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RESUMO - Esse artigo tem como objetivo analisar como as estratégias de marketing podem
contribuir para a adequacdo das operadoras de saude e as healthtechs a esse “novo momento”,
de pandemia de Covid-19 e de pds-pandemia. Para pensar essas estratégias, tomei como base 0
artigo de Nathalia Torres (2021), intitulado Por que o marketing sera crucial para a satde no
Brasil em 2021. Além disso, tomei como base alguns estudos acerca do marketing social e
marketing digital, que serviram como base para realizarmos essa analise. Concluiu-se que a
imprevisibilidade quanto ao término da pandemia, novas estratégias de consumo vém ganhando
mais forgas, entdo ha a necessidade de se inovar tanto nas tecnologias quanto no uso delas, para
que o posicionamento da empresa/profissionais de satde atinjam melhores resultados.

PALAVRAS-CHAVE: Marketing Social. Marketing Digital. Pandemia de Covid-19.

ABSTRACT - This article aims to analyze how marketing strategies can contribute to the
adequacy of health operators and healthtechs to this “new moment”, the Covid-19 and the post-
pandemic. To think about these strategies, we used the article by Nathalia Torres (2021),
entitled Why marketing will be crucial for health in Brazil in 2021, as a basis. In addition, we
took as a basis some studies on social marketing and digital marketing, which served as a basis
for carrying out this analysis. It was concluded that the unpredictability of the end of the
pandemic, new consumption strategies are gaining more strength, so there is a need to innovate
both in technologies and in their use, so that the positioning of the company/health professionals
achieve better results.
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1 INTRODUCAO

No final do més de fevereiro de 2020 o Brasil identificou o primeiro caso de Covid-19*,
na Cidade de Sdo Paulo?. Mais de um ano apds esse primeiro caso, o Brasil ja tem superados
0s 16,5 milhdes de casos e as 469 mil mortes, notificadas®. No mundo todo o “novo normal”
comegou a fazer parte do vocabulario cotidiano: “[...] “a pandemia do novo Coronavirus
conseguiu transformar completamente a organizacdo social, a rotina de trabalho e a dindmica
de consumo da populagdo mundial” (POITEVIN, 2020).

Com base nisso, esse artigo tem como objetivo analisar como as operadoras de saude e
as healthtechs* podem se adequar a esse “novo momento” a partir de estratégias de marketing.
Para pensar essas mudancas, tomarei como base o artigo de Nathalia Torres (2021), intitulado

1 De acordo com a OMS, a “doenga do coronavirus (COVID-19) é uma doenca infecciosa causada por um
coronavirus recém-descoberto. A maioria das pessoas que adoece em decorréncia da COVID-19 apresentarad
sintomas leves a moderados e se recuperara sem tratamento especial” (OMS, 2020).

2 BRASIL. Primeiro caso de covid-19 no Brasil completa um ano.
<https://agenciabrasil.ebc.com.br/saude/noticia/2021-02/primeiro-caso-de-covid-19-no-brasil-completa-um-
ano>. Acesso em 26 MAI 2021.

3 BRASIL. Coronavirus Brasil. Disponivel em: <https://covid.saude.gov.br/>. Acesso em 26 MAI 2021.

4 “Startups healthtech s&o aquelas empresas que desenvolvem tecnologias para otimizar o sistema de sadde e tudo
a ele relacionado. Assim, trazem melhorias para a oferta de servicos de saude, a forma como eles séo valorizados
e consumidos” (DISTRITO, 2020).

Revista Cientifica Intelletto Venda Nova do Imigrante, ES, Brasil v. 6, n. 2,2021 p.77 -87


mailto:gbemerguy@museu-goeldi.br
https://agenciabrasil.ebc.com.br/saude/noticia/2021-02/primeiro-caso-de-covid-19-no-brasil-completa-um-ano
https://agenciabrasil.ebc.com.br/saude/noticia/2021-02/primeiro-caso-de-covid-19-no-brasil-completa-um-ano
https://covid.saude.gov.br/

}) ) INTELLETTO

ISSN 2525-9075 on-line

Por que o marketing ser& crucial para a saude no Brasil em 2021. Além disso, estudos acerca
do marketing social e marketing digital servirdo como base para realizarmos essa analise.

2 MATERIAIS E METODOS

Para a realizacdo desse artigo fizemos uso da Andlise de Conteudo, em que essa
metodologia tem como objetivo “descrever e interpretar o conteudo de toda sorte de
comunicagdes” (CARDOSO; OLIVEIRA; GHELLI, 2021, p. 100). Esse método desempenha

um importante papel nas pesquisas em Ciéncias Sociais,
[...]j4 que analisa com profundidade a questdo da subjetividade, ao reconhecer a ndo
neutralidade entre pesquisador, objeto de pesquisa e contexto. O que ndo a
descredencia no aspecto da validade e do rigor cientificos, ja que tem status de
metodologia, com principios e regras bastante sistematizado (CARDOSO;
OLIVEIRA; GHELLLI, 2021, p. 100).

Detivemo-nos nas analises de noticias veiculadas em portais informativos on-line,
especializados em salde e marketing. A partir dessas andlises, as relacionamos com o contexto
sanitario vivenciado pela sociedade brasileira.

3 RESULTADOS E DISCUSSAO

3.1 O MARKETING E A SOCIEDADE

N&o ha como pensarmos o marketing sem levarmos em conta as transformacdes
socioculturais que a todo momento ocorrem, pois elas impactam significativamente “[...] o
modo como pensamos ¢ fazemos marketing” (POITEVIN, 2020). No marketing estéo
englobadas as atividades relacionadas as trocas guiadas a satisfacdo de desejos e necessidades
de consumidores.

O marketing também ¢ um processo social no qual individuos e grupos “[...] obtém
aquilo de que necessitam e 0 que desejam com a criacdo, oferta e livre negociacdo de produtos
e servigos de valor com os outros” (KOTLER, 2000 p. 30).

Como argumentacdo a isso, recorrerei a analise de Torres (2021) sobre o marketing que
um dia j& foi realizado:

Vocé deve se lembrar de quando as operadoras de telefonia ofereciam smartphones
sofisticados de graca para fidelizar os clientes de planos pos pagos. Ou de quando 0s
sites de jornais e revistas ndo exigiam assinatura para ler as noticias. Ou, ainda,
quando passageiros podiam despachar bagagens gratuitamente em voos nacionais.
Esses sdo trés (de muitos) casos de segmentos que precisaram rever seus modelos de

nego6cio nos Ultimos anos para poder garantir a salde financeira das empresas
(TORRES, 2021).

A autora apresenta que essas empresas tiveram de mudar para continuarem existindo,
em virtude das transformacGes ocorridas constantemente na sociedade. Essas mudancas ndo
ocorrem “ao acaso nem segundo a vontade individual” (PEREIRA DE QUEIROZ, 1978, p. 10).
Para Pereira de Queiroz (1978), as mudancas sociais estdo relacionadas as préprias relacdes
sociais.

Diante disso, ndo hd como pensarmos o marketing distante das estruturas sociais nas
quais ele sera realizado. Como apresenta Tadeu Bento (2017),

A primeira abordagem das empresas face aos mercados era focada na producdo, um
resultado direto da revolucédo industrial e a massificacdo da producdo standartizada,
que tornou possivel a distribuicdo em mercados que absorviam rapidamente estes
produtos. Isto obviamente levou a uma situacdo de saturacdo destes mercados e
carateristicas como a qualidade dos produtos comecaram a ser explorados para atingir
sucesso. Esta defini¢do de qualidade era, no entanto, muito baseada na perspetiva das
empresas gerando situagdes comumente chamadas de “miopia de marketing” onde os

Revista Cientifica Intelletto Venda Nova do Imigrante, ES, Brasil v. 6, n. 2,2021 p.77 -87



}) ) INTELLETTO

ISSN 2525-9075 on-line

produtos ndo satisfaziam as reais necessidades dos clientes. Ao mesmo tempo, muitas
empresas, para tentar atingir 0s seus objetivos, apostaram na comunicacao
massificada e também na forca de vendas, que procuravam incentivar o0s
consumidores a comprar 0s seus produtos — independentemente de estes serem ideias
as suas necessidades ou nao.

Entretanto, com as transformacdes sociais, por exemplo, e com o surgimento da
[...] geracdo X (e posteriores) assistimos a orientacdo das empresas ao “conceito de
marketing”, isto é, procurou-se colocar 0 consumidor no centro das decisdes. Os
produtos comecaram a ser desenvolvidos para suprimir necessidades reais do mercado
fazendo cair o anterior esforco necessario para convencer os consumidores (BENTO,
2017).

Essa mudanca diz respeito, teoricamente, a conscientizacao e a informacao dos sujeitos
quanto ao consumo, “[...] algo apenas possivel e potenciado pela crescente facilidade de acesso
a informagdo sentida nas ultimas décadas” (BENTO, 2017). Mas Bernard Stiegler (2010)
considera que essa mudanca foi, na verdade, instrumento de uma nova servidao voluntéria, pois
criou o mito da liberdade de escolha, quando na verdade essa liberdade é limitada pelo status,
classe, raca, etc. A pretensa sociedade “pods-industrial” é, na verdade, uma sociedade
“hiperindustrial” (STIEGLER, 2004; 2010), em que pessoas “[...] ja ndo se sentem pertencer a
sociedade, que estdo fechadas numa zona que j& ndo € o mundo, porque despegou
esteticamente” (STIEGLER, 2004, p. 16).

Deleuze (1998) foi outro fildsofo que analisou o poder do marketing. Para esse autor o
marketing € um instrumento de controle da sociedade. As sociedades do controle desenvolvem
um capitalismo cultural e de servigos, em que sé&o fabricadas todas as pecas dos estilos de vida
contemporaneos, transformando o cotidiano a partir de seus interesses mais imediatos,
padronizando as existéncias através dos conceitos de marketing.

Como ja apontado, o marketing é influenciado por mudangas “[...] econdmicas, sociais
e culturais, traduzindo-as a vida empresarial. Assim, dependendo do contexto, diferentes
nuances de marketing, sejam elas tedricas ou praticas, tém sido propostas” (LUCIETTO;
SAGAZ; ZASSO; FREDDO, 2015, p. 35). Nesse sentido, a saude ¢, também, uma atividade
inserida dentro desse processo de trocas orientadas para satisfazerem o0s desejos e as
necessidades de pessoas.

Para Lucietto et al. (2015, p. 36), a atuacdo do marketing nas organizac@es de salde
possui individualidades, dentre as quais estdo o “marketing de servigos, marketing de
relacionamento, marketing digital e marketing social”. Enquanto o marketing de servigos tem
como objetivo atender as demandas do segmento de servicos, “considerando seus elementos
caracteristicos em termos de produgdo e entrega”, em que o produto ¢ vendido antes mesmo da
sua producao, o marketing de relacionamento “visa fortalecer a relagao, a fidelidade e os lucros
que o cliente pode trazer a empresa”, objetivando manter os clientes na marca, fidelizando-os.

Esse tipo de marketing é
[...] uma importante ferramenta para a captagdo de novos clientes ¢ potenciais
consumidores. O marketing de relacionamento auxilia as empresas, gerando dados e
promovendo a¢des que possibilitem entender o comportamento do consumidor alvo e
identificar os fatores que levam a sua satisfacio (GONCALVES; MACHADO;
MARQUES, 2012, p. 61).

J& o marketing digital faz uso da rede mundial de computadores a fim de propagar e
publicizar servigos, “tanto para a captagdo de clientes quanto para a efetivacdo de vendas,
buscando atingir um publico com caracteristicas especificas”. Pereira considera que a internet
tem se tornado um importante espaco de interacdo social, geracdo de conteudos e
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compartilhamento de informagdes pessoais, “por isso, chamada de midia social” (PEREIRA,

2015 apud LUCIETTO et al., 2015, p. 39).
O marketing nestas midias sociais representa, entdo, um conjunto das
atividades online e complementa as estratégias tradicionais de promocdo via web
como e-mails de noticias e campanhas de propaganda online (LUCIETTO etal., 2015,
p. 39 — grifos dos autores).

Para que isso ocorra de maneira mais efetiva deve se existir um planejamento adequado
das estratégias de publicidade e de propaganda a fim de respeitar “as concepcdes em torno da
midia e de seus potenciais consumidores” e além disso, “é preciso fazer um monitoramento
para compreender os alcances ¢ os limites das a¢des operacionalizadas” (LUCIETTO et al.,
2015, p. 40).

Outra individualidade do marketing é o marketing social, quase sempre promovido
objetivando a promog¢do de mudangas de comportamento, “como aquelas que se fazem
necessarias na atuacdao do campo da salde, através de estratégias para estimular transformacdes
em dois niveis: na estrutura do ambiente e no nivel individual” (LUCIETTO et al., 2015, p. 40).
Essa forma de marketing estd muito relacionada aos conceitos de estilo de vida e condi¢des de
vida, dentro da area da saude, pois sdo essenciais a compreensdo das escolhas e do
comportamento humano.

Por fim, ¢ desejavel ao marketing social ser desenvolvido a fim de “eliminar ou diminuir
as barreiras existentes que dificultam ou impedem o comportamento, contemplando também os
canais de distribuicdo e as politicas de mercado” (MARTINS et al., 2014, p. 377).

3.2 0O MARKETING E A SAUDE
O marketing em saude € remetido aos anos 1970, através da publicidade em jornais,
revistas, programas de radio e televisdo, etc. Atualmente,

Muitas organizacfes da sadde hoje buscam resolver problemas através de conceitos e
ferramentas do marketing. Neste sentido, profissionais das diversas areas da salde
(médicos, cirurgiGes-dentistas, nutricionistas, fisioterapeutas e outros), consultérios
individuais, clinicas, hospitais, servigos diagndsticos, farmacias, academias e outros
tém utilizado dos seus recursos (LUCIETTO et al., 2015, p. 42).

Nathalia Torres (2021) analisa que “o marketing sera crucial para a saide no Brasil em
2021”. Os motivos estdo relacionados a figura do médico de familia® e da Atencdo Primaria a
Saude® (APS), que ao contrario do pensado, oferecem mais beneficios aos usuarios, e as
operadoras de saude, oferecendo “um cuidado melhor, mais humano e mais eficiente”
(TORRES, 2021).

5 “Capacitado para atender a pacientes desde o nascimento, os médicos de familia podem lidar com até 80% dos
problemas de salde. A ideia central dessa especialidade é conhecer e acompanhar o paciente por toda a vida, o
que lembra a figura do médico de confianga” (NOSSA SAUDE, 2018). Disponivel em:
<https://www.nossasaude.com.br/dicas-de-saude/vocé-sabe-0-que-0-medico-da-familia-faz/>. Acesso em 26
MAI 2021.

6 “A Atengdo Primdria a Saude (APS) € o primeiro nivel de atencdo em salde e se caracteriza por um conjunto de
acOes de salde, no ambito individual e coletivo, que abrange a promocao e a protecdo da salde, a prevencao de
agravos, o diagnostico, o tratamento, a reabilitagdo, a redugdo de danos e a manutencgéo da salide com o objetivo
de desenvolver uma atengdo integral que impacte positivamente na situacdo de satde das coletividades. Trata-se
da principal porta de entrada do SUS e do centro de comunicacdo com toda a Rede de Atenc¢do dos SUS, devendo
se orientar pelos principios da universalidade, da acessibilidade, da continuidade do cuidado, da integralidade da
atencdo, da responsabilizacdo, da humanizacéo e da equidade. Isso significa dizer que a APS funciona como um
filtro capaz de organizar o fluxo dos servigos nas redes de satde, dos mais simples aos mais complexos” (BRASIL,
2021). Disponivel em: <https://aps.saude.gov.br/smp/smpoquee>. Acesso em 26 MAI 2021.
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Para a Torres, comunicar isso é, talvez, o maior desafio para o marketing de operadoras
de saude e de healthtechs, pois isso pode inculcar aos consumidores a ideia de que em vez de

terem melhorias nos servicos de saude, estariam, na verdade, perdendo direitos.
Como incentivar o uso de servicos de APS, como falar da importancia de evitar o
desperdicio com exames e consultas desnecessarias, sem parecer que se trata do velho
golpe do “pague o mesmo por um servigo mais limitado ou pior”? (TORRES, 2021).

A autora aponta trés frentes de atuacdo do marketing para se vencer esse desafio:
“educacdo, experiéncia do cliente e uso intenso de dados” (TORRES, 2021). A educagdo em
salde envolve trés categorias-chaves: os profissionais da saude, 0s gestores que atuam na area
de saude e a populagdo “que necessita construir seus conhecimentos e aumentar sua autonomia
nos cuidados, individual e coletivamente” (FALKENBERG et al., 2014). Para a educagdo em
salde é requerido o desenvolvimento critico e reflexivo dos individuos na busca de sua
autonomia e emancipagdo como sujeitos sociohistoricos, o que, como consequéncia, “desvelar
a realidade e propor a¢des transformadoras”, propondo e opinando “nas decisdes de saude para
cuidar de si, de sua familia e de sua coletividade” (FALKENBERG et al., 2014).

Praticar a educacdo em saude é inerente ao trabalho em saude, entretanto, essas praticas
algumas vezes acabam sendo relegadas a um segundo plano no planejamento e na organizagédo
dos servigos de salde, na execugdo das agdes cuidativas e gestoras. A educacdo em salde é
uma pratica privilegiada das ciéncias da saude, “uma vez que pode ser considerada no &mbito
de praticas onde se realizam agdes em diferentes organizacOes e instituicbes por diversos
agentes dentro e fora do espaco convencionalmente reconhecido como setor saude”
(FALKENBERG et al., 2014 — grifo da autora).

Retomando o artigo de Torres (2021), experiéncias sanitarias em alguns paises
desenvolvidos, como, por exemplo, Inglaterra, Alemanha e Canada, demonstram a importancia

do profissional médico de familia como primeiro contato ao usuario do sistema de saude.
Esse profissional e o restante da equipe de salde sdo 0s mesmos que atenderdo as
pessoas em consultas futuras. O indice de resolugdo de problemas nos atendimentos
com o médico de familia costuma ser de 80%. Ou seja, em média, apenas dois a cada
dez casos pedem uma segunda consulta, agora sim com um médico especialista
(TORRES, 2021).

A outra frente apresentada pela autora é a experiéncia do paciente (sabendo que ele é
um consumidor). Dai viria o incentivo para que essas pessoas possam vir a mudar de habito e
passem a recorrer ao profissional médico da familia: “Isso pode acontecer com incentivos
financeiros — hé planos que dispensam a coparticipacdo em exames para quem recorre a APS,
por exemplo [...]”. Para que isso se concretize, um plano de marketing ¢ essencial. A
importancia desse plano reside em auxiliar “empreendedores a se adaptar as constantes
mudancas do mercado, identificar tendéncias e, com isso, criar vantagens competitivas em
relagcdo aos concorrentes” (SEBRAE, 2019).
De acordo com o documento Como elaborar um plano de marketing, um plano de
marketing € dividido em trés etapas. O planejamento, que diz respeito a defini¢cdo do negdcio.
Depois de uma analise de ambiente, na qual todas as informacbes a respeito da
empresa sdo revisadas, com base na matriz F.O.F.A. (ou SWOT)’, sdo estabelecidos

publico-alvo, posicionamento de mercado, objetivos e metas, marca e estratégias de
marketing (SEBRAE, 2019).

7 De acordo com o SEBRAE (2015), “A matriz F.O.F.A. é um instrumento de analise de negocio simples e valioso.
Sua finalidade é detectar pontos fortes e fracos de uma empresa, com o objetivo de torna-la mais eficiente e
competitiva, corrigindo assim suas deficiéncias. O nome é um acrénimo para Forgas, Oportunidades, Fraquezas e
Ameacas. Também conhecida como anélise F.O.F.A. ou andlise F.F.O.A, a matriz deriva da analise SWOT
(Strenghts, Weaknesses, Opportunities e Threats)” (SEBRAE, 2015 — grifos do autor).
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A outra etapa é a implementagdo, em que sdo executadas as estratégias de marketing
que tém como objetivo assegurar a realizacdo das metas e dos objetivos da empresa: “O plano
de acdo € desenvolvido com base na especificacdo das atividades a serem desempenhadas, no
seu periodo de execugado, na forma como serdo feitas, quem as fard e com que custo” (SEBRAE,
2019).

A (ltima etapa é a avaliacdo. Nela sdo verificadas se as acdes executadas diziam
respeito ao que foi planejado. Para estimular a mudanga de comportamento do consumidor, 0
plano de marketing deve se calgar na proposta de um marketing social.

Como ja apresentado nesse artigo, o marketing social € um dos tipos de marketing “que
visa uma venda ou o refor¢o da marca, mas também da existéncia de um propdsito que norteia
a campanha ou acdo a ser desenvolvida” (FIA, 2018 — grifos do autor). As campanhas
realizadas a partir desse marketing objetivam mostrar preocupacdes com temas importantes a
sociedade, agregando valor a marca. Seguranca, educacdo, meio ambiente e salide sdo areas em
que esse tipo de marketing é muito utilizado, pois acabam mobilizando “mais pessoas em
defesa da causa” que estdo defendendo (FIA, 2018 — grifos do autor).

A experiéncia é a palavra-chave desse tipo de marketing. Kotler e Roberto (1989)
definem que cabe ao marketing social a conscientizagdo através de estratégias de
convencimento.

Marketing Social é uma estratégia de mudanga de comportamento. Ele combina os
melhores elementos das abordagens tradicionais da mudanga social num esquema

integrado de planejamento e agdo e aproveita os avangos na tecnologia das
comunicagdes e na capacidade de marketing (KOTLER; ROBERTO, 1989).

As campanhas de marketing social objetivam a mudanca de valores e comportamentos
individuais ou de grupos, em que
[...] a experiéncia ¢ enfatizada sobre o conceito, para que o receptor vivencie alguma
situagdo discutida. Dessa forma, ndo trabalha com desejos consumistas e sim, com
mudanca comportamental, transferindo ideais para a promocdo do bem-estar
(HUMANTECH, 2012).

Para Merleau-Ponty (1945) a experiéncia é intimamente ligada a nocéo de percepcao.
Na sua obra fundamental, Fenomenologia da Percepcao (1945), esse filsofo se propds a
“analisar e aprofundar a experiéncia da percepcao” (CAPALBO, 2007). A percepcdo € o pano
de fundo sobre o qual todas as acGes se destacam, sendo supostas por elas. O pensamento,
quando reconhecido como um fato e compreendido como “ser no mundo”, torna-se uma
experiéncia vivida Entdo, o ser humano pensa sempre a partir daquilo o que ele é.

O marketing social, entdo, objetiva promover a experiéncia vivida aos seres humanos a
fim de os convencer a adogdo de um comportamento desejado pelas marcas. Retomando o
artigo de Torres, a mudanca de comportamento dos usuarios de planos de salde — para a

utilizacdo da APS — esta intimamente ligada as experiéncias.
Isso inclui ter uma equipe médica dedicada, que esteja acessivel rapidamente por meio
do WhatsApp. Isso inclui remunerar os profissionais de maneira a favorecer um olhar
mais humano para o atendimento. Isso inclui também usar a telemedicina e outros
recursos tecnologicos que evitem deslocamentos desnecessarios num momento de
pandemia, bem como otimizar o tempo do paciente nas clinicas — muitas vezes
conseguimos fazer a consulta e exame no mesmo dia (TORRES, 2021).

Por fim, a Gltima frente destacada por Nathalia Torres para as empresas de salude se
readaptarem a nova realidade social e cultural brasileira € o uso intensivo de dados. Para a
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autora, o uso de tecnologias ajuda a criar “trilhas de cuidados personalizadas para determinados
grupos e desenvolver tratamentos mais eficientes” (TORRES, 2021).
Essa personalizacéo é discutida por Lima (2020).

Muito ja se fala sobre a importancia da personalizagdo para enriquecer a experiéncia
dos consumidores virtuais. O assunto nao é novo. No entanto, as empresas ainda ndo
conseguem aproveitar a0 maximo esse recurso e as razfes sao das mais diversas. Falta
de tecnologia, tempo ou méo de obra especializada, direcionada para essa atividade
(LIMA, 2020).

Para tal, o uso de dados é de suma importancia, pois a partir deles é possivel personalizar

a experiéncia dos consumidores. Ja existem varias ferramentas como o0 Google Ads®, Facebook

Ads®, etc. para facilitar essa personalizagdo. Uma base de dados bem alimentada permite uma
personalizacdo mais eficaz. Um exemplo € a utilizacdo de sites por usuarios:

Ao identificar um novo visitante do seu site, realizando seu cadastro, sua marca pode

comecar a mapear seus dados de navegacgdo e consumo. Essas informacdes ddo uma
boa ideia sobre em que fase da jornada de compra esse usuario esta (LIMA, 2020).

Nesse sentido, o marketing digital tem um papel fundamental para a efetivacdo desse
projeto. Rodolfo Benetti (2021) conceitua o marketing digital como
[...] o marketing realizado em ambiente digital. Ele usa ferramentas como redes
sociais, e-mail marketing e sites. O ambiente web permite que as empresas se
aproximem mais de seus publicos, e é nesse ponto que precisam saber se comunicar
da forma correta (BENETT]I, 2021 — grifos do autor).

Ele facilita a comunicacdo entre empresas e consumidores, permitindo, inclusive, a
personalizagdo dessa relacdo. Se antes, a utilizacdo de estratégias digitais era exclusiva de
grandes empresas — que podiam investir em grandes investimentos —, atualmente esses servicos
e estratégias estdo cada vez mais faceis. O marketing digital em salde tem como aliada a
metodologia do marketing de contetido, ou Inbound Marketing:

Com ela, utiliza todas as ferramentas disponiveis na internet, como sites, blogs e redes
sociais, para divulgar a imagem do profissional da satde como fonte de informacéo e
autoridade na area em que atua. 1sso, por si s0, ja representa uma grande vantagem
em relacdo aos formatos do Marketing tradicional. Além disso, os custos das
campanhas sdo muito menores, e com um poder de segmentacdo muito maior. 1sso
diminui investimentos, potencializa o processo e aumenta o retorno financeiro
(SANTE MARKETING, 2019).

De acordo com a Santé Marketing, a utilizacdo do marketing digital em salde devem
seguir as seguintes etapas: Planejamento; Website; Redes Sociais; e Gestéo.
O planejamento diz respeito a jornada de decisdo do usuario/paciente. Essa jornada de
decisdo
[...] é o caminho que um determinado perfil de pessoa percorre antes de marcar uma
consulta ou tratamento. S8o etapas pelas quais todos passam, na maioria das vezes
sem nem mesmo saber que estdo passando por elas. Ao entender a jornada de decisao
do seu paciente, vocé sabe que tipo de informagdo é mais importante para ele a cada

8 “Google Ads, antes conhecido como Google AdWords, é o principal servico de publicidade da Google e principal
fonte de receita desta empresa representando 96% dos quase 37,9 Bilhdes de dblares que a empresa faturou em
20117 (WIKIPEDIA, 2021).

9 “Facebook Ads sio antincios publicitarios veiculados dentro da propria plataforma Facebook” (ESCOLA DO

MARKETING, 2020).
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momento. A conversa, dessa forma, fica muito mais assertiva, agradavel e eficiente
(SANTE MARKETING, 2019, p. 4).

Para se conhecer a jornada de deciséo do usuério/paciente, faz-se necessario conhecer o
publico-alvo desejado. Esse é o ponto de partida do planejamento.

Como jé apontado, a relacdo entre consumidores/pacientes com empresas e profissionais
mudou. Atualmente o “primeiro contato” entre ambos ¢ realizado virtualmente. Em virtude
disso, além de investir nas instalacbes fisicas da empresa, necessita-se, também, ter uma
estrutura virtual atrativa. Essa ¢ a fungcdo de um website: “Ele possui uma fungao ativa na
divulgacgéo da sua imagem profissional. E através do seu site, e das ferramentas com que ele é
equipado, que o seu nome e do seu negdcio comecam a ganhar relevancia no mundo virtual”
(p. 11).

Outra importante estratégia para divulgar a marca desejada é o uso das redes sociais. O
uso das redes sociais, também, permite personalizar a relacdo entre usuario/paciente e

empresa/profissional.
As redes sociais sdo uma Otima ferramenta para atrair pacientes, estreitar o
relacionamento com os mais antigos, conquistar maior visibilidade e construir uma
imagem de autoridade na &rea em que atua, perante os colegas de profissdo e
sociedade (p. 16).

N&o basta, somente, estar presente no mundo virtual, mas também é preciso saber
interagir nele. As redes sociais funcionam como uma extenséo da empresa e por isso ela e/ou o
profissional precisam estar preparados para lidar com as informaces requeridas através dessas
redes sociais. Para isso, saber gerir todo esse processo € essencial.

O marketing digital além de ser mais barato, também é menos complexo, pois diferente
“do que acontece com o Marketing Tradicional, no meio digital ¢ possivel saber quase que de
forma instantanea como estao os resultados de cada campanha executada” (p. 20). Atualmente,
plataformas como o Google Analytics'® e Facebook Insights!! oferecem uma completa
compilacdo de dados estatisticos sobre o funcionamento de empresas no mundo virtual.

4 NOTAS CONCLUSIVAS
Pesquisas sugerem que, talvez, a pandemia de Covid-19 sé termine no ano de 20232 e
outras sugerem que ainda amargaremos essa situacio por mais sete anos*®. Cada vez se tornam
mais evidentes as mudangas socioculturais pelas quais estamos passando.
Para Rezende (2020),
Esse € um momento de mudancgas rapidas e muita incerteza quanto ao futuro. De
repente, fomos orientados a nos fechar em nossas casas e muitas clinicas, e instituigdes
tiveram que se adaptar: ou a reduzir, ou até mesmo cancelar todos seus atendimentos,
ou a enfrentar um fluxo de pessoas acima do normal, tendo que revisar todos seus
procedimentos internos em pouco tempo (REZENDE, 2020).

10 “O Google Analytics é um sistema gratuito de monitoramento de trafego que pode ser instalado em qualquer
site, loja virtual ou blog, e ferramenta fundamental para o marketing digital. O objetivo principal do Google
Analytics ndo é apenas saber quantos usuarios acessam 0 seu site e sim, de que forma esses usuarios se comportam
ao navegar pelas diversas paginas e segdes deste site” (ACADEMIA DO MARKETING, 2014 — grifos do autor).
11 “O Facebook Insights ¢ uma ferramenta que permite aos empreendedores acompanhar os dados relacionados
aos usuarios da rede social e a performance das suas paginas corporativas” (AMARAL, 2018).

12 WALTENBERG; HOMERO (2021).

13 ROLFINI (2021).
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A autora evidencia o importante papel do marketing nessa nova realidade, para “apoiar
as instituicdes e profissionais de salde para informar o pablico (incluindo midias sociais, sites
e publicidade) e como se preparar para uma possivel crise que possa chegar” (REZENDE,
2020).

Essa nova realidade deve ser levada em consideracéo para a criacdo de estratégias de
marketing de operadoras de salde e de healthtechs. Esse novo cenario esta se tornando cada
vez mais competitivo e personalizado, entdo o que foi apresentado nesse artigo desejou apontar
como as estratégias de marketing podem auxiliar a melhorar os indices de satisfacdo dos
clientes/pacientes com as empresas/profissionais de salde.

Com a imprevisibilidade quanto ao término da pandemia de Covid-19, novas estratégias
de consumo vém ganhando mais forgas, entretanto, Teixeira (2020) afirma que se “a pandemia
se alastrar, a tendéncia € que as tecnologias que foram alavancadas durante ela é que se tornarédo
obsoletas”, entdo ha a necessidade de se inovar tanto nas tecnologias quanto no uso delas, para
gue o posicionamento da empresa/profissionais de saude atinjam melhores resultados.
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