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O cenario da pratica médica no inicio do século XXI se caracteriza pela
deterioracdo crescente do Sistema Publico de Saude e pela elevada dependéncia,
por parte da classe médica, de organizagdes ¢ empresas privadas do Setor de
Satde além do incremento da concorréncia em grandes e médios centros urbanos.
Observam-se também pacientes ¢ familiares, com niveis crescentes de exigéncia,
decorrente da facilidade de acesso a informagdo e a0 modelo mais democratico e
igualitario de relacionamento interpessoal deste novo século.

Neste contexto, a qualidade do servigo médico pode ser mais bem aferida no
dominio técnico e também no dominio interpessoal. E importante observar que o
paciente avalia a qualidade técnica do cuidado médico indiretamente pelas
evidéncias do interesse e da preocupagdo dos profissionais com sua satide e seu
bem-estar. A empatia e o ambiente do consultério, clinica ou hospital (instalagdes
fisicas e capacitacdo dos parceiros de apoio ao atendimento médico) influenciam
na qualidade percebida do atendimento médico (dominio interpessoal).

Também tem se observado de maneira marcante, neste mesmo cenario,
consideracdes distintas entre as perspectivas dos médicos e dos pacientes. Diante
disto, observa-se que a ligacdo entre médico e paciente reclama uma mudanga
de foco, de uma pseudo-interacdo para um envolvimento do paciente e
compartilhamento bidirecional de informagdes baseando-se na analise criteriosa
da propria voz do paciente.

Duas importantes ferramentas que podem ser usadas pelos profissionais da area da
Satide, com o objetivo de prestar servigos de qualidade, favorecendo o
relacionamento médico paciente sdo; a) os conhecimentos relacionados ao
Marketing e, b) o uso profissional e ético da Internet.

Marketing e Medicina

O Marketing pode ser definido como uma tarefa de criar, promover e fornecer
servigos a clientes individuais e empresas. Na area médica, o Marketing envolve
cuidados e caracteristicas especiais.

Por meio de um olhar mais abrangente, envolvendo os principios éticos da
Medicina, entende-se que o Marketing deveria preservar ou aumentar o bem estar
do cliente e também da sociedade e ir mais além, comprometendo-se com o
equilibrio da satisfagdo dos desejos dos clientes e do interesse publico, € com os
lucros. Desta forma, o Marketing se tornaria amplo, em suas fronteiras, incluindo
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dentro de seus dominios os profissionais da area da saude, os clientes, empresarios
do Setor da Saude, parceiros (secretarias) e comunidade. Deve-se também incluir
0 compromisso com as proximas geracdes como um ponto de referéncia na
defini¢do e na pratica do Marketing.

O podlo que centraliza as atengdes deste novo milénio € a completude do ser
humano. Neste pequeno universo que € o ser humano, a sua individualidade pode
ser considerada o atributo que mais atrai a atencdo dos profissionais da 4rea da
saude e dos interessados em Marketing. Portanto, a atencdo médica e os projetos
de Marketing se direcionam, em ultima instancia, ao cliente, com o objetivo de
construir relacionamentos mutuamente satisfatorios que perdurem, se possivel,
por varias geragdes. Portanto, observa-se a grande convergéncia de interesses
entre a Medicina e o Marketing.

A chave para se alcancar metas, neste novo século, consiste em se determinar
justamente os desejos e necessidades dos individuos formadores dos
mercados-alvo. O desejo dos clientes e também da comunidade, e mais além, o
desejo das proximas geracdes pode ser considerado a esséncia do Marketing.
Entender estes desejos ¢ o ponto de partida das atividades dos especialistas em
Marketing e também dos Profissionais da Saude. Portanto, a prestagdo de servigo
médico obtera éxito se entregar o valor desejado ao cliente.

Os clientes, portanto, criam uma expectativa de valor e agem com base nela.
Como conseqiiéncia do conhecimento do valor criado pelo cliente, o profissional
se prepara para fornecer a satisfacdo desejada mais eficiente e efetivamente do que
a concorréncia. Neste contexto, entende-se que qualidade ¢ a totalidade dos
atributos e caracteristicas de um servigo que afeta sua capacidade de satisfazer os
desejos declarados ou implicitos.

A alta satisfacdo com o servigo médico prestado leva a um alto nivel de fidelidade
do cliente. Estima-se que o custo envolvido na atragdo de um novo cliente ¢ cinco
vezes maior que o custo de manter um cliente atual satisfeito. Portanto,
entende-se que a satisfacdo do cliente ¢ a0 mesmo tempo uma meta e uma
ferramenta do Marketing.

Desta forma a Medicina e o Marketing tém conceitos comuns e podem
compartilhar ferramentas e objetivos, favorecendo a relagdo médico-paciente e
promovendo a satde de qualidade em nossa sociedade.

Informacao: a Internet

Um dos principais itens que tem transformado nossa sociedade neste novo século
¢ a Internet. A Internet ndo tem um unico dono e o seu poder real estd nas pessoas
e nas informagdes que sdo conectadas por esta rede internacional de
computadores.

Este novo meio de comunicagdo estd influenciando os padrdes e a qualidade da
assisténcia médica, além da natureza do relacionamento médico-paciente. A
Internet certamente serd um dos principais promotores da comunicagdo entre os
médicos e seus pacientes nesta era da comunicagao instantanea.

A ocupagdo do espago no “mundo virtual da Internet” tem-se tornado um “lugar
comum” e a auséncia de tal presenca sera considerada como uma notéavel
omissdo. Atualmente a empresa que ndo envolver a Internet em seu plano de
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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. Na Otorrinolaringologia Pediétrica, a
capacidade de comunicagdo ocupa um papel central. Uma comunicagcdo bem
sucedida, envolvendo a Internet, promove o entendimento do diagnostico do
paciente e aumenta a aderéncia ao tratamento clinico ou cirtrgico.

Um fato importante tem sido observado em decorréncia do acesso facil a
informacao médica disponivel pela Internet: os pacientes estdo conhecendo mais
sobre a sua condi¢do. Como conseqiiéncia, tém discutido com seus médicos mais
detalhes a respeito dos seus problemas de saude, do seu tratamento e,
naturalmente, de uma maneira mais efetiva, tém participado do processo da
decisdo terapéutica.

Entretanto, grande numero de portais médicos e a enorme quantidade de
informacao disponibilizada na Internet tém gerado confusdo para os leigos. Além
disto, observa-se também que os usudrios geralmente estdo interessados em
informacdes especificas sobre seus problemas, de familiares ou de amigos. Desta
forma, os usuarios desejam um website com a mesma filosofia do médico
assistente e preferem websites indicados por seus médicos, pelo hospital, ou pelo
plano de satde. Portanto, a familiaridade com o médico que fornece as
informagdes tem sido um fator relevante na escolha do website a ser visitado.
Estas caracteristicas tornam os websites profissionais mais confidveis. Os
usuarios, que também podem ser pacientes, querem trocar experiéncias e receber
apoio psicolégico. Portanto, procuram informag¢do acompanhada de
relacionamento, demonstrando que a informacdo isoladamente ndo ¢ um
substituto para a experiéncia clinica ou o conhecimento médico.

Um numero significativo de usudrios da Internet interessados em assuntos
relacionados a satde assumem que trocariam de médico caso fosse possivel um
acesso melhor online a este profissional. Um exemplo pratico, € o website do
otorrinolaringologista pediatrico, o qual pode ser usado para fortalecer o vinculo
com seu paciente e o vinculo profissional com o pediatra ou com o
otorrinolaringologista que lhe encaminha pacientes.

Uma objecdo importante relacionada ao marketing profissional via Internet ¢ o
comercialismo excessivo. O estigma da propaganda na pratica médica tem sido
muito discutido durante as ultimas duas décadas, apesar dos padrdes éticos
parecerem 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 website profissional € um componente necessario
da pratica médica moderna e o marketing online ¢ somente uma nova ferramenta
para fazer o marketing de sua pratica profissional.

Prover informacdo médica de qualidade, educar os usuarios em relacdo a
diferenciacdo de fontes de informacgédo disponiveis na Internet e comunicar-se com
pacientes através de e-mails sdo servigos importantes e diferenciados prestados
pelo médico. Tais servigos apontam para um profissional dedicado e decidido a
promover o relacionamento médico-paciente, através de uma forma mais
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atualizada e melhor de comunicacdo. Esta pratica médica € considerada de
excelente qualidade. Entretanto, médicos que fornecem conselhos pessoais ou
cuidados médicos online devem respeitar as condutas éticas fundamentais da
Medicina, além de informar e educar seus pacientes sobre as limitagdes dos
cuidados de saude via Internet.
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