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RESUMO

As empresas estdo prestando servigos de forma mais eficiente e eficaz com uso da
ferramenta internet. Com énfase na comunicacéo digital, as empresas, principalmente as
de prestacgdo de servigo de satde como as clinicas médicas, estdo desenvolvendo o0s mais
variados tipos de estratégias de negdcios, trazendo inovacéo e beneficios esperados para
as organizac0es de salde.
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As instituicdes de salde hoje ndo esperam apenas por indicacdes para atrair
novos clientes ou pacientes, até porque desta forma néo existiria a possibilidade de serem
repassadas as informacGes das prestacGes de servicos e de suas qualificacbes que as
mesmas oferecem. Assim como acontece com a saude, a empresa também precisa estar
atenta ao novo ambiente digital, fazendo uso de ferramentas como marketing para
desenvolver habilidades de percepcdo, convivio social e dedicacdo profissional. E a
comunicagdo com o publico externo que gera uma atmosfera com bons resultados para
gue sua imagem seja sempre positiva.

O marketing digital € aquele que faz uso de meios da Internet com finalidade de
publicidade e propaganda, tanto para a captacéo de clientes quanto para a efetivacédo de
vendas, buscando atingir um publico com caracteristicas especificas. De acordo com
Kotler, Shalowitze e Stevens (2010, p. 24) marketing ¢ “uma func¢ao organizacional e um

conjunto de processos para criar, comunicar e fornecer valor para clientes e para gerenciar
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as relacbes com clientes de modo que beneficiem a organizacdo e 0s principais
envolvidos”. O objetivo é estimular a comunicacdo, a interacdo e a troca de experiéncias
para formular as inovag6es que, de fato, gerardo valor a organizagdo e aos consumidores.

A importancia do cliente para as empresas ndo é nova. Ainda em tempos da Era Industrial

“Henry Ford ja preconizava que a venda de um veiculo € s6 o
inicio de um longo relacionamento com o cliente. Como se sabe,
obter um novo cliente custa mais caro do que manter os ja
existentes. E clientes satisfeitos trazem outros” (GONCALVES,;
GONCALVES FILHO, 1995, p. 27).

A fidelizacdo de clientes, juntamente com a adocdo de elementos de
relacionamentos, torna-se cada vez mais importante para a criacdo de vantagens
competitivas, tendo em vista que componentes de produtos entre concorrentes tornam-se
cada vez mais semelhantes (GONCALVES; MACHADO; MARQUES, 2012). Neste
sentido, as operadoras de salde, com 0 objetivo de facilitar o atendimento junto aos
prestadores de servicos, iniciaram a implantacdo do cartdo virtual, que é um cartdo
magnético em formato eletrdnico, que possibilita 0 acesso do cliente, a qualquer
momento, por meio de aplicativos. Os cartdes digitais tém os dados do cliente
criptografados e com suporte direto na rede, permitindo ao cliente gerar um codigo virtual
(Token), no sistema de conectividade com o prestador, efetuando a regra de elegibilidade
para o atendimento, e criando vantagens para o paciente como Agilidade - Comodidade.

O fato de estarem ativos no meio digital, ndo significa que os pacientes tenham
deixado de valorizar a relacdo pessoal com os profissionais da salde. No entanto, o
impacto positivo da digitalizacdo acontece pelo poder da tecnologia em facilitar a
organizacdo e integracdo da base de dados da instituicdo que exige planejamento e
reflexdo. A transformacao digital, € um processo desafiador e necessario para a empresa
gue muda sua mentalidade e cultura, significa fazer com que toda a sua equipe nao s
utilize, mas domine os aparatos tecnoldgicos facilmente. Os sites e redes sociais
Facebook, Linkedin e Instagram, estdo cada vez mais se mostrando Uteis na comunicagao
entre as empresas e seus stakeholders (publicos), e além de ser uma ferramenta de rapido
acesso, é possivel aproveitar esse tipo de midia como meio de relacionamento com

clientes e de captacdo de sugestdes, elogios e criticas dos mesmos.
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