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Resumo: As empresas deparam-se com inimeros problemas de salide do trabalhador, como lesdo por
esforco repetitivo, estresse mental e fisico devido a carga de tensdo em sdo submetidos diariamente.
Apesar de existir um grande mercado a ser explorado por estas clinicas, deve existir por parte das
mesmas uma preocupacdo com a percepcao dos seus clientes em relacdo aos servicos oferecidos, mas
existem dois tipos de clientes a serem atendidos, o cliente empresa (contratante) e o cliente usuario
(funcionério da contratante). Este trabalho analisou uma firma de medicina ocupacional situada na cidade
Volta Redonda, que realizou uma pesguisa de satisfacdo através de preenchimento de formulario dentro
das instalagbes da empresa, com o objetivo de medir a satisfacdo dos mesmos e identificar qual tipo de
cliente é estrategicamente mais importante. Pode-se concluir que para os dois tipos de clientes, a
qualidade dos servicos prestados ficava aquém do imaginado e itens como atendimento e rapidez dos
servicos prestados eram percebidos como insatisfatério para os dois segmentos, 0 que exige um
realinhamento das estratégias administrativas da empresa para a manutencao de sua sobrevivéncia no
mercado.
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1- INTRODUCAO

E imprescindivel defender o papel da Satde dos funcionarios no desenvolvimento de
uma empresa e cabe a ela tomar todos os cuidados preventivos para que esse individuo esteja
fortemente estruturado. O crescimento da organizacdo e a sua eficiéncia tém de ser pautadas
em funcionarios com capacidade fisica e mental solidas.

Existe uma preocupacdo na manutencdo do emprego de cada brasileiro no seculo XXI.
Segundo Falcdo (1999) as empresas devem buscar executivos ou gerentes que possuam
nogdes “elementares de Saude - acidentes de trabalho, medicina preventiva, medicina
ocupacional e manutencdo da saude dos subordinados em geral. O individuo que domina 0s
principios basicos da salde preventiva torna-se mais Util para a empresa, para a sociedade, e
para si mesmo, pois além de proteger a integridade fisica dos funcionarios poupa a sociedade
das despesas com a reabilitacdo do empregado acidentado bem como das despesas com
processos indenizatdrios trabalhistas.

De acordo com Falcédo (1999), um bom estado de salde fisica e mental dentro de uma
equipe pode levar a um forte desenvolvimento criativo e de cooperacdo. Esta nova visao
administrativa levaria a empresa a realizar um ataque preventivo ao “acidente de trabalho” e
“absenteismo”, pragas que toda a Empresa tem que lidar diariamente. E que trazem grandes
prejuizos.

Nesta vertente surgem as empresas prestadoras de servicos na area de Medicina
Ocupacional. De acordo com Dias (1991), “A medicina do trabalho, enquanto especialidade
médica surge na Inglaterra, na primeira metade do século XIX, com a Revolugdo Industrial”.

Apesar de vir de longa data a preocupacdo com a saude do trabalhador, no Brasil isto
ocorre de forma consistente a apenas 30 anos. Esta preocupacdo vem de encontro a insergéo
de empresas multinacionais na economia nacional, 0 que trouxe uma necessidade de
adequacdo do padréo de trabalho aos existentes em outros paises.

A melhoria do ambiente de trabalho tornou-se uma realidade nas empresas, mas além
da preocupacdo com o ambiente interno, existe uma necessidade de monitoramento da
gualidade da saude do trabalhador, neste contexto o crescimento das clinicas de medicina
ocupacional tornou-se uma realidade, mas este crescimento deve vir acompanhado de uma
solida estrutura gerencial.

As empresas contratantes quando realizam a terceirizagdo dessa atividade desejam
receber informacdes detalhadas, buscam um servico eficiente, rapido e de qualidade. E como
em todo segmento de mercado, se ndo percebem estes requisitos nas clinicas de medicina
ocupacional migram para as concorrentes.

Fica cargo das empresas de Medicina ocupacional estabelecer padrdes de qualidade
que satisfacdo aos seus contratantes. Mas este ramo de atividade apresenta como caracteristica
0 surgimento de dois tipos de clientes, o cliente empresa (contratante) e o cliente usuario
(funcionarios dos contratantes). Assim surge a necessidade de tender de forma adequada estes
dois tipos de clientes, pois a insatisfagdo dos clientes usuérios podera levar ao surgimento de
problemas com o cliente empresa.

Uma forma simples de monitoramento da percep¢do dos dois tipos de clientes em
relacdo aos servigos prestados ocorre através de pesquisa sobre o indice de qualidade na
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prestacdo de servicos. Este trabalho trata de uma analise do indice de satisfacdo dos dois tipos
de clientes em relacéo aos servicos de uma clinica de medicina ocupacional situada na cidade
de Volta Redonda, situada no estado do Rio de Janeiro. Para tanto sera realizada uma rapida
fundamentacdo sobre servigos, qualidade de atendimento e estratégias de fidelizacdo de
clientes.

2 - FUNDAMENTACAO TEORICA

Servicos sdo atividades econdmicas que criam valor e fornecem beneficios para os
clientes em tempos e lugares especificos (Lovelock, 2001). Eles estdo presentes em todos 0s
momentos da vida. Nas atividades de lazer, culturais, gastronémicas, de transporte, salde,
entre outros, ou seja, o servico faz parte do cotidiano das pessoas.

A preocupacdo crescente com a salde e a integridade fisica do trabalhador dentro do
seu ambiente de trabalho tem mobilizado as empresas na procura cada vez maior de criar
condi¢cdes que diminuam os riscos causados pela atividade profissional, evitando, assim,
custos adicionais para as mesmas com o afastamento de seus empregados. A partir dessa
necessidade detectada surgem as empresas de medicina ocupacional, oferecendo servicos
dentro das exigéncias legais e criando diferenciais competitivos cujo objetivo é atrair o maior
numero de empresas possiveis para formar o seu portfolio de clientes. Tendo em vista que as
clinicas de medicina ocupacional sdo prestadoras de servicos, cabe a elas estabelecer
estratégias de marketing capazes de conquistar e fidelizar clientes em diversos segmentos do
mercado. Entende-se como mercado o conjunto de clientes com expectativas e desejos
semelhantes, que adquirem os produtos das empresas. (MOURA, 1997:57)

Segundo Porter (1989), a vantagem competitiva ndo pode ser compreendida
observando-se a empresa como um todo e sim em suas inimeras atividades de forma distinta
como marketing, distribuicdo e suporte de producdo. A diferenciacdo pode originar-se de
diversos fatores como através da matéria—prima, pelo desenvolvimento de um produto
superior ou pelo atendimento ao cliente, pois o0 produto que uma empresa desenvolve é que
ird eventualmente tornar-se parte da cadeia de valores do seu comprador.

E por meio do posicionamento competitivo que as empresas comunicam suas
diferencas competitivas entre os servigos prestados pela empresa e os oferecidos pelos
concorrentes que atuam no mesmo mercado.

Ao selecionar um ou mais segmentos de mercado para atuar, o mercado-alvo, a
empresa deve definir uma estratégia de posicionamento, que consiste num conjunto
de acBes para auxiliar o cliente alvo a mentalizar o conceito que a empresa deseja
estabelecer a respeito de sua marca. (Amicc, 2004 apud Cravens 1994)

Visando estabelecer varias estratégias & necessario que a empresa conheca seus
clientes, identificando suas principais necessidades, transformando-as em diferenciais
competitivos sustentaveis. Clientes sdo todos aqueles que adquirem e fazem uso dos produtos
das empresas. (MOURA, 1997:57)

Para Whiteley (1992), saber definir bem quem s&o os clientes de uma organizagdo pode
determinar quem ira ou ndo prosperar em uma determinada atividade e, para tal, é importante
conhecer e identificar os principais tipos de clientes que uma organizacdo deve possuir: 1) Os
clientes finais sdo as pessoas que irdo utilizar o seu produto, ou seja, 0 usuario; 2) Os clientes
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intermediarios sdo formados pelos distribuidores e revendedores que tornam disponiveis o
produto para cliente final; 3) os clientes internos, que sdo as pessoas de dentro da organizacéo
que irdo servir os clientes finais e os intermediarios. O autor complementa indicando que é
tarefa da alta administracdo definir quem séo os clientes e quais devem ser atendidos. Para tal,
a empresa deve enfrentar o desafio de responder a quatro perguntas:

1. Quais sdo as necessidades e expectativas dos clientes, e quais dessas necessidades e
expectativas importam mais para eles?

2. Quao bem a empresa esta satisfazendo essas necessidades e expectativas?
3. Quao bem os concorrentes estdo satisfazendo essas necessidades e expectativas?

4. Como fazer para ultrapassar o minimo que ird satisfara os clientes, para realmente
empolga-los?

Para Noébrega (2004) toda a confusdo em identificar o cliente esta no processo de
segmentacdo, ou seja, as bases e critérios que a empresa utiliza para identificar um certo
nimero de pessoas que irdo comprar 0s seus produtos. As pessoas devem ser identificadas de
acordo como vivem suas vidas e ndo através dos seus atributos.

Apesar da grande dificuldade em identificar os seus clientes, as empresas devem
procurar estratégias para a manutencdo dos clientes existentes assim como também investir
em estratégias de retencdo e fidelizacdo de novos clientes.

E muito mais barato manter os clientes que ja temos do que conquistar novos.
Portanto, presumindo que esse seja um objetivo para a maioria das empresas, a
préxima coisa a fazer é determinar o valor daquele cliente para sua organizacao. (...)
O ciclo de vida do cliente é o processo pelo qual esse individuo vem passando como
cliente. Isso inclui o seu histérico de consumo, entre outras coisas. A descoberta da
receita gerada por esse dado cliente em relacdo ao ciclo de vida previsto para essa
relagdo € o valor do ciclo de vida do cliente. (GREENBERG, 2001:69)

Essas estratégias podem ser direcionadas para a melhoria dos processos internos, e por
consequéncia, uma melhor visualizacdo dos produtos e servicos oferecidos. Segundo Juran
(1995), “todas as pessoas sdo afetadas por nossos processos ou nossos produtos. “Essas
pessoas incluem clientes internos e externos.” (JURAN, 1995:9)

A melhoria de processos internos reflete-se na percepcdo da qualidade dos servicos
oferecidos aos clientes. A palavra qualidade tem varios significados. Dois desses significados
sdo criticos, ndo apenas no planejamento da qualidade, mas no planejamento estratégico da
empresa também.

De acordo com (KOTLER, 2002:55), as cinco dimensdes da qualidade de servigos sdo:

e Confiabilidade: capacidade de executar 0 servico prometido de maneira
confiavel e precisa.

e Capacidade de resposta: Disposicdo para auxiliar os clientes e proporcionar
atendimento imediato.

e Seguranca: atitude inteligente e cortés, inspirando seguranca.
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e Empatia: atitude interessada e personalizada em relacao aos clientes.

e Elementos tangiveis: aparéncia das instalacdes e dos equipamentos fisicos, do
pessoal e dos materiais impressos.

E o composto de marketing descrito por Las Casas (2006), se diferencia pela presenca
de elementos como:

e Produto: com caracteristicas intangiveis € 0 objetivo principal da
comercializacdo. O elemento do composto denominado de produto possui
caracteristicas como: intangibilidade, heterogeneidade, perecibilidade e
inseparabilidade;

e Perfil: caracteriza-se como o lay out do local onde é oferecido o servico;

e Pessoas: As pessoas envolvidas na prestacdo do servico que é oferecido ao
cliente;

e Processos: descreve como se processa a interacdo do cliente com funcionarios
Ou maquinas;

e Procedimentos: descreve como ocorre 0 atendimento ao cliente por parte dos
funcionarios;

e Preco: Ajuda na comunicacdo aos clientes quanto a qualidade dos servigos;
e Praca: esforco de aproximar o servi¢o do cliente

e Promocdo: divulga o servico ao mesmo tempo que ajuda no poscionamento da
imagem corporativa.

A melhoria dos processos internos pode ser obtida através da identificacdo das
necessidades, seus desejos, suas expectativas, atitudes, comportamentos e tendéncias do
consumidor (CASTELLI, 2002:120). Uma empresa precisa conhecer o cliente, jA que esses
sdo os principais propulsores da estratégia operacional de sua empresa. Voltar-se para o
cliente, aproximar-se dele ao maximo e fornecer produtos e servicos de apoio que atendam e
superem as suas expectativas tornaram-se condi¢fes necessarias para 0 SUCeSSO.

Algumas organizac¢Bes obtém uma nocdo mais exata dos clientes criando um indice
de satisfacdo do cliente (ISC) como melhor estimativa de satisfacdo de um grupo de
clientes (...). E dificil comparar todos os dados indicando como uma organizag&o
esta atendendo os seus clientes. Um indice pode, entdo, tornar-se uma excelente
ferramenta no direcionamento das pessoas para as necessidades mais importantes
do cliente (WHITELEY, 1992:141).

Toda vez que um consumidor procura um produto ou servigo, ele chega com alguma
expectativa que acompanha o interesse dele pela sua empresa. O que acontecer em seguida
sera uma experiéncia que vai determinar seu comportamento. Experiéncias positivas
fortalecerdo sua fidelidade, assim como experiéncias negativas podem leva-lo a buscar seus
concorrentes.
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Manter o funcionamento das atividades organizacionais em perfeito funcionamento
garante um alto poder de competitividade que transparecera um aumento de produtividade, a
qualidade dos servicos e produto e a eficiéncia de gerenciamento.

Entropia organizacional representa o grau de desorganizacdo das empresas, que afetam
a sua competitividade devido a deficiéncia no seu gerenciamento, que tem como consequéncia
0 aumento dos custos, atraso na producéo e ma qualidade dos produtos. (MOURA, 1997:8)

3-METODOLOGIA

Tendo em vista todos os fatores apresentados no corpo deste trabalho, torna-se
necessario a realizacdo de uma pesquisa de campo que possa identificar revelar as diferentes
percepcOes entre clientes empresas e clientes usuarios sobre o servigo prestado por empresas
do ramo de medicina ocupacional. Para isso foi realizada uma pesquisa em uma empresa que
atua neste setor e situa-se na cidade de Volta Redonda no estado do Rio de Janeiro. A presente
empresa possui no seu portfélio de clientes 362 empresas que por sua vez correspondem a um
montante de 12.000 funcionérios (clientes usuarios). Deste universo foram pesquisadas 285
pessoas que correspondem a 2,4% do universo de usuarios e também 24 empresas que
correspondem a aproximadamente 7% do universo de empresas-clientes.

Esta pesquisa foi realizada no periodo de novembro de 2009 a fevereiro de 2010. Para
a elaboracdo deste trabalho foram utilizados questiondrios com perguntas fechadas. A
pesquisa foi de cunho qualitativo e exploratério, onde buscou-se verificar qual o grau de
satisfacdo de dois tipos distintos de clientes sobre os servicos prestados. Segundo SELLTIZ et
al. (1967, apud Gil 2002, p.41):

Estas pesquisas tém como objetivo proporcionar maior familiaridade com o
problema, com vistas a torna-los mais explicitos ou a construir hip6teses. Pode-se
dizer que estas pesquisas tém como objetivo principal o aprimoramento de ideias ou
a descoberta de intui¢des. Seu planejamento é, portanto, bastante flexivel, de modo
que possibilite a consideracdo dos mais variados aspectos relativos ao fato
estudado. Na maioria dos casos, essas pesquisas envolvem: (a) levantamento
bibliografico; (b) entrevistas com pessoas que tiveram experiéncias praticas com o
problema pesquisado; e (c) analise de exemplo que “estimulem a compreensio”.

Artigo . Para cliente-empresa as variaveis abordadas foram: a) atendimento ao telefone;
b) qualidade dos relatorios; c) rapidez na entrega dos exames; d) informac6es prestadas; e)
qualidade das cobrancas; f) atendimento recebido.

Para cliente usuério as variaveis verificadas foram: a) qualidade das instalacdes; b)
rapidez no atendimento; c) atendimento das recepcionistas; d) aparéncia e postura dos
funcionarios; €) clareza das informacdes prestadas.

4 — RESULTADOS E DISCUSSOES.

4.1 — Pesquisa do nivel de satisfacdo do cliente empresa
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O cliente-empresa é aguele que contrata os servi¢os da empresas de medicina

ocupacional e consequentemente paga por eles.

Satisfac&o do cliente-empresa

Atendimento recebido!

Qualidade das cobrancas

oRu
Informagdes prestadas 67% [5% ) Ruim
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Gréfico I: Satisfagdo do cliente empresa

De acordo com o grafico I, o item que obteve a melhor avaliacdo foi da qualidade do
sistema de cobranca da empresa contratada, com 100% de aprovacao. Pontos essenciais para
um posicionamento de lideranca neste segmento de mercado ndo receberam uma boa
avaliacdo por parte dos clientes entrevistados. A rapidez na entrega é de fundamental
importancia para a obtencdo de uma boa imagem da empresa prestadora de servicos, uma vez
que a eficiéncia nesse item é gque determina a velocidade da area de recursos humanos das
organizagOes contratantes para a colocacdo dos novos funcionarios nos setores de trabalho. O
percentual de 25% de classificacdo como regular pode ser analisado como insatisfatério por
tratar-se de um componente importante na cadeia de valor para o cliente empresa, mostrando a
necessidade de um extenso trabalho junto a essas empresas insatisfeitas para que as mesmas
ndo procurem outros prestadores de servigo, mesmo tendo 75% dos clientes classificando
como boa a rapidez na entrega de exames. No mesmo contexto encontra-se a qualidade dos
relatorios apresentados pela empresa. Novamente, 25% dos clientes a consideram apenas
regular, e 67% classificaram-na como boa. Apesar de uma parcela significativa ter avaliado de
maneira satisfatoria, deve-se verificar quais fatores colaboraram para a ndo avaliagdo como
excelente para esse servico. O que pode-se observar, é o fato de que empresas de setores
diferentes tém exigéncias burocraticas previstas na legislacdo diferentes, o que faz com que a
utilizacdo de um relatério padronizado por parte da empresa contratada pode ndo atender as
necessidades de todas os clientes empresas. A funcionalidade dos servigos prestados pela
empresa contratada evita dentro de uma organizacdo o que Moura (1997) classifica como
entropia organizacional, ou seja, “o grau de desorganizacdo das empresas, que afetam a sua
competitividade devido a deficiéncia no seu gerenciamento, que tem como consequiéncia o
aumento dos custos, atraso na producdo e mé qualidade dos produtos”. A avaliagao do item
“informagdes prestadas” sofre grande influéncia da avaliagdo obtida no item “atendimento ao
telefone”, posto que o baixo preparo dos funciondrios no atendimento ao telefone pode
influenciar diretamente na avaliagdo da qualidade dos mesmos, 0 que pode significar que,
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prestar informacdes corretas, nem sempre pode ser interpretado como atender com qualidade.
Isso pode ser observado pela proximidade nos percentuais dos itens de avaliacdo.

Os itens “qualidade dos relatérios” e “informagdes prestadas” estdo sujeitos a
fiscalizacdo por parte do Ministério do Trabalho. A interpretacdo do percentual de aprovacao
75%, como sendo satisfatoria pode prejudicar uma analise mais realista do que realmente
pode estar sendo informado pelas empresas pesquisadas. Para que a empresa de medicina
ocupacional tenha seguranca quanto ao nivel de satisfacdo dos clientes empresas, o percentual
de classificacdo como excelente teria que ser superior a 50%, uma vez que o cliente-empresa
que contrata 0s servigos precisa ter a seguranca de que a terceirizacdo da atividade trouxe
mais eficiéncia e seguranca quanto a possiveis questdes trabalhistas.

4.2 — Pesquisa quanto ao nivel de satisfacdo dos clientes usuarios.

O cliente usuario é aquele que, embora ndo va arcar com as despesas financeiras da
prestacdo de servico e nem decide sobre a escolha da empresa de medicina ocupacional a ser
contratada, exerce uma grande influéncia junto ao cliente empresa fazendo reclamacdes ou
pressionando o setor de recursos humanos quanto a qualidade do atendimento recebido.
Embora por motivos diferentes a pesquisa identificou itens de avaliacdo semelhantes, como
“rapidez no atendimento do cliente-usuario” com a “rapidez na entrega dos exames” e
“informagdes prestadas” com “clareza das informacdes”.

4.2.1 — Rapidez no Atendimento

Rapidez no atendimento
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Grafico Il: Rapidez no atendimento

Durante 0 més de fevereiro a avaliacdo em relacdo a rapidez no atendimento foi
classificada como ruim ou regular por 73% dos usuarios entrevistados, conforme apresentado
no gréfico Il. Este percentual vai de encontro ao mesmo levantamento realizado no més de
novembro, onde, novamente, 73% dos usuérios mostraram-se insatisfeitos com esse servigo.
Tal fato pode ter ocorrido devido a dificuldade em se adequar os horéarios de atendimento dos
médicos as suas atividades em outros hospitais e clinicas, acarretando grandes atrasos no
atendimento, gerando demora no tempo de espera e insatisfacdo por parte dos clientes
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usuarios. A melhoria da avaliacdo no més de dezembro deve-se em parte a diminuicdo do
fluxo de usuarios encaminhados a clinica durante esse periodo, 0 que por sua vez otimizou a
velocidade dos atendimentos, ndo representando portanto a influéncia de qualquer acdo por
parte da empresa com o objetivo de melhorar o atendimento.

4.2.2 — Atendimento das Recepcionistas

Atendimento das recepcionistas
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Graéfico I11: Atendimento das Recepcionistas

Assim como a rapidez ao atendimento (gréafico 1), obteve uma melhora durante os
meses de dezembro e janeiro, o atendimento das recepcionistas (grafico I11) também sofreu
influéncia da diminuicdo do fluxo de usuérios. Durante 0 més de novembro, 31% dos usuarios
classificaram como ruim ou regular o atendimento das recepcionistas, enquanto outros 69%
classificaram como boa ou muito boa.

Em Dezembro de 2006, esse percentual foi reduzido para 17%. Tal modificacdo na
percepcdo ndo se deu em funcdo de melhorias no atendimento e sim devido a um menor fluxo
de clientes-usuarios em decorréncia do periodo de festas e de poucas admissdes por parte dos
clientes-empresas. Observa-se que com o reinicio das atividades em fevereiro de 2007, o
percentual de insatisfagdo com o atendimento ultrapassou o patamar de novembro de 2006.

4.2.3 - Aparéncia e postura dos funcionarios
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Aparéncia e postura dos funcionarios
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Gréfico IV: Aparéncia e postura dos funcionarios

A interpretacdo do grafico IV pode ser avaliada condicionalmente a “qualidade do
atendimento das recepcionistas”. Embora ndo tenha havido qualquer alteracdo quanto a
postura e melhoria na aparéncia fisica dos funcionarios a avaliagdo no més de fevereiro de
2007 piorou ao patamar de Novembro de 2006. Isso reforca a necessidade de um treinamento
com base na melhoria da qualidade no atendimento aos clientes, bem como a avaliacdo do
estado dos uniformes dos funcionarios e com seus cuidados pessoais. Cabe lembrar que a
piora na avaliacdo pode estar diretamente relacionada a tendéncia que temos em avaliar como
“feia aos nossos olhos” os profissionais que ndo nos atendem com a qualidade que julgamos
merecer.

4.2.4 - Clareza das informacdes
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Grafico V: Clareza das Informagdes
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A avaliagdo do item “clareza das informagdes™ observado no grafico V, manteve-se
constante ao longo de todos 0s meses da pesquisa realizada em aproximadamente 30% de
insatisfacdo em relacdo aos servicos. A pequena oscilacdo ocorrida no més de dezembro ja foi
discutida anteriormente.

5- CONCLUSAO

Em funcdo da avaliacdo das informacdes obtidas atraves da pesquisa junto aos clientes
empresas e clientes usuarios, torna-se importante a percepcao de que € possivel numa relacédo
comercial entre empresas contratante e empresa contratada, a existéncia de mais de uma
categoria de clientes a ser atendida, e que nao prestar um atendimento com qualidade
satisfatoria a ambos os clientes podera acarretar em perda de espaco dentro do mercado em
que atua. Basta que a empresa de medicina ocupacional direcione todas as suas atencbes
apenas para os clientes empresas, ignorando as necessidade dos clientes usuarios, entendendo
gue dessa maneira estard concentrando seus esforcos onde se faz realmente necesséario, ou
seja, com quem realmente paga pelos servicos, que estard a mesma correndo o risco de ver
todos os seus esforcos sendo neutralizados pela incapacidade de detectar e atender outros
clientes que, embora aparentemente ndo seja o detentor do poder de contratar 0s servicos,
pode formar uma corrente de influéncias tdo forte que terd como resultado a perda do cliente.

O cliente seja ele qual for, escolhe o que deseja consumir com base nas suas
necessidades e nas ofertas de servicos disponiveis no mercado (Richers, 2000), mas néo
existe, por parte dos clientes, um interesse especifico pelas dificuldades enfrentadas pelas
empresas prestadoras para produzir e oferecer esses servicos. Entdo, € necessario que
estrategicamente a empresa desenvolva no estudo em questdo, dois compostos de marketing
gue sejam capazes de satisfazer tanto as necessidades dos clientes empresa como dos clientes
usuarios. Para isso, € importante identificar os aspectos da prestacdo de servico que
representam valor tanto para o cliente empresa como para o cliente usuario. Optar por atender
apenas o cliente empresa em detrimento do cliente usuario podera desencadear um processo
de descontentamento dentro das instalacbes do cliente empresa, afetando o clima
organizacional de tal forma que obrigard a empresa contratante a abrir mdo do servigo
prestado. Por outro lado, concentrar as atencGes apenas nos clientes usuérios poderd nédo
atender aos objetivos estratégicos dos clientes empresas que terminardo por rescindir o
contrato de prestacdo de servicos com a empresa contratada. Seja como for, em qualquer dos
casos a empresa prestadora de servicos em medicina do trabalho ndo obtera o sucesso
pretendido.
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