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Introducio

Um dos principais itens que tem transformado nossa sociedade nesta mudanga de
século ¢ o surgimento de um poderoso meio de comunicagdo: a Internet. Este novo
meio de comunicagdo esta influenciando os padrdes e a qualidade da assisténcia
médica, além da natureza do relacionamento médico-paciente.

Na Otorrinolaringologia Pediatrica, a capacidade de se comunicar ocupa um
papel central. Uma comunicacdo bem sucedida promove o entendimento do
diagndstico do paciente e aumenta a aderéncia ao tratamento clinico ou cirurgico.
A Internet certamente sera um dos principais promotores da comunicagdo entre os
médicos e seus pacientes neste novo século.

Os maiores obstaculos que os médicos encontram ao se relacionar com a Internet
sdo a inércia e a tecnofobia. Mas, de uma maneira geral, as pessoas aprendem com
mais facilidade usar a Internet do que operar os programas mais tradicionais,
como os editores de texto usados para escrever cartas e relatorios médicos.

As criangas tém recebido estas mudangas com uma facilidade espantosa. Nao ter
medo de errar ¢ a principal caracteristica infantil que favorece este aprendizado e
por isto elas aprendem tdo rapidamente a trabalhar com a computagdo ¢ usar a
Internet. Em conseqiiencia, elas t€ém se tornado os porta-vozes desta nova era.

Historico

Em 1969, a ARPA (United States Department of Defense Advanced Research
Projects Agency) patrocinou o desenvolvimento de uma rede confiavel de
computadores, com busca dindmica de rotas alternativas (dynamic rerouting), para
conectar o Departamento de Defesa e outros 6rgdos, incluindo algumas
universidades. O mecanismo de dynamic rerouting permite a comunicagdo em
uma rede de computadores mesmo que uma das vias desta ndo esteja em
funcionamento. Este conceito ¢ essencial para o entendimento dos principios
utilizados na comunicagdo via Internet. Basicamente, a Internet pode ser definida
como uma rede internacional de computadores conectados a redes menores.

Em 1993, a World Wide Web (www ou Web) foi langada e mudou dramaticamente
a interface entre a Internet e seus usuarios: a informagdo passou a ser apresentada
graficamente, usando uma linguagem padrdo, permitindo que a imagem, o som ¢
a informagdo de video seja acessada e apresentada graficamente, com o auxilio
dos Web Browsers, sem a necessidade de conhecimento de comandos do
computador.

O crescimento exponencial de usuarios ¢ novos modelos de negdcios comegaram
a chamar a aten¢do de investidores. Houve muita especulagdo durante os
primeiros anos da Internet, até que no final do ano de 2000, com a queda da
NASDAQ, a Internet passou a ser admnistrada de uma maneira mais planejada e
realistica. Empresas tradicionais, associagdes profissionais e profissionais libe-
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rais, mesmo de forma ndo tdo agil como as empresas totalmente virtuais, também
comegaram a ocupar seus espagos na Web.

No ultimo ano do século XXI, uma das principais companhias responsaveis pelo
desenvolvimento de tecnologias relacionadas a Internet e pela sua divulgagdo por
todos os cantos do planeta (Quadro 1) tornou-se a mais conhecida e confiavel nos
Estados Unidos.!

Quadro 1- Marcas mais “conhecidas”nos USA

1°.- Microsoft

2°.- Coca-Cola

3°.- Disney

4°- Johnson & Johnson
5°- Harley-Davidson

A Internet ndo tem um unico dono ¢ o seu poder real estd nas pessoas ¢ nas
informagdes que sdo conectadas por esta rede internacional de computadores. Além
tornou possivel a utilizagdo de um novo espago virtual. A ocupagdo do espago no
“mundo virtual” tem se tornado um “lugar comum” ¢ a auséncia de tal presenca
sera considerada como uma notavel omissdo. Atualmente a empresa que néo
envolver a Internet em seus plano de negocio sera prejudicada. Na Medicina, a
Internet tem ocupado espago mais vagarosamente quando se compara com as areas
mais tradicionais de negocios. Este fato pode ser explicado pelas questdes éticas e
juridicas envolvidas, que sdo mais rigorosas que em outras areas. Além disto, ndo
se trata do principal servigo prestado pelo médico apesar de ser um importante
diferencial para a sua prestacdo de servigos.

Internet no mundo

A Internet é uma tendéncia mundial. E considerada como uma revolugdo na
comunicagdo humana somente comparavel aos avangos produzidos por Gutenberg
com a invengdo da Imprensa e Marconi com a invengdo do Radio.

Existem aproximadamente 269 milhdes de usuarios da Internet na América do
Norte, Europa e Asia. Somente nos Estados Unidos, existem 158 milhdes de
internautas. Este numero cresceu 33% no ano de 2000. Nesse mesmo pais, existe
1 computador para cada 2 pessoas. 2

Espera-se que até o final de 2003 existirdo 43 milhdes usuarios na América Lati-
na.’ No Brasil, existem 9,8 milhdes usuarios que acessam a Internet, em média, 7h
30min/més. Até o final de 2003 este nimero de usuarios devera triplicar.?

A Internet também tem se tornado uma importante consumidora de fundos
destinados a publicidade Calcula-se que foram gastos U$16 bilhdes em propagandas
na Internet no ano de 2000. *

A Internet e a Medicina
Habitos dos Internautas relacionados a informagdo sobre medicina e saude na

Internet

Os habitos dos internautas demonstram a penetragdo da informagdo médica
veiculada na Internet: cerca de 50% dos usudrios da Internet procuram um site
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médico pelo menos uma vez por més e cada um dos dez Web sites relacionados a
saude mais visitados nos EUA recebe em média 1 milhdo de primeiras visitas
por més. >

Um importante fato tem sido observado em decorréncia do acesso facil a informagao
médica disponivel pela Internet: os pacientes estdo conhecendo mais sobre a sua
condi¢@o e, em conseqiiencia, t€m discutido com seus médicos mais detalhes a
respeito de seus problemas de saude e de seu tratamento e de uma maneira mais
efetiva tém participado do processo de decisdo terapéutica.

Habitos dos Médicos relacionados a Internet

Atualmente, 55% dos médicos nos Estados Unidos usam a Internet todos os dias e
20% consideram-na essencial para a profissdo. ¢ Especialistas em tendéncias na
Internet acreditam que, até 2010, os médicos usardo aproximadamente 30% do
seu horario de trabalho acessando a Internet.”

Atualmente, 95% dos médicos nos Estados Unidos usam a Internet para adquirir
informagdes sobre doengas, 88% para leitura de revistas médicas online e 86%
para informagéo sobre drogas. Esta mesma pesquisa revela que 80% dos médicos
tém o habito de visitar os sites das associagdes médicas, demonstrando que estes
sites representam um importante canal de comunicacdo entre os médicos e suas
associagoes. ¢

Web sites Médicos

Na curta histdria da Internet, podem-se identificar 3 geracdes de Web sites médicos?.
A 12 geracdo refere-se a Web sites relacionados a doengas especificas, abordando
informagdes ¢ servicos a elas relacionados. Leigos ou associagdes de pacientes e
familiares ou até mesmo pacientes curados ou em tratamento responsabilizam-se
pela manutengdo destes sites.Os Portais relacionados a saude (grandes sites
comerciais) caracterizam a 2°* geracdo.A 32 geracdo constitue-se de Web sites de
profissionais médicos (practice Web sites) ou de grupos de médicos que trabalham
juntos. Caracteriza-se principalmente por relacionamentos mais individualizados.

Web sites das Instituicoes Médicas

Os Web sites das Institui¢des Médicas atualmente sdo os principais canais de
comunicagdo destas associagdes com os médicos a elas associados ¢ também com
o publico leigo.

As principais informagdes fornecidas por estes Web sites relacionam-se a dados
institucionais, defesa profissional, congressos, cursos, além de outras informagdes
relacionadas. 3°

Varios servigos online podem ser prestados pelas associa¢des médicas: atualizagdo
de cadastros, inscrigdes online para cursos e congressos € canais para esclarecimento
de duvidas e pedidos de pareceres ou consultorias. Links com outras sociedades
também podem ser disponibilizados.

Informagdes relacionadas a publica¢des cientificas (links with publications online)
e a grupos de pesquisa (research links) sdo extremamente importantes.

Muitas associacdes médicas disponibilizam referéncias e enderegos de seus
associados.
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Algumas associagdes médicas referendam, através de links, os practice Web sites
dos médicos associados. Além disto os Web sites das associacdes médicas certamente
servirdo como modelo e motivagdo para o desenvolvimento dos Web sites de seus
membros.

A Internet oferece uma interface ideal para o desenvolvimento ¢ a utilizagdo dos
Cursos de Educagdo Médica Continuada (CEMC). A capacidade multimidia e o
feedback automatico sdo importantes diferenciais para os CEMC via Internet. A
possibilidade de desenvolver o mesmo CEMC em varios formatos sera
extremamente util para a maioria dos médicos. ®

A orientag@o ao publico leigo em relagdo a informagdo médica disponivel na Internet
¢ um importante servico que deve ser prestado pelos Web sites das associagdes
médicas. Esta orientacdo deve relacionar as limitagdes e esclarecer os potenciais
riscos desta informac¢do. A associacdo médica podera ajudar o usuario a identifi-
car a informac@o médica precisa e confiavel disponivel na Internet e ainda indicar
as fontes mais adequadas de informagdes em otorrinolaringologia ¢ os Web sites
profissionais dos médicos associados.

Além disto estes Web sites podem promover o desenvolvimento de programas de
educagio via internet para o leigo'.

Website da IAPO — www.iapo.org.br

No Webesite da IAPO a informagio que vocé precisa para cuidar melhor dos seus
pacientes com problemas otorrinolaringolégicos ¢ elaborada por otorrinopediatras
especialistas no assunto. Os otorrinopediatras convidados pela IAPO tém o
compromisso de fornecer esta informagdo sempre atualizada ¢ com um carater
pratico. Além disto, vocé tera um canal de comunicagdo com estes especialistas,
para discutir seus casos mais dificeis. O manual da IAPO também esta disponivel
e vocé encontrard disponivel pela Internet maiores detalhes sobre as doengas
otorrinolaringoldgicas da infincia. Além das informagdes cientificas, vocé podera
conhecer melhor a otorrinopediatria no Brasil € no mundo: eventos promovidos
pela IAPO e outras institui¢des, entrevistas com otorrinopediatras de renome
internacional, langamentos de livros e muito mais. Cursos de atualizacdo em
otorrinopediatria também estdo disponivesis.

Practice Web sites

O crescimento do numero de practice Web sites caracteriza a terceira geragdo de
Web sites médicos. O grande nimero de portais médicos ¢ a enorme quantidade
de informag¢do disponbilizada na Internet t€ém gerado confusdo para os leigos.
Além disto, observa-se também que os usudrios geralmente estdo interessados em
informagdes especificas sobre seus problemas, de familiares ou de amigos.Nesta
nova geragdo de Web sites, a familiaridade com o médico que fornece as informagoes
tem sido um fator relevante. Os usudrios desejam um site com a mesma filosofia
do médico assistente e preferem sites indicados por seus médicos ou pelo hospital
ou plano de saude. Estas caracteristicas tornam o practice Web site mais
confiavel. 3 Os usudarios, que também podem ser pacientes, querem trocar
experiéncias e receber apoio psicoldgico.

Portanto, procuram informag¢do acompanhada de relacionamento. Estes dados
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confirmam que a informag¢2o isoladamente ndo ¢ um substituto para a experiéncia
clinica ou o conhecimento médico.

Um interessante dado mostra que 30% daqueles que usam a Internet, interessados
em assundos relacionados a saude, assumem que trocariam de médico caso fosse
possivel um melhor acesso online a este profissional. Nos Estados Unidos, 30%
dos médicos possuem seu proprio Web site. Estes Web sites fornecem um link
direto entre a informac@o e a a¢do, uma vez que disponibilizam o enderego ¢ o
telefone do consultdrio médico, clinica ou hospital e até o agendamento de consultas
via Internet. °

Além da presenca do médico neste novo mundo virtual, que por si sé justificaria a
construcdo de um Web site, existem outras vantagens que tém sido experimentadas
por aqueles profissionais que utilizam a Internet como uma nova ferramenta de
trabalho (Quadro 2)

Quadro 2-Vantagens do Web site Médico Individual

Diminuir tempo com telefonemas

Outro canal de Informagdo/Comunicac¢ao

Explicar procedimentos

Responder questdes rotineiras

Disponibilizar Folhetos Informativos

Vantagens Administrativas
Diminuir tempo da secretaria com telefonemas
Preenchimento de formularios e questionarios
Marcar consultas
Marketing eficiente e de custo acessivel
Custo acessivel de manutengdo

Existem 3 areas de desenvolvimento de um Web site profissional: informativa,
interativa ¢ transacional. Nao ¢ necessario que todo site seja interativo mas, a
auséncia de um e-mail ou outro canal de comunicacdo online sera considerada
pelos internautas mais sofisticados como uma omissio. !

Na 3? area, ocorre a transagdo comercial online, da mesma forma como ocorre
com compras via Internet ou com transag¢des de ag¢des nas bolsas de valores. A
implementagcdo completa dos Web sites transacionais em medicina ainda néo é
uma realidade devido ao estagio precoce em que se encontra a legislagdo
relacionada a telemedina via Internet ¢ as questdes relacionadas a cobranga de
honorarios médicos. Existem alguns itens que s3o muito importantes na constru-
¢do do practice Web site (Quadro 3).
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Quadro 3-Itens Importantes na Construcio do Web site Médico

» Nome facil (=endereco facil)
* Curriculum Vitae

* Descrigdo da Especialidade

* Foto

» Horario de funcionamento do consultorio ou clinica
* Como entrar em contato com seu consultério

* Pregos

* Informa¢des médicas em linguagem acessivel
* Preoperative and postoperative instructions

* Cuidados preventivos

* LINKS

* Newsletters, cartdo de aniversario...

» Appointment reminder

O Web site do otorrinolaringologista pediatrico pode ser usado para fortalecer o
vinculo profissional com o pediatra ou o otorrinolaringologista que lhe encaminha
pacientes. O especialista podera disponibilizar em seu site suas arecas de
conhecimento ¢ interesse especifico dentro de sua especialidade.

Uma importante obje¢@o relacionada ao marketing profissional via Internet € o
comercialismo excessivo'!2,

O estigma da propaganda na pratica médica tem sido muito re-pensado durante as
ultimas duas décadas, apesar dos padrdes éticos parecem mais restritos do que
aqueles relacionados ao comércio em geral. Intencionalmente ou ndo, os médicos
praticam o marketing em suas areas, utilizando ou ndo a Internet. !' O marketing
é uma area de conhecimento que tem sido muito valorizada e seus principios
certamente contribuirdo para estreitar o relacionamento médico-paciente. O Web
site profissional é um componente necessario da pratica médica moderna ¢ o
marketing online é somente uma nova ferramenta para fazer o marketing de sua
pratica profissional.

O Web site certamente ajudara no marketing online do profissional, mas, ¢
necessario veicular o nome do Web site no cartdo pessoal, receituario, cartdo de
marcagdo de consultas ¢ até mesmo nas paginas amarelas.Uma presenca bem
construida na Internet nao somente age como uma propaganda estatica para aqueles
que usam a Internet em busca de um profissional. Prover informagédo médica de
qualidade, educar os usuarios em relagéo a diferenciagdo de fontes de informagao
disponiveis na Internet e comunicar-se com pacientes através de e-mails sdo
importantes ¢ diferenciados servigos prestados pelo médico. Tais servigos apontam
para um profissional dedicado e decidido a promover o relacionamento médico-
paciente através de uma melhor ¢ mais atualizada forma de comunicagdo. Esta
pratica médica é considerada de excelente qualidade e serd extremamente util
para a expansio da pratica médica. '?
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E-mails

Além dos tradicionais contatos pessoais, via telefone, correios ou fax, a comunicagio
através de e-mail estd amplamente disponivel aos pacientes e profissionais de
satude. O uso de correio eletronico (e-mail) possui grandes vantagens: constitui-se
uma via direta de comunicagdo entre os pacientes ¢ seus médicos, garantindo-lhes
a certeza de terem sido recebidas suas mensagens; além disto, permite aos médicos
o esclarecimento de orientagdes apontadas durante consultas prévias ou, ainda,
enviar a tais pacientes material educativo ou indicar as outras fontes de informagao
disponiveis na Internet. *

Algumas familias sentem que a comunicacdo via e-mail com um “consultor
eletronico” ¢ menos constrangedora do que conversas face a face com médicos
pressionados pela pesada carga horaria. Também cosideram que as consultas via
e-mail encorajam os pais a fazerem perguntas que teriam constragimento ou timidez
de fazer pessoalmente. !4

Aqueles que se comunicam online com pacientes estabelecidos acham esta é uma
alternativa preferivel aos acompanhamentos feitos por telefone, bem como um
meio objetivo de documentar os seguimentos das consultas feitas no consultorio.
Os médicos estdo aprendendo a usar de maneira efetiva o canal “online” para
melhorar e simplificar suas rotinas de trabalho, em busca de uma melhor
comunicagdo com menor comprometimento de sua privacidade. A resisténcia por
parte dos médicos em se comunicar através de e-mails com seus pacientes apresenta
semalhangas importantes quando da inveng¢do do telefone. Em caso de
comunicagdes que necessitam um retorno rapido, o telefone ndo pode ser esquecido,
principalmente porque muitos ndo trabalham conectados a Internet por todo o
tempo. Ainda sdo necessarios estudos comparativos entre os custos ¢ envolvimentos
associados a comunicagio entre médicos e pacientes via telefone e e-mail.

O acesso a Internet via telefones celulares e agendas eletronicas contribuira para a
consolidag@o do uso de e-mails entre os médicos ¢ também com seus pacientes.
Atualmente 20% dos médicos americanos correspondem-se via e-mail com seus
pacientes ¢ 70% dos internautas gostariam de se corresponder com seu médico
por e-mail. Como a Internet tem se tornado popular, sera cada vez mais dificil
ignorar a expectativa dos consumidores da area de saude com relagdo & comunicagéo
“online”.

Nao existem regulamentagdes sobre 0 uso apropriado de e-mails para a comunicago
entre médicos e pacientes, mas orientagdes importantes t€ém sido propostas por
algumas associa¢des médicas. ° O e-mail é uma comunicag@o escrita que contém
data, horario e até mesmo assinatura, podendo, portanto, ser impresso ¢ usado de
diferentes maneiras. Se um email apresentar informag¢des especificas sobre
determinado paciente, podera ser comprovado um relacionamento do médico com
aquele especifico paciente. A melhor abordagem ao se responder um e-mail seria
tecer comentdrios gerais € deixar claro que recomendagdes especificas somente
poderdio ser expressas apds a consulta médica. E importante imprimir todas as
respostas aos e-mails enviados.

Usuarios freqiientes da Internet 1éem seus e-mails varias vezes ao dia e respondem
prontamente. Apesar de se tratar de uma comunicacdo pratica e rapida, as respostas
precisam abordar todos os temas em questdo. Apesar de ndo haver obrigagdo em
responder imediatamente, uma indicag@o do recebimento ou uma resposta atenciosa
¢ um importante sinal de consideragao.
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Etica na Internet

A Internet tem mudado a maneira como as pessoas fornecem e recebem informagées
e cuidados relacionados saude. Qualquer pessoa com um computador pode servir
simultaneamente como autor, editor e publicador ¢ pode assumir todos estes
papéis de forma anénima se assim desejar. Mas como as informacdes de satde
tém o potencial tanto de melhorar a saude como de prejudica-la, as associagdes
médicas e os proprios médicos, necessitam fornecer um contetdo de alta qualidade
¢ de acordo com os padrdes de ética e acom a maxima privacidade e seguranga
possiveis, de maneira que tanto o médico quanto seu paciente obtenham melhor
beneficio da Internet.

Em 2000, trés importantes organizagdes relacionadas a saude estabeleceram um
comité colaborativo relacionados a codigos de conduta ética na Internet. A
“Iniciativa para a Etica nos Web sites de Saude” (e-Health Ethics Initiative ),
criada pelas institui¢des “Health On the Net Foundation” (HON), “Health Internet
Ethics” (Hi-Ethics) e “Internet Healthcare Coalition”, ird empenhar-se para incluir
termos universais relativos a saude e a Internet em seus respectivos codigos.

O codigo criado pela HON (“Fundacg@o Satude na Internet”) é o cunjunto de normas
éticas, para informagdes relacionadas a saude na Internet (Quadro 4), mais
respeitado pelos Web sites relacionados e tem sido usado como diretriz na criagdo
e gerenciamento dos mesmos.

Qualquer esforgo para a regulamentag@o das normas éticas sera limitado ao Maior
Denominador Comum devido a diferengas regionais em leis, costumes ¢ padrdes
morais. Entretanto, médicos que fornecem conselhos pessoais ou cuidados médicos
“ online” devem respeitar as condutas éticas fundamentais da medicina além de
informar ¢ educar seus pacientes sobre as limitagdes dos cuidados de saude via
Internet.

Telemedicina na Internet

Muitos hospitais que ocupam posi¢des de vanguarda estdo desenvolvendo projetos
envolvendo as novas tecnologias da comunicacdo, incluindo os servigos
relacionados a Internet, para satisfazer a demanda dos pacientes relacionada a
servigos online nas areas admnistrativas ¢ médica, incluindo a telemendicina. '
A telemedicina inclue todas as atividades médicas relacionadas ao diagnoéstico,
terapéutica ou medicina social realizadas através de meios de comunicacgio
relacionados & eletronica que permitem a transmissdo de informag@o sonora ou
visual através de longas distancias enquanto o médico e o paciente se encontram
fisicamente em lugares distintos. No futuro, a capacidade de se conectar a uma
fonte de informagao médica sera mais critica do que a localizagdo fisica do paciente
ou do médico."®

A estrutura ja disponivel para o uso da Internet, além de suas caracteristica de
multimidia e interatividade, podem viabilizar ainda mais a Telemedicina. O
desenvolvimento de novas tecnologias relacionadas a transmissdo da informag&o
¢ a expansdo de novas ¢ mais rapidas redes de computadores irdo fortalecer a
telemedicina relacionada a Internet e certamente trara beneficios importantes para
todo o sistema de saude e para a arte ¢ a ciéncia da medicina.
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Consideracoes Finais

No século XXI a informatica médica se tornara uma disciplina central na pratica
médica. A internet é uma ferramenta 1til no dia a dia do médico e, se usada
corretamente, a relacdo custo-beneficio sera muito favoravel. A alta “capilaridade”
provida pela Internet também lhe permitira, se administrada com propriedade,
estabelecer pontes de contato com diferentes abordagens. Boa sorte!
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