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Pacientesifipacientes

Os pacientes estao ficando impacientes e se
transformando em clientes cada vez mais exigentes

aciente é aquele que tem uma postura passi-

va, que estd disposto a receber de bom grado

tudo aquilo que lhe for oferecido. Paciente

¢ aquele que tem vocé como Unica op¢io
de escolha!

Onde estdo os pacientes no mundo real? Acredito
que eles ainda existam apenas nas aulas tedricas das
faculdades e na imaginagdo dos profissionais de satde.
Vamos colocar os pés na realidade: NAO EXISTEM
MAIS PACIENTES! O paciente ¢ uma miragem, uma
figura de um passado que nao existe mais.

O mundo agora ¢ habitado por clientes cada vez
mais exigentes, conscientes do seu poder nas relagoes

por Roberto Caproni*

de troca. O cliente quer participar, quer ser informado
do que estd acontecendo 2 sua volta e, acima de tudo,
poder escolher entre vocé e um outro que o atenda
melhor.

Na época em que minha avé era uma pré-ado-
lescente, no inicio do século XX, ser médico era um
grande diferencial competitivo na comunidade. Bas-
tava vocé se formar, montar o seu consultdrio e o seu
futuro estava garantido até a sua aposentadoria. Hoje,
quando se forma em medicina, vocé é apenas mais um
médico entre milhares de outros médicos iguais a vocé.
O que fazer para ter um diferencial competitivo que
permita a vocé ser diferente na percep¢io do cliente?
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Uma das alternativas seria tratar o paciente como
cliente, dando a ele opgdes. Procure oferecer aos seus
clientes algo a mais do que um produto clinico tipo
“feijao com arroz”, aprendido nas faculdades de satude.
Tecnicamente em marketing chamamos a este proce-
dimento de “agregar valor ao servigo bdsico”.

Como agregar valor aos seus servicos bdsicos?

O primeiro passo seria entender o que ¢ valor para
os clientes da comunidade onde vocé pretende atuar.
Faga para vocé mesmo a seguinte pergunta: “O que eu
posso agregar aos meus servicos bdsicos, que representa
valor para os meus clientes, sem gerar custo adicional
para mim?”

Elabore um “pacote de valor” que o torne atrativo
aos olhos dos clientes da comunidade onde vocé atua.
Mas como elaborar um pacote de valor que torne vocé
diferente na percepgao dos clientes?

Para vocé encontrar a resposta adequada a esta
pergunta verifique quais sdo as varidveis onde vocé
pode atuar. Sao elas: o Produto, que no nosso caso
trata-se de um servigo imaterial e intangfvel; as Pessoas,
que fazem parte do produto; o Ponto, principalmente
no que se refere a sua apresentagao; o Prego cobrado
pelos servicos e a Promogao, que poderia ser melhor
entendida como a comunicagio entre vocé e os clientes.
Estas sdo as varidveis controldveis do marketing e serd
dentro deste universo que vocé encontrard as respostas
que procura.

Dos chamados 5Ps do novo marketing ¢ no fator
Pessoas que encontraremos o ponto critico. O cliente
perceberd os servios como mais ou menos qualifi-
cados dependendo da qualidade do relacionamento
interpessoal existente na organizagdo. Se as pessoas
forem afetivas umas com as outras, além de efetivas
tecnicamente, o cliente tende a perceber os servicos
como qualificados. Por outro lado, se as pessoas estao
voltadas apenas para a efetividade técnica dos servigos,
ignorando a afetividade das relagdes humanas na or-
ganizagdo, o cliente tende a perceber os servigos como

de qualidade duvidosa.

Efetividade Técnica + Afetividade Interpessoal =
Resultados Desejados

Clientes satisfeitos com os seus servigos ficam
com vocé e ainda trazem os seus amigos. Clientes
insatisfeitos com os seus servigos vao embora e falam
mal de vocé e da organizagdo para seus amigos e co-
nhecidos.
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Vivemos a Era do Cliente em todo o mundo e
também no Brasil a partir da abertura de mercado na
década de noventa.

Marketing é uma ciéncia que permite a vocé fazer
o comum de forma incomum, a fazer diferente na per-
cepgao do cliente. Marketing é atender as necessidades,
desejos e expectativas dos clientes de forma lucrativa
para vocé. Marketing ¢ uma ciéncia que vocé deveria ter
aprendido na faculdade e no na dura escola da vida.

Para o marketing nao existem pacientes e sim
clientes cada vez mais exigentes. Entenda de clientes
e de como responder através do marketing as suas ne-
cessidades, desejos e expectativas, que vocé verd abrir
em frente aos seus olhos inimeras novas oportunidades
até entdao impensdveis.

Além de cursos na drea clinica faga também cursos
de marketing para vocé saber dar as respostas que os
clientes desejam e nio as que vocé pensa que eles
querem. Com o novo marketing vocé saberd que a
diferenca entre um cliente e um paciente ¢ a mesma
que existe entre o sucesso ¢ o fracasso profissional.

Com o marketing vocé vai obter melhor resultado
financeiro, prestigio social e qualidade de vida através
do excelente atendimento ao cliente.

Se vocé ainda faz parte do grupo que confunde
marketing com propaganda, leia mais sobre o tema e
tire de sua mente os preconceitos do passado. Idéias
ruins e ultrapassadas em nossa mente impedem a en-
trada de novas e boas idéias que nos levardo ao sucesso
profissional.

Os pacientes estao cada vez mais impacientes. Eles
desaparecerdo de seu consultério sem aviso prévio
se vocé ndo der a eles as respostas adequadas as suas
necessidades, desejos e expectativas. O marketing é a
ciéncia que permitird a vocé entender melhor os seus
clientes e dar a eles a resposta mais adequada para cada
momento.

O marketing permitird a vocé agregar valor aos
seus servicos sem gerar custos adicionais para a sua
organizagio.
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