técnicas. Em 1954 Peter Drucker langa o livro “A Pratica da
Administragdo”, entdo o marketing torna uma forca poderosa a ser considerada pelos
administradores.

Em 1960 veio primeira grande mudanga, por Theodore Levitt, intitulado mais tarde
como o pai do marketing, professor da Harvard Business School. Com o mundo dos negdcios
cada vez mais desenvolvidos, surgiu a necessidade de um estudo sério do mercado e uma
conceituacdo mais especifica e objetiva do marketing. A era do vender a qualquer custo deu o
lugar a satisfacdo dos clientes.

Logo comegaram a surgir artigos cientificos, pesquisas e dados estatisticos foram
tracados. Em 1967, Philip Kotler, lanca o seu primeiro livro "Administracdo de Marketing”,
com isso comecou a reunir, revisar, testar e consolidar as bases formando o canone do
marketing. “Pesquisa de mercado é a coleta, organizacdo, analise e divulgacdo de fatos e
opinides de clientes e consumidores existentes ou potenciais sobre uma organizagédo e seus
produtos”. (McDONALD; WILSON, 2013, p.118).

Nos anos 70 o marketing tornou-se necessario, todas as grandes organizagdes
passaram a possuir departamentos e diretorias de marketing. As entidades governamentais,
religiosas, civis e partidos politicos comecaram a utilizar e apoiar nas estratégias de marketing
como forma de suprir suas necessidades. Em 1980 o marketing voltou sua atencdo
exclusivamente para o cliente, a partir de entdo o marketing deixa de ser privilegio das
grandes organizacOes e passa a integrar as pequenas, médias empresas e a todo o tipo de
profissional. Em 1982, o livro de Tom Peters e Bob Waterman “Em Busca da Exceléncia”,
inaugurou a era dos gurus de marketing.

O avango tecnoldgico dos anos de 1990 impulsionou 0 mundo do marketing. O

comeércio eletrénico revolucionou na logistica, distribuigdo e formas de pagamento. A internet
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chegou como uma nova via de comunicagdo, esse periodo foi marcado pelo marketing
societal no qual se tornou uma exigéncia de mercado preocupar com o bem-estar da

sociedade. Dessa forma Kotler (1998) afirma que:

O conceito de marketing societal assume que a tarefa da organizagdo é
determinar as necessidades, desejos e interesses dos mercados-alvos e
atender &s satisfagBes desejadas mais eficaz e eficientemente do que os
concorrentes, de maneira a preservar ou ampliar o bem-estar dos
consumidores e da sociedade. (KOTLER, 1998, p.44)

A opinido publica e a satisfacdo do consumidor passaram a estar diretamente ligada a
participacdo das organizagdes em causas sociais transformando a responsabilidade social em
vantagem competitiva.

Agora além do poder de barganha o cliente passa a ter o poder de informagdo. O
marketing Social comeca a tomar o espaco da tradicional propaganda, tornando-se tendéncia e
transformando-se em marketing de contetdo focando cada vez mais no consumidor. “O
conceito de marketing implica que todas as atividades de uma organizacdo sdo impulsionadas
por um desejo de satisfazer s necessidades dos clientes”. (McDONALD; WILSON, 2013,
p.02)

1.2-Principais Autores

Vérios autores denominam conceitos de marketing de acordo com a evolugdo dos
estudos dessa ciéncia. Abaixo, 0 quadro evolutivo sintetizado por COBRA (1997, p. 27), que

ilustra as fases dessa evolugdo dos conceitos:

Quadro 1: Sinopse da evolucao das defini¢es de marketing

Autor Ano Definicio de marketing

American “O desempenho das atividades de negdcios que dirigem o
Marketing 1960 fluxo de bens e servigos do produtor ao consumidor ou
Association utilizador”.
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“O processo na sociedade pelo qual a estrutura da
Ohio State | 1965 demanda para bens econémicos e servicos € antecipada ou
University abrangida e satisfeita através da concep¢do, promocao,

troca e distribuicao fisica de bens e servicos”.

Kotler e Sidney |1969 “O conceito de marketing deveria abranger também as
Levy institui¢des nao lucrativas”.
Willian Lazer 1969 “O marketing deveria reconhecer as dimensdes societais,

isto é, levar em conta as mudancas verificadas nas relacdes

sociais”.

David Luck 1969 “O marketing deve limitar-se as atividades que resultam

em transa¢des de mercado”.

Kotler e Gerald “A criagdo, implementagdo e controle de programas
Zaltman 1969 calculados para influenciar a aceitabilidade das ideias
sociais e envolvendo consideracGes de planejamento de
produto, preco, comunicacao, distribuicdo e pesquisa de

marketing”.

“Se o marketing ¢ para ser olhado como abrangendo as
Robert Bartis 1974 atividades econdmicas e ndo econdmicas, talvez o
marketing como foi originalmente concebido reaparega em

breve com outro nome. ”

“E o processo de descoberta e interpretacdo das
Robert Haas 1978 necessidades e desejos do consumidor para as
especificacfes de produto e servico, criar a demanda para
esses produtos e servigos e continuar a expandir essa

demanda”.
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“E o processo de descoberta e interpretacio das

necessidades, desejos e expectativas do consumidor
Robert Haas 1978 industrial e das exigéncias para as especificacdes do
produto e servico e continuar atraves de efetiva promocéo,
distribuicdo, assisténcia pds-venda a convencer mais e
mais clientes a usarem e a continuarem usando esses

produtos e servigos”.

E o processo de planejamento e execucdo desde a
Philip Kotler 1997 concepcao, preco, promogdo e distribuicdo de ideias, bens
e servigos para criar trocas que satisfacam os objetivos de

pessoas e organizacoes.

Fonte: COBRA, 1997, p.27.

Através da andlise do quadro é possivel observar que ha uma diversidade de conceitos
de marketing adotados por diferentes autores, esses conceitos foram evoluindo com o tempo.
A principio essa ciéncia era vista como um desempenho de atividades voltado para vender e
divulgar produtos e servicos, a preocupacdo da AMA (1960), Ohio State University (1965) e
Luck (1969) é a troca como um fator essencial para o desempenho dos negécios que dirigem a
distribuicdo dos bens e servigos dentro de uma sociedade, sendo que o foco é a relacdo
produtor/consumidor.

Na visdo de Kotler (1997), Haas (1978), Dolabela (1999), os conceitos de marketing
podem ser definidos através do conhecer, entender o cliente e os stakeholders de uma
organizacao dispondo produtos adequados as necessidades e desejos dos mesmos. Sendo que
esses fundamentos e que ddo todo direcionamento para a elaboracdo das estratégias de

marketing.

1.3 Marketing no Brasil

O marketing nasceu no Brasil nos anos cinquenta quando ainda havia baixa oferta de
mercadorias, o mercado era restrito € o numero de empresas era pequeno. “O conceito de
marketing surge inicialmente no Brasil em 1954 com a ideia de mercadologia, embora o

termo em inglés seja: A¢do no mercado”. (BERNI, 2002, p.28)
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O marketing foi introduzido no Brasil através da Escola de Administracdo de
Empresas de Sdo Paulo, da Fundacdo Getulio Vargas, em 1954. O primeiro professor de
marketing do pais foi Olé Johnson. Logo outros professores norte-americanos vieram para o
Brasil, com o objetivo de contribuir com a formacdo de um corpo local de professores de
Marketing. Entre eles, Dole Anderson, Donald Taylor e Leo Erickson. Anderson foi um dos
responsaveis pela criacdo do Centro de Pesquisa e Publicacdes da EAESP, que gerou, alem da
RAE, o primeiro livro-texto de Marketing brasileiro: Administracdo Mercadologica:
Principios e Métodos.

Para os professores de vanguarda da EAESP — Affonso Arantes, Bruno Guerreiro,
Gustavo de Sa e Silva, Orlando Figueiredo, Polia Lerner Hamburger e Raimar Richers, o
marketing era um conjunto integrado de funcdes. Richers desenvolveu um modelo que
relacionava a posicdo de marketing dentro da empresa com seu ambiente, resultando no
conceito dos “4 As” — analise, adaptacdo, ativacdo e avaliagdo, um complemento do
tradicional conceito de marketing, denominado “4Ps”, também destinado a integrar as
diversas funcdes mercadoldgicas

Em 1960 o processo de industrializacdo tomou impulso tendo como base uma politica
de substituicdo de importacbes. No final da década de sessenta houve uma busca
incessantemente pelo desenvolvimento e o langamento de novos produtos. A industrializacéo
levou ao aumento da oferta de produtos esse processo fez crescer a concorréncia levando os
profissionais de mercado a se preocuparem com o consumidor.

Mesmo diante do novo contexto o conceito de marketing integrado era ainda pouco
praticado, o que predominava era a atividade de vendas. Os produtos eram cada vez mais
associados a simbolos de status e prestigio e o consumidor estava disposto a adquirir o
produto a qualquer preco.

Nos anos de 1970 o Brasil tem uma explosé@o de crescimento isso se deu devido aos
emprestimos feito aos bancos internacionais e nacionais. Com a inflagdo camuflada o
marketing teve excelentes oportunidades, pois os consumidores tinham o poder de compra.

Esse equilibrio durou praticamente por toda a década de sessenta avancando até a
década de setenta, ficando conhecido como periodo do “milagre econdomico”. A politica de
afrouxamento fiscal criou uma sensacdo de conforto para as classes mais altas, que via seu
poder aquisitivo crescer rapidamente. No entanto, o consumidor passou a ser mais consciente
e comegou a comparar precos, a ficar mais atento a qualidade dos produtos e a cuidar de

forma mais atenta do orgamento familiar.
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Nesse periodo, o foco do marketing deixou de ser vendas e passou para a propaganda,
realizada basicamente por meio de midias eletrénicas. As empresas comecaram a definir seus
publicos-alvo através de estratégias e com o apoio de pesquisas de mercado.

Para as agéncias de publicidade, a década de setenta foi um periodo de sucesso, pois as
empresas faziam grandes investimentos e apostavam no retorno. A regra geral era ter um
produto atraente, o que nao era dificil, devido a demanda aquecida, entdo era necessario ter
uma mensagem que atingisse o consumidor, o que se tornou viavel pela rapida disseminacéo e
popularizacdo da TV.

Ja nos 1980 a divida é cobrada e os consumidores quem paga a conta, isso fez com que
as vendas despencassem, os investimentos foram subtraidos drasticamente. A economia
estagnou e o marketing perdeu importancia. A crise que ocorreu na década de oitenta, também
chamada de “década perdida”, desencadeou altas taxas inflacionarias com alternancia de
momentos de crescimento e momentos de recessao, 0 que contribuiu para tornar o consumidor
mais inseguro e desconfiado.

Essa crise provocou uma drastica reducdo na demanda de bens e no consumo. Em um
ambiente de acirrada competitividade e escassez de recursos, o foco do marketing muda da
propaganda para o produto. As organizacGes passaram a dar mais importancia ao consumidor.
Isso fez com que as pesquisas de mercado empresas ganhassem popularidade. O objetivo
agora era determinar como o produto poderia ser mais bem aceito. Os esforcos das
organizacgOes a ser a busca de solucdes de adaptabilidade e adequacdo ao uso.

Somente em 1990, com a consolidagcdo da democracia e a mudanga da moeda para o
plano real houve a retomada do crescimento e o marketing ganhou forga e voltou a receber
investimentos. As acfes de marketing promocional e de ponto-de-venda cresceram
expressivamente. Na década de noventa, comecou a ficar claro que a integracdo das acdes de
marketing era vital. O desafio para os profissionais de marketing passou a ser a criagdo de
estratégias e a integracdo de um nimero maior de instrumentos promocionais.

Se, por um lado, isso foi facilitado pela maior oferta de servicos especializados, por
outro trouxe um desafio adicional aos departamentos de marketing, que passaram a ter de
decidir com quais fornecedores deveriam criar e desenvolver suas agdes. O marketing ganha a
aplicabilidade em varias areas sociais, politicas, religiosas, de saude, de cultura, de esportes
etc.

No século XXI devido a globalizacdo e a grande competitividade o marketing expande

e tem seu lugar de destaque, tornando-se uma das ferramentas mais utilizadas pelas

ALTUS CIENCIA: Revista Académica Multidisciplinar da Faculdade Cidade de Jo&o
Pinheiro- FCJP-1SSN 2318-4817. Ano V, vol. 05- Jan-Dez 2017




/o3
fcip
g

S CIEN

il

"

[ /[

organizagdes, proporcionando a divulgagdo da marca e um estudo de mercado bem detalhado.
O marketing passa a integrar de forma abrangente as organizacdes de pequeno, médio e

grande porte.

A comunidade brasileira em geral respira e alimenta-se de marketing,
conscientemente ou ndo. E, por isso, é necessario compreender o significado
e a importancia do marketing como desencadeador do processo de
desenvolvimento econdmico e social. (COBRA, 1997, p.35)

Apesar de 0 marketing ter sua histdria recente no Brasil e ainda ser muito escasso as
publicacdes nessa area, 0 marketing brasileiro é reconhecido internacionalmente como sendo

de excelente qualidade.

2 RESULTADOS DA PESQUISA REALIZADA COM CLIENTES DO
LABORATORIO

Neste item serdo descritos os resultados da pesquisa realizada no Laboratorio de
Analises Clinicas. Foram aplicados questionarios a 10 clientes, sendo assim, a analise dos
graficos sera apresentada conforme a ordem estabelecida no instrumento de coleta de dados
“Questionario”.

Por tanto, a andlise referida esta estruturada da seguinte forma: primeiro, analisa-se o
perfil dos entrevistados; logo, avalia-se a satisfacdo dos clientes quanto as estratégias de
marketing utilizadas pelo laboratdrio; na sequéncia, € identificada a frequéncia pelo qual os
clientes acessam o site do laborat6rio; e por ultimo as opinides e sugestdes dos entrevistados

sobre os servicos prestados pelo laboratdrio.
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Sexo dos entrevistados

H Feminino

B Masculino

: Figura 1: Sexo dos Entrevistados
Fonte: Pesquisa Direta, 2016.

Observa-se através do grafico 01 que, 60% da amostra coletada sdo do sexo feminino
e 40% sdo do sexo masculino, isso se deve em funcdo, das mulheres estarem mais
preocupadas e atentas isso faz com elas procurem mais pelos servigos de saude. “Observe que
em todas as categorias etarias, com excecdo da infancia, as mulheres usam 0s servicos e
produtos de saude mais do que os homens”. (KOTLER, 2010, p.110).

Faixa etaria

m 20 a 30anos
m 31 a40anos

41 a 50 anos

B 51 a60anos

Figura 2- Demonstra a faixa etaria dos entrevistados do Laboratério
Fonte: Pesquisa Direta, 2016.

ALTUS CIENCIA: Revista Académica Multidisciplinar da Faculdade Cidade de Jo&o
Pinheiro- FCJP-1SSN 2318-4817. Ano V, vol. 05- Jan-Dez 2017




ALTUS CIENEIR™ 54 rip

{:e_xc‘uldady

Com base no grafico 02 é possivel constatar que a faixa etéria dos entrevistados se
apresenta de forma bem distribuidas, justificando-se pelo fato das pessoas estarem cada vez
mais preocupadas com o bem-estar e a saude. Dessa forma, 50% dos clientes pertencem a
faixa etéria de 31 a 40 anos, 30% de 41 a 50 anos, 10% de 20 a 30 anos e 10% de 51 a 60

anos.

Escolaridade
B Ensino Fundamental Incompleto
B Ensino Fundamental Completo
B Ensino Médio Incompleto
B Ensino Médio Completo
M Ensino Superior Incompleto

M Ensino Superior Completo

Figura 3-Grau de escolaridade dos entrevistados
Fonte: Pesquisa Direta, 2016.

Analisando o grafico 03 é possivel observar que o grau de escolaridade dos
entrevistados estd definido em: 40% dos clientes entrevistados possuem nivel superior
completo, 30% possuem ensino médio completo e 30% possuem nivel superior incompleto.
“A escolaridade, além do conhecimento de servicos de saude, é também um determinante

independente do uso dos servigos de saude”. (KOTLER, 2010, p.112).

Satisfacao

| Satisfeitos

B Muito Satisfeitos

Insatisfeito
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Figura 4- Satisfacéo das ferramentas do marketing utilizadas no laboratorio
Fonte: Pesquisa Direta, 2016.

Com base no grafico 04 observa-se que, 80% dos clientes entrevistados estdo
satisfeitos com as ferramentas de marketing utilizadas pelo laboratério e 20% estdo muito
satisfeito. Partindo dessa analise percebe-se que o marketing realizado pela organizacao esta
sendo eficaz. “Satisfacdo é o sentimento de prazer ou de desapontamento resultante da
comparacdo do desempenho esperado pelo produto (ou resultados) em relacdo s expectativas
da pessoa”. (KOTLER, 2008, p.53).

Figura 5- Confiabilidade que as mensagens de marketing do laboratério inspiram
Fonte: Pesquisa Direta, 2016.

O grafico 05 expressa que 100% dos entrevistados confiam nas mensagens de
marketing passadas pelo laboratério. Diante do exposto é possivel afirmar que os clientes
entrevistados confiam nas mensagens de marketing passadas pelo laboratorio. “Confiabilidade
¢ uma medida da probabilidade de que um produto ndo apresentara defeitos dentro de um
periodo de tempo especifico”. (KOTLER, 2008, p.257).
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W Conhece o site

B N3o conhece o site

Figura 6- Expressa o conhecimento dos clientes sobre a existéncia do site do laboratério
Fonte: Pesquisa Direta, 2016.

De acordo com o grafico 06, 80% dos clientes entrevistados conhecem o site do
laboratério e 20% ndo tem conhecimento da existéncia do site. E necessario que a organizacdo
divulgue a pagina da internet e os colaboradores incentivem os clientes a fazerem uso do site.
“As organizacdes de servigos, bem como as empresas de produtos, podem obter uma forte

vantagem competitiva por meio de seu pessoal”. (KOTLER, 2010, p.264).

Frequencia de acesso ao site

0

M Acesso Semanal

H Acesso Quinzenal

Acesso Mensal

B Nunca Acessado

Figura 7-Frequéncia de acesso ao site do laboratério
Fonte: Pesquisa direta, 2016.

O grafico 07 refere-se com que frequéncia o site do laboratdrio é acessado, sendo

assim, 60% dos clientes entrevistados acessam mensalmente, 10% acessam quinzenalmente e
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30% nunca acessaram o0 site. Partindo dessa analise a organizagdo precisa investir na
divulgacdo orientando os clientes da existéncia e como utilizar o site, além disso, manter a
pagina atualizada com contetdo de qualidade que atraiam os clientes e os incentivem acessar
com mais frequéncia. “Um importante desafio é planejar um site que seja atraente a primeira
vista e interessante o bastante para incentivar novas visitas”. (KOTLER, 2010, p.484).

Para uma melhor analise e compreensao sobre as estratégias de marketing utilizadas
pelo laboratdrio, foi avaliada a resposta aberta dos questionarios aplicados aos clientes.

Na questdo 08: Foi perguntado aos clientes do laboratério, 0 que é mais atrativo e
eficiente, & propaganda ou marketing boca-a-boca.

O marketing boca-a-boca porque € possivel perceber os pontos positivos e
negativos na visao de cada pessoa. (Cliente 01)

A propaganda, pois, esta quando bem elaborada tem como fruto a
confianga, credibilidade. Deixando os clientes seguros para falar aos seus
da marca em questéo. (Cliente 02)

A propaganda, porgue nosso municipio € muito grande e através dos meios
de comunicacao € possivel atingir um publico maior. (Cliente 03)

A propaganda, pois, a mesma abrange um publico maior. (Cliente 04).

A propaganda, porque atraves dela é possivel conhecer o0s servicos ou
produto das empresas e entender o seu objetivo. (Cliente 05)

O marketing boca-a-boca é uma disseminacdo mais confiante, porque,
geralmente as pessoas que nos informam sdo pessoas que utilizam os
servigos da empresa. (Cliente 06)

Os dois sao eficientes, porém o marketing boca-a-boca apresenta maior
confiabilidade em cidades pequenas como Jodo Pinheiro. Contudo para que
se chegue a este ideal a propaganda é o passo inicial. (Cliente 07)

Em minha opinido elas devem andar de méos dadas, mas a que atinge um
maior nimero de pessoas € a propaganda, porém se a de boca-a-boca for
contraria e chegar até a pessoa a propaganda ndo o convencerda do
contrério. (Cliente 08)

Propaganda. Porque atinge um nimero maior de pessoas e agrega valor ao
produto ou servico oferecido. (Cliente 09)

Marketing boca-a-boca. Porque vou apoiar nas informagdes de pessoas que
jé& conhecem os servicos oferecidos. (Cliente 10)

Observa-se que tanto o marketing boca-a-boca quanto a propaganda sdo formas de
divulgacdo eficientes na viséo dos clientes do laboratorio. Ambos sdo capazes de divulgar 0s
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servigos dar credibilidade e visibilidade a organizagdo. “Todas as atividades de comunicag0es

de marketing devem estar integradas para transmitir uma mensagem coerente e atingir o
posicionamento estratégico”. (KOTLER, 2010, p. 399).

Na questdo 09: Foi solicitado que os clientes deixassem seu elogio, critica ou sugestéo
sobre 0s servicos prestados pelo Laboratorio.

O marketing do laboratério feito atraveés do facebook € muito importante,
porque & é possivel tirar davidas e ainda tem varias dicas de saude.
(Cliente 01)

O laboratério prioriza o contato com cliente, visa sempre o bem-estar do
cliente bem como sua satisfacéo. (Cliente 02)

Sugiro que inove no atendimento, que sempre priorize um atendimento
cordial e utilizem o maximo dos meios de comunicacao, principalmente as
radios. (Cliente 03)

E muito valido e humano as campanhas que o laboratdrio apoia em prol da
comunidade. (Cliente 04)

O laboratério possui um ambiente agradavel e aconchegante. O
atendimento oferecido é muito bom. (Cliente 05)

O laboratério é uma empresa séria e compromissada com seus clientes,
todas as vezes que solicitei os servigos fui muito bem atendida em todas as
etapas. (Cliente 06)

Vejo pontos de extrema qualidade tais como: A confianga nos resultados e o
atendimento oferecido ao cliente. Sugiro que melhore o marketing do site;
coloque um ponto de coleta proximo ao Hospital Municipal e néo terceirize
exames que realizem todos em Jodo Pinheiro. (Cliente 07)

Minha sugestdo é uma maior divulgacdo do atendimento domiciliar, a
disponibilidade do colaborador ir as residéncias. Experiéncia que tive com
duas criancas pequenas na época, sem saber dirigir e sem veiculo, o que me
deixaria mais tranquila se eu soubesse que poderia contar com esse servico,
do laboratério que eu confio. (Cliente 08)

Sugiro melhorias no site do laboratério e atendimento online para orientar e
tirar davida dos clientes. (Cliente 09)

A pégina do laboratorio no face book me encanta, pois além, de divulgar os
servigos nos orienta e da dica de saude e bem-estar. (Cliente 10)

Percebe-se que os clientes gostam e confiam dos servigos oferecidos pelo laboratorio.
No entanto ndo estdo totalmente satisfeitos e sdo enfaticos quando sugerem melhorias nas
divulgacdes dos servicos e, além disso, solicitam que a empresa inove no atendimento. Neste
sentido Kotler (2010), afirma que:
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As organizacBGes podem tentar agradar seus clientes, ouvindo-o0s, tornando
mais facil para que fagam comentérios com seus amigos e fazendo com que
alguns individuos influentes sejam informados sobre as qualidades de um
produto ou servi¢co. (KOTLER, 2010, p. 453).

E importante que a organizacdo faca uma pesquisa de mercado para compreender a
opinido dos clientes sobre a qualidade dos servigos prestados. A pesquisa de satisfacdo
proporciona outros beneficios, como: percepcdo mais positiva do cliente quanto a empresa,

aproximacéo com o cliente e desenvolvimento de uma relagdo mais confiavel e segura.

3-RESULTADO DA PESQUISA REALIZADA COM A GESTORA DA
ORGANIZACAO

O presente item objetivou investigar e analisar a importancia do marketing bem como,
as estratégias utilizadas pela empresa pesquisada, na visdo da gestora.
Questdo 01: Foi perguntado a gestora do laboratério se o marketing é uma ferramenta

importante para a organizagao.

O marketing é uma ferramenta muito importante na conguista do cliente
externo e, além disso, é capaz de motivar o cliente interno. Essa ferramenta
proporciona uma interacdo entre empresa e cliente e esse relacionamento
trard varios fatores benéficos para a organizagao.

De acordo com a gestora o marketing é fundamental para as organizacdes, atraves
dessa ferramenta é possivel manter um relacionamento concreto e duradouro com os clientes.
Além de ser primordial na conquista do cliente externo o marketing contribui na motivagao do
cliente interno. “A medida que implementa sua estratégia, a empresa precisa rastrear os
resultados e monitorar os novos desenvolvimentos nos ambientes interno e externo”.
(KOTLER, 2008, p.92).

Questdo 02: No intuito de compreender a aplicabilidade do marketing em uma
organizacdo da area da saude, foi perguntado a gestora como é feito o marketing do

laborat6rio.

Através das redes sociais (e-mail, face book). Temos também o chamando
marketing de relacionamento e parceria onde procuramos fidelizar o
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cliente. Utilizamos também a midia local (radio, tv, outdoor) para divulgar
NOSSOS Servigos.

Percebe-se que a organizacdo em questdo investe em varias formas de divulgacao.
Procurando divulgar e dar credibilidade aos servigos prestados. “Sele¢do de midia envolve a
tarefa de encontrar a midia eficaz em termos de custo-beneficio para levar o nimero desejado
de exposicoes a audiéncia-alvo”. (KOTLER, 2008, p. 565).

Questdo 03: Foi exposta a seguinte pergunta: Existe alguma diferenca ou semelhanca entre o

marketing laboratorial e 0 marketing voltado para outros seguimentos.

O intuito € 0 mesmo que é de divulgar a marca, o produto ou servi¢co, mas o
marketing voltado para & area da salde preza a discricdo, conhecimento
cientifico, precisdo e exatiddo e é mais informativo e humanizado

Para a gestora apesar de o marketing possuir 0 mesmo objetivo, independente do
segmento da organizacdo ha uma diferenciacdo na forma que é feito, o marketing voltado para
area salde é mais suave e menos agressivo. E é feito com intuito de convencer o cliente que a
organizacdo prioriza a vida e é exclusivamente com a finalidade de propagar bem-estar e
saude. “Posicionamento ¢ a ato de desenvolver a oferta e a imagem da empresa, de maneira
que ocupem uma posi¢cdo distinta e significativa nas mentes dos consumidores-alvos”.
(KOTLER, 200, p.265).

Questdo 04: O laboratério conta com um profissional de marketing

A organizagao possui um profissional, porque marketing é uma ciéncia e
exige conhecimento de mercado, com um profissional qualificado e que
entende do segmento as chances de um retorno positivo séo bem maiores.

E possivel detectar que um dos grandes desafios do marketing voltado para area da
saude, especificamente laboratérios de andlises clinicas e fazer com que os clientes criem
preferéncia pela marca e fidelize. Por isso a necessidade de um profissional que entenda do
assunto e possibilite a organizagdo obtenha um retorno positivo. “Os profissionais de
marketing dependem de sete capacidades tradicionais: pesquisa de mercado, design de
produto, distribuicdo, determinacdo de preco, publicidade, promocdo de vendas e
administracdo de vendas”. (KOTLER, 2010, p. 28).

Questdo 05: Para compreender a eficacia do marketing, foi perguntado se as ferramentas de

marketing utilizadas no laboratorio sao eficientes no retorno de vendas.
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As ferramentas utilizadas proporcionam a organizacdo um ndmero
significativo de clientes que sdo fiéis aos nossos servicos, isso gera uma boa
lucratividade, lembrando que organizacdo utiliza essas ferramentas sem
infringir a ética e sempre prezando a satisfacao dos clientes.

Observa-se que a organizacdo objetiva fidelizar os seus clientes. Através dessa
fidelizacdo é possivel obter um retorno financeiro e dar credibilidade a marca. Outro objetivo
da organizacdo ndo é vender a qualquer custo a satisfagdo dos clientes e a ética sdo
prioridades. “A ética exige honestidade no trato com os clientes, qualquer que seja sua
origem”. (JR; PETER, 2000, p.73).

Questdo 06: O planejamento anual do marketing e a adocdo de estratégias de
marketing é o segredo de muitas organiza¢Bes. O Laboratdrio possui um planejamento de

marketing.

Sim. Temos um planejamento para o ano todo e claro quando ha
necessidade adaptamos esse projeto para a real situacdo. O investimento em
marketing € 0 mesmo que investir na captacao e retencao de clientes

Toda e qualquef organizacdo independente do segmento, seja, de pequeno, médio e
grande porte necessitam do marketing como estratégia para adequar os servicos ou produtos e
até mesmo para mostrar o diferencial da organizagdo. “O plano de marketing € o instrumento
central para dirigir e coordenar os recursos da organizacdo para atingir os objetivos da
unidade”. (KOTLER, 2010, p.140).

IV CONSIDERACOES FINAIS

Destaca-se que, o marketing é uma ferramenta poderosa e que pode ser utilizada pelas
as organizacdes da area da saude sem infringir o cddigo de ética, salienta-se que a
organizacéo objeto deste estudo, prioriza a vida e busca manter a integridade do ser humano.

Notou-se que se faz necessario a preocupacdo das organizacGes da area de salde em
divulgar sua marca como forma de atrair clientes, porém deve haver uma preocupacao
redobrada no que tange ao seu corpo técnico e tecnologia utilizada. A formacéo do pessoal na
area da saude é uma necessidade vital em termos de qualidade de atendimento, e capacidade
de informacé&o.

Apos a coleta e analise dos dados verificou-se que, 100% dos clientes entrevistados

confiam nas mensagens de marketing passadas pelo laboratorio. Uma comunicagdo precisa e
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clara sobre os horérios, processos, 0s exames e seus procedimentos gera credibilidade,
visibilidade e preferéncia pela marca. As organizacGes precisam estar atentas as mudancas e
exigéncias do mercado e se posicionar estrategicamente.

De acordo com os resultados obtidos atraves da entrevista com a gestora da
organizacdo, as estratégias de marketing mostraram-se fundamentais para o crescimento e
fortalecimento do laboratorio, as diversas possibilidades de aplicabilidade do marketing
facilitam uma interacdo cliente e organizacéo.

Percebeu-se que a propaganda, o marketing boca-a-boca e o marketing digital séo
ferramentas eficientes na captacdo e retencdo de clientes. O laboratério objeto desse estudo
utiliza estrategicamente das ferramentas que o marketing dispde e esté centrado cada vez mais
nos clientes.

Desse modo, é importante observar que apesar dos clientes entrevistados estarem
satisfeitos com servicos prestados pela organizacéo e a forma como € divulgado os servicos,
faz-se necessario destacar a importancia da inovagdo no atendimento & atencdo, simpatia e
paciéncia para com o cliente. Na maioria das vezes, a ida a um laboratorio esta vinculada a

uma doenca e os clientes costumam estar fragilizados e apreensivos.
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