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RESUMO

O aumento exponencial da oferta de profissionais de odontologia no
mercado brasileiro fez que ao lado do aumento de cursos de aperfeicoamento
e de especializacdo, fossem desenvolvidas novas estratégias visando atrair
novos clientes e fidelizar os antigos. O Marketing para o consultério
odontoldgico é a ferramenta que estdo sendo utilizada e com éxito para atender
a demanda. A partir disso, 0 presente artigo teve como objetivo fazer uma
revisdo de literatura do tipo narrativa sobre a importancia do marketing nos
consultérios odontolégicos privados de odontologia e apresentou como
resultado o aumento de consultérios, necessitando de métodos que atraiam e

fidelizem os clientes, como o marketing.

Palavras-chave: Marketing de Servigos de Saude, Marketing, Dentistry

Abstract

The labor market in dentistry has been growing more and more with the
formation of new professionals in Brazil. As a result, it is necessary for the
dental professional to have an office offering more than adequate service, and
this is precisely the marketing proposal; offer new alternatives to attract clients
to the offices of these professionals through various techniques, in the internal
marketing of external marketing for dental offices, such as advertising, setting
up the office among others, but seeking the same goal: attract new customers

and loyalty the old ones.
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Introducao

O mercado de trabalho no que diz respeito a consultérios particulares de
odontologia tem ficado cada vez mais concorrido e 0s pacientes cada vez mais
exigentes. Os profissionais tém investido mais em cursos de aperfeicoamento e
especializacdo com o intuito de melhor a qualidade do servico no atendimento,
no entanto tem se exigido mais que qualidade técnica, sendo necessario
abordar uma qualidade de atendimento odontolégico de maneira integral,
envolvendo todos os aspectos do ambiente?.

Uma das alternativas que tem se mostrado eficiente na nova realidade
de mercado € o uso do marketing em odontologia, que disponibiliza varias
ferramentas, como por exemplo, a propaganda, que tem por intuito atrair
clientes. Dessa maneira o marketing visa melhorar um desenvolvimento tanto
de produtos como servico e na odontologia desempenha o papel de modificar
tudo que for obstaculo em possibilidades através estratégias que busquem o
desenvolvimento, o lancamento e a sustentacdo de um produto ou servico no
mercado de trabalho?.

O método de marketing que o profissional utiliza ser4 considerado o
processo pelo qual ele atrai pacientes para o consultério odontolégico, porém
também é importante lembrar que esse método tem que respeitar o disposto no
Cadigo de Etica Odontoldgica.. O paciente deseja ndo apenas um bom preco
e boa qualidade no servigo, mas € preciso que o profissional de o algo a mais
que os pacientes buscam, atendendo suas necessidades, vontades e desejos*

Nas ultimas décadas o marketing tem ganhado mais espa¢co com o

marketing digital que proporciona uma interacdo on-line com o paciente



Marketing para cons. odont. privados 4

ampliando a interac&o e consequentemente atraindo novos clientes®. Além de o
cirurgido dentista estabelecer os servicos odontoldégicos para além do
consultorio, o que possibilita uma maior relagdo de confianca e fidelidade do
paciente para com o profissional.®

Contudo, o marketing visa destruir as barreiras entre a prestacdo de
servigco odontolégico e paciente descobrindo suas necessidades e desejos a
fim de satisfazé-los e qualifica-los melhor que a concorréncia®. Sendo entdo o
marketing um importante aliado tanto para profissionais recém-formados que
buscam clientes, quanto para profissionais com anos de exercicios para
fideliza-los®.

Sendo assim, o objetivo desse trabalho foi, através de uma revisdo de
literatura, analisar os estudos no que diz respeito a importancia que o
marketing pode desempenhar em um consultério de odontologia, destacando

0S recursos, que quando utilizados corretamente, atrai e fideliza clientes.

Desenvolvimento

Foi realizada uma consulta bibliografica em um conjunto de artigos, nas
bases de dados BVS usando como descritores: Marketing of Health Services,
Marketing e odontologia usando como operadores AND. Foram encontrados
624 artigos, para o correto delineamento foram aplicados os filtros de texto
completo, texto em portugués e inglés, de artigos publicados a partir do ano
2002, resultando em um total de 52 artigos, dos quais foram lidos titulos e
resumos. Foram estabelecidos critérios de inclusdo como estudos relevantes
ao tema, e os critérios de exclusdo, estudos que ndo se adequavam com O

tema estudado Os estudos que estavam dentro dos critérios estabelecidos
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foram classificados em elegiveis (estudos relevantes ao tema) e néo elegiveis
(estudos irrelevantes ao tema) resultando em um total de 12 artigos e 2 livros

0s quais serviram de embasamento tedrico para essa revisao de literatura

Reviséo de Literatura

Marketing

O conceito de marketing mudou ao longo dos anos, a definicho moderna
manifestou-se no poés-guerra, na década de 1950, quando houve um
desenvolvimento da industrializagcdo mundial, que fez com que decorresse uma
ardorosa disputa entre as empresas e maior competicdo pelos mercados. O
basico método de producdo e de vendas com peculiaridade, jA& ndo era
bastante para a obtenc&o de lucros entrevistos pelas empresas’.

O consumidor passou a ser capaz de fazer sua propria escolha,
distinguindo qual das possibilidades livres no mercado lhe asseguraria a melhor
correlacdo entre custo e beneficio’. A partir disso pode se concluir dai que
Marketing € um processo social através do qual se obtém os objetivos
desejados de seu mercado alvo, por meio das empresas que conquistam suas
finalidades através da criacdo, oferta e livre negociacédo de produtos e servicos
com os clientes®.

Visto a diversidade do marketing e a competitividade mercado de
trabalho, a popularizagdo de um produto ou servigo, esta cada vez mais
criteriosa esse tipo de acédo levando em consideracédo que o publico alvo esta
cada vez mais critico e cauteloso na hora de adquirir um produto ou servico,

devido aos abrangentes meios de propagandas que existem hoje em dia é
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comum que o consumidor procure antes se informar sobre as origens, a

propagacéo e efetividade do produto ou servico antes de adquiri-Io®.

Consultorios particulares de odontologia

A partir dos anos 1960 e inicio do anos 1980, considerada da idade de
ouro da odontologia e a sua consolidacao como profissdo que se caracteriza
como a era da Esfera Privada, culto a especializacao como com diferenciacao
profissional , a relacdo de mercado privilegiava os especialistas, com precos
atrativos e compensadores. Porém, esta logica mudou por diversos fatores:
aumento exagerado dos cursos particulares de Odontologia e diminuicdo da
concorréncia nas Escolas Publicas; estratégias negativas de concorréncia,
aceitando valores infimos pagos pelos convénios etc’.

A propaganda de consultérios de salde geralmente é feita pelo préprio
profissional, portanto profissionais graduados em odontologia estdo sujeitos a
serem gestores de seus préprios consultérios odontologicos. Porém
profissionais recém-formados apresentam grande dificuldade na gestdao de
seus consultorios particulares, possivelmente pela auséncia/insuficiéncia na
Grade Curricular de disciplinas que tratem da Gestdo de Consultorios
Odontolégicos °. Saliente-se Ja profissionais que ja tem anos no mercado de
trabalho, fazem jus a sua clientela devido a reputacdo que consegue conquistar
ao longo de anos de trabalho™.

Em contrapartida o cenario atual da odontologia no Brasil pode ser
considerado em estado de crise, devido a crescente expanséo desenfreada de
novos cursos de odontologia. Sendo necessario novos métodos para atrair

clientes, ganhando da concorréncia™®.
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Em um estudo transversal feito por Ribeiro'* em Cirurgides Dentistas
(CD) proprietarios de consultérios odontolégicos, 75% dos entrevistado
confirmam j& ter passado por alguma crise, e toda essa fatia afirma que
procurou o marketing como a ferramenta para a solugcédo, pontuaram ainda que
a qualificacdo técnica e o bom atendimento sdo fundamentais para os
diferenciar dos concorrentes.

Esse estudo mostrou também que com relagdo a contratacdo dos outros
profissionais da clinica se d& através de uma avaliacéo criteriosa, ou baseado
em referéncias prévias. Além de orientacdo de atendimento que esses outros
profissionais recebem do proprietario da clinica, o que mostra a preocupacao

em qualidade de atendimento do estabelecimento™.

Marketing na odontologia

Antigamente o tipo de marketing utilizado pelos profissionais de
odontologia era através de uma boa reputacéo de suas clinicas®. Porém, como
dito, a atualizagcdo do marketing abre um leque de possibilidades e formas
diferentes de se atrair novos pacientes e fidelizar os velhos, pois esse mercado
tem se tornado mais concorrido devido ao crescente nimero de profissionais
nessa area.

De maneira didatica, o marketing pode ser dividido em quatro fases
parar ser aplicado no contexto do mercado de trabalho da odontologia;
pesquisa, planejamento, implementacéo e evolucéo. O primeiro diz respeito ao
diagnéstico das atividades feitas, incluindo problemas enfrentados pela
empresa, € importante um levantamento quanto aos profissionais e do publico

assistido. Planejamento corresponde aos dados obtidos na pesquisa
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transformados em um plano de marketing para solucionar os problemas do
consultorio. A implementacdo é colocar a estratégia em pratica, e ao final se
obtém a evolucao®.

Deve ser compreendido ainda o marketing interno e o externo. O
Marketing interno ou também conhecido como endo marketing (ou marketing
interno) pode ser tudo aquilo que for realizado dentro do consultério, através de
equipamentos modernos, exposicdo do logo tipo ao redor do ambiente,
recursos de imaginologia, incluindo também a qualidade no atendimento e
tratamento para com o paciente®.

O uso de recursos modernos da ao paciente a sensa¢ao de seguranca e
conforto no paciente durante o atendimento, e mostra também a preocupacao
do profissional em oferecer uma melhor qualidade em seus servigos prestados,
que € uma maneira eficaz de proporcionar uma experiéncia boa ao seu cliente
dentro do consultério™.

Mesmo na sala espera deve ser investido em marketing interno com a
finalidade de diminuir o cansaco da espera do paciente, pode ser feita através
de videos que tirem o foco dessa espera, a disposicdo do elementos dessa
sala devem estar de modo a proporcionar conforto ao paciente, quadros
educativos de higiene oral personalizados também podem ser usados*?.

J4 o marketing externo é fora do consultério odontolégico. Nesse
segmento vai se encaixar a publicidade, como por exemplo, propagandas que
quando bem executadas, atingem o publico alvo com éxito, atraindo-o. Sempre
€ importante para o pontapé inicial do marketing externo, pelo menos com um
bom cartdo de visita, para passar ao cliente um ar de profissionalismo dando-

lhe credibilidade?.



Marketing para cons. odont. privados 9

Outra forma de investimento no marketing externo € a publicacdo em
revistas e em colunas de jornais com o assunto de saude bucal, como forma de
disseminar essas informacdes com o nome do profissional. Além de poder
ganhar a confiabilidade também com ac¢fes de promoc¢do em prevencdo de
satde como palestras em escolas™®.

Além dessas, outras informac¢des foram coletadas como 71,3% dos
profissionais donos de consultérios utilizam logomarcas para personalizar
documentacdo usada no consultorio. Esse estudo pontua que as ferramentas
de marketing utilizado s&o: logomarca, uniformes dos profissionais
personalizados, brindes entre outros, além do marketing de relacionamento,
gue os CD dessa amostra mostraram-se bastante preocupados com a relacéo

profissional-paciente®”.

Discussao

O crescimento desenfreado dos cursos de Odontologia, a globalizacao
que impBe novas formas de promover o Marketing de Consultério
Odontolégico, o aviltamento dos precos pagos pelos convénios, a deficiéncia
nas grades curriculares e no projeto pedagogico dos Cursos de Odontologia,
com auséncia, ou contemplado de maneira superficial os conhecimentos de
Empreendorismo e Marketing, torna imperioso uma estratégia de Marketing de
pressupostos éticos e legais, obedecendo as normas do Codigo de Etica
Odontologia*?.

O aumento natural da competividade trouxe a necessidade de, cada vez
mais, os profissionais serem mais eficientes e oferecer algo diferenciado do

gue o seu concorrente. Os preconceitos que existiam em relacdo a publicidade
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estd cada vez mais sendo superados. Os profissionais estdo sentindo a
necessidade de divulgarem seus trabalhos de maneira ética e legal. O Cédigo
do Direito do Consumidor (CDC) inaugurou nova era no exercicio da cidadania
no Brasil e deixou clara a responsabilidade do Profissional da Odontologia
sobre o que divulga®.

Existem propagandas e mais propagandas enganosas que mostram um
antes e um depois do tratamento fazendo com que pessoas leigas acreditem
que todo e qualquer tipo de tratamento atingir4 aquele resultado, ndo sabendo
que 0 seu caso € singular, ndo necessariamente igual ao da propaganda. Isto
contraria o Cédigo de Etica Odontoldgica®. Aprovado pela resolucdo CFO-42,
de 20 de maio de 2003. Rio de Janeiro. Conselho Federal de Odontologia:
2003), artigo 34, paragrafo XIV, capitulo XIV, fazendo com que o paciente
acredite que seu caso € igual ao divulgado e alimentando falsas expectativas
com prejuizos morais e financeiros. Além da infragdo ética os anuncios podem
apresentar conteddos que permitam varias interpretacfes, o que vedado pelo
nosso Cédigo>.

A politica de Marketing no consultério Odontoldégico é necessaria e
salutar e deve ser feito de uma acéo planejada avaliando os pontos favoraveis
e desfavoraveis do profissional. Imprescindivel que esta acao retrate a verdade
e nao fira o Codigo de Etica, nem o Codigo do Consumidor e tenha veracidade
e decéncia. Esta politica ndo deve ter excesso de culto ao belo, ndo pode ser
uma estratégia de uma Odontologia de Resultados, com o0 esquecimento de

gue o compromisso profissional vai muito além da estéticas.
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Concluséo

De acordo com a revisdo de literatura o marketing profissional é uma
forma de fidelizar e atrair clientes, e deve partir do profissional dono do
consultorio o desejo de buscar essa ferramenta como sua aliada no intuido de
sair na frente da concorréncia dos consultorios particulares de odontologia.
Sendo que o marketing interno se mostrou o de escolha da maioria dos
profissionais devido a eficacia e baixo custo. Esta ferramenta sé sera valida
moral e eticamente dentro das normas e recomendacgdes e preceitos do Codigo
de Etica Odontolégica, atentando também para o que preconiza o Codigo do

Direito do Consumidor.
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