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RESUMO

O presente trabalho tem como objetivo reunir e analisar estudos sobre o
marketing odontoldgico, investigando como essa pratica influencia o mercado e os
consumidores. Além disso, busca avaliar os aspectos éticos e legais relacionados ao
marketing na odontologia e as diferentes formas de sua implementacdo. A
metodologia aplicada envolveu uma pesquisa bibliografica nas plataformas Scielo e
PubMed, seguida por uma revisao da literatura. Foram encontrados 32 artigos
relevantes sobre marketing em geral e marketing odontolégico. Apdés uma analise
criteriosa, selecionaram-se 19 artigos que atendem aos critérios estabelecidos para
este estudo. Os resultados indicam que o setor odontolégico tem se tornado cada
vez mais competitivo, o que leva os cirurgides-dentistas a adotarem estratégias nao
clinicas para se manterem no mercado. O marketing, nesse contexto, emerge como
uma ferramenta crucial para a promocado e venda dos servicos odontoldgicos,
desempenhando um papel significativo na manutencao dos profissionais no mercado
de trabalho.

Palavras-chave: Marketing odontologico. Marketing digital. Marketing.



ABSTRACT

This study aims to gather and analyze research on dental marketing,
investigating how this practice influences the market and consumers. Additionally, it
seeks to evaluate the ethical and legal aspects related to marketing in dentistry and
the various forms of its implementation. The methodology involved a bibliographic
search on the Scielo and PubMed platforms, followed by a literature review. A total of
32 relevant articles on general marketing and dental marketing were found. After a
thorough analysis, 18 articles meeting the established criteria for this study were
selected. The results indicate that the dental sector is becoming increasingly
competitive, prompting dentists to adopt non-clinical strategies to sustain themselves
in the market. In this context, marketing emerges as a crucial tool for the promotion
and sale of dental services, playing a significant role in the maintenance of

professionals in the workforce.

Keywords: Dental marketing. Digital marketing. Marketing
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1 INTRODUGAO

A ideia de comércio € muito antiga, e tragar a sua origem € uma tarefa dificil
para qualquer pesquisador da area. As relacbes comerciais fizeram parte das mais
diversas sociedades, desde a Grécia antiga, passando pelas civilizagbes pré-
colombianas, pelos Estados modernos até chegarem aos dias atuais, entretanto, o
comércio esteve presente em todas elas, assumindo as mais variadas formas de
negociacao. A adaptagcao dos padrdes de consumo talvez seja a caracteristica mais
importante das relagdes comerciais, isso porque € através dela que o mercado
consegue fornecer os produtos/servigos necessarios para suprir a demanda de um
grupo. Surge a partir dai a necessidade de um estudo mais aprofundado sobre os
fatores que podem influenciar no modelo de consumo de cada sociedade, atento a
questdes internas e externas, valores culturais, influéncias sociais, aspectos
religiosos, ambiente de convivio entre outros (Churchill et al., 2005). O entendimento
de que o mercado é dinamico, e dessa forma assume caracteristicas distintas ao
longo de sua existéncia € o principal ponto a ser analisado em um estudo sobre
consumo. Manifesta-se entdo a exigéncia de um profissional que compreendesse as
particularidades do mercado, a fim de aperfeicoar as relagcbes de compra e venda,
otimizar os produtos ofertados e alcangar a prosperidade comercial tdo almejada.
Em linhas gerais, esse estudo sobre o mercado consumidor bem como as
ferramentas e mecanismos de venda correspondem a pratica efetiva do marketing,
que tem como principal objetivo ofertar os produtos/servigos aos consumidores com
o intuito de gerar demanda e consequentemente receita. E de responsabilidade do
profissional de marketing estudar os consumidores e identificar as oportunidades de
venda em cada um deles, pois com um publico-alvo bem delimitado e estudado, a
oferta é especifica e tem maiores chances de sucesso (Kotler; Keller, 2006). Com o
passar dos anos o marketing assumiu um carater mais flexivel e atuou nas mais
diversas areas do mercado, impulsionando a venda de produtos variados e
principalmente de servigos, dentre eles, o odontolégico. Porém ainda € um segmento
pouco explorado e de pouco conhecimento dos profissionais da area odontolégica
(Zuchini et al., 2012). Ainda sim, mesmo que de forma gradual, os dentistas estédo
explorando cada vez mais essa area de forte valor para o impulsionamento de seus
servigos, ja que o marketing bem trabalhado permite uma valorizagdo do produto

ofertado, além de gerar maior competitividade no mercado de trabalho, e por
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consequéncia a obtencdo de bons resultados em todo o ambito profissional e
pessoal (Paim et al., 2024). No segmento odontoldgico especificamente, o marketing
pode se fazer presente de diversas formas, atuando dentro e fora do ambiente de
trabalho, cabe ao profissional decidir qual mecanismo utilizar, visando obviamente os
melhores resultados possiveis. Dessa forma, o emprego desse recurso de
publicidade é facilmente aplicado no cotidiano de um profissional de odontologia, e
pode estar presente nas préprias vestimentas do dentista, assim como em veiculos
de comunicacgio, e na forma como sua equipe se comporta diante de um paciente,
adquirindo certa maleabilidade, muito vantajosa por sinal. Contudo, todos os
mecanismos de fomentagédo de vendas precisam seguir algumas normas e preceitos
basicos para um bom funcionamento, visto que estimular a compra de um
produto/servico deve ser realizado de maneira digna e decente, respeitando as
normatizagdes ja existentes no ambito da publicidade e propaganda, para que assim
0 uso de propagandas enganosas, uso indevido de imagem e qualquer outra
infracdo ético-legal seja evitada, o que permite melhor aproveitamento dessas
ferramentas pelo profissional, e menor agressividade e exposigdo ao consumidor
(Paranhos et al., 2011). O Cdodigo de ética estabelece normas para a promogao e a
publicidade dos servigos odontolégicos, visando proteger a dignidade da profisséo e
assegurar a confianca dos pacientes. O marketing odontolégico, de acordo com o
Cadigo de Etica Odontoldgica, deve ser conduzido com responsabilidade, respeito e
honestidade. A pratica deve focar na promog¢ao da saude bucal e na educagao dos
pacientes, mantendo sempre a dignidade e a ética da profissdo (Conselho Federal
de Odontologia, 2012). Por isso, ao estudar o marketing odontolégico, € preciso
dividir a analise em duas partes principais, que sao as questdes normativas
aplicadas a essa pratica e o marketing propriamente dito. Essa separacao foi feita

para fins didaticos e busca maior facilidade no entendimento da discussao abordada.
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2 PROPOSICAO

Este estudo consistiu em uma revisdo da literatura, tendo como objeto de
analise o marketing odontolégico, suas diversas ferramentas de atuacdo e os
beneficios associados a sua pratica. Além disso, foram avaliados os preceitos éticos

e legais envolvidos no uso desse mecanismo de publicidade e propaganda.
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3 REVISAO DE LITERATURA

Churchill et al. (2000) fizeram um estudo amplo sobre toda a area em que o
marketing atua, desde a definicao desse método, até a regulamentagao da pratica,
ou seja, todo o ambito politico-legal dessa area. Além disso, o estudo foi mais a
fundo, e analisou o comportamento humano, as influéncias sociais, o espaco
teoldgico, o ambiente de convivio, e diversas outras caracteristicas que compdem
uma sociedade e que por sua vez, podem influenciar no comportamento de
consumo daquele grupo. A medida que as mudancas globais foram acontecendo o
estudo foi evoluindo, com o intuito de compreender essas modificagdes e como elas
afetariam no mercado. Apds conceituar as bases sociais, aprofundaram seus
estudos no comportamento do consumidor, na dindmica do mercado e na
necessidade do administrador de criar um produto que atendesse as necessidades
do mercado. Dessa forma, concluiram que o processo de compra do consumidor
passa por diversas etapas de influéncia, como a cultura e a subcultura, a classe
social, os grupos de convivio entre outros, com isso, os autores defenderam que a
tarefa principal do marketing era identificar as necessidades do mercado e tragar os
caminhos necessarios para que o anseio do consumidor seja entdo atendido. Esse
objetivo sé seria alcangado caso o vendedor criasse novos servigos, ou entido
diferenciasse seus produtos ja existentes, a fim de torna-los mais atraentes para o
mercado, se adaptando aos mais variados padrdes de consumo do mercado
consumidor.

Paim et al. (2004) fizeram suas pesquisas embasadas em uma nova
percepcdo da relagdo entre o cirurgido-dentista e o paciente, de forma que
encontraram no marketing uma proposta de auxiliar nas mudangas que ocorriam no
mercado de trabalho e na prestacdo de servicos. Além disso, destacaram em tal
método uma possibilidade de obter melhor resultado financeiro, qualidade de vida,
maior prestigio social e sucesso em todo ambito profissional e pessoal. Por fim,
concluiram que a modernizagao do setor de prestagao de servicos € o aumento da
competitividade no mercado de trabalho, forcaram os profissionais da area
odontolégica a se reinventarem, e utilizarem novos meios de divulgagédo e
principalmente manutengao de seus clientes, com o intuito de serem mais produtivos
e ergondmicos, mas sem perder a qualidade dos atendimentos, pelo contrario,

otimizando os resultados profissionais e consequentemente os financeiros.
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Kotler e Keller (2006) Apresentaram em seus estudos a importancia do
marketing para uma empresa no mundo moderno, visto que é por meio dessa pratica
que os produtos/servigos sao apresentados aos consumidores, com o intuito de
gerar demanda e por consequéncia receita. Além disso, destacaram também o papel
fundamental do profissional responsavel por essa divulgagcdo, e como suas agdes
podem interferir de maneira positiva ou negativa no mercado, aliado a isso, era de
responsabilidade desse profissional identificar as oportunidades em cada
consumidor, para que a demanda fosse gerada de maneira efetiva. Dentre seus
principais estudos, o enfoque na demanda e em seus tipos (excessiva, inexistente,
irregular, indesejada, latente, negativa, plena e em declinio) foi de importante
contribuicdo na area. Concluiram em seu trabalho que o marketing poderia ser
subdividido em estratégico, tatico, administrativo e de transformacéo, sendo esse
ultimo muito importante nos dias de hoje, pois ambientalizou o estudo no setor
eletronico, e discutiu sobre a importancia dessa nova adaptacéo.

Arcier et al. (2024) fizeram uma pesquisa cuja populagao-alvo era composta
por 100 cirurgides-dentistas de ambos os sexos, que trabalhavam na cidade de Sao
Bernardo do Campo — SP, e os aspectos analisados foram justamente mecanismos
e ferramentas de marketing utilizados por aquele grupo. Os dados obtidos foram que
aproximadamente 100% dos dentistas recebiam clientes através de indicagbes de
outros clientes, e 85% dos dentistas possuiam um sistema organizado para o retorno
dos pacientes, sendo o telefone e o0 agendamento os meios mais utilizados. Mais de
90% informavam os pacientes sobre os tratamentos odontolégicos, porém 48,8%
nao telefonavam para os pacientes no pos-operatério. Pouco mais de 70% dos
profissionais entrevistados utilizavam a logomarca na documentagdo e 82,5%
trabalhavam com uma equipe uniformizada. Concluiram mediante esse estudo que
as ferramentas de marketing mais utilizadas eram os telefones e agendamentos,
bem como a uniformizacdo dos demais profissionais que compunham a equipe de
atendimento dos dentistas, além disso, a logomarca em documentos, aparelhos e no
ambiente de trabalho era utilizada de maneira frequente também. No marketing de
relacionamento, a maioria dos cirurgides-dentistas informavam seus pacientes sobre
o tratamento odontolégico e orientavam suas equipes sobre os cuidados do
atendimento profissional-paciente, entretanto, em um aspecto geral, era necessaria
a utilizacdo de mecanismos de marketing mais elaborados, para assim se

estabelecerem no mercado.
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Garbin (2008) realizaram um estudo focado nos usuarios dos servigos
odontoldgicos, com o objetivo de compreender os pontos mais observados pelos
pacientes em questdo, a fim de tracar medidas eficientes para melhorar o
atendimento dos clientes e consequentemente alavancar o desempenho dos
consultérios odontologicos. O estudo contou com uma pesquisa de opinido realizada
entre os meses de outubro a dezembro de 2006, em um municipio do interior de Séo
Paulo. Os usuarios que participaram da pesquisa responderam 21 questdes sobre o
servico odontolégico prestado, que contavam com perguntas relacionadas a
percepcdo no atendimento, principios de biosseguranga e organizagdo do
consultério. Ao fim do estudo observaram que grande parte dos entrevistados
(53,4%) consideraram os aspectos relativos a humanizagcdo como o0s mais
importantes, quanto a aparéncia do profissional e aos aspectos de biosseguranga,
foi considerado muito importante o uso de luvas (78,6%), mascara (72,8%), gorro
(54,4%), 6culos (45,6%), roupa branca (40,8%) e jaleco (38,8%). Na organizagao, o
descumprimento com o horario foi o0 mais relatado (19,4%) como sendo o que mais
incomodava ao procurar um atendimento odontolégico. Concluiram ao fim do estudo
que os aspectos mais importantes no ponto de vista dos pacientes eram a relagao
profissional-paciente, o cumprimento do horario marcado e o uso de equipamentos
de protecao individual. Dessa forma, perceberam que entender as exigéncias do
mercado era fundamental para a prestagdo de um servigo de qualidade.

Garbin et al. (2010) realizaram uma pesquisa observacional no municipio de
S&o Paulo, no qual foram avaliadas 178 placas de anuncio de clinicas odontolégicas
distribuidas ao longo da regidao. O objetivo desse estudo era determinar se os
profissionais que utilizavam esses anuncios como veiculo de marketing seguiam os
aspectos éticos determinados pela Resolugdo Conselho Federal de Odontologia
n.71 de 2006. Ao decorrer do estudo perceberam que dentre as placas analisadas,
91,4% eram de pessoas fisicas e 9,6% juridicas. Ja no ambito da ética estabelecida
pelo Conselho Federal de Odontologia, apenas 44,9% das placas apresentavam
todos os itens obrigatorios. O item menos encontrado nas propagandas foi o numero
de inscricdo no Conselho Regional de Odontologia, com 34,8%, ja entre os itens
permitidos, o mais presente foi o numero de telefone com 65,2%. Referente as
infracdes éticas, observaram que 1,7% das placas apresentavam a forma de
pagamento. Concluiram ao fim desse trabalho que a maioria dos profissionais nao

seguiam as normas éticas do marketing estabelecidas no Cédigo de Etica em
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Odontologia, caracterizada como falta de responsabilidade dos profissionais da area
odontoldgica. Além disso, observaram uma necessidade de conscientizagdo de
divulgacdo dos padrdes éticos envolvidos nos servigos de publicidade, bem como
uma maior fiscalizacdo dessas propagandas pelos érgaos competentes.

Paranhos (2011) discutiram sobre as implica¢des éticas e legais do uso do
marketing na odontologia, visto que tal ferramenta é de suma importéncia para
impulsionar a divulgacéo profissional dos cirurgides-dentistas e principalmente para
resolver os principais problemas de competitividade da classe. A medida que os
estudos foram realizados, varias preocupacdes foram levantadas, como o uso de
propagandas enganosas, infragdes legais nas publicidades, uso indevido de imagem
e diversos outros problemas. No decorrer do estudo, foi observado que algumas
praticas eram contestaveis justamente pelo carater interpretativo questionavel, ou
seja, propagandas do tipo “antes e depois” ou qualquer outra que criasse uma falsa
expectativa de sucesso no tratamento deveriam ser evitadas, pois apresentava
conteudo potencialmente sugestivo a ma interpretagao, além disso, os cuidados na
divulgacao de informagbes enganosas e abusivas deveriam ser tomados a todo o
momento, isso porque o servigo odontoldégico passou a ser encarado como um
produto, e dessa forma, deve seguir algumas regulamentagdes basicas. Ao fim dos
estudos, concluiram que o marketing deve respeitar a normatizagao existente no
ambito da publicidade e propaganda, mesmo que nao haja legislacdo especifica
para a sua utilizagao, e que, sobretudo, sua pratica deve seguir os preceitos basicos
de veracidade, dignidade e decéncia.

Viola, Oliveira e Dotta (2011) realizaram um estudo direcionado, evidenciando
as diferentes formas que o marketing odontolégico pode assumir, divididos em
marketing interno, externo, de relacionamento e social. A primeira € a mais comum
de ser realizada, e utiliza recursos provenientes do préprio ambiente de trabalho,
como os logotipos da empresa distribuidos ao longo do consultorio, materiais
impressos como folders e revistas informativas, além do investimento em
comodidade na sala de espera e no ambiente clinico/cirurgico. Compete a essa
forma de marketing também a qualidade do atendimento e o tratamento ofertado ao
paciente por toda a equipe. A segunda forma é realizada fora do ambiente de
trabalho, ou seja, ultrapassa os limites do consultério e do atendimento profissional.
Nesse marketing se estabelecem ferramentas como a publicidade e a propaganda

em veiculos digitais, principalmente nas redes sociais, os anuncios em plataformas
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de servigo online, outdoors, revistas de circulagdo externa, entrevistas, participacdes
em eventos sociais e cientificos, em outras palavras, toda a visibilidade gerada nos
mais diversos meios que ndo o do proprio consultério. O marketing de
relacionamento por sua vez atua em uma proximidade muito mais elevada que as
demais, justamente por estar preocupado com a fidelizacdo do cliente e
consequentemente de seus familiares e conhecidos. Essa ferramenta sempre foi
muito bem empregada por profissionais da area da saude e tem como base a boa
relacdo equipe-cliente, pautada no carinho, respeito e preocupagédo, ou seja,
pautada na boa relacido afetiva entre as partes, sem abrir mdo de um tratamento de
qualidade obviamente. Por fim, o marketing social vai além do externo, e busca
principalmente a notoriedade do profissional mediante seu envolvimento em
questdes sociais, seja com projetos voltados para a comunidade, ou até mesmo na
participacdo de eventos beneficentes. Essa ideia explora um campo oposto ao
técnico, atingindo fatores psicossociais que influenciardo positivamente na imagem
daquele profissional perante o mercado consumidor.

Zuchini et al. (2012) promoveram um estudo que objetivava verificar o uso do
marketing por cirurgides-dentistas associado aos seus perfis profissionais. A
metodologia empregada consistiu na coleta de dados por meio de um questionario
que buscava tracar o perfil profissional de cada dentista envolvido no estudo. O
publico alvo foram 52 profissionais da area odontoldgica, atuantes nos municipios de
Maringa e Marialva, ambos no Parana. Os dados obtidos foram de que a maioria dos
participantes (60%) possuiam idade entre 20 e 30 anos, e menos de 5 anos de
profisséo (42%), sendo a maior parte proveniente de instituigbes particulares (56%).
Ao todo 50% dos individuos eram trabalhadores autbnomos, atuantes em clinicas
particulares (autbnomos totais) e os outros 50% autbnomos, porém com vinculos no
servico publico (autbnomos parciais). Perceberam no decorrer do estudo que os
dentistas autbnomos totais relataram utilizar mais estratégias de marketing em
relacdo aos autbnomos parciais, entretanto, para as demais associacdes entre o
perfil profissional e o uso de ferramentas/ estratégia de marketing n&do foram
encontradas diferencgas estatisticas relevantes. Concluiram apés esse estudo que o
perfil do profissional pouco influencia em seu conhecimento de marketing, além
disso, foi evidenciado o pouco conhecimento da area pelos profissionais analisados.

Zorzo (2017) realizou um estudo aprofundado sobre os mecanismos do

marketing focalizando no marketing digital e de conteudo, haja vista o
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desenvolvimento tecnoldégico dos meios de comunicagao e informagéo, como os
sites, as redes sociais, os servidores de busca e os aplicativos de conversa em
tempo real. No desenvolvimento do estudo, foi evidenciado que o meio digital é o
que mais cresce atualmente, e concomitantemente a esse crescimento, o0 marketing
digital se estabeleceu como importante ferramenta para impulsionar o servigco
odontoldgico. Isso porque, esse tipo de impulsionamento, diferentemente de
qualquer outro, permite que seus resultados sejam acompanhados em tempo real,
para que assim sejam avaliados de forma rapida, e ajustados de maneira
instantanea. Além disso, os mecanismos de identificagdo do publico-alvo sao de
enorme valor para essa area, pois assumem um carater de eficacia no plano de
custos, melhorando ainda mais os resultados desse investimento. Dentre as
principais estratégias analisadas, o marketing de conteudo foi bastante estudado,
isso porque sua metodologia se diferencia na geragdo de material, de modo que o
foco principal dessa estratégia era a percepgao positiva da marca pelos clientes, de
maneira sutil, com o objetivo de entregar conteudo de qualidade a um publico
especifico, de forma que o consumidor tivesse a certeza de que aquele
servigo/produto era bom e mais do que isso, necessario.

Garbin et al. (2018) examinaram a aplicagado das redes sociais por clinicas
odontoldgicas e suas implicagdes éticas. O estudo analisa como as midias sociais
sao usadas para promover praticas odontolégicas e interagir com pacientes,
destacando questdes éticas como a privacidade dos pacientes, a precisdo das
informagdes divulgadas e a manutengéo da confidencialidade. O artigo sugere que,
apesar das oportunidades oferecidas pelas redes sociais para marketing e
engajamento, é crucial que os dentistas sigam diretrizes éticas rigorosas para
garantir a integridade e a confianga na pratica odontolégica. Além disso, avaliaram
aspectos fundamentais relacionados a esse assunto como a ética por tras das redes,
a responsabilidade dos profissionais bem como a transparéncia e autenticidade de
todo conteudo abordado.

Rana e Kelleher (2018) exploram como o uso das midias sociais pode afetar
a imagem corporal de pacientes jovens na odontologia. Os autores discutem como
as redes sociais, com suas imagens idealizadas e padrdes estéticos, podem
influenciar negativamente a percepgcdo que esses jovens tém de seus préprios
corpos e dentes. O artigo aborda os riscos associados a esse impacto, incluindo

possiveis efeitos psicologicos e a pressdo para se adequar a padrdes irreais. Os
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autores destacam a importancia dos profissionais de odontologia em reconhecer
esses impactos e abordarem questbes de imagem corporal de forma sensivel e
informada com seus pacientes jovens.

Alalawi, Aljuais e Natto (2019) investigaram como as midias sociais
influenciam na escolha dos pacientes em Jeddah, Arabia Saudita. O estudo revela
que as redes sociais desempenham um papel significativo na decisao dos pacientes
ao escolher um dentista, com muitos usuarios considerando relevantes as
avaliagdes online, postagens e a presenca digital das clinicas. O artigo destaca a
importancia das estratégias de marketing digital para os profissionais de odontologia
e sugere que uma presenga forte e positiva nas midias sociais pode atrair mais
pacientes. O estudo também aponta para a necessidade de uma gestao estratégica
das redes sociais por parte das clinicas odontoldgicas. A utilizacdo adequada das
midias sociais pode ajudar a construir uma boa reputagao, mas requer cuidado para
evitar informagdes imprecisas ou praticas de marketing enganosas.

Rukavina et al. (2020) realizaram um trabalho que observou como as midias
sociais afetam o profissionalismo eletronico (e-professionalism) de profissionais da
saude. A revisao identifica tanto os beneficios quanto os perigos associados ao uso
das midias sociais nesse contexto. Dentro dos beneficios, foi observada uma
melhoria no nivel de comunicagado entre o profissional e o consumidor final, isso
porque as midias sociais facilitam a comunicag&o e colaboragéo entre profissionais
de saude, e entre os usuarios dos servicos em questdo, além de permitir a
disseminagdo rapida de informagbes cientificas e educativas. Igualmente, o
engajamento e a educacao provenientes do uso assertivo das midias sociais € outro
ponto que corrobora a favor de seu uso, isso se deve as inumeras utilidades que
plataformas como o instagram, youtube e o facebook podem oferecer para fins de
educagao continua, engajamento com pacientes e promogao de praticas de saude
publica. Entretanto, ha perigos que foram observados e que devem ser avaliados de
maneira minuciosa, como 0s riscos relacionados a exposi¢cao de informacgdes
pessoais e profissionais, que podem comprometer a privacidade dos pacientes e a
integridade dos profissionais. Bem como a distragdo que essas redes sociais geram
no dia a dia dos usuarios dificultando interacées mais eficientes e com resultados
unicamente positivos, isso porque tal ambiente ndo é livre de conteudos que geram
a desconcentragdo do consumidor final, que por sua vez podem reduzir a eficiéncia

do trabalho objetivado.
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Ooi e Kelleher (2021) examinaram como o Instagram se tornou uma
ferramenta importante na odontologia. Os autores detalham como os dentistas estao
usando a plataforma para marketing e engajamento, promovendo suas praticas
através de fotos e videos de tratamentos e resultados. Eles discutem o impacto
positivo da midia social em aumentar a visibilidade e atrair pacientes, além de
educar o publico sobre cuidados dentarios. No entanto, o estudo também aborda
desafios, como a necessidade de manter a ética profissional e a precisdo das
informagdes. Os autores concluem que, com uma abordagem cuidadosa e
estratégica, o Instagram pode ser uma poderosa ferramenta de marketing e
educacgao para dentistas, entretanto deve ser utilizada sempre com a preocupacao
de n&o prejudicar o usuario, tdo pouco iludi-lo com resultados irreais, ou com a
diferenga entre expectativa e realidade dos tratamentos ofertados, principalmente
quando ha apelo estético.

Ghandi et al. (2022) examinaram como dentistas no Paquistdo utilizam as
midias sociais para fins profissionais. O estudo revela que as redes sociais sao
amplamente empregadas pelos dentistas para promover suas praticas, compartilhar
informagdes sobre tratamentos e interagir com pacientes, destacando a importancia
dessas plataformas na visibilidade e na construcdo da reputacao profissional. No
entanto, os autores identificam desafios como a necessidade de manter o equilibrio
entre a presenca online e a pratica clinica, bem como a conformidade com normas
éticas para evitar a disseminagao de informagdes enganosas. Eles recomendam que
os dentistas adotem estratégias claras e realizem treinamento para gerenciar sua
presenca digital de forma ética e eficaz.

Salazar et al. (2023) exploraram a aplicagdo do marketing digital na
odontologia, destacando tanto as oportunidades quanto os desafios enfrentados
pelos profissionais da area. O estudo revela que o marketing digital esta se tornando
uma ferramenta essencial para clinicas odontologicas, permitindo maior alcance e
engajamento com os pacientes através de estratégias como otimizagdo para
motores de busca (SEO), midias sociais e publicidade online. No entanto, os autores
identificam desafios significativos, como a necessidade de acompanhar as rapidas
mudangas nas plataformas digitais, garantir a conformidade com regulamentos
éticos e lidar com a intensa concorréncia no ambiente online. O artigo sugere que os
dentistas adotem uma abordagem estratégica e bem planejada para o marketing

digital, focando na definicdo clara de objetivos, uso de métricas para avaliar o
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desempenho e garantia de praticas éticas para alcangar sucesso na promog¢ao de
suas clinicas. Foi observado também a necessidade de elaborar uma boa identidade
visual, coesa e impactante, pois as plataformas utilizadas pelos profissionais para se
promoverem dependem de uma boa apresentagao.

Al-Khalifa (2024) investiga a utilizacdo do Instagram entre pacientes
dentarios na Arabia Saudita. O estudo examina como os pacientes estao interagindo
com o conteudo odontolégico na plataforma, incluindo a forma como buscam
informagdes sobre tratamentos dentarios e como isso influencia suas decisbdes. Os
resultados indicam que o Instagram é uma fonte significativa de informacao para os
pacientes, com muitos usuarios utilizando a plataforma para procurar
recomendagdes e acompanhar tendéncias odontolégicas, através de feedbacks,
comentarios e posts informativos. O artigo sugere que dentistas podem se beneficiar
ao adotar estratégias de marketing digital para atender melhor as necessidades e

expectativas dos pacientes.
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4 DISCUSSAO

Nos dias atuais, o principal questionamento dos cirurgides-dentistas € como
fazer com que seus servigos despertem curiosidade e senso de necessidade nos
consumidores, estimulando assim a sua compra (Paim et al., 2004). O marketing
pode ser a resposta ideal para essa questdo, pois, através de sua capacidade de
analise do mercado consumidor, aliado a investimentos em estratégias de
propaganda e publicidade, o resultado esperado é o éxito profissional (Paim et al.,
2004). A fungcdo do marketing é criar, manter e aperfeicoar as relagdes entre o
profissional e o cliente, objetivando a satisfagdo de ambas as partes, com diversas
ferramentas disponiveis para auxiliar na obtencdo desses resultados (Paim et al.,
2004).

Nesse contexto, o marketing digital desempenha um papel importante, pois
envolve a criagao e gestao de conteudo, a interagcdo com pacientes e a promogao de
tratamentos e praticas através de postagens, avaliagdes e outras estratégias digitais
(Garbin et al., 2018). O Instagram, por exemplo, pode servir como uma vitrine eficaz
para mostrar resultados de tratamentos e compartilhar conteudo educacional, o que
ajuda a construir a credibilidade e a reputacédo da clinica (Ooi; Kelleher, 2021). No
entanto, € crucial equilibrar o uso das redes sociais com a manuten¢ao de padroes
éticos e a protecao do e-professionalism (Ooi; Kelleher, 2021).

Manter uma presenga online sdlida, utilizar as redes sociais de maneira
eficaz, criar conteudo relevante e gerenciar a reputagcdo online sdo praticas
essenciais (Salazar et al., 2023). Apesar dos desafios, como a intensa concorréncia
e a necessidade de uma gestao cuidadosa da reputagdo, o marketing digital oferece
oportunidades significativas para atrair e reter pacientes (Salazar et al., 2023). A
capacidade de medir e ajustar as estratégias com base em métricas € essencial para
0 sucesso continuo das campanhas de marketing digital na odontologia (Salazar et
al., 2023).

4.1 ASPECTOS ETICOS E LEGAIS DO MARKETING
O marketing odontolégico, conforme orientado pelo Coédigo de Etica

Odontoldgica, aprovado pela Resolugdo CFO-118/2012, deve ser conduzido com um

rigoroso padrdo de ética e responsabilidade. De acordo com o Artigo 44, a
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divulgacdo de pregos, formas de pagamento e promogdes em publicidade
odontologica € proibida. O Artigo 45 regula o uso de fotografias em anuncios,
proibindo imagens de "antes e depois" que possam induzir o paciente a expectativas
irreais ou serem consideradas sensacionalistas. O Artigo 46 estabelece que toda
publicidade odontologica deve ser realizada com sobriedade e dignidade, sem apelo
ao sensacionalismo ou autopromogao excessiva. O Artigo 47 exige que toda
publicidade inclua o nome do cirurgido-dentista responsavel e seu numero de
inscricdo no Conselho Regional de Odontologia (CRO). No Capitulo I, o Artigo 5
estabelece que o cirurgido-dentista deve atuar com respeito a dignidade humana e
aos direitos dos pacientes, sem discriminagao. O Artigo 10 do Capitulo Ill garante ao
paciente o direito a veracidade das informacbes recebidas sobre procedimentos
odontoldgicos. O Artigo 33, do Capitulo Xl, define infragdes éticas relacionadas a
publicidade, incluindo anuncios enganosos ou abusivos, e estabelece penalidades
para tais violagdes. No Capitulo VI, o Artigo 17 estabelece que o cirurgido-dentista
deve sempre agir com integridade em suas interagbes com o0s pacientes.
Finalmente, o Artigo 23 do Capitulo IX obriga o cirurgido-dentista a manter uma
conduta honesta e digna, inclusive na divulgacdo de sua atividade profissional
(Conselho Federal de Odontologia, 2012).

Embora ndo exista uma legislagdo especifica para o marketing odontolégico,
0 servigo odontoldgico é tratado como um produto que pode ser adquirido pelos
pacientes, e nesse contexto, assume o papel de consumidor (Paranhos et al., 2011).
Para proteger esses consumidores de eventuais problemas, existe uma série de leis
destinadas a garantir que seus interesses sejam respeitados (Paranhos et al., 2011).
Cabe ao dentista atuar de forma integra e em conformidade com a conduta
profissional ideal, a fim de evitar questionamentos legais sobre suas agdes
(Paranhos et al., 2011).

O sistema de controle e fiscalizagdo de publicidade e propaganda no Brasil é
misto, combinando o Cddigo de Protecdo e Defesa do Consumidor com os
conselhos e ordens profissionais, que fornecem seus respectivos codigos de ética
(Garbin et al., 2010). O Conselho Federal de Odontologia, assim como outros
conselhos federais, inclui em seu cédigo de ética preceitos basicos para a
regulamentacdo de propagandas e publicidades. Esses preceitos visam orientar os
profissionais sobre infracdes éticas a serem evitadas, além de proteger os clientes

de potenciais problemas (Garbin et al., 2010).
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Com o advento das redes sociais, muitas clinicas odontoldgicas tém entrado
em desacordo com as normas do codigo de ética odontoldgica, especialmente no
que diz respeito a anuncios, propaganda e publicidade (Garbin et al., 2018). A
infracédo ética mais comum é a auséncia do nome representativo da profissdo, mas a
mais grave é a exibicdo de imagens de "antes e depois", que podem criar
expectativas nos pacientes que muitas vezes ndo sdo alcangadas, resultando em
processos legais (Garbin et al., 2018). Por isso, € necessaria uma maior vigilancia
por parte dos O6rgdos competentes para apurar essas irregularidades e
responsabilizar os infratores, se necessario (Garbin et al., 2018). Para evitar esses
erros, € crucial dar énfase a ética profissional na formacédo de graduandos e pos-
graduandos (Garbin et al., 2018).

Ha uma crescente preocupagdo sobre como o marketing associado aos
padrées estéticos vigentes afeta as pessoas, principalmente os jovens. As midias
sociais frequentemente promovem padroes estéticos idealizados, muitas vezes
inatingiveis e irrealistas. Isso pode levar jovens pacientes a desenvolverem
insatisfagcbes com sua aparéncia natural, levando-os a buscar procedimentos
estéticos desnecessarios ou exagerados (Rana; Kelleher, 2018). A ética na pratica
odontoldgica envolve reconhecer e abordar essas influéncias, ajudando os pacientes
a manter uma perspectiva saudavel e realista sobre a estética dental (Rana;
Kelleher, 2018).

Os dentistas tém a responsabilidade ética de ndo explorar a inseguranga dos
pacientes jovens para promover tratamentos estéticos. Isso significa oferecer
conselhos baseados em evidéncias cientificas, e ndo em tendéncias influenciadas
por padrdes de beleza irreais, muitas vezes promovidos nas midias sociais (Rana;
Kelleher, 2018). Além disso, os dentistas devem desempenhar um papel ativo na
educagao dos pacientes sobre os efeitos das midias sociais na percepcao da
imagem corporal. Promover a conscientizagdo sobre os impactos negativos das
midias sociais pode ajudar os pacientes a tomarem decisdées mais informadas e
menos influenciadas por padrdes irreais (Rana; Kelleher, 2018).

A precisdo e transparéncia das informagdes, o respeito a privacidade dos
pacientes, o cumprimento das regulamentagdes e a responsabilidade social sao
fundamentais para garantir que as praticas de marketing sejam eficazes e
apropriadas (Garbin et al., 2018). Manter a integridade e a conformidade legal nas

estratégias de marketing ndo apenas protege a clinica contra problemas legais, mas
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também constréi uma reputagdo positiva, promovendo a confianga e a satisfagao
dos pacientes (Garbin et al., 2018).

Adotar praticas de marketing que respeitem as regulamentagdes e diretrizes
profissionais € crucial. Muitas jurisdigdes tém regras especificas sobre como os
dentistas podem se promover, incluindo restricbes sobre declaracbes que possam
ser consideradas enganosas (Ghandhi et al., 2022). Respeitar essas
regulamentagdes ajuda a evitar penalidades legais e assegura que a clinica opere
dentro dos padrdes éticos exigidos pela profissdo (Ghandhi et al., 2022). A protecao
da privacidade dos pacientes também €& um aspecto vital; qualquer uso de imagens
ou depoimentos de pacientes nas redes sociais deve ser feito com o consentimento
explicito destes. A divulgagcao de informagdes pessoais sem autorizagao viola a
confidencialidade e pode resultar em agdes legais contra a clinica (Ghandhi et al.,
2022). Portanto, respeitar a privacidade dos pacientes e obter seu consentimento é

uma pratica ética indispensavel (Ghandhi et al., 2022).

4.2 ALCANCE DA COMUNICAGCAO AOS CONSUMIDORES

O marketing odontoldgico, assim como em outras areas, pode ser definido
como o conjunto de ferramentas e agdes destinadas a langar um produto ou servigo,
desenvolver sua capacidade maxima e sustentar sua oferta no mercado. Os
profissionais de odontologia devem estar atentos a essas questdes para transformar
desafios em oportunidades, promovendo suas carreiras e impulsionando suas
imagens (Paim et al., 2004).

Todas as caracteristicas que influenciam a escolha de um servico sado de
competéncia do marketing, e cabe a ele aproveitar cada uma delas (Churchill et al.,
2005). Para entender o marketing no ramo da odontologia, o estudo foi dividido em
quatro tipos de abordagens, cada uma com seus proprios mecanismos de aplicagao:
marketing interno, externo, de relacionamento e social (Viola; Oliveira; Dotta, 2012).
O Marketing Interno é focado no ambiente de trabalho, investe na qualidade da
estrutura, conforto para os clientes, equipamentos de alta tecnologia, e videos de
procedimentos que podem ser apresentados na sala de espera. Logotipos da
empresa espalhados pela estrutura, especialmente na entrada do consultério, e a
qualidade do atendimento sao fundamentais para promover a imagem do

profissional (Viola; Oliveira; Dotta, 2012). O Marketing Externo por sua vez é
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constituido por todas as estratégias que geram visibilidade fora do ambiente de
trabalho, como propagandas, distribuicdo de material impresso (folhetos e revistas),
entrevistas em programas de saude, palestras em escolas e universidades, e o uso
extensivo das redes sociais (Viola; Oliveira; Dotta, 2012). O Marketing de
Relacionamento, talvez o mais antigo, é observado nos "médicos da familia" e tem
como obijetivo criar lagos de confianga e fidelidade com os pacientes. Um excelente
atendimento resulta em lealdade, promovendo uma relagdo duradoura e, muitas
vezes, promove a captacdo de outros membros da familia (Viola; Oliveira; Dotta,
2012). Por fim existe o Marketing Social, este enfoque assume um carater de
engajamento com as questdes da sociedade. O profissional se atenta aos problemas
que a comunidade enfrenta e oferece assisténcia a grupos economicamente
desfavorecidos, promovendo o0 acesso a saude e alargando as fronteiras para além
da clinica (Viola; Oliveira; Dotta, 2012).

A tecnologia, como principal formadora das estruturas materiais e do
pensamento humano, fornece ampla visibilidade aos profissionais que utilizam o
meio digital. As redes sociais, em particular, oferecem ferramentas valiosas para
desenvolver estratégias de atuagdo no mercado (Kotler; Keller, 2006; Zorzo, 2017).
No entanto, devido ao grande volume de dados circulando nesse meio, € importante
filtra-los para colher apenas informacgdes de utilidade pratica (Zorzo, 2017).

Para que o planejamento de marketing seja bem-sucedido, € necessario
analisar o publico-alvo com base em fontes confiaveis, identificando seus desejos e
necessidades para moldar o servico de acordo com as preferéncias dos clientes
(Zorzo, 2017). O acompanhamento em tempo real das informacbes permite maior
controle do material divulgado e possibilita modificagdes instantaneas do conteudo,
além de redirecionar o publico-alvo conforme necessario, otimizando o alcance da
campanha (Zorzo, 2017).

Uma técnica desenvolvida no meio digital € o marketing de conteudo, que
utiliza o comportamento do consumidor a favor do servico, promovendo de maneira
sutil a percepgao positiva da marca (Zorzo, 2017). Esta abordagem foca mais no
interesse do consumidor do que no produto em si, estimulando o cliente a tomar a
iniciativa de adquirir o servigo por conta prépria (Zorzo, 2017).

A interagdo regular nas redes sociais fortalece o relacionamento entre
profissionais e pacientes, criando um ambiente de confianga e comunicagao aberta,

0 que pode facilitar a adesdo ao tratamento e melhorar a satisfacdo do paciente
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(Rukavina et al., 2020). Além disso, as clinicas podem promover seus Servigos
diretamente para um grande numero de pessoas, aumentando a visibilidade e
atraindo novos pacientes (Rukavina et al.,, 2020). Campanhas de marketing e
promogdes nas redes sociais podem alcancar uma audiéncia maior e mais
segmentada, expandindo significativamente o alcance da comunicag¢ao (Rukavina et
al., 2020).

As midias sociais tém um impacto significativo na comunicagdo com o
consumidor final, especialmente no contexto de escolhas de tratamento
odontoldgico. A alta visibilidade e o poder de influéncia de um bom marketing e
gestao de trafego nas plataformas digitais, combinados com o engajamento gerado,
desempenham um papel crucial na decisdo dos pacientes (Alalawi; Aljuaid; Natto,
2019). Avaliagcbées e recomendagdes encontradas nas redes sociais proporcionam
um canal direto e acessivel para a disseminagao de informacdes e interagdes que
afetam as escolhas de tratamento (Alalawi; Aljuaid; Natto, 2019). Portanto, as
clinicas dentarias devem considerar estrategicamente o uso das midias sociais para

maximizar a influéncia positiva e atrair pacientes (Alalawi; Aljuaid; Natto, 2019).

4.3 O SERVICO OFERECIDO AO MERCADO

O vendedor deve se adaptar aos padrbes de consumo do mercado, criando
novos servigos ou diferenciando os ja existentes para torna-los mais atraentes para
os consumidores (Churchill et al., 2005). O principal propédsito do marketing € criar
valor para os clientes, fomentando a demanda pelo servigo oferecido (Kotler; Keller,
2006). O profissional deve trabalhar com base nos anseios do mercado, oferecendo
um produto que o consumidor perceba como valioso, estimulando uma resposta
voluntaria: a compra (Kotler; Keller, 2006).

As ferramentas de marketing de conteudo tém esse objetivo: atrair o publico-
alvo, apresentar o produto e gerar valor inconscientemente para o consumidor,
associando a empresa ou o profissional a uma imagem positiva (Zorzo, 2017). Esse
valor é gerado quando o conteudo € baseado nos interesses previamente coletados
daquele grupo (Zorzo, 2017). Compreender as necessidades reais do mercado para
fornecer um servigo especifico € crucial, pois o marketing direcionado tem a
finalidade de estudar seus consumidores e projetar um modelo de servigo ideal para

atender seus interesses (Churchill et al., 2005).
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No setor odontolégico, a publicidade deve acompanhar a dinamica do
mercado e as mudangas nos padrdées de consumo dos clientes para oferecer o
melhor produto no momento certo, estimulando a competitividade entre os
profissionais da area (Paim et al., 2004). Fornecer um servigo exclusivo para cada
consumidor aumenta as chances de um retorno positivo, e existem diversas formas
de uma equipe odontoldgica realizar isso (Paim et al., 2004).

Um exemplo € o tratamento personalizado, que, com uma comunicagao
ampla e extensiva, incita no paciente uma sensagao de pertencimento e importancia.
Cartas de agradecimento, comuns para pacientes que indicam amigos ou familiares,
sdo uma maneira de valorizar e reconhecer essa atitude. Cartas de término de
tratamento também ajudam a manter uma boa reputagcédo da clinica. Além disso, e-
mails ou ligagdes de retorno apds seis meses sao importantes, pois, além de lembrar
0 paciente de seu compromisso, demonstram interesse continuo no atendimento
(Paim et al., 2004). Pacientes que percebem estar recebendo um atendimento
excepcional e personalizado sdo mais inclinados a manter um relacionamento de
longo prazo com o dentista, ajudando a atrair novos pacientes e a manter os ja
existentes (Alalawi; Aljuaid; Natto, 2019).

A mala direta é outro recurso eficaz para tratamentos personalizados. Nela,
0s pacientes recebem correspondéncias personalizadas que podem parabeniza-los
por aniversarios ou datas comemorativas, além de informar sobre atualizagbes
cientificas, congressos, cursos ou outros assuntos de interesse (Paim et al., 2004).
O titulo deve ser claro e objetivo, e o texto, de facil leitura, para tornar o conteudo
mais atraente e menos cansativo (Viola; Oliveira; Dotta, 2011). Mensagens
personalizadas devem ser exclusivas e n&o artificiais, referindo-se ao paciente pelo
nome e utilizando uma linguagem que priorize o “vocé” em vez do “eu” (Viola;
Oliveira; Dotta, 2011).

O estreitamento das relagdes entre profissionais e pacientes € fundamental
para agregar valor ao servigo prestado. Quanto mais exclusivo for o tratamento,
maior sera o sentimento de importancia gerado no paciente (Al-Khalifa, 2024). O
Instagram, por exemplo, permite uma comunicagao direta com os pacientes, onde as
clinicas podem responder perguntas, interagir com seguidores e construir um
relacionamento mais proximo. Esse engajamento direto melhora a experiéncia do
paciente e aumenta a lealdade. Postagens e interagdes no Instagram podem

influenciar as escolhas dos pacientes, oferecendo uma plataforma para avaliagdes e
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recomendagdes que impactam a reputagdo da clinica. A apresentacgao visual e a
interacao social ajudam a construir confianca e atratividade (Al-Khalifa, 2024).
Feedbacks e avaliagbes também desempenham um papel importante na
visibilidade do profissional, integrando o consumidor final ao produto que ele
pretende consumir (Ghandhi et al., 2022). Essas interagdes s&o valiosas para
dentistas, pois fornecem insights sobre a experiéncia do paciente e ajudam a
melhorar os servigos. Avaliagdes positivas funcionam como marketing boca-a-boca,
atraindo novos pacientes que confiam na experiéncia de outros usuarios (Ghandhi et
al., 2022). Além disso, as redes sociais servem como um canal para mostrar
procedimentos, resultados de tratamentos e a especializagdo da clinica, ajudando a
construir uma imagem de marca forte e uma identidade visual coesa com os padrbes

almejados pelo profissional (Ghandhi et al., 2022).

4.4 A PRODUTIVIDADE DO PRIMEIRO CONTATO

A primeira impressao e a percepgao da marca sao fatores determinantes para
0 sucesso de uma clinica ou profissional odontoldgico. O primeiro contato que um
potencial paciente tem com uma clinica através das midias sociais pode moldar sua
percepcao inicial da pratica (Ghandhi et al., 2022). As primeiras interagdes, como a
visualizagdo de postagens, imagens e a qualidade do conteudo, desempenham um
papel significativo na formacao dessa primeira impressdo (Ghandhi et al., 2022).
Uma presenga bem-curada e profissional nas redes sociais pode estabelecer uma
imagem positiva, atraindo pacientes e construindo confianca desde o inicio. Por
outro lado, uma presenga mal gerida pode desencorajar potenciais pacientes
(Ghandhi et al., 2022).

As midias sociais permitem que dentistas respondam rapidamente a
perguntas e duvidas iniciais, facilitando uma comunicagédo imediata com potenciais
pacientes (Ghandhi et al., 2022). Muitos pacientes utilizam o Instagram para buscar
informagdes sobre clinicas dentarias e tomar decisdes sobre onde realizar suas
consultas (Al-Khalifa, 2024). Entretanto, € importante destacar que, embora o
Instagram seja uma ferramenta influente, ele n&o substitui a consulta inicial
presencial, que é essencial para um diagndstico e planejamento adequados (Al-
Khalifa, 2024). A consulta presencial permite ao dentista realizar um exame clinico

detalhado, obter um histérico médico completo e discutir as opg¢des de tratamento,
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algo que nao pode ser substituido por informagdes visuais e postagens em redes
sociais (Al-Khalifa, 2024).

O primeiro contato também afeta a percepcdo de valor do servico
odontoldgico. A forma como a clinica comunica suas ofertas e diferenciais através do
marketing digital pode influenciar a percepgado dos pacientes sobre a qualidade dos
servigcos (Salazar et al., 2023). Uma estratégia de marketing digital bem elaborada e
uma resposta eficaz nesse contato inicial sdo essenciais para atrair e converter
potenciais pacientes em clientes leais (Salazar et al., 2023).

E crucial criar uma sensacdo de prontiddo e disposicdo para atender as
necessidades dos pacientes, o que pode ser decisivo na escolha da clinica (Ghandhi
et al., 2022). A interagao inicial deve ser acolhedora e profissional, criando uma base
sélida para futuras comunicagdes e consultas. A forma como o primeiro contato é
gerenciado pode influenciar significativamente as decisbes dos pacientes. Uma
resposta rapida e eficaz pode determinar a escolha da clinica, enquanto uma
experiéncia negativa pode levar os pacientes a buscar outras opc¢des (Ghandhi et
al., 2022).

Seja por telefone, atendimento online ou pessoalmente, os clientes que
buscam um servigo odontologico estdo atentos ao tempo gasto durante toda a
realizacao do servigco (Garbin et al., 2008). A pontualidade do profissional e a
capacidade da equipe de administrar o tempo sio fatores frequentemente
valorizados pelos pacientes (Garbin et al., 2008). Portanto, a produtividade no
primeiro contato, como parte da estratégia de marketing, deve considerar a
pontualidade e agilidade como um critério essencial (Garbin et al., 2008).

Muitos consultérios utilizam o telefone como principal ferramenta de primeiro
contato com o paciente. Dessa forma, a equipe deve estar preparada para realizar
esse contato da melhor maneira possivel, com o intuito de sanar as principais
duvidas dos clientes e estimula-los a comparecer na clinica para o atendimento. A
primeira conversa, seja pessoalmente ou via telefone, deve ser categodrica e
transmitir uma imagem positiva do ambiente profissional e da equipe (Paim et al.,
2004).

E responsabilidade do profissional de marketing orientar sua equipe sobre as
técnicas de atendimento e os cuidados que devem ser tomados no primeiro contato,
visto que esse momento é crucial na escolha de um profissional (Arcier et al., 2024).

A eficiéncia e rapidez na resposta a consultas iniciais sdo cruciais para capturar o
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interesse dos pacientes e converter essa interagdo em um relacionamento
duradouro (Alalawi; Aljuaid; Natto, 2019). A qualidade da comunicagao inicial,
incluindo a clareza e relevancia das informagdes fornecidas, impacta diretamente a
decisdo dos pacientes e contribui para uma percepgao positiva do profissionalismo
da clinica (Alalawi; Aljuaid; Natto, 2019).

Uma abordagem produtiva melhora a imagem da clinica e pode influenciar a
reputacdo online, atraindo novos pacientes (Alalawi; Aljuaid; Natto, 2019). Fatores
como a qualidade da comunicacgao inicial, influéncia no processo de deciséo,
percepcao de atendimento e profissionalismo, impacto na reputacao e construgcao de
relacionamento inicial podem determinar se o paciente dara continuidade ao

tratamento odontoldgico (Alalawi; Aljuaid; Natto, 2019).

4.5 O COMPARECIMENTO DO CLIENTE

O comparecimento a consulta inicial pode ser influenciado por diversos
fatores, incluindo a clareza das informagdes fornecidas online e as expectativas
criadas pelas postagens nas redes sociais (Al-Khalifa, 2024). Para abordar esses
desafios, € essencial que as clinicas adotem estratégias eficazes. Uma pratica
comum € o envio de confirmacgdes e lembretes de consultas, que podem ser feitos
por e-mail, mensagem de texto ou até mesmo via Instagram Direct. Essa abordagem
ajuda a reduzir a probabilidade de faltas, garantindo que os pacientes comparegam
conforme o agendado (Al-Khalifa, 2024). Além disso, é crucial que as informacdes e
imagens compartilhadas nas redes sociais correspondam a realidade dos servigos
oferecidos. Isso alinha as expectativas dos pacientes e evita desilusbes que
poderiam resultar em faltas (Al-Khalifa, 2024).

Durante todas as fases do tratamento, o cirurgido-dentista deve estar atento
ao comparecimento dos pacientes (Arcier et al., 2024). Uma das técnicas eficazes
para garantir esse acompanhamento € a utilizagcdo de ligagbes de retorno, uma
pratica comum entre dentistas, muitas vezes sem que eles percebam que se trata de
uma estratégia de marketing (Arcier et al., 2024). Esse contato proativo ndo so6
beneficia o consultério, mas também o paciente, que percebe essa atitude como um
sinal de atencéao, preocupacao e exclusividade (Arcier et al., 2024).

As clinicas dentarias podem adotar diversas praticas para maximizar o

comparecimento dos pacientes. Manter uma estratégia de conteudo eficaz nas redes
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sociais € fundamental. Isso inclui a divulgacdo de informagdes relevantes e
atualizadas sobre tratamentos, depoimentos de pacientes e conquistas clinicas,
contribuindo para a construgdo de uma imagem confiavel (Alalawi; Aljuaid; Natto,
2019). Além disso, a interacdo engajadora nas redes sociais, como responder a
perguntas e interagir com comentarios, pode aumentar a confianga dos pacientes e
incentiva-los a comparecer as consultas.

Implementar um sistema de agendamento online facil de usar, que permita a
confirmagado e o rastreamento das consultas, também facilita o processo e pode
reduzir o numero de faltas, especialmente se os pacientes puderem agendar e
confirmar consultas diretamente através das redes sociais (Alalawi; Aljuaid; Natto,
2019). Utilizar as redes sociais para educar os pacientes sobre a importancia das
consultas regulares e o que esperar durante a primeira visita € outra estratégia
essencial. Informar sobre os beneficios dos tratamentos e a importancia de seguir as
recomendacgdes pode aumentar o comprometimento dos pacientes e melhorar a
frequéncia das consultas (Alalawi; Aljuaid; Natto, 2019). Coletar feedback dos
pacientes sobre suas experiéncias com o agendamento e a consulta fornece insights
valiosos que podem ser utilizados para ajustar as estratégias de marketing e
melhorar a experiéncia do paciente, ajudando a reduzir as faltas (Alalawi; Aljuaid;
Natto, 2019).

Outro ponto importante a ser considerado é o acompanhamento do paciente
apos o primeiro atendimento. O cuidado no agendamento é determinante para o
bom funcionamento do consultério. Datas longas podem ser facilmente esquecidas
pelos pacientes; portanto, devem ser marcadas no menor espac¢o de tempo possivel.
Caso isso nao seja viavel, é fundamental que a equipe profissional faga uma ligagao
de retorno para lembrar o paciente do seu compromisso, evitando assim problemas
de esquecimento (Arcier et al., 2024). No meio odontolégico, a ligagdo de retorno é
amplamente utilizada devido a sua eficiéncia e praticidade (Arcier et al., 2024). Além
disso, o agendamento é considerado pelos pacientes um critério importante na

avaliagao da cadeia de tratamento odontoldgico (Garbin et al., 2008).

4.6 A FIDELIZACAO DO PACIENTE

A fidelizagdo € uma das etapas mais importantes para qualquer profissional

de saude, indicando que o paciente se sente confortavel e seguro para continuar sob
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os cuidados do mesmo dentista (Churchill et al., 2005). Diversos fatores influenciam
essa decisao, sendo o pre¢o um dos principais. Ao definir os pregos dos servigos, é
essencial que o profissional de marketing siga uma linha loégica de precificacao,
garantindo coeréncia no valor de cada servigo e considerando a cadeia completa de
prestacdo de servigos (Churchill et al., 2005). Além disso, € importante que os
precos finais também atendam aos consumidores de baixo poder aquisitivo
(Churchill et al., 2005).

No campo odontolégico, embora seja um servico de saude, os pacientes
frequentemente avaliam os precos antes de iniciar um tratamento, com o preco
elevado sendo um fator desfavoravel em alguns casos (Garbin et al., 2008). Muitos
clientes tornam-se fieis aos seus dentistas por praticarem um preco justo. No
entanto, o controle sobre os pregos, embora seja uma competéncia do marketing, €
muitas vezes influenciado pela autorregulagao do mercado que afeta toda a area de
prestacdo de servigos (Paim et al., 2004). Além do valor cobrado, o prego também
envolve formas e datas de pagamento, além dos possiveis descontos oferecidos
(Paranhos et al., 2011). Apenas precgos baixos, sem a devida qualidade, ndo sao
suficientes para consolidar um profissional ou uma clinica no mercado; a qualidade é
um requisito fundamental para essa sustentacao (Kotler; Keller, 2006).

A interacdo continua e pessoal com o0s pacientes nas redes sociais €
essencial para a fidelizagdo (Ghandhi et al., 2022). Dentistas que publicam
regularmente, respondem a comentarios e mensagens diretas, e compartilham
conteudo educativo e informativo, criam um vinculo mais forte com os pacientes.
Esse valor adicional aumenta a lealdade dos pacientes, que se sentem mais bem
informados e engajados com a pratica (Ghandhi et al., 2022). Construir confianga e
credibilidade é outro aspecto crucial para a fidelizacdo (Ghandhi et al., 2022).
Dentistas que demonstram sua expertise e transparéncia nas redes sociais,
compartilhando casos de sucesso e informagdes sobre procedimentos e politicas,
tém mais chances de ganhar a confianga dos pacientes, aumentando a
probabilidade de retorno para consultas futuras e recomendacédo dos servigos a
outros (Ghandhi et al., 2022).

A qualidade do servico é um fator de alta importancia para os pacientes ao
avaliar os perfis profissionais dos dentistas (Garbin et al., 2008). Os clientes
associam a qualidade dos servicos a critérios de biosseguranga e higiene do

ambiente de trabalho, o que contribui significativamente para a fidelizagdo (Garbin et
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al.,, 2008). Os pacientes observam se os profissionais estdo cumprindo as
regulamentacdes de protecdo, como o0 uso de vestimentas adequadas e
equipamentos de protegcdo individual (Garbin et al., 2008). A qualidade do
atendimento, desde a recepcgao até o tratamento clinico, esta diretamente ligada a
satisfacdo dos pacientes (Alalawi; Aljuaid; Natto, 2019). Pacientes satisfeitos s&o
mais propensos a retornar para consultas futuras e a recomendar o dentista para
amigos e familiares, o que refor¢ca a importancia de manter um servigo de qualidade
constante (Alalawi; Aljuaid; Natto, 2019).

A relagdo entre o profissional e o paciente é crucial para o inicio e
continuidade do tratamento odontolégico (Viola; Oliveira; Dotta, 2011). Essa relagao,
que esta presente em todas as etapas do marketing, é fundamental para impulsionar
a carreira profissional dos dentistas, pois influencia diretamente os sentimentos do
paciente. Lagos de confianca e fidelidade sdo determinantes nas decisbes dos
clientes (Viola; Oliveira; Dotta, 2011). A comunicagao clara e objetiva entre ambas as
partes é essencial para o bom andamento do tratamento, com técnicas que facilitam
essa interagao gerando bons resultados para ambos os lados (Zuchini et al., 2012).

O Instagram permite a criagdo de uma comunidade online em torno da clinica.
Compartilhar eventos, conquistas e a cultura da clinica pode ajudar a construir um
senso de pertencimento entre os pacientes (Ooi; Kelleher, 2021). Quando os
pacientes se sentem parte de uma comunidade, s&o mais propensos a continuar
retornando e a recomendar a clinica a outros (Ooi; Kelleher, 2021). Campanhas
promocionais, descontos para novos pacientes ou concursos e sorteios podem
aumentar o engajamento e incentivar a lealdade. Tais ofertas ndo apenas atraem
novos pacientes, mas também recompensam os pacientes existentes, fortalecendo o
relacionamento e promovendo a continuidade do atendimento (Ooi; Kelleher, 2021).
Utilizar o Instagram para criar um conteudo visualmente atraente, compartilhar
informagdes educativas, oferecer promogdes exclusivas e interagir com pacientes
contribui para construir uma relagao solida e confiavel (Ooi; Kelleher, 2021). Através
dessas estratégias, as clinicas podem aumentar a lealdade dos pacientes e
promover uma experiéncia positiva, resultando em maior retengcdo e recomendacéao
(Ooi; Kelleher, 2021).
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5 CONCLUSAO

Conclui-se a partir desse trabalho que o marketing odontologico se faz
necessario em diversos momentos da vida profissional do cirurgido-dentista, e
presente a todo instante, seja em divulgagdes da empresa ou do servigo em veiculos
digitais, como também na qualidade do préprio tratamento que a equipe profissional
presta ao paciente. Além disso, essa publicidade pode ser realizada por qualquer
profissional que queira alavancar a imagem do seu servi¢co a fim de atingir a maior
quantidade de consumidores possiveis, e estimular a compra de seu produto,
independentemente do orcamento destinado para essa area, isso porque O
marketing pode ser aplicado de varias formas, assumindo diferentes custos. Ao
longo dos estudos observou-se que uma parcela consideravel dos dentistas nao
utiliza essa ferramenta, mas nao havia um perfil profissional especifico que pudesse
ser relacionado a essa questdo. Fica evidenciado que essa ferramenta deve ser
incorporada ao meio odontoldgico pelos inumeros beneficios apresentados ao longo
da presente realizagao.

Em suma, o sucesso do marketing odontolégico depende da integragéo
harmoniosa de estratégias éticas, comunicagao eficaz e um compromisso continuo
com a exceléncia no atendimento. A capacidade de adaptar e personalizar
abordagens de marketing as necessidades dos pacientes, aliada a uma gestao
proativa do relacionamento com os pacientes, ¢é fundamental para o
desenvolvimento e a prosperidade de uma pratica odontolégica. O marketing bem-
sucedido ndo soO atrai novos pacientes, mas também constroi uma base soélida de
lealdade e satisfagdo, garantindo um crescimento sustentavel e uma reputagao

positiva no mercado.
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