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A satisfagdo do cliente constitui uma das metas mais importantes sob a dtica das organizagdes modernas. Desta forma a empresa que melhor
atender as necessidades de seu cliente tem maiores possibilidades de garantir vantagens num espago competitivo. O objetivo do estudo consistiu
em identificar os atributos de satisfacdo do cliente na area de exames laboratoriais. Trata-se de uma pesquisa de carater exploratério. Os dados
foram coletados nos meses de abril a junho de 2006, nos turnos manhd e tarde, através de entrevistas utilizando a técnica do incidente critico.
Foram realizadas 88 entrevistas, tendo sido inicialmente gravadas e, posteriormente, transcritas. A analise dos dados foi realizada utilizando a
técnica de andlise de conteldo proposta por Moraes (1999). Foram identificadas trés categorias de atributos: rapidez/tempo de espera no
atendimento; educagdo e cortesia dos profissionais e competéncia técnica na pungdo venosa. Em relagdo a primeira categoria, percebeu-se duas
diferentes realidades neste servico: na manhd o tempo de espera ¢ fonte de critica enquanto que na tarde é ponto de elogio. As entrevistas
também evidenciaram caracteristicas que o coletador deve possuir: habilidade na pungdo, tranquilidade, paciéncia e carinho, atengdo para com o
paciente, educagdo e respeito. Algumas criticas foram mencionadas quanto ao desinteresse e mau humor dos profissionais da recepgdo. Outros
entrevistados, espontaneamente, manifestaram sua avaliagdo do atendimento, embora isto ndo fosse o objetivo da entrevista: 19 pessoas
atribuiram grau 6timo; 22 muito bom e 36 bom. Apds a andlise destes resultados, pode-se concluir que os atributos de satisfacdo do cliente
atendido num setor de coleta de exames laboratoriais estdo relacionados com a rapidez no atendimento, a educagao e cortesia dos profissionais de
contato: recepcionista da area e o coletador; habilidade técnica na coleta. Os achados das entrevistas podem subsidiar uma reavaliagdo do
instrumento da pesquisa de satisfagdo atualmente utilizado na area. Além disso, fornecem elementos a serem considerados na selegdo do pessoal
para atuar na area.
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