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Sinto que os colegas da area, os recém-formados em Relagbes Publicas,
vivenciam uma certa dificuldade de identificarem seus publicos. Afinal de con-

tas quem é o publico dos profissionais de Relacdes Publicas?

Pode ser um médico ou uma clinica, um engenheiro ou uma construto-
ra, um advogado ou um escritério, um posto de gasolina, uma ONG, uma enti-
dade de classe, um supermercado, um “sacoldo”, uma fabrica de roupas, um

nucleo de lojas, uma agéncia de viagens... Encheriamos algumas paginas...

Desde que tenham suporte de qualidade, um vasto numero de oportu-
nidades se abre para o RP, que n&o os curiosos, mas o0s profissionais dotados

de argumentos, coragem, dedicacao e iniciagao.

E preciso saber abrir a cabeca daquele que pode nos abrir um espagco,
mas, para isso € preciso entender quem € nosso publico, porque a instituicao
“x” também pode ser uma consumidora do nosso servi¢co, o que vendemos e o

que nossos servicos oferecem além daquilo que esté explicito.

Acredito que nosso publico consumidor, fundamentalmente, é aquele
que compreende a importancia de ter um profissional na sua instituicdo capaz
de garantir uma relacdo produtiva — que seja benéfica para ambas as partes —

entre a empresa e seus publicos.

E aquele que além de ser habituado a raciocinios abstratos acredita na
capacidade do profissional de estar atento aos principios basicos da qualidade
do atendimento, ao ambiente no qual se recebem as pessoas, a presteza e ao
conhecimento dos colaboradores, a identidade visual emitida e ao criterioso

pés-atendimento que deve deixar nas entrelinhas a idéia de que o cliente tem
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sempre uma abertura para solicitar algo mais, questionar, reclamar e sugerir

melhorias.

O consumidor de Relacbes Publicas é aquele que tem uma mente sufici-
entemente aberta e antenada as noc¢Oes de investimento versus beneficios
compreendendo a relevancia de se agregar valores aos servi¢cos oferecidos pa-
ra que esses se enquadrem numa grade de diferenciacdo minima diante da in-

finidade de servicos disponiveis.

Esse publico existe, deseja resultados e esta disposto a ceder espaco
para quem lhe apresentar uma proposta que crie resultados melhores dos que
0os encontrados até entdo, ja afirmava Valentim Lorenzetti (in memmorian),

jornalista e fundador da LVBA Comunicacdo e Propaganda Ltda.

E o que vendemos? O profissional de Rela¢gBes Publicas “vende” servigos
e vender um servigo exige um esforco particular, individual e peculiar, pois es-
se servico “vende” boa vontade, solicitude, educacdo, informacao, polidez,
compreensao, adaptacédo, solucéo, satisfacdo dentre outras insaciaveis buscas

trazias a tona pelos nossos mais criteriosos clientes-consumidores.

Portanto, os recém-formados devem estar cientes de que vendemos
servicos para pessoas fisicas ou juridicas que buscam diferenciacdo e refina-

mento nas suas relacdes através de canais de relacionamento eficazes.

Imagem do médico frente a escolha dos pacientes

Felizmente o senso critico das pessoas bem como a postura diante dos

seus direitos vem tomado um rumo muito favoravel e a civilidade agradece.

O fato de o médico ser cuidadoso, educado, oferecer informacdes com
clareza e cumprir com suas obrigacbes de médico, diante do cenario atual — o
senso critico mais apurado — ja é de grande valia. Mas, se vocé é cortés, cari-
nhoso, atencioso e, principalmente, detém a confianca do seu paciente vocé
esta diante de um cenario que muito lhe favorece. E para que essas variaveis
permanecam a seu favor é indispensavel a sua atencdo em relacdo a alguns

principios ligados a imagem que se pretende projetar.
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E importante ressaltar que existe uma grande diferenca entre trabalhar
a imagem de um produto e trabalhar a imagem de uma pessoa, pois a imagem
de uma pessoa (relacionada ao servico que oferece) vai sendo construida a
medida que o servigco é prestado, entdo, controlar esse processo exige muito

mais rigor ja que a construcdo da imagem é concomitante ao consumo.

Alguns atributos como a estrutura fisica aliada as conveniéncias, identi-
dade visual aliada a decoracdo, atendimento personalizado, mecanismo de
contato com o paciente, dentre outros, formam os diferenciais competitivos
que andarao lado a lado da construcédo e consolidacdo de uma imagem que fa-

vorece a relacdo médico-paciente.

A observacdo de alguns principios ajudara o médico a trabalhar essa
construcdo permanente e benéfica. Assim, falaremos de alguns fatores que de-

vem ser priorizados:

A Estrutura Fisica aliada as Conveniéncias

A ldentidade Visual aliada a Decoracao
* A Indicacédo do Paciente

= O Atendimento

A Estrutura Fisica aliada as Conveniéncias

Quando falamos de estrutura fisica chamamos atencdo fundamental-
mente para a localizacdo e, mais especificamente, para a sala de espera. E im-
portante estar atento a relacdo entre a localizacdo e o publico o qual se aten-
de.

A localizagado da clinica ou do consultério agrega, sem duvida algum, um
valor para o servigo, portanto preocupe-se com o local onde o0s seus servigos
serdo oferecidos. As pessoas vao estar atentas a facilidade de acesso, estacio-
namento, conveniéncias oferecidas pelo local. E se vocé dispde desses facilita-
dores ndo hesite em divulga-los caso tenha a oportunidade ou mesmo num

comunicado formal aos pacientes.
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Ja na sala de espera € ali que o paciente tem suas primeiras impressodes
sobre o profissional. Pequenos cuidados tornam o ambiente mais funcional e
atenuam a ansiedade do paciente, tais como: uma recep¢ao organizada, con-
fortavel, agradavel e bem sinalizada, disponibilizacdo do toalete (para ambos

0S sexo0s), agua gelada, cafezinho e periédicos.

A lIdentidade Visual aliada a Decoracao

A disposicdo dos moveis, a luz, as cores, 0s sons, a organizacao da sala
de espera (o0 estado que se encontram os periédicos), a higiene... Tudo isso

vai agregando valor a imagem do médico que presta o seu atendimento na-

quele local, ocasionando assim, um ambiente harmonioso.

E para se estabelecer essa harmonia alguns fatores devem ser cuidado-
samente levados em conta. Sao exemplos disso a exclusao de objetos que difi-
cultam o acesso dos pacientes as outras salas e a producao de ruidos na sala

de espera, pois 0s pacientes esperam e merecem um ambiente tranqguilo.

Quanto a decoragdo recomenda-se evitar o branco total nas paredes,
pois lembra ambiente hospitalar. Também é importante manter alguma distan-
cia entre os sofas preservando a privacidade minima do paciente. Vale lembrar

que amontoar as pessoas remete a idéia de SUS.

Poltronas, revistas de entretenimento e musica ambiente acalmam as

pessoas enquanto a Tv, apesar de muitos adeptos, pode agita-las ainda mais.

A Indicacao do Paciente

Uma vez que o paciente opta por um determinado profissional ele ja fez
a sua escolha com base numa série de atributos os quais o levardo a recomen-
dar a outra pessoa aquele médico. Cabe ressaltar que determinados pacientes,

que possuem um senso critico mais agucado, se dispdem a enfrentar congesti-
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onamentos, ir até mais longe, e inclusive até pagar mais caro para um servico

do qual se teve uma indicacéao.

O Atendimento

Nesse item falaremos de trés tipos de atendimento: pessoal, telefénico

e médico.

Atendimento Pessoal

Para qualquer que seja o atendimento é preciso estar atento as neces-
sidades emocionais dos pacientes. S6 o fato de ele estar ali na sala de espera

j& € motivado por um problema.

Quando mencionamos atendimento pessoal devemos adotar como prin-
cipio que as pessoas que trabalham na linha de frente sdo os primeiros conta-
tos que o paciente tem com o médico, por isso, devem tentar passar a melhor
impressao possivel. Assim sendo, evidencia-se a necessidade do médico ou da
pessoa responsavel pelo gerenciamento dos atendentes de estar atento a al-

gumas caracteristicas destes profissionais da linha de frente, como:

1. Gostar de gente — pois segundo especialistas, esta € a maior moti-
vacao para um profissional de atendimento assim como gostar de tra-

tar bem as pessoas e de ter prazer em ser solicito.

2. Ter boa apresentacao e postura fazendo uso de uniforme e cracha,
maquiagem leve, aderecos discretos, possuir uma postura profissional

e estar munido de respostas para as duvidas mais frequentes.

3. Conhecer suficientemente o servico/médico com o qual traba-
Ilha

Cabe aqui tipo de formacdo académica do meédico, feitos e obras, e-
xames realizados e meios de contato entre médico-paciente (e-mails

e telefones).
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Respeitar o momento do paciente e demonstrar interesse pelo

problema apresentado

Essa deveria ser uma premissa basica no ambiente do paciente, pois
ser paciente pressupde que s6 o fato dele estar ali jA é motivado por
um problema. E tratar o paciente com o devido respeito ao seu mo-

mento ja cria uma situacado mais favoravel.

Vale ressaltar que pacientes menos estressados cooperam mais e es-

tdo mais propensos a se sentirem melhor depois da consulta.

Os responsaveis pelo atendimento devem estar sempre atentos aos
desejos, necessidades e solicitacbes implicitas do paciente antecipan-

do-se e indo além delas.

Devem ainda demonstrar interesse fazendo o paciente sentir-se especi-

al adotando alguns critérios:

Chame-o pelo proprio nome;

Receba-o bem;

Oucga-o atentamente;

Ofereca-o agua, café e o que mais dispor;
Indique o toalete;

Seja simpatica (0);

Pergunte se precisa de algo mais;

Ofereca-se para marcar a consulta com o médico para o qual foi indi-

cado.

E muito importante lembrar que os pequenos detalhes fazem toda a di-

ferenca para o paciente.



Atendimento Telefbnico

O atendimento teleféonico € um mecanismo de grande potencialidade e
sua boa utilizacdo depende de um diadlogo que envolve perguntas e respostas
dindmicas e imediatas, refletindo assim, uma imagem favoravel da empresa. E

para isso € preciso compreender o sentido de saber falar e escutar.

Um bom atendimento transmite uma mensagem de profissionalismo,
causa uma boa impressao podendo até conquistar um “cliente” que estiver em
davida com relacdo a um servico ou a credibilidade do médico, imprimindo,

através de uma mensagem clara e segura, uma idéia de qualidade e presteza.

Atendendo com presteza ao telefone o funcionario agiliza os processos
para o paciente. Se nao puder, naguele momento, resolver o problema dele
solicite o numero do telefone e retorne a ligagdo com a informagao mais preci-
sa possivel. Agindo assim, além de nao deixar o paciente esperando nédo con-
gestiona a linha. E para conseguir prestar um atendimento de qualidade é im-
portante dispor de linhas telefénicas que déem conta da demanda. Alguns cri-

térios devem ser considerados, como:
= Disponibilizar aparelhos adequados para a funcéo;
= Atender ao telefone no primeiro toque ou no maximo até o terceiro;
= Padronizar o atendimento;

» Tratar as pessoas como Sra. ou Sr. independente da idade. Exceto

criancas;
= Atender com simpatia;

= Ter dominio dos programas utilizados pelo médico para cadastro de

pacientes;
» Possuir um sistema de agendamento de consultas eficiente;
= Utilizar espera telefénica musical;

= Ser pro-ativo — procurar resolver ao maximo os problemas dos paci-
entes informando numeros de telefone de outros lugares que fazem

0s exames que a sua clinica/consultério néo faz.



Atendimento Médico

Nao h&d como negar o peso da palavra do médico. A impressao que te-
mos € a de que com ele encontraremos as respostas e resolveremos grande

parte de nossas inquietacoes.

Porém, mesmo diante dessa consideravel vantagem vivenciada pelos
meédicos — a de a profissdo, por si sO, carregar um valor — deve-se levar em
conta que o senso critico das pessoas, de um modo geral, anda atingindo ni-

veis mais elevados.

Sendo assim, e considerando os principios do atendimento de qualida-
de, é preciso estar atento a alguns cuidados médicos especificos criando um

diferencial no seu atendimento médico:

* Procure ouvir atentamente seu paciente, pois muitas vezes ele sé

precisa mesmao conversar,

= Procure ndo atrasar: os compromissos dos seus pacientes sdo tdo

importantes guanto os seus;

» Marque horarios e dias menos tumultuados para pacientes que de-

mandam uma atencdo maior;
= Esteja atento ao papel social da medicina;

= Capriche na apresentacdo pessoal (competéncia e profissionalismo

tém a ver com a roupa);

» Cuidar do visual representa disciplina, dinamismo, disposicao, serie-

dade, respeito aos outros e a si mesmo;

= Adeque a sua linguagem aos pacientes — ele vai se sentir extrema-
mente desconfortavel ao ter que dizer que nédo esta entende o que o

meédico esta dizendo;
» Tenha um toque de bom humor;
= Seja simpatico;

= Seja ético;



= Coopere;

= Cumpra promessas;

= Atenda aos telefonemas dos seus pacientes;

= Responda seus e-mails;

= Retribua presentes, cartdes e convites.

Evite:

1. Chegar atrasado — campeéao das reclamacoes;

2. Estar despreparado (nédo ter os objetos e recursos que necessita —
caneta, papel, reldégio, agenda, cartdo de visitas, no momento em

que aguele item é indispensavel);
3. Reclamar excessivamente das coisas;

4. Cometer erros do tipo ortogréaficos, de somar, de desatencdo com

horérios.

Os meédicos, de fato, fazem com que os outros se sintam melhor. Mas
qual o problema dos prestadores de servicos médicos investir cada vez mais
nessa relacdo? Ambos os lados tendem a ganhar e usufruir, de uma forma sig-
nificativa, desse entrelacamento. O paciente, porque além de sentir amparado
se sentira seguro, bem quisto e especial, enquanto o médico, além de prestar
um atendimento de qualidade, de estar exercendo seu compromisso social es-

tard garantindo a fidelidade e o retorno dos seus pacientes.

O pdés-atendimento fidelizando seu paciente

Nesse tipo de atendimento — o atendimento médico — “ndo existe nada
mais importante que a relagdo médico-paciente. E no consultorio, quando a
pessoa paga para ouvir nossa opinido, que a nossa profissao se faz presente
como ciéncia e arte. A dignidade de um meédico esta na preservacao dessa re-

lacdo”. (Revista Universo Visual).
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Entdo, crie mecanismo de contato e/ou de aproximag¢do com 0 seu paci-

Cause a primeira boa impressao: tenha algum informativo que
fale sobre a formacdo do médico, feitos publica¢des, trabalhos volun-
tarios para pacientes que estejam indo ao seu consultério/clinica pela

primeira vez.

Institua datas comemorativas: evite o final do ano (muitos ja fa-
zem) e priorize aquilo que acredita que seja mais importante para o

seu paciente, isso € mais personalizado e menos convencional.

Tenha um programa eficiente de marcacdo de consultas: jun-
¢ao de dados importantes para estar trabalhando com os mesmo fu-

turamente

Institua um cartao de retorno de consultas: reforga a imagem e

ajuda o paciente a se lembrar da consulta

Tenha uma papelaria com identidade visual: denota organizacao

e profissionalismo

Envie uma carta agradecendo ao paciente a indicagcao a outro

paciente

Institua uma tabela de precos especiais: existem convénios de
massa, que quase todos os médicos atendem que pagam um valor
muito baixo pelos exames, assim sendo o desconto para o paciente
pode ser muito mais interessante do que o valor pago por determi-
nados convénios.
Ex.:Pacientes que nado tém convénio e que pretendem continuar o

tratamento.
Envie uma carta de boas vindas ao paciente de primeira vez;
Ligue para o paciente lembrando-o seu retorno;

Para casos mais delicados, tipo cirurgias de risco ou outros,
entre em contato com o paciente para saber como ele tem

passado;
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» Caso o0 paciente tenha uma proximidade muito grande com o
meédico e estiver muito doente ou fragilizado com algum gran-

de problema demonstre solidariedade.

E quando o médico julgar conveniente deve fortalecer sua imagem na
midia desenvolvendo parcerias com sites, revistas e jornais especificos, parti-
cipando de eventos voluntarios e oferecendo seus artigos para grupos ou mi-
dias especificos. Todas essas atitudes de incorporar servi¢os, estar numa cons-
tante busca pela melhoria incansavel do atendimento, estar atento as facilita-
cbes para o cotidiano e divulgar os diferenciais que oferece constitui um con-

junto norteador da exceléncia relacionada a imagem do profissional.

Se o0 paciente se sente especial ele farda para o médico, um marketing

de relacionamento gratuito pois, a acdo da recomendacado confiavel estara a-

~

contecendo a medida que o seu paciente transforma desconhecidos em con-
sumidores, consumidores em clientes, clientes em amigos que te recomenda-

rdo para outros amigos.

E lembre-se que, segundo Philip Kotler - o papa do marketing - fidelizar

um cliente custa cinco vezes menos do que conquistar um novo.
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Observacoes pessoais: foram coletadas informacdes com representantes de empre-
sas da area oftalmolégica que visitam vérias cidades, culturas e especialidades dife-
rentes. Na ultima empresa, Centro de Retina, foi aplicado um questionario de satisfa-
¢do de atendimento através do qual algumas “necessidades” e satisfacdes de pacien-
tes foram mencionadas e incluidas no texto.
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