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RESUMO

Entre as vérias areas de atuacdo dos RelacOes Publicas, podemos destacar a atividade de
Assessoria de Comunicagdo, normalmente desenvolvida para organizages de pequeno,
médio e grande porte. Contudo, numa sociedade moderna em gue os Profissionais Liberais
precisam de destague e prestigio, transformando-se em marcas, o Relagbes Publicas
encontra solo fértil de atuagdo para construcdo de imagem e atuam como assessores para
este segmento. Este trabalho apresenta o estudo de caso com o oftalmologista Dr. Gustavo
Garcia, que mesmo ja contando com uma boa aceitacdo e prestigio, desgjava criar um
diferencial para a sua imagem, fidelizando seus pacientes e aumentando o valor da sua
marca. Através de pesquisas de carater quantitativo e qualitativo foi possivel estabelecer
metas reais para alcancar os objetivos propostos, justificando a importancia desse projeto.

PALAVRAS-CHAVES: Publicos, Opinido Publica, Construcéo de imagem.

1 INTRODUCAO

A idela de realizar um trabalho de Assessoria de Comunicagdo com um profissional
liberal surgiu do proprio objeto do estudo em questdo, o Dr. Gustavo Garcia, que exerce
atividade médica em oftalmologia ha 8 anos na cidade de Goiania — Goias. Pelo seu
entendimento da importéncia da manutencdo da sua imagem junto a0 seu publico,
principalmente no que diz respeito a credibilidade, reconheceu a necessidade de realizar um
Plano de Comunicagdo com o apoio de um profissional qualificado.

Identificada essa nova abertura para a area de Relagbes Publicas a vista de um
mercado restrito na regido Centro-Oeste do nosso pais, 0 assessoramento de profissionais

liberais realizado por profissionais da comunicac&o capacitados pode ser — e com certeza se
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mostraré dessa forma — uma grande tendéncia e oportunidade de divulgac&o, crescimento e
reconhecimento da atividade diante da sociedade.

Oportunidade essa que se justifica teoricamente, mas de maneira nem t&o explicita.
Pois, se pensarmos no profissional liberal como uma marca e seus servigos como produtos
para serem administrados e potencializados, dispomos de uma vasta literatura repleta de
cases de sucesso de assessorias nas mais diversas organizagoes.

Isso quer dizer que investigar essa nova possibilidade, até entdo muito pouco
explorada, cria a necessidade de adaptacdo desta literatura do organizacional para o
individual, o que é totalmente possivel e valido. E na verdade ja é feito, mas basicamente
numa esfera que engloba as celebridades mididticas e figuras politicas.

E exatamente esta a proposta desta pesquisa. Fundamentar teoricamente uma
justificativa da atividade de Assessoria de Comunicagdo de um Relagdes Publicas
juntamente a este novo publico, diferenciado pela sua caracteristica de prestacdo de servigos

auténomos e que visam um lugar de prestigio e referéncia diante de seus variados publicos.

2 OBJETIVOS

Geral: Identificar o publico-alvo e trabalhar a formacdo da opinido publica favoravel
gue eleve aimagem do profissional liberal Dr. Gustavo Garcia.

Especificos.
e Estudar a literatura disponivel que aborde os assuntos de comunicagéo,
relacbes  publicas, publicos, opinido  publica, assessoria  de
comunicacdo/relacbes publicas, construgcdo de imagem, etc.,, para criar
embasamento tedrico nas acOes realizadas durante o projeto
e Avaliar através de pesquisa a segmentacdo do publico atendido hoje pelo Dr.
Gustavo Garcia
e Especificar o publico que se pretende atingir e fidelizar
e Selecionar os meios de comunicagdo massivos e dirigidos apropriados para
criar um relacionamento desse publico com o médico
e |dentificar o mercado em que ele esta inserido e direcionar as estratégias para
alcancar um conceito de referéncia entre outros profissionais da &rea

e Reestruturar o material impresso
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3 JUSTIFICATIVA

O profissional médico, assim como todo profissional liberal, tem como grande
patrimdénio a sua credibilidade, sua marca, sua imagem. Ocorre que, durante o curso de
graduacdo e poés-graduacdo, por motivos diversos e também por uma confusdo conceitual
que leva a interpretar a assessoria de relagdes publicas como propaganda, os médicos sdo
desestimulados a valorizar esse trabalho, confiando no antigo “boca-a-boca’ como forma de
difusdo de seu valor.

Com a consolidagdo dos intermediérios — planos de salide, por exemplo — narelacéo
médico-paciente, 0 médico passou a ser uma espécie de commodity que o intermediario
oferece aos seus consumidores, jogando na vala comum tanto os bons profissionais, como
agueles que ndo mereceriam tal definicéo.

Como a sociedade atual € atamente dependente de conceitos previamente
difundidos, de informagdes presentes nos media, € mais, CoOmo a imagem representa um
importante valor, cabe a0 médico dar atencdo a esse aspecto como meio de alcancar
melhores resultados e, consequentemente, obter mais beneficios.

Diante de um mercado altamente qualificado e competitivo, referéncia na América
Latina, que possui um universo de aproximadamente 276 oftalmologistas na Grande
Goiania divididos em 6 grandes hospitais especializados — Centro Brasileiro de Cirurgia de
Olhos, Hospital da Fundagdo Banco de Olhos de Goias, Hospital da Visdo, Instituto de
Olhos de Goiania, Instituto Panamericano da Visdo, VER — e dezenas de outras clinicas
menores. Onde a maioria realiza adaptacdo de lentes de contato, quase 10% realizam
cirurgia pléstica ocular, mas apenas 1 atua em ortoceratologia (Dr. Gustavo Garcia), existe

a necessidade de ter uma posicéo de destague.

4 METODOSE TECNICASDE PESQUISA

4.1 Pesquisa de Campo
| dentificagdo do objeto de estudo e producdo do briefing do Dr. Gustavo Garcia.

4.2 Pesquisa bibliografica
Selecdo, leitura, andlise e fichamento de livros na éea da Comunicagdo, com
destague para os temas: publico, opinido publica e construcédo de imagem.
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4.3 Pesquisa de mercado — Avaliacdo do perfil dos pacientes do Dr. Gustavo

Garcia:

A pesquisa objetivou: Definir o perfil socioecondmico dos pacientes;, Averiguar as
variaveis que determinam a escolha pelo Dr. Gustavo Garcia; Avaliar a consulta e a pessoa
(profissional) do Dr. Gustavo Garcia; Descobrir os fatores de interesse em buscar
informagdes sobre o Dr. Gustavo Garcia na Internet.

Para isso, foram entrevistados todos os pacientes que tiveram consulta com o Dr.
Gustavo Garcia no periodo de 31/08/2009 a 14/09/2009, totalizando 160 questionarios
validados, o equivalente a 5% dos pacientes atendidos referentes aos anos de 2007-2009. Os
questionarios foram aplicados na terceira recepcdo do Hospital da Visdo por uma
pesquisadoraterceirizada e devidamente treinada para a tarefa.

4.3.1. Andlise e Tratamento dos Dados

A partir databulacgo dos questionérios identificou-se que 70% dos pacientes sdo do
sexo feminino e 30% do sexo masculino. Criangas e jovens até 20 anos somam 16,9%,
adultos até 60 anos 57,4%, e idosos acima de 65 anos 25,7%.

Quanto a localizacdo do hospital — Setor Marista —, percebe-se que ndo € um fator
muito relevante, pois apenas 3,2% dos entrevistados residem no mesmo setor e 21,1% em
setores vizinhos e até outras cidades.

Quanto a escolaridade, 32,5% possuem ensino superior completo, 18,7% possuem
ensino médio completo, ou seja, mais da metade dos pacientes.

A renda familiar mensal ficou estimada em 31,9% de 3-5 salarios minimos, 25,6%
em até 2 sa&rios minimos, 23% de 6-10 salarios minimos, 12% acima de 15 salérios
minimos e 7,5% de 11-15 salarios minimos. 83,7% tém plano de salde.

Acessam a Internet 61,8% dos entrevistados e, destes, 71,7% acessam todos os dias.
61,4% Gostariam de ter informacdes sobre o Dr. Gustavo Garcia na Internet.

Estavam pela primeira vez no Hospital da Visdo 16,2% e 28,1% estariam se
consultando pela primeira vez com o Dr. Gustavo Garcia. 10,6% dos entrevistados ja sdo
pacientes do Dr. Gustavo Garcia ha mais de 5 anos.

Quanto a0 motivo da consulta médica, 40,6% estavam realizando exames de rotina,
22,5% sentiam dificuldade visual, 12,5% realizaram avaliagdo para cirurgia, 13,1% revisdo
de cirurgia e 11,3% representam outros motivos. Fazem uso de 6culos 66,2% dos
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entrevistados e 18,1% néo sabem dizer o motivo. Apenas 11,8% fazem uso de lentes de
contato. Ja realizaram alguma cirurgia ocular 38,7% dos entrevistados, sendo 22,5%
realizadas pelo Dr. Gustavo Garcia. 12,5% das cirurgias foram de catarata e 9,4% foram
cirurgia plastica palpebral.

Quanto ao processo de escolha do Dr. Gustavo Garcia, foram indicados por
familiares e amigos 65,6% dos entrevistados e encaminhados por outros médicos 25,6%,
6,2% procuraram no guia do convénio e 2,6% representam outras fontes. Indicariam o Dr.
Gustavo Garcia para outras pessoas 88, 7% dos entrevistados.

A avaliagdo do desempenho do Dr. Gustavo Garcia por notas resultou da seguinte
maneira: pontualidade (8); credibilidade (10); simpatia e atencéo (10); acessibilidade apds
consulta (9,5); atendeu as expectativas (10). 11,2% dos entrevistados ndo souberam avaliar
por setratar da primeira consulta

4.4 Pesquisa de imagem — Avaliacao da imagem percebida pelos pacientes do Dr.
Gustavo Garcia:

Apesar de ter sido avaliado de forma positiva na pesguisa quantitativa, € preciso
descobrir 0 grau de aracdo e o de regjeicdo do médico, o nivel de conhecimento e
desconhecimento, familiaridade e idealizagdo de seus pacientes, e a partir dai determinar
com maior clareza seu valor de mercado.

A pesquisa objetivou: Desvendar os atributos relacionados com a imagem do
médico; Entender o processo da escolhalprocura pelo Dr. Gustavo Garcia; Analisar a
relacéo médico-paciente; Fomentar criticas e sugestdes.

Para esta pesguisa, foi escolhido o método do grupo focal. Foram convidados 12
pacientes que possuem um grau de relacionamento médico-paciente ja firmado e que
possuem senso critico apurado, afim de contribuir significativamente para a pesquisa.

Os convites, no formato de oficio, foram expedidos pelo servigco de courrier. O
evento foi realizado com um café da manh& no dia 12/09/2009 no Empério Piquiras do
Shopping Bougainville, localizado proximo ao Hospital da Visdo.

A pesquisa foi coordenada juntamente com a professora orientadora deste projeto e
contou com um roteiro de discussdo previamente elaborado para direcionar o grupo.
Compareceram 7 convidados, os quais colaboraram ricamente para 0 sucesso da pesquisa.
Foram distribuidos brindes ao final.
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4.4.1. Andlise e Tratamento dos Dados

A partir das discussies realizadas, as informagdes coletadas sobre as opinides dos
pacientes a respeito da imagem percebida do médico foram todas muito positivas. Para eles,
0 que agrega valor ao trabalho do Dr. Gustavo Garcia é 0 seu atendimento diferenciado pela
atencdo e simpatia. Estiveram presentes em seus argumentos conceitos como confianga,
competéncia, credibilidade, humildade e profissionalismo, que geram a satisfacdo e o
chamado “valor-prémio” da escolha pelo médico. Essa percepcdo do emocional pelo
médico esta muito presente nas consultas, 0 que gera confianca na hora da realizagdo de
procedimentos cirdrgicos, por exemplo.

Os participantes da pesquisa sao pacientes do Dr. Gustavo Garcia ha mais de seis
anos, ou seja, eles acompanharam a evolugdo do trabalho do médico. Eles o indicam com
freqUiéncia a parentes e amigos. Essa divulgacéo é feita exclusivamente no boca-a-boca.

Foram feitas reclamagbes sobre a estrutura do hospital, como o estacionamento, a
falta de conforto nas salas de espera; mal preparo das funcionérias, a dificuldade em
resolver alguns problemas pelo telefone, dificuldades em agendar horario ou conseguir
encaixe; e, principalmente, da demora no atendimento médico.

Foi consentido que para melhorar o atendimento do Dr. Gustavo Garcia, é preciso
gue os outros médicos do hospital se conscientizem dessas questdes também, pois o atraso
deles acarreta nas lotagOes do estacionamento e salas de espera. Esse desconforto gera uma
indisposicéo em relagdo ao meédico. Para um paciente novo que ainda ndo esta fidelizado,
pode ser um fator determinante.

Nas sugestdes, foram abordados pontos como mala direta mensal com novidades e
lembretes de marcagéo de consulta, além de casos especiais como as datas comemorativas.
Outra questéo foi a contratacdo de secretéria exclusiva, para facilitar a intermediacdo
consultorio-paciente. Adequar o tempo de atendimento ao tempo de marcacéo de consulta
para evitar atrasos, e direcionar o atendimento de pacientes dentro das especialidades-foco
parareduzir em quantidade e aumentar em rentabilidade.

5 DESCRICAO DO PROCESSO

5.1. Diagnostico

Andlise de Problemas e Oportunidades — Matriz SWOT
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» Forcas. Atua no mercado oftalmoldgico ha mais de 8 anos; Visdo estratégica
e disponibilidade de recursos; Alto nivel de especializacdo e diferenciacéo
(ortoceratologia); Estrutura completa de atendimento médico oftalmolégico.

» Fraguezas. Auséncia de plangjamento estratégico; Dificuldade em gerenciar
o tempo; Falta de preparo dos funcionérios.

» Oportunidades. Parcerias com outros profissionais renomados; Crescente
demanda de pacientes; Padrdes de beleza estética; Novo perfil de pacientes
conscientes com a salde.

» Ameacas. Ocorréncias com outros medicos da clinica; Concorréncia de
mercado; Réapida desatualizagdo técno-instrumental.

Quanto aos pacientes atendidos, os consumidores, os resultados confirmam que
estdo bem proximo de um perfil de publico pretendido. Ainda assim, é necessario focar
algumas agoes para especificar mais esse segmento, visando valorizar a marca. Trés pontos
devem ser trabalhados. informar melhor ao paciente sobre seu diagnéstico; fidelizar os
pacientes mais jovens; e divulgar mais os tratamentos alternativos com lentes de contato e a
cirurgia plastica ocular.

A imagem percebida pelos pacientes estéa bem proxima da identidade construida
pelo Dr. Gustavo Garcia. Mas isso ndo quer dizer que ndo ha mais nada a ser feito. Mais do
gue implementar, essas ag0es devem passar por um processo de manutengdo constante.

Foi definido como publico alvo do Dr. Gustavo Garcia 0s pacientes potenciais para
os tratamentos de ortoceratologia, lentes de contato em geral e cirurgia pléstica ocular, por
serem tratamentos de maior valor agregado e por trazer maior visibilidade a marca.

1.2. Plang amento das A¢des de Comunicagdo

1.2.1. Criagao de logomarca

O objetivo desta acdo é valorizar a identidade do Dr. Gustavo
Garcia, trabalhando com a ideia de talento e proximidade com o
paciente. Paratal, foram utilizadas duas letras “G” fazendo referéncia ao =
nome do médico e foi baseada no dito popular “os olhos sdo a janela da ot
ama’. A elaboracdo da logomarca foi realizada por um profissional de

publicidade que apresentou trés proposas.
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5.2.2. Reformulag&o do Material | mpresso
O objetivo desta acéo € a implantacdo da logomarca no material impresso utilizado
pelo Dr. Gustavo Garcia no Hospital da Visdo, com o proposito de criar diferenciagcdo entre
0s demais médicos que trabalham no hospital e valorizar a imagem do médico para seus
pacientes. O cartdo de visita também sofreu modificagdes como a inclusdo do endereco do
Ste produzido.

Hospital
da Vistio =

www.gustavogarcia.med.br www.hospitaldavisao.com.br
Dr. Gustavo Garcia
Médico Oftalmologista
CRM - GO 7669

Emeil: g ia@hospitald m.br

Rua 38, N.2 300, Setor Marista CEP: 74150-250 - Goidnia - GO
Fone: (62) 40122525

5.2.3. Producéo do Site
Com a finalidade de promover maior integracdo
médico-paciente e criar um ambiente comum fora do
consultério, a Home Page vem com a proposta de informar
e exclarecer dividas sobre a area oftalmoldgica com foco
em ortoceratologia, lentes de contato e cirurgia plastica

palpebral. Também é destinado a outros profissionais da

area, promovendo interatividade com troca de experiéncias e

criando uma referéncia de marca perante a concorréncia. Foi

contratado um profissional web designer e programador e

para garantir a qualidade e o conceito pretendido.

5.2.4. Formagdo de Blog

O blog tem objetivo de possibilitar uma discussdo sobre assuntos afins, fora da
esfera da oftalmologia, como responsabilidade social e qualidade de vida. E o espago para
trabalhar ideias e ideais sobre um mundo melhor.

5.2.5. Elaboragdo de Mailing List de Pacientes

Pelo motivo do cardter ndo confiavel do sistema de banco de dados do hospital, esta
sendo adquirido outro programa para trabalhar o envio de mala direta para pacientes, via
Internet e postal. Mas o trabalho da elaboracdo dessa listagem iniciou-se de forma manual
para ndo atrasar outros projetos.
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5.2.6. Envio de MalaDireta
Outra acd0 de aproximagdo com 0 paciente é o
trabalho da mala direta A primeira utilizagdo dessa o que vt dese v <
ferramenta serd para as festas de fim de ano. Seréo entregues

em maos cartdes de felicitagbes para todas as familias que

Boas festas!

consultarem com o Dr. Gugtavo Garcia no més de dezembro
de 2009. Em 2010 estd prevista a criagdo e envio de cartdes de Péscoa e cartdes
comemorativos ao Diadas Maes.

5.2.7. Treinamento de Funcionérios do Hospital da Visdo
Foi proposto a diregdo do Hospital da Visdo um treinamento de todas as suas
recepcionistas para garantir melhor satisfacdo dos pacientes. O foco sera trabalhar o
relacionamento com os publicos e esta previsto para o primeiro semestre de 2010.

5.3. Avaliagdo dos Resultados

Os resultados do plano seréo avaliados através de duas maneiras especificas.
Primeiramente por uma nova pesquisa de imagem do Dr. Gustavo Garcia para mensurar o
impacto que as mudancas representaram para com os pacientes. A outra avaliagdo ocorrera
através do balanco dos atendimentos realizados no primeiro semestre de 2010 e sua
comparagdo com anos anteriores.

6 CONSIDERACOESFINAIS

Utilizando de uma visdo holistica da comunicagdo, os propdsitos para o
desenvolvimento deste trabalho foram desenvolver e fortalecer a imagem do Dr. Gustavo
Garcia, plangjar a comunicacdo perante seus publicos e demonstrar quéo eficazes sdo 0s
trabalhos de Relagdes Publicas para a manutencéo e expansdo de uma marca pessoal hum
mercado t&o concorrente e em expansao.

Os objetivos propostos foram alcancados, o trabalho de assessoramento tera
continuidade, pois foi conquistada a confianca do médico pelos resultados obtidos. Gragas a
sua visdo estratégica, foi possivel abrir um novo horizonte sobre as inimeras possibilidades
de atuacgéo do profissional de relacbes publicas e provar o valor da nossa atividade diante do
gue podemos chamar de novo mercado de relagdes publicas.



Intercom — Sociedade Brasileira de Estudos Interdisciplinares da Comuni cagao
XVI1I Prémio Expocom 2010 — Exposicéo da Pesquisa Experimental em Comuni cagdo

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

ANDRADE, Candido Teobaldo de Souza. Dicionario profissional de relagdes publicas e
comunicacao. S&o Paulo: Summus, 1996.

BENDER, Arthur. Personal Branding: construindo sua marca pessoal. S&o Paulo:
Integrare Editora, 2009.

FORTES, Waldyr Gutierrez. Relagbes Publicas: processo, fungfes, tecnologia e
estratégias. S8o Paulo: Summus, 2003.

FRANCA, Fabio. Publicos. como identifica-los em uma nova visdo estratégica. Séo
Caetano do Sul, SP: Y endis Editora, 2004.

GUARESCHI, Pedrinho A. (coord.). Comunicagdo e controle social. Petrépolis: Vozes,
1991.

KUNSCH, Margarida Maria Krohling (org.). Obtendo resultados com Relacfes Publicas.
S80 Paulo: Pioneira, 1997.

. Plang amento de relagdes publicas na comunicagdo integrada. S&o Paulo:
Summus, 2003.

MINAY O, Maria Cecilia de Souza. O desafio do conhecimento: pesquisa qualitativa em
saude. S0 Paulo: Hucitec; Rio de Janeiro: Abrasco, 2000.

PADUA, Elisabete. M. M. de. Metodologia da Pesquisa: abordagem tedrico-prética.
Campinas: Ed.Papirus, 2004.

TUZZO, Simone Antoniaci. Deslumbramento coletivo: opinido publica, midia e
universidade. S8o Paulo: Annablume, 2005.
Documentos Eletronicos

<http://www.sboportal.org.br/site2/index.asp>. Acesso em: 17/06/20009.

< http://www.cbo.com.br/publicacoes/jotazero/ed114/56-60.pdf>. Acesso em: 17/06/20009.

<http://www.abrpnacional.com.br/abrp.html>. Acesso em: 19/06/20009.

<http://www.mundorp.com.br/>. Acesso em 24/06/20009.

<http://www.portal-rp.com.br/bibliotecavirtual/apresentacao.htm>. Acesso em: 24/06/2009.

10



This document was created with Win2PDF available at http://www.win2pdf.com.
The unregistered version of Win2PDF is for evaluation or non-commercial use only.
This page will not be added after purchasing Win2PDF.



