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01
INTRODUCAO

Pensar estrategicamente e agir através de ferramentas
corretas e eficientes, com atitudes embasadas no
conhecimento, experiéncia e informacdo. Tudo isto parece
Obvio quando vocé tem que planejar a sua carreira, tomar
decisGes sobre o desenvolvimento de sua empresa, seja uma
pequena clinica ou um grande hospital. Mas vocé também
sabe que a realidade passa muito longe deste paragrafo.

Estamos vivendo uma era de informacgdes volateis, fake
news e conectividade. O que vocé |é hoje como algo
absolutamente importante, com grande relevancia e destaque
nas redes sociais e também nas primeiras paginas dos sites de
noticias, ndo sdao as mesmas que vera amanha, nestes mesmos
canais. E vocé tera dificuldades de lembrar da importante
noticia que ocupou seu tempo nas redes sociais ha semana
passada.

Outras vezes a quantidade de informacgdes diferentes
sobre um mesmo assunto podem lhe assustar e certamente
confundi-lo ou ainda lhe fazer questionar sobre o que é
verdadeiro ou falso. Alids, no mundo virtual ndo ha verdadeiro
ou falso. Tudo tende a um misto de informacdes verificaveis e
outras que parecem sair de um conto de fadas ou de um
usuario que resolveu escrever e postar como se fosse uma
autoridade no assunto. E as vezes ele tem habilidades de
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comunicacdo e recursos de design que tornam a versao dele
mais verossimil que de alguns especialistas.

Além de tudo isto, quando o mundo é visto através das
redes sociais, é inevitdvel encontrar postagens de haters, que
sdo aquelas pessoas que fazem comentdrios de ddio ou ainda
de criticas severas sem critérios, sempre com ofensa. E o
mundo online também tem sido utilizado para uma polarizagao
politico-social sem precedentes.

Sei que nesta introduc¢do o quadro cadtico é alarmista.
E parece que estou colocando vocé caro doutor em uma
situacdo de caos. Ndo. O quadro que descrevi é o universo
onde o seu cliente vive. E através destes filtros digitais que ele
busca, compara e toma a decisdo de consultar-se ou ndo com
um especialista, dependendo da sua condi¢do financeira, de
sua expectativa e da urgéncia que requer seu atendimento. E
mesmo em casos de urgéncia e emergéncia ha preferéncias,
especialmente se o paciente tiver condi¢es financeiras para
impor os padrdes de seu atendimento. E esta oportunidade de
escolha que gera a condigdo de concorréncia na area de saude.

A concorréncia, a disputa por clientes, a precificagdo e
outros fatores que interferem no sucesso da carreira
profissional ou de empreendimentos na area médica, teve o
seu eixo médico-paciente deslocado para o eixo médico-
cliente. E este deslocamento trouxe oportunidades incriveis
para médicos que perceberam este novo cenario. A ética,
compliance e resolu¢des do Conselho Federal de Medicina
(CFM), junto com um Cddigo Civil que tem sido acionado com
maior frequéncia, devido a facilidade de acesso dos clientes ao
Judicidrio, tém papeis importantes na regulamentacdo desta
nova relagdo. E por isto que o marketing para médicos é
diferente daquele realizado para venda de produtos de
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consumo ou de servicos prestados por profissionais que
entregam uma obra, um objeto.

Mas como a Internet aceita tudo, o cendrio favorece o
aparecimento de oportunistas que se apresentam aos clientes
como donos da verdade, seja ele médico, logista, agente de
viagens, comerciante de roupas, etc... Estes se valem do
marketing digital como solucdo para todos os casos. Como se
ele fosse imprescindivel ao sucesso. Acredite, a maior parte
das relagbes de comercio, servigos e consumo sdo realizadas
presencialmente e grande parte delas sem nenhuma influéncia
da Internet na decisdo de consumo. E a relacdo médico-
paciente ou médico-cliente estd longe de ser uma relacdo
comercial. Alids, é preciso lembrar que o Capitulo | — Principios
Fundamentais do Cédigo de Etica Médica, em seu Artigo IX
declara:

“A medicina ndo pode, em nenhuma circunsténcia
ou forma, ser exercida como comércio”.

No entanto a importancia da Internet e das
ferramentas digitais estd cada dia maior. Ndo apenas pelo
crescimento exponencial da populagdo que utiliza a Internet de
forma continua, especialmente os jovens, integrando-a aos
seus atos cotidianos. Mas também porque o uso destas
ferramentas online é ainda mais concentrada no publico de
maior poder aquisitivo, que porta cartbes de crédito e tem
maior poder na decisdo de compra. Este é o seu publico alvo?

Este livro lhe fard muitas perguntas e vai orienta-lo a
definir estratégias a partir de respostas objetivas. E por falar
em perguntas, talvez seja a hora de vocé se fazer a seguinte
pergunta: - Mas entdo este é um livro de marketing digital, ou
ndo?

N3o. Este é um livro de marketing. As estratégias de
marketing tratadas neste livro s3ao voltadas para o
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desenvolvimento da carreira profissional médica, de
potencializacdo de mercado e crescimento de empresas ligadas
a area da saude, diante de um mercado competitivo e
exigente.

O principal objetivo deste livro é reverter a realidade
do primeiro paragrafo desta introdugdo. Assim, apods
compreender fundamentos e conhecer diversas ferramentas,
vocé podera criar estratégias e acdes de marketing eficientes.
Apds a leitura deste livro vocé estard preparado para o
gerenciamento de sua imagem profissional (médico) ou da
gestdo de imagem de sua empresa ligada a drea da saude
(clinicas, hospitais, etc.). Este livro traz informagoes
indispensaveis e transmite através de diversos exemplos e de
um texto claro e objetivo toda a experiéncia de quem atua a
duas décadas, diariamente, em marketing.

Com uma equipe de técnicos, especialistas, designs e
principalmente de criativos colaboradores, todos os dias
produzimos conteddo para midias digitais e ndo digitais. Nos
especializamos, sim, nas redes sociais e em conteldo para a
Internet. Mas nao deixamos um sé dia o marketing tradicional
fora de nossas estratégias. Reconhecemos a importancia do
uniforme, da sinalizacdo, das cores das paredes, da qualidade
dos impressos e tantos outros elementos no mundo real,
palpavel, tangivel, que sdo absolutamente indispensaveis para
a experiéncia positiva de seu cliente/paciente, desde o
momento que ele o descobre e o escolhe como médico,
guanto no decorrer das consultas e procedimentos e também
no pds-atendimento. E importante o reconhecimento das
experiéncias que devem satisfazer as expectativas que o
motivaram a lhe escolher como seu médico e a agendar uma
consulta.
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Tao importante quanto satisfazer as expectativas de
seu cliente/paciente, é leva-lo a comportar-se como arauto de
seus servicos. Ele deverd ndo apenas ser fidelizado, como
também deverd conduzir outros para o seu atendimento.

Nao se esqueca que o poder de fazer criticas positivas
ou negativas e levar estas criticas a milhares de pessoas, esta
nas maos de seus clientes. Basta alguns cliques e ele tem
acesso a maior comunidade que a histéria ja testemunhou.
Através do celular, antes mesmo de ser atendido, apds
guarenta minutos de atraso para a consulta, ja enfurecido, ele
disparou avaliacdes negativas em redes sociais e sites de
reclamacdes/recomenda¢des — e o paciente calmo e gentil
agora é um hater, na sua sala de espera.

E claro que vocé e sua equipe tem todo o direito de
resposta e tem canais para sanar isso e até reverter em uma
6tima pontuacdo nas avaliagdes online. Mas se ndo sabe como
trabalhar na rede e fazer isso, provavelmente ndo saberd
porque sua pontuagdo estd baixa e porque o nimero de novos
pacientes vem caindo.

Obvio que o paciente busca também o tratamento, e a
eficiéncia profissional com resultados positivos para a saude. O
paciente precisa do melhor atendimento médico possivel. Ndo
ha discussdao quando a necessidade da pericia, experiéncia e
eficiéncia do profissional médico. Mas o cliente/paciente
também esta disposto a pagar por muito mais do que sé a
expertise médica.

E o médico, tem que consultar, diagnosticar, clinicar,
operar, remediar e preencher papéis. Digitar naquele
maravilhoso software que lhe foi imposto. Estar atento para
receber dos planos de salude que impde pregos, condi¢cdes e
burocracia. E ndo se esqueca de pagar as contas!
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E no meio desta avalanche de informacdes vocé
encontra uma postagem prometendo a vocé um e-book que
vai fazer seus posts viralizarem e sua rede social ter milhares
de seguidores. Tudo parece estar ao seu alcance, ao alcance de
qualguer um que entenda o que significa inbound marketing,
marketing de conteudo, landing page, IGTV, SEO, funil de
vendas, lead e claro marketing viral e UX. E vocé postando selfs
instagramaveis e fazendo stories com dancinhas.

Calma. Respire fundo. Tenho certeza de que vocé ja
falou para seus pacientes que estresse faz mal a saude. Vamos
mudar de assunto.

Nos ultimos seis anos, tive o prazer de conhecer e
trabalhar com muitos médicos. Tive ainda a oportunidade de
conviver profissionalmente com algumas centenas de médicos
em palestras, cursos de capacitacdo e semindrios que foram
criados e realizados por mim e minha equipe. Atualmente
mantenho encontros periddicos com imersdo e capacitacdo em
marketing médico. Se desejar mais informagbes sobre isto,
acesse: https://www.middoctor.com.br

Conhecer este profissional magnifico, suas duvidas e
angustias abertas de forma sincera e sem reservas durante os
cursos de capacitagdo médica que nossa equipe de eventos
organizou, sé fez crescer minha admira¢gdo. Mas também
apontou caminhos ainda mais claros para utilizacdo de
ferramentas, solugBes e processos para a gestdo, promogao e
desenvolvimento de carreiras e empresas.

Foram muitas horas de conversas continuas,
depoimentos e duvidas destes médicos que contribuiram para
o desenvolvimento de um marketing especializado. E também
foi desta experiéncia que a inspiracao para este livro nasceu.

19



MARKETING PARA MEDICOS, CLINICAS E HOSPITAIS

Vou relatar apenas um destes didlogos para perceber
como o impacto de um bom desenvolvimento de carreira é
importante. Em certo curso que estdvamos organizando para
médicos, em S3o Paulo, um deles me disse: - Tenho 25 anos de
profissGo e ndo posso dizer que ndo tive sucesso e que ndo
tenho nada. Ao contrdrio, tenho uma boa casa, carro e outros
bens materiais e até um bom poder de compras. Mas eu
demorei 25 anos para construir isso. O que ndo entendo é que
tem um guri, com uns 3 ou 4 anos de formado com seu
consultério no mesmo edificio que eu. Acho que ele atende
metade dos pacientes que eu atendo por dia, ou menos. Vai
embora quatro horas da tarde e fatura dez vezes mais! Como
ele consegue isso?

Eu ndo fui muito honesto na resposta que dei ao
médico que me questionava. Pois eu conhecia os dois e sabia
muito bem que o “guri” a que ele se referiu na verdade além
de um profissional muito competente e carismatico, investe
pesado em marketing. Estd presente em redes sociais com
conteludo bem produzido, e postado semanalmente. E tem
uma excelente gestdo de carreira. E se ndo fui honesto com o
meu interlocutor naquele momento é porque a resposta mais
correta e sincera seria dizer: - E assim porque ele é meu cliente.

Naquele momento fiquei constrangido em dizer isso.
Mas quando tomei a decisdo de escrever este livro, também
tomei a decisdo de escrever aqui de modo sincero. Mesmo que
isso desagrade a alguns. E dentro deste espirito de sinceridade
é preciso confessar que s6 o nosso trabalho ndo seria
suficiente. Este “guri” faz muito bem a parte dele. Além de
todos os méritos como profissional, ele sabe o que deseja.
Sabe quando deve insistir em uma estratégia e quando deve
evitar certos caminhos. E muito bem instruido sobre
marketing, imagem, redes sociais e se esforca em aumentar
sua network.
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Entdo caro leitor, médico, administrador ou
profissional de marketing, ndo vamos ser suaves nas criticas e
nem vamos tirar os pés do chdao com textos reluzentes como se
fossemos encontrar ouro nestas paginas que seguem.
Asseguro, no entanto, que este livro lhe dara conhecimento
para usar as ferramentas corretas para cada etapa, sendo
eficiente e produtivo. Pois o conhecimento e as informagdes
que Ilhe compartilho irdo embasar atitudes, estratégias e acées
de marketing que buscam objetivos concretos, mensuraveis e
sustentaveis.

Bem-vindos ao mundo do marketing para médicos,
clinicas e hospitais.
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02
PARA APROVEITAR MAIS

Os recursos tecnoldgicos disponiveis fornecem ao
escritor a chance de ampliar o alcance e a efetividade de sua
obra (quanto a transmissdo de conhecimentos), indo além do
impresso.

Assim acredito ser importante ler este capitulo
primeiro, para que vocé aproveite mais ou aproveite melhor a
leitura e também os recursos online que disponibilizamos para
vocé.

Primeiro vamos falar do conteddo neste livro. Os
capitulos foram dispostos de modo a trazer a vocé, caro leitor,
conceitos tedricos aplicados na pratica e cotidiano do universo
médico. Assim ndo despreze um capitulo, indo direto para os
titulos que lhe parecem “resolver” o seu problema. Isto é um
erro grave. Use a obra primeiro como um manual ou uma
apostila de estudos sequenciais. Apds ler toda a obra, ai sim,
volte sua atencdo para capitulos que vocé sentir maior
necessidade de entendimento.

Escrevi muito deste livro na primeira pessoa. Falo
contigo como agora, sem rodeios. E esta forma é muito
produtiva, porém podera em alguns momentos parecer
ofensiva. Nao é a intensao.
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No decorrer da leitura diversos “cases” nome da moda
para “casos ou exemplos” estardo destacados. Darei a estes
exemplos, sempre a partir de experiéncias reais com clientes
reais, o maior numero possivel de informacdes para que vocé
possa analisar e refletir. Mas omitirei sempre ou até trocarei
informagdes que de alguma forma levem a identificagao do
profissional ou instituicio citada. E preciso que vocé
compreenda que ndo se trata apenas de preservar a
identidade do cliente ou de seguir uma linha ética. E mais que
isto.

Quando vocé contrata servicos de marketing para a
area de saude o sigilo é uma das ferramentas importantes do
marketing. Nao é bem vista pela populacdo a informacdo
destacada, exposta ou anunciada, que determinada instituicdo
ou profissional na area de saude possui um departamento, um
profissional ou uma pratica de marketing. E hd uma boa razao
para isto: o marketing é visto pela populagdo como sinGnimo
de mentiras e artimanhas para vender ideias e produtos que
nao correspondem ao que é anunciado.

Esta forma de pensar ndo é de todo errada, se
lembrarmos que com o titulo de “marqueteiro” muitos foram
presos e acusados de uma série de crimes, por conta,
especialmente, de campanhas politicas.

E claro, ndo é so na area politica que isto ocorreu e por
vezes ocorre. Mas em outras areas 0 que ocorre com maior
frequéncia sdo pecas publicitarias enganosas. Publicidade é
diferente de marketing, no entanto normalmente o marketing
toma as decisdes de publicidade. E tudo sempre recai sobre o
termo marketing.

Tenha em mente que na area da salde daremos a vocé
todo conhecimento e recursos para que possa criar, executar e
ter sucesso em campanhas de marketing bem estruturadas,
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dentro dos limites da ética, compliance e legislacio que
atendem & area médica. E ainda preciso diferenciar de
imediato a propaganda e a publicidade (ferramentas de
divulgacdo) do marketing.

E ndo menos importante, o capitulo final desta obra
“GLOSSARIO” foi escrito a partir de um posicionamento
adotado durante toda a obra: a de que vocé, médico,
administrador, empreendedor... ndo é um especialista em
marketing ou em marketing digital.

Desta forma, ao terminar de escrever este livro, vamos
colecionar no glossario todas as terminologias técnicas e até
mesmo usuais do marketing ou Internet, em um capitulo que
poderd ajudar vocé a ler este livro sem precisar estar
conectado buscando por definicdes. Talvez o glossario seja o
Unico capitulo que pode ser lido ou consultado fora de ordem.

E se vocé leu até aqui, uma surpresa muito agradavel,
certamente de grande valor, lhe aguarda no decorrer da obra.
Em diversos pontos do livro citaremos que material extra
estara disponivel para vocé, online.

Para ter acesso a
este material e a
conteudos atualizados,

preparamos uma
extensdo desta obra no
mundo digital. Para

acessar este conteldo
basta acessar este
QRCode. E tudo estara
disponivel para vocé ler,

www.middoctor.com.br consultar, fazer download
e ficar atualizado.
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Para garantir que este conteldo seja exclusivo para
vocé que estd lendo este livro, alguns dos recursos disponiveis
exigem senhas que vocé saberd facilmente se estiver com este
livro em maos.

Nosso compromisso é manter este espago digital
disponivel em periodo de no minimo 5 anos a partir do ano de
lancamento deste livro (se pudermos manteremos por mais
tempo).

Assim vocé podera consultar diversas vezes este
espaco virtual que contard com atualizacdes frequentes,
informacBes novas e outras que dardo a esta obra uma
dindmica fantastica.
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03
POR QUE MARKETING MEDICO

Escrever sobre a necessidade de um marketing
especifico para a area médica realmente é facil, pois os
diversos pontos que abordaremos nesta obra, especialmente
aqueles que dizem respeito ao Cédigo de Etica, resolucdes do
CFM (Conselho Federal de Medicina) e no Manual de
Publicidade Médica do CFM, serdo suficientes para justificar
esta drea do marketing.

Se por um lado a necessidade do marketing na area
médica é facil de justificar, compor uma obra sobre isto exige
no minimo grande experiéncia nesta area. E é justamente o
conhecimento em marketing somado a esta experiéncia que
conduz o que disponibilizamos neste livro. Afinal o marketing
médico ndo é a submissdo do marketing as normas, conceitos,
compliance e legislagdo que controlam as atividades dos
profissionais médicos e de empresas médicas como clinicas e
hospitais.

O marketing na area médica encontra um cenario de
extrema competicdo, de modificagGes que ocorrem com uma
velocidade maior do que as atualizagbes de legislagGes e
resolugbes. E encontra um profissional dedicado ao estudo,
preparo, especializagdo, capacitacdo e que investe alto na sua
carreira, sem muitas vezes a contrapartida adequada, a ndo ser
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depois de 15 ou 20 anos de profissdo. E outros mesmo apds
este tempo ndo conseguiram o sucesso profissional e de
rendimentos que tanto planejaram.

O maior problema de escrever sobre a necessidade de
um marketing para médicos estd ainda na resisténcia ao
marketing para este profissional, sendo esta atividade — o
marketing — visto como uma espécie de interferéncia nefasta
no juramento hipocratico e no préprio status da profissao.

Por isso teremos todo o cuidado com a ética
profissional e com as resolucdes do CFM, sem, no entanto, nos
afastarmos da realidade competitiva do mercado e das
oportunidades de crescimento profissional que todos buscam e
tém direito.

7

Em um mundo absolutamente conectado é
indispensavel que o marketing tenha foco, ferramentas e
estratégias capazes de acompanharem o caminho do
cliente/paciente durante toda a sua jornada em busca do
profissional que melhor |he atenda. E é preciso ainda superar
estas etapas, com estratégias de fidelizacdo.

No caso do marketing médico, todas as ferramentas e
acbes do marketing deverdao ser suportadas pela legislagdo,
ética e compliance médica.

Questoes éticas e morais

N3do queremos mergulhar em Filosofia, discutindo ética
dentro deste campo de estudo, com suas implicacdes morais.
No entanto seria muito simples apenas dizer ao nosso leitor,
médico, que ele deveria ler e saber o Cédigo de Etica publicado
pelo CFM, através da resolu¢io CFM N22217 DE 27/09/2018. E
claro que aconselhamos a todo profissional fazer o download
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deste documento e ler com grande atengdo. Para os propdsitos
deste livro, vamos estudar alguns dos artigos interessantes
deste Cdédigo, mas antes vamos rever alguns conceitos.

Para isso elegemos os conceitos do economista alemao
Maximilian Karl Emil Weber, para iniciar esta revisdo
conceitual. Pois ele tem algumas proposicdes interessantes
sobre ética e mercado, que interessam aos que se aprofundam
no marketing. Especialmente ao médico que tem uma conduta
baseada no que se convencionou chamar de ética médica.

Hoje a medicina proporciona ao profissional dedicar-se
a distintas dreas, sendo algumas destas distantes da premissa
de cura e salvaguarda da vida, alivio das dores e prevencado de
doencas. Algumas areas sao dedicadas a prestacao de servicos
ou a intervengBes médicas que tem o valor financeiro como
principal atrativo para muitos médicos. A estética, seja através
de procedimentos invasivos ou minimamente invasivos ou
ainda através de cirurgias plasticas, buscando unicamente a
construg¢do de uma aparéncia dentro de modernos parametros
de beleza, de harmonia facial ou outro, € um nicho de mercado
que vem crescendo. Por muito tempo esta area recebeu a
maior parte das criticas quanto a ética médica no exercicio da
profissdo. Mas deixou de ser a de maior foco, e agora divide o
palco das criticas com outras areas. A medicina aplicada ao
esporte, cujo o rendimento do atleta é o objetivo, visto que
hoje ha esportes baseados em critérios estéticos como as
competigdes fitness e building construction, uma realidade que
ndo pode ser ignorada. Assim como é crescente o uso de
terapias hormonais com finalidades diferentes de cura,
reposicao e manejo em favor da plena saude.

Ha um mercado crescente em hotelaria hospitalar. E
isso interessa ao marketing para clinicas e hospitais.

28



MARKETING PARA MEDICOS, CLINICAS E HOSPITAIS

Existem empresas especializadas em vender e aplicar
vacinas para quem pode pagar, mesmo se estas estiverem
disponiveis gratuitamente em postos de saude. Medicina
diagndstica é um negdcio gigantesco. Clinicas para
procedimentos estéticos proliferam com médicos, dentistas,
biomédicos, esteticistas.

Portanto ndo falar de mercado e marketing nesta area

é simplesmente virar as costas a realidade. Uma realidade
socioeconOmica que esta se modificando.

Desta forma a economia de mercado, que se mantém,
segundo Weber, em uma sociedade que incentiva a busca
racional do lucro, precisa ter regras capazes de controlar esta
busca. Desta forma o economista nos confronta com a
necessidade social de que os interesses pelo lucro ndo sejam
0s Unicos do ator econdmico (médico ou administrador de
empresa de saude). Estes interesses precisam de valores e
objetivos, além de meios legitimos para serem perseguidos e
atingidos.

Weber vai ainda mais longe, pois afirma que
consideragGes éticas s3ao necessarias para que o ator
econdmico faca uma distincdo racional entre o cdlculo do
custo, beneficio financeiro e as consequéncias sociais e
econOmicas dos caminhos escolhidos para atingir o beneficio.

Um estudo mais detalhado da ética, nos leva a valores
morais. E para que o discurso de Weber seja mais valorizado,
trazendo para si a questdao moral, lancamos mao do
pensamento do francés David Emile Durkheim. O sociélogo faz
adverténcia sobre os riscos de uma modernidade que na esfera
econdmica ou no exercicio de atividade econbmica, ndo exista
uma regulagdio moral. De maneira geral, a sociologia
durkheimiana aborda o tema das regras morais na vida
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econOmica com base na nocdo de anomia, lamentando as
consequéncias mdrbidas da auséncia de regras morais.

A flexibilidade ética e moral, no entanto, também é
algo que se deve entender. Pois o mercado muda, as
necessidades mudam. Novas tecnologias e o dinamismo
socioecon6mico provocam reflexdao que devem alterar regras
anteriores.

Se assim ndo fosse, hoje ainda estariamos
determinando o preco de um produto ou servico através de
regras da idade média, que determinava através de regras
morais o que seria o “preco justo”. Este conceito,
extremamente difundido naquela época seria impossivel
dentro da dindmica capitalista que se ergue na Idade Moderna,
especialmente depois da primeira revolugdo industrial
europeia.

E para quem gosta de aprofundar-se em filosofia,
recomendo uma revisao das ideias aristotélicas que aplicam ao
dinheiro, o interessante conceito fungivel.

Revisada, ainda que de modo trivial, os conceitos
econdmicos e filoséficos sobre a necessidade de regras de
conduta profissional, devemos nos ater a dois importantes
principios, sobre a conduta médica. O primeiro é o fato
inegavel que a classe possui um Cédigo de Etica e deve segui-
lo. E a segunda é que tem a possibilidade de critica-lo e brigar
por sua modificacdo, pois ha um dinamismo socioeconémico
que exige atualizagbes.
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