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Laboratdrio Lustosa alcanga exceléncia em satisfagcao de clientes
pelo terceiro ano seguido

Foram colhidas cerca de 30 mil opinioes em 2018 que colocam empresa no nivel
mais alto em qualidade de atendimento, sequndo avaliagdo pelo método NPS

A implementagdo de uma filosofia preocupada em prestar um atendimento de qualidade se
consolida cada vez mais nos nimeros. O Laboratério Lustosa alcangou pelo terceiro ano seguido a
zona de exceléncia de satisfacdao de clientes, de acordo com o método Net Promoter Score,
conhecido no meio empresarial como NPS. Em 2018, a empresa chegou a nota 80 levando-se em
conta a opinido dos clientes atendidos. O setor de vacinas, em especifico, teve um desempenho
ainda superior, com nota 87. Para que o atendimento seja considerado de exceléncia pelo sistema,
a nota deve estar acima de 75.

No ano passado, foram coletadas 29.666 opinides de pessoas que utilizaram os servicos do
Laboratério Lustosa, e 85% delas deram notas 9 ou 10 para o atendimento que receberam nas
unidades. Ou seja, segundo a metodologia, essas sdo pessoas que “tiveram uma boa experiéncia,
tendem a voltar a fazer negdcios com a empresa e recomenda-la a amigos e familiares”. Avaliacdes
semelhantes também foram alcancadas nos anos de 2016 e 2017.

“Para chegar a esse nivel de satisfacdo é preciso muito trabalho de conscientizacdo de nossos
gerentes e, também, de aceitacdo de nossos colaboradores de que o objetivo principal é prestar um
servico de qualidade, tanto na seguranca e modernidade dos processos laboratoriais, quanto no
contato direto com o cliente. O NPS mostra que o Laboratério Lustosa estda no caminho certo, mas
gue ainda temos condi¢des de melhorar ainda mais em busca do maximo de satisfagao possivel”,
afirma Mozart Chaves, diretor comercial e de relacionamento da empresa.

O NPS - O Net Promoter Score, ou NPS, é uma metodologia criada por Fred Reichheld, nos EUA em
2003, com o objetivo de realizar a mensuracdo do Grau de Lealdade dos Consumidores de qualquer
tipo de empresa. Nele, o cliente dd uma nota de zero a 10 para a sua experiéncia com aquele
atendimento. Com os dados, é feita uma conta simples para a obtencdo do indice. A ampla utilizacdo
desse método pelas empresas hoje se deve a simplicidade, flexibilidade e confiabilidade da
metodologia.

Segundo Fabio Mansur, gerente executivo da Track Sale, empresa referéncia em NPS na América
Latina e responsavel pela aplicacdo do método no Lustosa, afirma que calcular e acompanhar a
evolugdo do NPS sé traz beneficios a qualquer tipo de empresa. “E uma forma de acompanhar o
crescimento empresarial com base nas opinides de clientes, ja que atender a demanda do publico
com qualidade deve ser o foco de todo o negdcio. Tomar decisGes e se comunicar com o consumidor
com base nesses feedbacks é um caminho para empresas que pretendem evoluir e melhorar a
experiéncia desses clientes”, diz. A TrackSale tem seis anos de mercado e atua no Brasil, Chile e
Argentina.



