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RESUMO
O presente estudo tem como objetivo realizar um estudo de caso, através da implementagdo do
marketing digital de uma empresa da 4rea da saude, e verificar como isso pode influenciar na
busca de melhores servicos, aumentar e fidelizar clientes. Para realizar esse estudo de caso, foi
utilizado a empresa Laboratorio Marcos Donadon, localizada na cidade de Vilhena, RO, na qual
fez um levantamento do historico da empresa e suas caracteristicas, e posteriormente, proposto
melhorias na sua area de marketing, através da implementagdo do marketing digital. Os
resultados apontaram através da andlise do perfil da empresa nas redes sociais, que para manter
sua boa reputagdo, utilizassem imagens mais sofisticadas para apresentar os exames ofertados
pelo laboratdrio, através da adequagao do seu logotipo, e ainda, incentivando os clientes a aderir
as causas sociais, deixando-os na forma de “carrossel”, no intuito de serem mais interativos e
despertar o interesse do publico-alvo. Conclui-se que ao inserir o marketing digital no cotidiano

da empresa tem-se uma percepgao de que ird atrair novos clientes e fidealiza-los.

Palavras-chave: Gestao de marketing; Empreendedorismo; Marketing 4.0.



ABSTRACT

The present study aims to carry out a case study, through the implementation of digital
marketing in a healthcare company, and to verify how this can influence the search for better
services, increase and retain customers. To carry out this case study, the company Laboratdrio
Marcos Donadon, located in the city of Vilhena, RO, was used, in which it made a survey of
the company's history and its characteristics, and later, proposed improvements in its marketing
area, through the implementation of digital marketing. The results showed, through the analysis
of'the company's profile on social networks, that to maintain its good reputation, they used more
sophisticated images to present the exams offered by the laboratory, through the adaptation of
its logo, and also, encouraging customers to adhere to the causes social media, leaving them in
the form of a "carousel", in order to be more interactive and awaken the interest of the target
audience. It is concluded that by inserting digital marketing into the company's daily life, there

is a perception that it will attract new customers and retain them.

Keywords: Marketing management; Entrepreneurship; Marketing 4.0.
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1 INTRODUCAO

Com a globalizagdo acirrou-se o aumento da concorréncia, onde as adaptagdes as
oscilagdes econdmicas fazem parte do dia a dia do empreendedor. Entretanto, o setor de andlises
clinicas vem sofrendo mudangas nos ultimos anos; desafios com as normas de regulamentacao,
recursos escassos, vulnerabilidade devido a erros humanos, processos para abertura de clinicas
cada vez mais dificeis.

As preocupagdes em continuar no mercado de trabalho fazem nascer planos e estratégias
para atrair novos clientes, este € o principal motivo para que o plano e estratégia se concretize.
Existem variadas praticas que podem ser usadas pelo laboratorio quando seu objetivo ¢ cativar
novos clientes. Em toda a organizag¢do de Saude o cliente percebe de forma tnica e indivisivel
o conjunto constituido pelo Produto, Pessoas, Ponto, Preco ¢ Promog¢do. A este conjunto
percebido pelo cliente chamamos de Arranjo de Marketing (CAPRONI, 2002).

Atualmente as procuras por servigos de saude crescem aceleradamente, desta maneira,
profissionais necessitam de consultério ou uma clinica, € uma empresa, € esta precisa possuir
regras claras de operacionalizacdo, processos padronizados e controle de todas as suas
atividades.

O marketing digital possui uma ferramenta muito importante para o sucesso de um
profissional que atende seus pacientes em laboratorio proprio, o que procura mostrar as
oportunidades do mercado e, tornar o dia a dia produtivo, estando a vontade para oferecer
servicos que atendam seus clientes cada vez melhor, tendo gerado o aumento de clientes,
aumentos lucrativos no financeiro e a fidelidade dos pacientes antigos.

O presente estudo tem como objetivo realizar um estudo de caso, através da modificagdo
do marketing digital de uma empresa da area da satude, e verificar como isso pode influenciar

na busca de melhores servicos, aumentar e fidelizar clientes.
2 REFERENCIAL TEORICO
O empreendedorismo no Brasil comegou a ser valorizado no ano 1990, com a criagdo

do Sebrae. Essa instituigdo vem desempenhando atividades voltadas a auxiliar os médios,

pequenos e novos empreendedores no gerenciamento de seus negdcios, € com esse



desempenho, o Governo Federal tem destinados recursos financeiros para ajudar a custear
cursos profissionalizantes, como, por exemplo, EMPRETEC (HALICKI, 2012).

Empreendedores reinem informagdes de marketing mantendo contato com as pessoas,
analisando e realizando pesquisas. Mas, somente no século XXI, muitas causas aumentaram
as demandas em coletas de dados. Considerando a globalizacdo, os empreendedores
necessitam de dados mais atualizadas para tomar suas decisdes.

De acordo com Tavares (2009) o marketing para funcionar de forma positiva, precisar
ter o conhecimento amplo do segmento de mercado em que a empresa se enquadra, para que
posteriormente ofereca, os produtos e servicos que esse mercado deseja apesentar ao seu
publico-alvo. Portanto, o marketing ndo ¢ apenas propaganda e publicidade, mesmo que as duas
atividades representam quase metade do que ¢ marketing de comunicagdes.

J& o marketing de servicos ¢ um conjunto de regras estratégicas que trazem auxilio na
valorizacdo do servigo ofertado pela organizagdo, seu foco ¢ nas pessoas € na qualidade de
producdo de conteudo para chamar atengdo da clientela, com as téticas estratégicas oferecidas
pelo marketing de servigo ¢ possivel garantir a satisfagdo do publico-alvo, sendo que a relagdo:
servico recebido versus servigo esperado ¢ normalmente avaliada pelo cliente, portanto a chave
do sucesso de muitas empresas estdo na melhoria continua (CHURCHILL; PETER, 2000 ).

Kotler (1998) afirma, servigo como "qualquer ato ou desempenho, que uma parte possa
oferecer a outra, e que seja essencialmente intangivel e ndo resulte na propriedade de nada". A
garantia da qualidade ¢ de que as pessoas facam melhor tudo aquilo que forem fazer (CROSBY,
1991). Este principio explica a precisdo de utilizar o marketing para oferta de servigos. A
evolugdo continua € caracteristica especifica ao servigo, ainda que o servigo seja na producao
ou no acompanhamento de um produto.

O Marketing de servigos ainda mostra como atingir o mercado e idealizar a oferta de
servicos de forma inovadora e criativa. Estudar a concorréncia, publico-alvo, o produto
ofertado, o preco e a importancia das estratégias e dos programas podem especializar a
organizac¢do a fidelizar clientes, o ponto crucial é o servigo ao cliente. Avaliar a oportunidade
de mercado para idealizar, organizar e fornecer auxilio de servigos de qualidade, a pregos
acessiveis que contribuam com o aumento da satisfacdo dos clientes e remuneragdo apropriado
aos colabores da organizagdo. Ofertar servigos deve ter inicio a partir da intengdo e sua
harmonia com a receita da organizagdo prestadora de servigo.

Teixeira et al. (2013) expde que quando a area do marketing estd inserida na area da
saide humana, os envolvidos na 4rea da satide podem e devem utilizar os principais conceitos

do marketing para obter ideias, estimular intera¢do de pacientes, fidelizar pacientes, melhorar



como a organiza¢ao vai mostra a sua imagem, desenvolver produtos, criar estratégias de venda,
auxiliando o profissional a entender a necessidade e a importancia do bom atendimento
prestado, em desenvolver servigos mais adequados as necessidades e desejos dos clientes,
transmitindo seguranca, competéncia e confianca, conseguindo assim manter relacionamentos
duradouros e posicionar seu servigo no mercado.

Os empreendedores dessa area devem estar cientes que se faz necessario conhecer muito
a fundo o mercado para criar e fortalecer os pontos diferenciais competitivos de forma

estratégica.

3 MATERIAL E METODOS

No presente trabalho, utilizou-se a metodologia de estudo de caso, que de acordo com
Yin (2001), ¢ uma estratégia de pesquisa utilizada para quando hé necessidade de se investigar
acontecimentos contemporaneos pertencentes a algum contexto da vida real.

Sendo assim foi realizado um estudo de caso na empresa Laboratério Marcos Donadon,
localizada na cidade de Vilhena, Rondonia, com intuito de implementar o marketing digital na
mesma. A primeira etapa e segunda etapa desse estudo fez-se um levantamento do historico da
empresa e suas caracteristicas de inser¢do no mercado, para escolher a estratégia de marketing
digital a ser implementada.

Inserido dentro da primeira etapa foi realizado, através da metodologia Porter, um
modelo de competitividade, através da observagdo do nivel de concorréncia, do poder de
barganha de clientes, do poder de barganha de fornecedores, da ameaca de entrada de novos
concorrentes, e por ultimo, ameaga de produtos substitutos que concorram com o negdcio.

Na segunda etapa foi realizado um levantamento da qualidade dos servigos prestados,
através dos indicios que a empresa apresenta como sua reputacao e a imagem, preponderancia
e/ou estabilidade percebidas do produto ou servigo, nivel de atendimento e presteza, além da
adequacdo das instalagdes, comparativamente, o que estd sendo oferecido estd no nivel do que
apresentam seus concorrentes. Além das varidveis anterior, na segunda etapa fez uma analise
SWOT (CANTON et al., 2008, p.16), que ¢ uma ferramenta estratégica muito utilizada no
levantamento dos perigos e oportunidades dos ambientes internos e externos que a empresa esta
inserida.

Na terceira etapa foi realizado o levantamento do atual plano de marketing da empresa,

implantacdo do marketing digital, observacdo dos resultados dessa implementagdo e pesquisa



de satisfacdo dos clientes, através de um questiondrio de quatro perguntas, que foram

respondidas por 15 pessoas e os resultados foram convertidas em forma de gréficos.

4 RESULTADOS E DISCUSSAO

De acordo com Rosaly et al. (2004), o planejamento de marketing come¢a com uma
analise da propria situacdo, onde serdo analisados todos os pacientes ativos e o fluxo de
pacientes, sendo que na etapa dois foram avaliadas as instalagdes e foi observado que a porta
adequada seria do modelo nos quais ao se aproximar uma pessoa, uma célula fotoelétrica
provoca a abertura automatica. Ainda na etapa dois, no item de atendimento foi proposto que o
telefone comercial, deve ter seu atendimento padronizado, devendo mencionar o nome do
empreendimento, seguidos de bom dia ou boa tarde, conforme o horario, para facilitar a

comunicac¢ao do paciente.

4.1 Historico e caracteristicas da empresa

Como resultado do levantamento da primeira etapa proposta pelo estudo, foi observado
que a escolha de empreender o Laboratério Marcos Donadon se deu apds verificar a
oportunidade de mercado no setor de servigos laboratoriais, levando em consideracdo a
Pesquisa Nacional de Saude - PNS, realizada, em 2013, pelo IBGE — Instituto Brasileiro de
Geografia e Estatistica, 40% dos lares brasileiros possuem pessoas com problema de satide que
necessitam de acompanhamento por exame de sangue, Revela ainda a pesquisa, que no Brasil,
existem cerca de 18,4 milhdes de pessoas, que correm o risco de ter algum problema agudo a
qualquer momento.

O tema diz respeito ao grande nimero de publico-alvo, obtendo grande demanda por
produtos e servicos desse ramo, esse ¢ um empreendimento crescente. Inclusive, existe uns
varios planos de satide para atender a demanda desse publico. Conforme levantamento de 2013,
realizado pelo IBGE, indicava que em 2015 o setor atingiria R$17,9 bilhdes em faturamento,
correspondendo a um aumento de 7,4% sobre 2014. (ABINPET, 2015.). Nesse segmento de
empreendimento, surgem os laboratérios de andlises clinicas, com servicos que vao de
eletrocardiograma a exames hematoldgicos, urinalise, glicose, entre outros.

A decisdo de instalar o empreendimento no segmento da drea satde, concretizou apds

uma andlise utilizando como ponto de partida a SWOT, ferramenta esta que facilitou o



entendimento, oportunidades, fraquezas e ameacgas que influem nos negocios possibilitando o
planejamento e a meta de solugdes competitivas eficaz.

Os resultados ainda apontaram que as oportunidades apresentadas sdo: possibilidades
de crescimento; facilidade de conquistar pacientes em clinicas e hospitais; exames a baixo
custo. Outro dado importante: o alto nimero de pessoas em situacdo de vulnerabilidade na
cidade. O ponto fraco: falta de experiéncia com oferta de servigos dos envolvidos, com dois
obstaculos: concorrentes com mais experiéncia nesse nicho de empreendimento, possuindo
estrutura superior e com uma grande rede de contatos fidelizados (fornecedores e prestadores
de servicos), foi observar uma desconfianga por parte dos clientes, pelo fato do empreendimento
ser novo no mercado e, ter como empreendedores pessoas jovens.

Ainda como resultados da primeira etapa, o modelo de competitividade da empresa foi
observado que a concorréncia entre os competidores ¢ a mais significativa dentre estas cinco
forcas, sendo que os laboratdrios de andlises clinicas mais experientes possuem um nimero de
clientes fidelizados, diante da crise econdmica que estamos enfrentando no pais e os resquicios
da pandemia a perspectiva de crescimento do mercado ¢ médio, devido ao aumento da demanda
do mercado.

A partir dessa perspectiva foi proposto aumentar a atencdo aos clientes: ofertando
desconto, entregando resultados com agilidade, focando no atendimento pelo WhatsApp,
facilitando a entrega de resultado, ofertando resultados de exame online pelo site ou quando
solicitado, pelo WhatsApp ou e-mail, fazendo a coleta na hora que o cliente precisa,
funcionamento de 12 horas para garantir um servigo diferenciado em relagdo aos demais
laboratorios que atendem na regido.

Em relacdo aos resultados da analise SWOT, realizadas na segunda etapa desse estudo,
verificou-se que em relacdo ao Laboratério Marcos Donadon uma forca interna estd nos
colaboradores, que estdo satisfeitos e motivados, ja uma de suas fraquezas ¢ ser um laboratorio
recém-instalado, o que resulta em falta de colaboradores com conhecimento, ja no ambiente
externo, sendo considerado oportunidades, seria facilidade de acesso aos hospitais da cidade
para realizar coleta, baixos no prego de exames, rapidez nas entregas e coletas de material para
exames, € por ultimo, ameacas na falta de conhecimento sobre a qualidade dos servigos

prestados pelos concorrentes ja instalados na regido.



4.2 Plano de Marketing e implantacido do marketing digital

Os resultados apontaram que o plano de marketing possui planejamento realizado com
recorréncia, que se analisa os ambientes do marketing, no qual ¢ elaborado metas e estratégias
de oferta de produto, através de trés estratégias abaixo relacionadas:

Estratégia de precificagdo, na qual para a escolha do preco dos servigos foram
consideradas dois fatores, os custos para realizacdo dos exames e pregos praticados pela
concorréncia.

Estratégia de vendas e distribui¢do, na qual a empresa possui enderego em uma avenida
estratégica, sendo observado o potencial do mercado da regido e dos bairros proximos.

Estratégia de comunicagdo através mensagens eletronicas por meio de redes sociais,
midias de comunicacdo dudio visual, que trard mais rapidamente um retorno positivo.

Sabendo que a internet estd em todo lugar, foi implementado a utilizacdo do WhatsApp,
Facebook, Instagram e BLOG, no sentido de ampliar sua comunicacdo com 0s pacientes,
acompanhar a opinido do seu publico-alvo, ao ter conhecimento saber o que eles pensam sobre
o servico ofertado, e sua preferéncia, podendo ter interagdo e contato com eles, corrigir falhas
e melhorar a qualidade.

Feita a andlise no perfil da empresa das redes sociais, foi indicado manter a boa
reputacdo nas redes sociais, fazendo uso de imagens mais sofisticadas para apresentar os
exames ofertados pelo laboratdrio, fazendo adequagdo no logotipo e incentivando a aderir as
causas sociais, por exemplo: setembro Amarelo. Segue abaixo antes e depois da intervengao
feita nas redes sociais e adequagdo dos designs graficos publicado, deixando-os de forma de
“carrossel” para serem mais interativos e despertar o interesse do publico-alvo.

Ter uma identidade visual, ¢ uma estratégia de marketing fundamental para o
crescimento do negdcio online. Isso porque, uma identidade visual bem definida, ajuda os
usuarios a entenderem o conceito e os objetivos da marca. Desse modo, a empresa passa uma
boa impressao.

As fotografias, sdo muito eficientes para ilustrar conteudo para as Redes Sociais.
Servem para mostrar as pessoas a exibicao dos produtos. Oferecem uma grande variedade de

possibilidades, para chamar a atengdo da sua audiéncia.



conteudo escrito.

Figura 1 — Logotipo inicial visual.

LARBORATORI®

MARCOS
DONADON

Fonte: Autores, 2022.

Figura 2 — Logotipo apds mudangas possui muita “poluigdo” visual.

LABORATORIO
—MARCOS DONADON

Fonte: Autores, 2022.

Com a implementacdo do marketing digital, em conjunto com melhorias nas imagens
utilizadas através de técnicas de design, tudo com foco para facilitar o crescimento de um perfil

ou uma pagina, pois o conteudo visual tende a performar muito melhor nas redes sociais do que

Nas figuras 3, 4, 5 e 6 ¢ demonstrado os resultados obtidos pela implementagdo da

pagina do facebook da empresa.

Figura 3— Resultados das interagdes em redes sociais.
< Insights da publicagio i ]

Ja cuidou da sua saude hoje? Venha
realizar seu check-up por pregos impe...

Impressies Pessoas alcancadas

1.413 1.299

Engajamento

28



Fonte: Autores, 2022.
Figura 4— Resultados das interagdes em redes sociais.
< Insights da publicagio i ]
-— O que & Check-up do Homem até 45
a- anos?
Impressses Pessoas alcangadas

1.294 1.095

Erngajamento
29
Fonte: Autores, 2022.

Figura 5— Resultados das interagdes em redes sociais.

{ Insights da publicagdo 0

0 que & Check-up da Mulher até 45

ﬁ anos?

b o
Impressoes Pessoas alcangadas
1.080 975
Engajamento
32

Fonte: Autores, 2022.

Figura 6— Resultados das interagdes em redes sociais.

4 Insights da publicagao a

O que é Check-up do Homem mais de

—
q 45 anos?
|

Impressies Pessoas alcangadas

1.676 1.416

Engajamenta

57

Fonte: Autores, 2022.



4.3 Pesquisa De Satisfaciao

De acordo com as respostas contidas no Grafico 1 observa-se que 80% (oitenta) por
cento, dos 15 pacientes responderam que os prazos de entrega de resultados sdo excelentes e
apenas 20% responderam que os prazos de entrega dos laudos sdo bons.

O grafico apresenta que o empreendimento esta cumprindo sua missdo que ¢ atender a

sua clientela com méxima eficiéncia, através de exames seguros € modernos.
Grafico 1 — Questionario de pesquisa de satisfacao.

2. Como vocd avalia a qualidade do atendimento?

Aespondidas: 15 Ignaoradas: 0

Excelente 73,33% il
Bam 26,67 4

Fonte: Autores, 2022.

O resultado do questionario em relagdo ao atendimento, pelos dados obtidos informou
que 73,33% (setenta e trés) por cento avaliam o atendimento como excelente enquanto 26,66%
(vinte e seis) por cento como bom. Apesar do laboratdrio ser considerado excelente quanto aos
prazos de entrega dos resultados, possui uma area para recep¢ao pequena. Apos a confirmacao
surge a necessidade de um espaco mais adequado. O resultado dos dados coletados demonstra
que mais de 66,67% (sessenta e seis) por cento dos entrevistados que coletaram material
biologico para realizagdo de andlise clinica/laboratorial no laboratério repetiram a ida ao
laboratoério, evidenciando o grau de satisfacdo, confiabilidade dos pacientes e 13,33% (treze)
por cento fizeram exames uma vez por semana, o que representa também um bom indice de

confianga e fidelidade.



Grafico 2 — Questionario de pesquisa de satisfacao.

4. Preferéncia pelo Laboratério Marcos Donaden

Respondidas: 15 Ignaradas: 0

Qualidade do servigo 73,33% n
Conveniéncia 20% 3
Proximidade 6,67% 1

Fonte: Autores, 2022.

Os dados confirmam o resultado anterior que mediu o nivel de satisfagao, onde 73,33%
(oitenta) por cento dos pacientes entrevistados admitem que procuram os servicos do
laboratério pela qualidade de seu atendimento, 20% (dez) por cento pela conveniéncia e 6,67%
(seis) por cento pela proximidade.

Apo6s estudos das respostas o empreendimento vem seguindo dentro da estratégia
escolhida, ofertando seu diferencial na execugdo dos servigos ofertados e no atendimento,

trabalhando em conformidade da Respeitabilidade; Integridade; Profissionalismo e Etica.

5 CONCLUSAO

Concluiu-se que com a globalizagdo aumentou significativamente a demanda das
empresas em inserir o marketing digital em seu cotidiano para atrair novos clientes, e ainda
auxiliou na solu¢do de alguns problemas administrativos e comerciais, adquiridos por falta de

conhecimentos sobre como utilizar o marketing de forma positiva.
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