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MARKETING APLICADO AO SETOR PUBLICO - ESTRATEGIAS, MELHORIAS
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MARKETING APPLIED TO THE PUBLIC SECTOR — STRATEGIES, IMPROVEMENTS
AND CHALLENGES

RESUMO

O marketing, tradicionalmente associado a promocdo de produtos e servicos, pode ser
adaptado as necessidades do setor publico. Sua esséncia estd em compreender o publico-alvo,
0 que também se aplica aos servigos governamentais. O primeiro passo é diagnosticar as
demandas da populacdo por meio de pesquisas, grupos focais e analise de dados, garantindo
politicas mais eficazes. No servico publico, o marketing tem papel central na construcao de
uma imagem institucional positiva. A transparéncia, principio fundamental da administragao,
pode ser reforcada com comunicacdo clara e aberta. Campanhas que informem sobre direitos,
deveres e processos administrativos fortalecem a confianca dos cidadaos, elemento essencial
para a cooperacao e o éxito das politicas publicas. Entretanto, ha desafios: a resisténcia
interna @ mudanca e a escassez de recursos dificultam a aplicacdo de estratégias de marketing.
Além disso, é indispensdvel respeitar principios éticos, evitando manipulacdo e
desinformacdo. Assim, o marketing oferece uma oportunidade valiosa de aprimorar os
servicos publicos, promovendo eficiéncia, transparéncia e foco nas necessidades dos cidadaos.
Quando bem aplicado, fortalece a relacdo entre governo e sociedade, tornando-a mais
participativa e colaborativa. Essa evolucdo ndo s6 aumenta a confianga nas institui¢cées, mas
também contribui para uma comunidade mais engajada e bem-informada.

Palavras-Chave: Estratégias de Marketing. Marketing. Setor Publico.

ABSTRACT

Marketing, traditionally associated with promoting products and services, can be adapted to
the needs of the public sector. Its essence lies in understanding the target audience, which also
applies to government services. The first step is to diagnose the demands of the population
through surveys, focus groups, and data analysis, ensuring more effective policies. In public
service, marketing plays a central role in building a positive institutional image. Transparency,
a fundamental principle of administration, can be reinforced with clear and open
communication. Campaigns that inform about rights, duties, and administrative processes
strengthen citizens' trust, an essential element for cooperation and the success of public
policies. However, there are challenges: internal resistance to change and scarce resources
hinder the implementation of marketing strategies. In addition, it is essential to respect ethical
principles, avoiding manipulation and misinformation. Thus, marketing offers a valuable
opportunity to improve public services, promoting efficiency, transparency, and a focus on
citizens' needs. When applied well, it strengthens the relationship between government and
society, making it more participatory and collaborative. This evolution not only increases trust
in institutions but also contributes to a more engaged and well-informed community.

Keywords: Marketing Strategies. Marketing. Public Sector.
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1 INTRODUCAO

Nos dias atuais, o marketing ndo se restringe apenas ao setor privado, mas se estende
ao ambito do servico publico, onde sua aplicacdao pode resultar em melhorias significativas na
eficiéncia, transparéncia e satisfacdo do cidadao. O conceito de marketing no servico ptblico
envolve a utilizacdo de estratégias e ferramentas que visam atender as necessidades da
populagdo, promovendo um relacionamento mais préximo entre os 6rgaos governamentais e
os cidaddos (Cezar 2019).

A comunicacdo eficaz é um dos principais componentes do marketing. No servigo
publico, a comunicacdo deve ser acessivel e compreensivel, utilizando uma linguagem que
facilite a compreensdo das informacoes por parte de todos os cidadaos, independentemente de
seu nivel educacional ou formagdo. O uso de multiplos canais de comunicagdo, como redes
sociais, sites institucionais, campanhas em radio e televisdo, e até mesmo interacGes
presenciais em eventos comunitarios, pode garantir que as informagoes cheguem a um publico
amplo e diversificado (Rotta et al 2016).

Além disso, o marketing digital tem se consolidado como uma poderosa ferramenta
para engajamento da populacdo. Plataformas digitais permitem uma interacdo em tempo real,
possibilitando que os cidaddos se manifestem, facam dentincias e sugiram melhorias. Isso ndo
apenas contribui para a transparéncia, mas também para a construcao de um atendimento mais
centrado no usuario. A utilizacdo de aplicativos e plataformas online para a prestacao de
servicos publicos pode proporcionar uma experiéncia mais agil e satisfatéria para o cidadao
(Cezar; Zucatto; Borba; Segatto 2023).

Outro aspecto que merece destaque é a importancia do foco na experiéncia do usuario.
O atendimento ao cidaddo deve ser uma prioridade nas politicas ptiblicas. A implementagao
de préaticas de marketing que priorizem a experiéncia do usudrio pode resultar em servicos
mais amigaveis e eficientes. Isso inclui o design de processos que minimizem a burocracia, o
treinamento de funciondrios para um atendimento cortés e prestativo, e a coleta constante de
feedback para aprimorar continuamente os servicos oferecidos (Al-Neyadi; Abdallah; Malik
2018).

A experiéncia do usuario deve ser constantemente monitorada. Isso pode ser feito
através da aplicacao de indicadores de desempenho que avaliem a qualidade do servico
prestado. A partir disso, gestores publicos podem identificar pontos de melhoria e

implementar mudancgas necessarias para aumentar a satisfacdo do cidadao. A utilizacao de



técnicas de marketing, como o mapeamento da jornada do cidaddo, permite visualizar o
caminho percorrido em busca de servicos publicos, identificando gargalos e oportunidades de
inovacdo (De Guimaraes et al 2019).

Um exemplo ilustrativo de como o marketing pode transformar o servigo ptiblico é o
caso de algumas iniciativas de digitalizacdo de servicos governamentais. Em muitos paises,
projetos que utilizam plataformas digitais para facilitar o acesso a servigos, como
agendamento de consultas médicas, solicitacdio de documentos e pagamento de taxas,
resultaram em uma diminui¢do significativa na burocracia e no tempo de espera. As
campanhas de conscientizacdo, que explicam como utilizar essas plataformas,
desempenharam um papel crucial na adesdo por parte da populacdo (Furgan et al 2020).

Outro exemplo pode ser observado em cidades que adotaram estratégias de marketing
para promover a coleta seletiva e a sustentabilidade. Ao educar a populacdao sobre a
importancia da reciclagem e como ela pode ser realizada de forma eficaz, esses projetos nao
apenas melhoraram a gestdo de residuos, mas também engajaram a comunidade em préaticas

de cidadania ativa (Solimun; Fernandes 2018).

2 REVISAO DE LITERATURA
2.1 CONCEITOS DE MARKETING APLICADOS AO SETOR PUBLICO.

O marketing, tradicionalmente associado ao setor privado, tem se mostrado uma
ferramenta importante e eficaz para a promocdo de servicos e acoes no ambito do setor
ptblico. O entendimento e a aplicacdo de conceitos de marketing no setor publico sdo
fundamentais para que as instituicdes estatais consigam se comunicar de forma eficiente com
seus cidaddos, promovendo uma gestdo mais transparente, acessivel e orientada para
resultados (Oliveira 2023).

Historicamente, as praticas de marketing foram inicialmente desenvolvidas para o
comércio e a promogao de produtos e servicos no setor privado, onde o foco principal é a
maximizacdo do lucro e a satisfacdo do consumidor. Contudo, a medida que os servicos
publicos se tornaram mais complexos e as demandas sociais se intensificaram, surgiu a
necessidade de uma abordagem mais estruturada para a comunicacao e a prestacao de servicos

ao cidadao (Brito 2023).



Desde os anos 1980, o conceito de marketing publico comegou a ser aplicado,
destacando-se como uma estratégia essencial para a construcdo de uma governanca mais
eficiente. O marketing no setor ptblico ndo se resume a promocdo de campanhas eleitorais,
mas abrange uma série de praticas relacionadas a comunicacdo, a construcao de imagem
institucional e a gestao da reputacao (Carvalho 2023).

O marketing publico pode ser definido como um conjunto de praticas e estratégias
utilizadas por entidades governamentais para atender as necessidades e expectativas dos
cidaddos, promovendo uma troca benéfica entre as partes. Essa interacdo baseada em valor é
essencial, pois envolve ndo apenas a promocdo de servi¢os, mas também a escuta ativa e a
resposta proativa as demandas da sociedade (Ferreira; Filho 2022).

No contexto do setor publico, o foco vai muito além do mero aumento de
consumidores; a intencdo é construir um relacionamento duradouro e de confianca entre o
governo e os cidaddaos. Desse modo, o marketing publico envolve uma série de atividades,
como pesquisa de opinido, desenvolvimento de campanhas informativas, gerenciamento de
crises e avaliacdo de politicas publicas (Santos 2021).

A aplicagdo dos conceitos de marketing no setor publico exige o uso de ferramentas e

metodologias adequadas. Algumas das principais ferramentas incluem:

Quadro 1- Ferramentas metodoldgicas do marketing

Pesquisa de Mercado Assim como no setor privado, a pesquisa de mercado é fundamental para
entender as necessidades e preferéncias dos cidaddos. Essa pratica permite
que os gestores publicos adequem suas acdes e programas as expectativas
da populacio.

Segmentacao e Posicionamento | A segmentacdo da populagdo em grupos com caracteristicas similares
possibilita a criagdo de campanhas mais direcionadas e eficientes. O
posicionamento da imagem institucional em relagdo a esses segmentos é
crucial para construir uma marca publica forte.

Comunicacao Integrada Uma comunicacdo clara e transparente é essencial para construir a
confianca entre o governo e os cidaddos. A utilizacdo de multiplos canais
de comunicagdo, incluindo redes sociais, sites oficiais e campanhas
tradicionais, é recomendada para alcancar diferentes segmentos da
populacdo.

Gestao de Relacionamento com | Aplicar conceitos de CRM no setor publico significa ter uma abordagem
o Cliente (CRM) centrada no cidaddo, utilizando tecnologia para armazenar e analisar
informacdes que melhorem a interacdo entre o governo e a sociedade.
Fonte: Adaptado de Santos, 2021.



Apesar da importancia do marketing publico, diversos desafios podem surgir na sua
implementacdo. A burocracia excessiva, a falta de recursos financeiros e humanos, e a
resisténcia a mudanca por parte dos agentes publicos sdo obstaculos que podem dificultar a
adocdo de praticas de marketing eficazes (Pereira; Barros 2022).

Além disso, o preconceito de que o marketing é uma atividade estritamente comercial
ainda persiste. Muitos gestores ptiblicos podem considerar desnecessaria a adocao de técnicas
de marketing, acreditando que a informacao deve ser suficiente para engajar os cidaddos.
Entretanto, essa visdo ignora a complexidade das relacGes sociais contemporaneas, que
exigem uma abordagem mais estratégica e comunicativa (Silva 2020).

Para garantir que as acoes de marketing ptblico sejam eficazes, é crucial que haja um
processo de avaliacdo continua das iniciativas implantadas. A coleta de feedback dos cidadaos
e a analise de dados sobre a percepcao da populagdao em relacdo aos servicos publicos sdao
essenciais para ajustes e melhorias. A transparéncia, por sua vez, é um valor fundamental no
setor publico. A divulgacdo dos resultados e impactos das agdes de marketing ndo so fortalece
a accountability governamental como também promove o engajamento da sociedade nas
decisoes publicas (Marques 2021).

A adaptacdao dos conceitos de marketing ao setor publico representa uma evolucao
importante na forma como os governos interagem com os cidaddos. Ao implementar
estratégias de marketing publico, as entidades governamentais podem ndao apenas promover
seus servicos de maneira mais eficaz, mas também estabelecer uma relacdo de confianca e
transparéncia com a sociedade. A utilizacdo de pesquisas, segmentacdo de publico,
comunicagdo integrada e ferramentas de CRM sdo fundamentais para essa transformacao.
Dessa forma, enfrentando os desafios comuns e mantendo o compromisso com a avaliagdo e a
transparéncia, o marketing publico pode contribuir significativamente para a construcao de

um governo mais eficiente e comprometido com as necessidades da populacao (Silva 2023).
2.2 DIFERENCAS ENTRE MARKETING NO SETOR PRIVADO E NO SETOR PUBLICO.

O marketing, enquanto disciplina estratégica, é uma ferramenta fundamental que pode
ser aplicada em diversas esferas da economia, incluindo tanto o setor privado quanto o setor
publico. No entanto, as abordagens, os objetivos e as estratégias de marketing variam

significativamente entre essas duas esferas (Abreu 2022).



Os objetivos de marketing no setor privado sdo, em sua esséncia, orientados para o
lucro e o crescimento. As empresas buscam maximizar suas receitas, conquistar e reter
clientes, e, consequentemente, aumentar a sua fatia de mercado. O foco é muitas vezes
voltado para a competitividade e a diferenciacao em relacdo aos concorrentes, com estratégias
que priorizam a inovagdo, a segmentacao detalhada do mercado e a constru¢dao de marcas
fortes (Medeiros 2022).

Por outro lado, o marketing no setor publico tem uma abordagem mais voltada para o
bem-estar coletivo e a promogdo de servicos e iniciativas voltados para a sociedade. Os
objetivos podem incluir a conscientizagdo sobre programas governamentais, a promocao de
comportamentos desejaveis na populacdo (como campanhas de satide ptiblica) e a promogao
da transparéncia e da participacdo cidada. Em muitos casos, o sucesso é medido pela eficacia
da comunicacdo e pelo engajamento da comunidade, em vez de resultados financeiros diretos
(Viana 2023).

O publico-alvo no setor privado geralmente é definido com precisdao, com segmentos
de mercado identificados através de dados demograficos, psicograficos e comportamentais.
As empresas utilizam pesquisas de mercado para entender as necessidades, desejos e habitos
de consumo de seus clientes, permitindo assim campanhas altamente personalizadas e
direcionadas (Maia 2022).

No setor publico, o ptblico é mais amplo e diverso, abrangendo diferentes grupos
sociais, econdomicos e culturais. Além disso, os cidaddos ndo tém a opgao de “escolher” se
irdo ou ndo consumir um servigo publico; muitos servigos sao obrigatérios, como educacgao e
saude. Isso requer que as estratégias de marketing sejam inclusivas e consideradas as
diferentes localizacdes e circunstancias dos cidaddos. As campanhas devem ser formuladas de
forma a atingir a maior parte da populacdo, levando em conta as particularidades de cada
grupo (Molina; Molina 2022).

As comunicagOes no setor privado frequentemente utilizam uma linguagem que
enfatiza a diferenciacdo e a exclusividade. O marketing privado tende a ser mais baseado em
emocOes, usando narrativas que apelam diretamente as aspiracoes e desejos dos
consumidores. As empresas dispoem de uma vasta gama de canais de marketing, incluindo
midias sociais, publicidade online, eventos promocionais e relacdes publicas, todos moldados

para maximizar a visibilidade e a atratividade da marca (Kotler; Armstrong 2017).
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Em contraste, as comunicacoes no setor publico muitas vezes tém que servir a
propositos educacionais e informativos. A linguagem utilizada tende a ser mais formal e
objetiva, focando na clareza e na acessibilidade da mensagem. As campanhas de marketing no
setor publico precisam enfrentar barreiras como a desconfianga do publico e a apatia,
exigindo esforcos adicionais para engajar os cidaddos. A énfase costuma ser na transparéncia
e na prestacdo de contas, buscando construir uma relacdo de confianca entre o governo e a
sociedade (Candido; Antonio; Silva 2022).

No setor privado, o desempenho das campanhas de marketing é frequentemente
avaliado por métricas claras, como retorno sobre investimento (ROI), aumento de vendas e
participacdo de mercado. As empresas utilizam ferramentas analiticas avancadas para
monitorar o impacto de suas campanhas e ajustar estratégias em tempo real com base em
dados quantitativos (Furgan et al 2020).

No setor publico, a mensuracdo de resultados é mais complexa. Embora existam
indicadores que possam ser utilizados, como a taxa de participacdo em programas ou O
aumento na conscientizacdo sobre determinada questdo, muitas vezes as métricas sdo menos
tangiveis. O sucesso pode ser medido através de pesquisas de opinido ptblica, engajamento
nas redes sociais ou a participacdo em eventos, mas esses dados podem ser mais subjetivos e
menos diretamente vinculados a resultados financeiros. Assim, a avaliacdo de eficacia por
parte de entidades publicas requer um enfoque mais abrangente, considerando ndao apenas a
resposta imediata do ptiblico, mas também as mudancas de comportamento a longo prazo (De
Guimaraes et al 2019).

As diferencgas entre o marketing no setor privado e no setor ptiblico sdo marcantes e
refletem as diversas naturezas e objetivos de cada um desses setores. Enquanto o setor privado
se concentra na maximizacdo de lucros e na competitividade, o setor publico prioriza o
bem-estar social e a promocdo de servicos essenciais. As abordagens de comunicacgdo e as
estratégias de mensuracdo de resultados também diferem, exigindo dos profissionais de
marketing habilidades e conhecimentos adaptability. Compreender essas distingdes é
fundamental para o desenvolvimento de estratégias eficazes em ambas as esferas e para a
promoc¢do de um relacionamento mais eficaz entre organizacdes e seus publicos (Solimun;

Fernandes 2018).



11

2.3 TEORIAS RELEVANTES, INCLUINDO MARKETING DE SERVICOS E
MARKETING SOCIAL

O marketing é uma disciplina dinamica, caracterizada por uma evolucdo constante em
suas praticas e teorias. Dentre as varias vertentes do marketing, destacam-se o marketing de
servicos e o marketing social, ambos cruciais na formacdo de estratégias eficazes para
diferentes contextos (Cezar 2019).

O marketing de servicos é uma area que se concentra na promo¢ao e na entrega de
servicos em vez de produtos tangiveis. Um dos principais aspectos que distingue os servigos
dos bens é a intangibilidade, que se refere a impossibilidade de tocar ou experimentar um
servico antes da compra. Isso cria desafios especificos para os profissionais de marketing
(Carvalho 2023).

A teoria dos 7Ps é uma das mais relevantes no marketing de servicos. Enquanto o
marketing de produtos se baseia nos 4Ps tradicionais (Produto, Preco, Praca e Promocdo), no
marketing de servicos, sdao adicionados mais trés Ps: Pessoas, Processo e Evidéncia Fisica.
Isso ressalta a importancia das interagoes humanas e da experiéncia do cliente na prestagao de

servicos (Brito 2023).

Quadro 2 - Ps adicionais do Marketing

Pessoas As interacdes entre funcionarios e clientes podem influenciar
significativamente a percepg¢do da qualidade do servigo. A capacitacdao
e a motivacdo da equipe sdo fatores criticos que impactam a satisfacdo
do cliente.

Processo O processo de entrega do servico deve ser bem definido e eficiente.
Um procedimento claro ndo apenas melhora a eficiéncia operacional,
mas também proporciona uma experiéncia superior ao cliente.

Processo de Evidéncia Fisica Embora os servicos sejam intangiveis, a evidéncia fisica (como a
ambientacdo, a sinalizacdo e o design) pode influenciar a percepcdo do
consumidor. Elementos tangiveis ajudam a criar uma imagem mental
do servico, proporcionando confianca ao cliente potencial.

Fonte: Adaptado de Santos, 2021.

Além dos 7Ps, a teoria da qualidade percebida de Parasuraman, Zeithaml e Berry,

conhecida como SERVQUAL, também é amplamente utilizada. Essa abordagem envolve a
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avaliacdo da qualidade do servico com base na percepc¢ao do cliente e nas expectativas que ele
tem em relacdo a esse servico. Os autores identificaram cinco dimensoes principais que
determinam essa qualidade: tangibilidade, confiabilidade, responsividade, seguranca e
empatia. As discrepancias entre as expectativas e as percepcoes afetam a satisfacdo do cliente
e a fidelizacdo (Oliveira 2023).

No ambiente digital atual, o marketing de servicos também precisa considerar a
presenca online. A transformacdo digital tem trazido novos canais e formas de interacdo,
exigindo uma adaptacdo das estratégias tradicionais. O uso de redes sociais, marketing de
contetido e experiéncias digitais é fundamental para engajar o consumidor e fortalecer a marca
(Ferreira; Filho 2022).

O marketing social, por sua vez, é uma abordagem que visa promover mudancas
sociais positivas. Diferentemente do marketing convencional, que se concentra na venda e no
lucro, o marketing social busca influenciar comportamentos para beneficiar individuos e
comunidades. O seu proposito é criar consciéncia sobre questdes sociais, culturais e
ambientais e incentivar acdes que levem a melhorias na qualidade de vida (Santos 2021).

Uma das teorias fundamentais no marketing social é a Teoria do Comportamento
Planejado, de Ajzen. Esta teoria sugere que o comportamento de um individuo é influenciado
por trés fatores principais: atitudes em relacdo ao comportamento, normas subjetivas e
controle comportamental percebido. O marketing social utiliza esses componentes para
moldar estratégias que encorajem mudangas de comportamento positivo, como a adogdo de
habitos saudaveis, a participacdo em atividades comunitarias ou a protecdo do meio ambiente
(Pereira; Barros 2022).

Além disso, o conceito de "foco na causa" vem ganhando destaque no marketing
social. Nesse contexto, as empresas que assoCiam suas marcas a causas sociais nao apenas
contribuem para o bem-estar da sociedade, mas também podem alcancar um diferencial
competitivo. Essa estratégia, quando implementada de maneira auténtica e alinhada com os
valores da marca, pode resultar em uma maior lealdade do consumidor e em uma imagem de
marca positiva (Silva 2020).

O marketing social pode ser aplicado em diversas areas, incluindo satde publica,
educacao, direitos humanos e desenvolvimento sustentavel. As campanhas sociais, que
utilizam estratégias de marketing para gerar conscientizacdo e mobilizacdo, desempenham um

papel vital na promocdo de agdes sociais efetivas (Abreu 2022).
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A combinacdo do marketing de servicos com o marketing social pode criar uma
sinergia poderosa. As empresas de servicos tém a oportunidade de ndo apenas oferecer um
servico de qualidade, mas também de se envolver em causas sociais relevantes. Por exemplo,
uma empresa de turismo pode implementar praticas sustentaveis, educar seus clientes sobre a
preservacdo ambiental e contribuir para o desenvolvimento de comunidades locais (Marques
2021).

Essa abordagem ndo s6 fortalece a marca, mas também gera um impacto social
positivo. Ao integrar a responsabilidade social em suas operagOes, as empresas podem atrair
consumidores que valorizam iniciativas éticas e sustentaveis, criando assim um ciclo virtuoso
de valorizacao da marca, aumento da lealdade do cliente e impacto social positivo (Molina;
Molina 2022).

As teorias do marketing de servicos e do marketing social sdo fundamentais para
entender e implementar estratégias eficazes no ambiente contemporaneo. O marketing de
servicos exige uma consideracdo cuidadosa da intangibilidade, da experiéncia do cliente e dos
fatores que influenciam a qualidade percebida. Por outro lado, o marketing social foca em
promover mudangas comportamentais que beneficiem a sociedade. A integracdao dessas duas
areas pode criar oportunidades valiosas para as empresas, permitindo que elas ndo apenas
prosperem no mercado, mas também contribuam para um mundo melhor. O futuro do
marketing estara cada vez mais ligado a esse compromisso com a responsabilidade social e a
entrega de experiéncias excepcionais, moldando assim um cenario mais humano e sustentavel

(Medeiros 2022).

2.4 ESTRATEGIAS DE MARKETING E SUA ADAPTACAO PARA O SETOR PUBLICO

O marketing, tradicionalmente associado ao setor privado, tem se mostrado uma
ferramenta valiosa e cada vez mais necessaria no ambito do setor publico. Com o advento da
globalizacdo, da digitalizacdo e da crescente demanda por transparéncia, a adogao de
estratégias de marketing no setor publico ndo sé é desejavel, mas também essencial para a
eficacia da gestdo publica (Viana 2023).

O marketing, em sua esséncia, consiste em um conjunto de atividades voltadas para
compreender e atender as necessidades e desejos dos consumidores. No contexto do setor

publico, a "clientela" abrange cidaddos, organizacdes nao governamentais, o setor privado e
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outros stakeholders interessados nos servicos e politicas publicas. A aplicacdo de conceitos de
marketing no setor publico busca fortalecer a comunicacdo entre o governo e a populacgao,
promovendo uma maior conscientizacdo sobre servicos e iniciativas (Kotler; Armstrong
2017).

Uma das estratégias fundamentais no marketing é a segmentacao de mercado. No setor
publico, é essencial realizar pesquisas para identificar as diferentes necessidades da
populacdo. O uso de métodos qualitativos e quantitativos permite que as institui¢oes
entendam melhor os anseios e dificuldades dos cidadaos, possibilitando a criacdao de politicas
puiblicas mais eficientes e direcionadas (Silva 2023).

A abordagem de comunicacdo integrada é crucial para garantir que as mensagens do
governo sejam coesas e facilmente compreendidas pela populacdo. Isso envolve a utilizacao
de multiplos canais de comunicacdo, como redes sociais, aplicativos méveis e campanhas
tradicionais, para alcancar diferentes segmentos da populacdo. A transparéncia da
comunicagdo aumenta a confianca do publico nas instituicdes governamentais (Maia 2022).

No setor privado, o branding é utilizado para criar uma identidade forte para as
marcas. No setor publico, instituicdes governamentais também podem beneficiar-se da
constru¢ao de uma marca positiva. O desenvolvimento de uma identidade visual clara e a
promocdo de valores como transparéncia, responsabilidade e eficiéncia podem melhorar a
percepcdo publica e gerar maior engajamento (Rotta et al 2016).

O marketing de relacionamento é uma abordagem que pode ser altamente benéfica
para o setor publico. Estabelecer um didlogo continuo com a comunidade e fomentar a
participacdo cidada nas decisdes politicas sdo maneiras eficazes de engajar a populagao.
Ferramentas como consultas publicas, féruns e plataformas digitais de participacdo permitem
que as vozes dos cidaddos sejam ouvidas, promovendo uma gestdo mais participativa
(Candido; Antonio; Silva 2022).

A transformacgdo digital impactou significativamente o modo como o0s servigos
publicos sdo comunicados e entregues. O uso de tecnologias digitais para disseminacdo de
informag0es, como sites interativos e redes sociais, facilita o acesso a informacdo e possibilita
um melhor relacionamento entre governo e cidaddos. Além disso, campanhas digitais podem
ser direcionadas a publicos especificos, aumentando a eficicia das acdes de comunicacao

(Kotler; Armstrong 2017).
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A adocdo de estratégias de marketing no setor publico traz diversos beneficios, que

incluem:

Quadro 3 - Estratégias de Marketing no setor publico.

Melhoria na Eficacia das Politicas
Publicas

Fortalecimento da Transparéncia e
Confianca

Aumento da Participacdo Cidada

Otimizando Recursos

Fonte: Adaptado de Santos, 2021.

Com a compreensdo das necessidades da populacgdo, as politicas
publicas podem ser desenhadas para atender efetivamente a essas
demandas, resultando em uma gestdo mais eficiente.

Comunicacdo clara e transparente ajuda a construir a confianga
dos cidaddos nas instituicdes, promovendo um relacionamento
mais saudavel entre governo e populacao.

Estratégias de engajamento incentivam a participacdo ativa dos
cidaddos nas decisdes politicas, levando a uma democracia mais
robusta e inclusiva.

A aplicacdo de marketing pode resultar em uma melhor alocacdo
de recursos publicos, por meio da identificacdio de areas
prioritarias que necessitam de atencdo e financiamento.

Apesar dos beneficios, a implementagdo de estratégias de marketing no setor publico

enfrenta alguns desafios:

Quadro 4 - Beneficios da implantagdo do Marketing

Burocracia e Rigidez O setor publico é frequentemente visto como burocratico e lento para se adaptar a
mudangas. Isso pode dificultar a adocdo de técnicas de marketing que exigem
agilidade e inovacao.

Percepcdes Negativas Ainda existe uma resisténcia a ideia de que o marketing é relevante para o setor
publico. Algumas pessoas podem ver essas estratégias como uma forma de
manipulacdo. Portanto, é crucial comunicar claramente o valor do marketing para
a melhoria dos servicos a populacao.

Limitagoes Muitas instituicdes publicas operam com orcamentos restritos, o que pode limitar
Orcamentarias a capacidade de investir em campanhas de marketing sustentaveis e de longo
prazo.

Fonte: Adaptado de Santos, 2021.
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A adaptacdo de estratégias de marketing para o setor publico é uma pratica que,
embora desafiadora, oferece um potencial significativo para melhorar a relacao entre governo
e cidaddos. Invista na pesquisa para entender as necessidades da populacdo, uma comunicacdao
transparente e engajadora, e o uso de tecnologia digital sdo essenciais para modernizar a
gestdao publica. Com um planejamento estratégico adequado e uma abordagem centrada no
cidaddo, o setor publico pode ndo apenas ser mais eficiente, mas também mais préximo de
seus cidaddos, fortalecendo a democracia e promovendo um desenvolvimento social mais
equitativo. O éxito dessa transicdo exige uma mudanga de mentalidade tanto dos gestores
publicos quanto da sociedade, em direcio a um modelo de governanga mais inclusivo e

participativo (Molina; Molina 2022).

2.5 O FORTALECIMENTO DE POLITICAS PUBLICAS A PARTIR DO MARKETING
APLICADO AO SETOR PUBLICO

O conceito de politicas publicas se refere ao conjunto de acdes e decisdes
governamentais voltadas para atender as demandas sociais, e é a partir dessa perspectiva que o
marketing, tradicionalmente associado ao setor privado, se mostra como uma ferramenta
valiosa para o fortalecimento dessas iniciativas. A aplicacdo de estratégias de marketing no
setor publico ndo deve ser vista como uma mera tentativa de “vender” ideias ou produtos, mas
sim como uma forma de maximizar a eficicia das agOes governamentais e aumentar a
participacdo da populacdo no processo democratico (Maia 2022).

O marketing, em sua esséncia, envolve a identificacdo das necessidades e desejos dos
consumidores, seguido pela criacdo de produtos e servigos que satisfacam essas expectativas.
Quando aplicado ao setor publico, o marketing se transforma em uma ponte que conecta o
governo e os cidaddos. Através da coleta e analise de dados, as autoridades publicas podem
melhor compreender as demandas da populacdo, permitindo que as politicas sejam
formuladas de forma mais alinhada as expectativas sociais (Medeiros 2022).

Uma das principais contribuicbes do marketing para as politicas publicas é o
fortalecimento da comunicagdo. O uso de estratégias de comunicacao eficazes pode ajudar a
informar os cidaddos sobre novas politicas, servicos e programas, promovendo um ambiente
de transparéncia e engajamento. Essa comunicacdo ndo é apenas uma via para informar, mas
também um canal para ouvir as vozes da populacdo, essencial para a construcdo de politicas

mais democraticas e inclusivas (Abreu 2022).
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Dentre as praticas de marketing que podem ser integradas ao setor publico,
destacam-se a pesquisa de mercado, o branding institucional e a gestdo da experiéncia do
cidaddo. A pesquisa de mercado permite que as entidades publicas identifiquem as
necessidades e expectativas da populacao, criando um ciclo de feedback valioso que pode
guiar a formulacao de politicas (Silva 2023).

O branding institucional, por sua vez, é fundamental para a construcao de uma
identidade forte e positiva das instituicdes publicas. E essencial que os cidaddos se sintam
conectados as suas instituicoes, e um branding efetivo pode fomentar esse sentimento de
pertencimento. As campanhas de promocgao de servicos publicos, que utilizam elementos de
storytelling e sdo direcionadas a diferentes segmentos da populacdo, sdo praticas
recomendadas que podem aumentar a visibilidade e a aceitacdo das politicas (Viana 2023).

A gestdo da experiéncia do cidaddo é outra drea onde o marketing pode fazer uma
diferenca significativa. A busca por um atendimento mais humano e eficiente, que considere a
jornada do cidaddo em suas interacdes com o governo, ¢ um dos pilares para a modernizacao
da administracdo publica. Aplicar conceitos de design thinking e atendimento ao cliente pode
transformar a relacdo entre governo e cidaddo, tornando-a mais intuitiva e menos burocratica
(Marques 2021).

Apesar das potencialidades, a implementacao de estratégias de marketing no setor
publico enfrenta uma série de desafios. Primeiramente, a cultura organizacional das
instituicoes publicas tende a ser mais resistiva a mudanca em comparagdo com O setor
privado. Esta resisténcia pode dificultar a ado¢do de novas préticas que valorizam a inovacao
e a criatividade (Silva 2020).

Além disso, a escassez de recursos financeiros e humanos é uma barreira significativa
para a implementacdo de campanhas de marketing eficazes. Muitas vezes, as instituicdes nao
possuem equipes capacitadas ou orcamentos adequados para desenvolver iniciativas
consistentes ao longo do tempo. Outro desafio importante é a questdo da transparéncia e da
ética na comunicacdo publica. A utilizacdo de estratégias de marketing deve sempre ser
acompanhada de um compromisso com a veracidade das informacdes, de forma a evitar
manipulagées ou desinformacao (Santos 2021).

Quando bem elaborado e executado, o marketing pode gerar impactos positivos
significativos nas politicas publicas. Um dos resultados mais desejaveis é o aumento do

engajamento e da participacdo da populacdo nas questdes politicas. Campanhas de
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conscientizacdo e envolvimento da comunidade levam a uma maior responsabilizacdo dos
governantes, pois os cidaddos se tornam participantes ativos na construcao das politicas que
lhes afetam (Pereira; Barros 2022).

Além disso, a aplicacao de marketing nas politicas ptblicas pode levar a um uso mais
eficiente dos recursos publicos. Ao compreender com mais profundidade as necessidades da
populacao, as iniciativas podem ser melhor direcionadas, resultando em investimentos mais
eficazes e em uma maior taxa de satisfacdo da populacao com os servicos prestados (Ferreira;
Filho 2022).

O fortalecimento de politicas ptblicas através do marketing é uma estratégia
promissora para a modernizacdo da gestdo publica. Ao criar uma conexao mais forte entre os
governantes e os cidaddos, o marketing serve como uma ferramenta que potencializa a
eficacia das acOes governamentais e promove a verdadeira participacdo democratica. Embora
existam desafios significativos a serem enfrentados, a adogao criativa e ética do marketing no
setor publico pode transformar a relacdo entre governo e sociedade, criando uma
administracdo mais eficiente, transparente e responsiva as necessidades da populagdo.
Portanto, é imprescindivel que gestores puiblicos reconhecam a importancia do marketing
como aliado na constru¢do de politicas que realmente atendam as demandas sociais,
contribuindo assim para o fortalecimento da democracia e para o desenvolvimento de uma

sociedade mais justa e igualitaria (Carvalho 2023).

3. METODOLOGIA

O presente estudo se consolida como um estudo bibliografico de natureza integrativa,
para isso, busca-se nas fontes previamente selecionadas, entendimentos, conceitos, reflexdes e
criticas ao tema proposto, a pesquisa é composta da mesma base que integra o universo da
pesquisa, neste caso, pode se considerar como amostras os livros, as teses, dissertagoes e

produtos que se usa como base para dar sustentacdo tedrica para a ideia aqui apresentada.

4. ANALISE E DISCUSSAO
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A relacdo entre a teoria e a pratica em qualquer campo de estudo é um tema
frequentemente debatido, e no dominio do marketing, essa dicotomia se torna ainda mais
evidente, especialmente quando se estuda a aplicagdo dessa disciplina no setor publico. O
marketing, tradicionalmente associado ao setor privado e a maximizacdo dos lucros, tem
logrado espaco no contexto ptblico, impulsionado pela necessidade de maior eficiéncia,
transparéncia e engajamento da cidadania (Brito 2023).

Inicialmente, é importante entender que a teoria do marketing no setor publico ndo se
fundamenta apenas na aplicagdo dos principios tradicionais do marketing comercial, mas
também se adapta as particularidades da administracao ptiblica. Entre os principais conceitos
que emergem dessa teoria, destacam-se o conceito de valor publico, a segmentacdo da
populacdo, o desenvolvimento de estratégias de comunicacdo eficazes e a medicdo dos
resultados das politicas publicas (Candido; Ant6nio; Silva 2022).

A literatura académica sugere que o marketing no setor ptblico deve ser orientado
para a geracao de valor para o cidadado e para promover a participacdo ativa da populacdo nos
processos decisorios. O modelo de marketing social, por exemplo, é frequentemente citado
como abordagem relevante para o setor publico, com foco na promocdo de comportamentos
que beneficiem a sociedade como um todo, como campanhas de satide publica e iniciativas de
conscientizacdo ambiental (Cezar 2019).

Além disso, a teoria postula que a comunicacdo clara e transparente é fundamental
para a construgao da confianca publica. O engajamento da comunidade é considerado um
pilar para o éxito de qualquer iniciativa de marketing no setor ptiblico, uma vez que o
feedback da populagdo pode levar a ajustes e melhorias nas politicas implementadas (Cezar;
Zucatto; Borba; Segatto 2023).

Estudos de caso demonstram uma variedade de abordagens na implementacao do
marketing no setor ptblico, revelando um quadro multifacetado que muitas vezes se desvia
dos modelos teoricos. Uma pesquisa que analisou campanhas de marketing social no Brasil,
por exemplo, destacou que, embora as teorias existam, a aplicagdo pratica requer adaptacées
significativas aos contextos locais, devido a diversidade socioecondmica e cultural do pais
(Furgan et al 2020).

Um dos casos mais emblematicos é a campanha "Transformando a Realidade",
lancada por uma prefeitura em uma darea carente. A teoria recomendava uma forte

segmentacdo do publico-alvo e uma comunicacdo direcionada; no entanto, na pratica, a
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campanha enfrentou desafios relacionados a falta de infraestrutura e a resisténcia da
populacdo em confiar nas iniciativas do governo. A solucdo encontrada foi recorrer a lideres
comunitarios, que serviram como intermediarios, aproximando a administracdao publica dos
cidaddos e aumentando a efetividade da comunicacdo (Solimun; Fernandes 2018).

Outro estudo de caso interessante ¢ o da campanha "Nao é S6 sobre Vacina",
desenvolvida durante a pandemia. Embora a teoria sugira campanhas de conscientizacdo com
forte embasamento cientifico e uso das midias sociais, na pratica, houve a necessidade de
combinar tecnologias de informacdo com abordagens mais tradicionais, como reunides
comunitarias e transmissoes em radios locais. Essas adaptagdes foram cruciais para aumentar
a credibilidade da mensagem e engajar a populacdo, aspectos que a teoria muitas vezes
subestima (De Guimaraes et al 2019).

As dificuldades observadas nos estudos de caso ressaltam uma série de divergéncias
entre a teoria e a pratica do marketing no setor publico. Embora a teoria forneca um quadro
geral e diretrizes valiosas, a pratica frequentemente revela a complexidade das interacdes
sociais, culturais e politicas que podem inviabilizar a aplicacao direta dos conceitos tedricos
(Rotta et al 2016).

Um dos principais desafios é o tempo de resposta das organizacGes publicas, que
geralmente sdao mais lentas em relacdo ao setor privado, o que pode comprometer a agilidade
nas campanhas de marketing. Além disso, a burocracia, a falta de recursos e a escassez de
pessoal especializado em marketing dentro das instituicdes publicas sdao barreiras que se
destacam em diversos estudos de caso. Essas questdes geram um hiato significativo entre o
que é considerado viavel teoricamente e o que é implementado na pratica (Oliveira 2023).

Ademais, a teoria do marketing no setor publico muitas vezes assume um papel
idealizado da administracdao publica, como um agente sempre orientado para o bem-estar dos
cidaddos. Contudo, em situacOes reais, muitas vezes existem interesses politicos a serem
considerados, o que pode distorcer a mensagem e prejudicar a implementacdo das iniciativas
de marketing (Carvalho 2023).

A comparacdo entre a teoria do marketing e a pratica observada em estudos de caso no
setor publico revela um panorama complexo e multifacetado. Embora a teoria forneca a base
para estratégias eficazes, a realidade pratica demanda flexibilidade e adaptacdo, reconhecendo
as especificidades do contexto de cada comunidade e as limita¢Ges intrinsecas ao setor

publico (Pereira; Barros 2022).
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Os casos analisados demonstram que o sucesso das iniciativas de marketing no setor
publico ndo reside apenas na aplicacdo direta dos conceitos tedricos, mas na habilidade dos
gestores publicos em interagir e engajar a populagdo, construindo uma relacdao de confianca e
colaboragdo. O futuro do marketing no setor publico deve contemplar ndo apenas a adocao de
praticas recomendadas, mas também um constante dialogo entre a teoria e as realidades
praticas enfrentadas no cotidiano da administracao publica. Essa reflexao é fundamental para
o desenvolvimento de politicas mais eficazes e alinhadas com as expectativas e necessidades
dos cidadaos.

Nos dultimos anos, a pratica do marketing tem se expandido além do ambito
empresarial, infiltrando-se nas estratégias de gestdo do servico publico. A aplicacdo de
conceitos de marketing no setor ptiblico pode ser uma ferramenta poderosa para transformar a
relacdo entre governos e cidadaos, melhorar a prestacao de servicos e maximizar a eficiéncia
administrativa. Contudo, essa transicao ndo ocorre sem desafios e oportunidades significativas
que merecem ser explorados (Cezar; Zucatto; Borba; Segatto 2023).

Um dos principais desafios na implementacdo de estratégias de marketing no servigo
publico reside na resisténcia a mudanca. Estruturas governamentais, muitas vezes, operam em
um contexto de tradicdo e burocracia, o que pode criar barreiras a adocao de praticas de
marketing modernas. A mudanca de uma mentalidade centrada na burocracia para uma
abordagem mais orientada ao cidaddo requer tempo, treinamento e uma forte lideranca
(Ferreira; Filho 2022).

Outra dificuldade significativa é a falta de recursos. Enquanto as empresas privadas
podem alocar orcamentos substanciais para estratégias de marketing, o servico publico
frequentemente opera com limitacGes orcamentdrias. Essa restricdo ndo apenas afeta a
capacidade de promover servicos, mas também limita as ferramentas e tecnologias que podem
ser utilizadas para coletar dados sobre as necessidades e preferéncias dos cidadaos (Rotta et al
2016).

Adicionalmente, a medicdo do impacto das iniciativas de marketing no setor ptblico é
complexa. Ao contrario das empresas, que podem avaliar rapidamente a eficicia de suas
campanhas em termos de vendas e lucros, o setor ptiblico pode ter dificuldade em mensurar as
mudancas na percepcao do publico ou na utilizagcdo de servicos. Essa falta de métricas claras
pode desencorajar a adocdao de praticas de marketing mais incisivas (Al-Neyadi; Abdallah;

Malik 2018).
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As questoes éticas e de transparéncia também representam um desafio. O marketing no
servico publico deve ser cuidadosamente equilibrado, pois existe uma linha ténue entre uma
comunicacdo efetiva e a manipulacdo da opinido publica. A confianga do cidaddo é
fundamental, e qualquer percepc¢ao de desonestidade pode prejudicar severamente a reputacao
de uma instituicdao publica (Cezar 2019).

Apesar dos desafios, as oportunidades oferecidas pela aplicacio de marketing no
servico publico sdo altamente promissoras. Uma das principais vantagens é a possibilidade de
fortalecer a relacdo entre o governo e os cidaddos. Por meio de estratégias de marketing
orientadas para o atendimento as expectativas da populacdo, é viavel ndo apenas melhorar a
imagem da instituicdo publica, mas também aumentar a satisfacdo do cidaddo com os servigos
prestados (De Guimaraes et al 2019).

Além disso, o uso de dados e anélises pode transformar a maneira como 0s servicos
publicos sao ofertados. O marketing baseado em dados permite que gestores identifiquem as
necessidades e preferéncias da populacdo, possibilitando a personalizacdo dos servicos e a
criacdo de campanhas de comunicagdo mais eficazes. O uso de midias sociais e plataformas
digitais é um exemplo claro disso, permitindo que os governos se conectem com os cidadaos
de maneira mais direta e interativa (Santos 2021).

A inovacdo também é uma oportunidade significativa. Instituicdes publicas que
adotam uma abordagem de marketing mais dindmica podem experimentar novas formas de
engajamento e prestacao de servigos, aproveitando tecnologia e criatividade. Campanhas de
conscientizacdo, programas de fidelidade e iniciativas de co-criacdo, nas quais os cidadaos
sdao convidados a contribuir para a formulacdo de politicas, sdo algumas das possibilidades
emergentes que podem ser exploradas (Abreu 2022).

Outro aspecto crucial é a potencial promocao de transparéncia e prestacao de contas. O
marketing eficaz pode facilitar a comunicacdo das agOes governamentais, aproximando a
administracdo publica do cidaddo e criando um clima de confianca mutua. Transparéncia na
comunicacdo nao apenas melhora a imagem das instituicdes, mas também promove um
ambiente de maior engajamento civico e responsabilidade social (Silva 2020).

A aplicacdo de marketing no servico publico apresenta uma gama complexa de
desafios e oportunidades. E inegavel que as instituicdes ptiblicas estdo sob pressdo para se
modernizar e atender as demandas de uma populacdo cada vez mais informada e exigente.

Embora a resisténcia a mudanca, a limitacdo de recursos, a dificuldade na mensuragdo de



23

resultados e as questdes éticas representem barreiras substanciais, as oportunidades de
fortalecer o relacionamento com os cidaddos, aumentar a eficiéncia dos servigos e promover a
transparéncia mostram-se igualmente relevantes (Solimun; Fernandes 2018).

Portanto, a adocdo de praticas de marketing no setor publico deve ser encarada nao
apenas como uma ferramenta de promoc¢do, mas como uma estratégia abrangente de gestao
que pode contribuir para a construcao de uma administracdo publica mais eficaz e orientada
para o cidaddo. Para que isso ocorra, é fundamental que gestores publicos estejam dispostos a
investir em formagao, inovacdo e a cultivarem uma cultura de adaptabilidade e criatividade. A
evolucdo do servigo publico por meio do marketing ndo é uma questdo de opgdo, mas uma
necessidade premente para enfrentar os desafios do futuro (Al-Neyadi; Abdallah; Malik

2018).

5. PROPOSTAS DE MELHORIA

A prestacdo de servicos publicos é um assunto de grande relevancia na gestao publica,
uma vez que esses servicos estdo intrinsicamente ligados a qualidade de vida da populagao.
No entanto, muitos cidaddaos ainda veem os servicos publicos como ineficientes e
desconectados das suas necessidades reais. Assim, € imprescindivel que as administragoes
publicas reavaliem suas abordagens e busquem estratégias inovadoras de marketing que nao
apenas promovam seus servi¢os, mas que também melhorem sua eficacia e a satisfacdo do
usuario (Molina; Molina 2022).

A primeira estratégia que deve ser adotada consiste em realizar uma analise detalhada
do publico-alvo. Compreender quem sdo os cidaddos, quais sdao suas necessidades e
expectativas em relacdo aos servigos publicos é fundamental. Para isso, as administragoes
podem recorrer a pesquisas de opinido, grupos focais e andlises demograficas. Esta
abordagem ndo apenas possibilita a identificacdio de demandas especificas, mas também
permite a criacao de campanhas personalizadas que ressoem com os cidaddos. Ao alinhar a
comunicacdo e os servicos oferecidos as expectativas da populagdo, os 6rgdos publicos
aumentam as chances de aceitacdo e satisfacdo (Kotler; Armstrong 2017).

Outra estratégia de marketing de extrema importancia é a melhora na comunicacdo
com os cidaddos. Isso envolve tanto a clareza da informagdo quanto a escolha dos canais de
comunicacdo. As administracoes devem se esforcar em tornar as informagdes sobre os

servicos mais acessiveis e compreensiveis, utilizando uma linguagem simples e direta. Além
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disso, é crucial diversificar os meios através dos quais essas informacdes sdao veiculadas. A
utilizacdo de midias sociais, aplicativos mdveis, sites interativos e atendimento telefonico, por
exemplo, permite que os cidaddos acessem informagOes de maneira rapida e conveniente
(Furqgan et al 2020).

O marketing relacional é uma abordagem focada na construcdo de relacionamentos
duradouros com os cidaddos. Para implementar essa estratégia, as administracoes publicas
devem adotar acoes que promovam a participacao da populacdo na tomada de decisdes e na
avaliacdo dos servicos. Uma maneira de incentivar essa participacdo € criar canais de
feedback eficientes, onde os cidaddos possam expressar suas opinides e sugestdes. Essa
pratica ndo apenas capacita a populagdo, mas também demonstra que a administragao valoriza
suas contribuicdoes. Além disso, a promocdo de eventos comunitarios e foruns de discussao
pode fortalecer a ligacdo entre os servicos publicos e a comunidade (Cezar; Zucatto; Borba;
Segatto 2023).

A transparéncia é uma das chaves para ganhar a confianca dos cidaddos em relacdao
aos servicos publicos. Por meio da divulgacdao de informacdes sobre a gestdo de recursos,
resultados alcancados e processos administrativos, as administracoes podem aumentar a
confianca da populacdo. Utilizar relatérios anuais, dashboards online e audiéncias ptblicas
para compartilhar esses dados é uma maneira de fortalecer a imagem institucional. Além
disso, é fundamental que os entes publicos estabelecam um canal direto para esclarecer
duvidas e responder a questionamentos, promovendo assim um ambiente de prestigio e
respeito mutuo (Medeiros 2022).

Campanhas de sensibilizacdo sdo essenciais para informar e educar os cidadaos sobre
a importancia dos servicos publicos e sua utilizacao adequada. Essas campanhas devem ser
bem planejadas e direcionadas, abordando tematicas relevantes, como satude publica,
educacdo, seguranca e meio ambiente. Por meio de videos, palestras, panfletos e eventos, o
governo pode conscientizar a populacdo sobre como utilizar os servigos disponiveis e a
importancia da colaboragao cidada para o bom funcionamento desses servicos (Silva 2023).

Com a evolucdo da tecnologia, é fundamental que as administrages publicas integrem
inovacdes em seus servicos e estratégias de marketing. O uso de plataformas digitais para a
oferta de servicos, como agendamentos online, consultas virtuais e acesso a informacoes em
tempo real, representa ndo apenas uma modernizacdao, mas também uma forma de atender a

um publico que valoriza a agilidade e a praticidade. Além disso, a criacdo de aplicativos
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moéveis pode melhorar a experiéncia do usudrio, facilitando o acesso e a interacdo com 0s
servicos publicos (De Guimaraes et al 2019).

Estabelecer parcerias com organizacoes da sociedade civil, empresas e universidades
pode ser uma forma eficaz de melhorar a prestacdao de servigos ptiblicos. Ao unir for¢as com
essas entidades, os orgaos publicos podem ampliar seu alcance, compartilhar recursos e
promover acoes conjuntas que atendam as necessidades da populacdo. Projetos colaborativos
sdao uma maneira de fortalecer a rede de servicos e implementar solucdes inovadoras que
beneficiem todos os envolvidos (Maia 2022).

A aplicagdo de estratégias de marketing nos servicos publicos é crucial para garantir
que esses servicos sejam ndo apenas prestados, mas também reconhecidos e valorizados pela
populacdo. Através de uma andlise cuidadosa do publico-alvo, uma comunicagdo eficaz, o
fortalecimento do relacionamento com os cidaddos, a transparéncia, campanhas de
sensibilizacdo, a incorporacdo de tecnologia e a criacdo de parcerias, é possivel aprimorar a
qualidade dos servigos prestados. Essas estratégias ndo apenas promovem a eficiéncia e a
eficicia, mas também fomentam um ambiente de confianca e colaboragdo entre a
administracdo publica e a sociedade. Em dultima instancia, a adocdo dessas praticas pode
resultar em uma melhora significativa na qualidade de vida da populagdo e na construgao de
uma sociedade mais justa e participativa (Brito 2023).

A implementacdo de estratégias de marketing no setor publico vem se configurando
como uma questdo de grande relevancia nos debates contemporaneos sobre gestdao publica.
Embora tradicionalmente associadas ao contexto empresarial, as praticas de marketing tém
sido progressivamente adotadas por instituices governamentais e organizacoes do terceiro
setor, considerando a necessidade de se estabelecerem relagcdes mais proximais e efetivas com
os cidadaos (Oliveira 2023).

Primeiramente, é fundamental destacar o conceito de marketing no ambito do setor
publico. Diferentemente do que acontece no setor privado, onde o foco principal estd na
maximizacdo de lucros, o marketing publico visa a promocgdo de servicos, a construcdo de
confiabilidade e ao engajamento da cidadania. Assim, as estratégias de marketing devem estar
alinhadas com a missdo de atender as necessidades da populacdao e de promover o bem-estar
social. Essa abordagem orientada para o cidadado é essencial, pois reconhece que os governos
ndo sdo apenas provedores de servi¢os, mas também devem atuar como facilitadores de um

relacionamento estreito e colaborativo com seus cidadaos (Marques 2021).
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Um dos principais desafios da implementacdo de estratégias de marketing no setor
publico reside na cultura organizacional vigente. As instituicGes governamentais, em sua
maioria, foram estruturadas sob paradigmas tradicionais de gestdo, onde a eficiéncia e a
burocracia imperam. A introdu¢ao de uma mentalidade de marketing, que valoriza a inovacao,
a proatividade e a comunicacdo bidirecional, pode encontrar resisténcia. Portanto, é
imprescindivel que haja um trabalho de sensibilizacdo e capacitacdao dos servidores publicos,
a fim de que compreendam os beneficios de uma postura mais voltada para o cliente, que
neste caso, é a sociedade como um todo (Al-Neyadi; Abdallah; Malik 2018).

Outro desafio significativo é a adequacdo da segmentacao de publico-alvo. No
mercado tradicional, a segmentacdo é frequentemente realizada com base em critérios
demograficos, psicograficos e comportamentais. No entanto, no setor ptblico, essa tarefa é
complexa, uma vez que a populacdo é heterogénea e apresenta distintas necessidades e
expectativas. A utilizacdo de dados demograficos, sociais e econdmicos pode ser uma
ferramenta poderosa para atender a essa diversidade, permitindo que as politicas ptblicas
sejam mais eficazes e direcionadas. Assim, a pesquisa e a andlise de dados devem ser um
componente central na formulacdo de qualquer estratégia de marketing no setor publico
(Candido; Antonio; Silva 2022).

Além disso, a tecnologia desempenha um papel crucial na implementacao de
estratégias de marketing no ambiente publico. Nos ultimos anos, o avango das tecnologias da
informacdo e comunicacdo tem possibilitado novas formas de interagir com a populacao.
Plataformas digitais, redes sociais e aplicativos méveis abriram um leque de possibilidades
para que os governos possam se comunicar de forma direta e instantdnea com os cidaddos.
Essa interatividade permite uma melhor compreensdo das demandas e feedbacks da
populacao, possibilitando ajustes nas politicas publicas em tempo real. Portanto, é vital que as
instituicdes se apropriem dessas ferramentas e desenvolvam competéncias para utiliza-las de
maneira eficaz (Solimun; Fernandes 2018).

A questdo da transparéncia também merece destaque no contexto do marketing
ptblico. Em um mundo cada vez mais conectado e onde a informagao circula rapidamente, a
expectativa dos cidaddos por servicos governamentais transparentes e acessiveis ¢ maior do
que nunca. A implementacao de estratégias de marketing que priorizam a comunicacao clara e
transparente pode ser um diferencial significativo para a construcao da confianga publica. Isso

implica ndo apenas em divulgar informagoes acerca de servicos e politicas, mas também em
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abrir canais de dialogo em que os cidaddos possam expressar suas opinioes e contribuir para a
formulacao das politicas publicas (Rotta et al 2016).

Por outro lado, é imprescindivel mencionar que as estratégias de marketing no setor
ptblico ndo se restringem apenas a promocdo de servicos e acdes governamentais. Elas
também podem ser utilizadas para promover campanhas de conscientizacao social e
mobilizacdo da cidadania em torno de temas relevantes, como saude, educacdo e meio
ambiente. Iniciativas que visam a promocao de valores sociais e a sensibilizacdo da populacao
habilitam o governo a atuar como um agente facilitador do desenvolvimento coletivo (Cezar;
Zucatto; Borba; Segatto 2023).

A avaliacdo de resultados é uma etapa essencial na implementacdo de estratégias de
marketing no setor publico. Embora seja um campo em constante evolugdo, a gestao publica
precisa incorporar métricas que permitam medir a eficacia das agdes empreendidas e o
impacto no atendimento das necessidades da populacdo. A avaliacdo deve considerar ndo
apenas aspectos quantitativos, mas também qualitativos, garantindo uma compreensao
abrangente sobre como as iniciativas estdo sendo percebidas pela cidadania (Al-Neyadi;
Abdallah; Malik 2018).

Dessa forma se pode avaliar que a adogao de estratégias de marketing no setor publico
representa uma mudanca paradigmatica que busca aprimorar a relacdo entre governo e
sociedade. Apesar dos desafios envolvidos, as oportunidades decorrentes dessa nova
abordagem sdo vastas e podem resultar em uma gestdo publica mais eficiente, transparente e
responsiva. Portanto, é crucial que os gestores publicos estejam abertos a essa transformacao,
desenvolvendo as competéncias necessarias para implementar praticas de marketing que
beneficiem a coletividade e fortalecam a democracia. A reflexdo e o aprendizado continuo
nesse processo serdo fundamentais para garantir que a implementacdo de estratégias de
marketing no setor publico ndo seja apenas uma tendéncia passageira, mas uma pratica

consolidada e efetiva para o bem comum (Furgan et al 2020).

6. CONCLUSAO

Nos ultimos anos, o conceito de marketing, tradicionalmente associado ao setor
privado, tem atraido a atencao do setor publico em diversas partes do mundo. O avanco da

comunicacdo digital, a crescente demanda por transparéncia e a necessidade de eficiéncia no
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uso dos recursos publicos tém impulsionado as instituicoes governamentais a repensarem suas
abordagens em relacdo ao cidaddo. Nesse contexto, a aplicabilidade de estratégias de
marketing no setor publico emerge como uma ferramenta fundamental para a modernizagao e
melhoria dos servigcos oferecidos a sociedade. Esta dissertacdo busca explorar a importancia
dessa aplicabilidade, bem como os beneficios associados a ela.

Uma das primeiras etapas na implementacdo de estratégias de marketing no setor
publico é a compreensdo profunda das necessidades e expectativas dos cidaddaos. O
marketing, em esséncia, visa criar valor e atender as demandas dos consumidores. No setor
publico, isso se traduz na identificacdo de problemas e anseios da populacdo, permitindo que
as instituicdes governamentais desenvolvam politicas e servicos que realmente atendam ao
interesse publico. A realizacdo de pesquisas de opinido, grupos focais e analises de dados sao
algumas das metodologias que podem ser empregadas para gerar insights valiosos.

A comunicacdo eficaz é um dos pilares do marketing. No setor publico, a
transparéncia é um valor essencial que fortalece a confianca entre a populacdo e as
instituicdes governamentais. Estrategicamente, isso pode ser alcancado por meio de
campanhas de comunicacdo que informem os cidadaos sobre as agdes do governo, os recursos
alocados e os resultados alcancados. A presenca ativa nas redes sociais e a utilizacao de
plataformas digitais permitem um didlogo bidirecional entre governo e sociedade,
contribuindo para desmistificar a imagem publica e promover um ambiente de participagao e
engajamento.

Outra contribuicdo significativa do marketing para o setor publico é a construcao de
uma identidade sélida e reconhecivel para as instituicdes governamentais. Assim como as
empresas buscam diferenciar suas marcas em um mercado competitivo, os érgaos publicos
devem trabalhar para estabelecer uma imagem positiva que reflita seus valores e missdao. O
desenvolvimento de uma marca governamental forte pode aumentar o engajamento civico e
facilitar a adesdo a programas e iniciativas. Uma marca bem consolidada ajuda a reduzir a
resisténcia a mudangas e promove um sentimento de pertencimento entre os cidadaos.

Um dos desafios enfrentados por muitas instituicdes publicas é a baixa adesdo a
servicos e programas essenciais. Estratégias de marketing permitem que o governo promova
essas iniciativas de forma eficaz, utilizando campanhas direcionadas que abordem os
beneficios diretos para os cidaddos. Por exemplo, programas de satude, educacdo e servicos

sociais podem ser aprimorados por meio da implementacdo de estratégias de comunicacdao
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que esclarecam 0s objetivos, os processos de acesso e o0s beneficios a serem percebidos pela
populacdo. Essa promogdo ndo apenas aumenta a adesdo, mas também ajuda a orientar os
cidadaos sobre como melhor utilizar os servicos disponiveis.

O marketing tem um papel primordial na promo¢ado do engajamento civico. Ao incluir
os cidaddos no processo de tomada de decisdo e alavancar estratégias de marketing
participativo, as instituicdes publicas sdo capazes de fomentar uma cultura de colaboracao e
co-criacdo. Essa abordagem permite que os cidaddos ndo sejam vistos apenas como
recebedores passivos de servigos, mas como parceiros ativos na formulacdo de politicas que
afetam suas vidas. O uso de plataformas digitais e de redes sociais facilita essa interacao,
proporcionando feedback em tempo real e criando um ambiente mais dindmico e receptivo.

As estratégias de marketing também sdo fundamentais para a avaliacio do
desempenho das politicas publicas e servicos oferecidos. A coleta de feedback de usudrios e a
analise de dados sobre a eficacia das iniciativas governamentais permitem uma abordagem de
melhoria continua. A capacidade de adaptar programas e estratégias com base na analise de
resultados concretos é uma vantagem competitiva para o setor publico, que tradicionalmente
opera sob a rigidez de processos normativos. Isso ndo apenas melhora a qualidade dos
servicos, mas também demonstra um compromisso genuino com a satisfacdo do cidadao.

A aplicabilidade de estratégias de marketing no setor ptublico é uma pratica que traz
uma série de beneficios significativos. Ao compreender as necessidades do publico, melhorar
a comunicacdo e a transparéncia, focar na constru¢do de marca, promover Servigos e
iniciativas, engajar os cidaddos e permitir a avaliacio de desempenho, as instituicdes
governamentais podem ndo apenas aprimorar seus servi¢os, mas também fortalecer o vinculo
de confianca com a sociedade. O mundo contemporaneo exige um setor publico proativo e
adaptavel, capaz de atender as expectativas de uma populacdao cada vez mais exigente e
informada. Assim, torna-se evidente que integrar o marketing ao arcabouco do setor ptblico
ndo é apenas uma tendéncia, mas uma necessidade para a construcdo de um governo mais

eficaz e responsivo.

REFERENCIAS

ABREU, A.P,; KIST. S.C.S. Os entraves do marketing juridico pautado na ética no exercicio
da advocacia. Revista de direito Faculdade Dom Alberto, Vol. 13, N. 2. Pag. 18-39. Caxias
do Sul: 2022.



30

AL-NEYADI, H. S., ABDALLAH, S., & MALIK, M. Measuring patient's satisfaction of
healthcare services in the UAE hospitals: Using SERVQUAL. International Journal of
Healthcare Management, 11(2), 96-105. 2018.

DOI: https://doi.org/10.1080/20479700.2016.1266804

BRITO, Ana Paula Ribeiro. Marketing de influéncia: uso de pessoas influentes na divulgacgao
de produtos e servicos. Orientadora: Fernanda Reis da Silva. 2023. 42 f. Trabalho de
conclusao de curso (Curso superior de Tecnologia em Gestao Comercial) — Fatec
Estudante Rafael Almeida Camarinha, Marilia, SP, 2023.

CANDIDO, Ana Leticia Savério; ANTONIO, Jenifer Fernanda Aparecida Alves; SILVA,
Lucas Mateus Rodrigues da. Estratégias de marketing digital: uma proposta para aumentar a
visibilidade de uma empresa de Fotografia utilizando as diversas midias sociais,
2022.Trabalho de Conclusao de Curso (Curso Técnico em Marketing) Etec Professor
Massuyuki Kawano, Tupa, 2022.

CARVALHO, F. Influéncia do Marketing Educacional no Ensino Ptblico. Academicus
Magazine, [S. I.],v. 1, n. 2, p. 13-25, 2023. DOI: 10.5281/zenodo.10040810. Disponivel em:
https://revista.academicuspro.ao/revista/article/view/10. Acesso em: 23 ago. 2024.

CEZAR, F. V,; ZUCATTO, L. C.; BORBA, V. T.; SEGATTO, S. S. Qualidade do servico
publico por meio do modelo SERVQUAL: uma analise das dissertagdes e teses brasileiras
(2000-2020). Revista de Gestao e Secretariado, [S. I.], v. 14, n. 12, p. 21145-21161, 2023.
DOI: 10.7769/gesec.v14i12.3243. Disponivel em:
https://ojs.revistagesec.org.br/secretariado/article/view/3243. Acesso em: 23 ago. 2024.

CEZAR, L. C. Comunicacdo e marketing no setor publico: diferentes abordagens para a
realidade brasileira. Brasilia: Enap, 2019.

DE GUIMARAES, J. C. F. et al. A influéncia da inovacio no ensino, qualidade e
comprometimento sobre a retencao de alunos no ensino superior. Revista Gestao
Universitaria na América Latina-GUAL, p. 249-269. 2019.

FERREIRA, J. P, & FILHO, R. C. A importancia do marketing para o fortalecimento da
imagem institucional da policia militar. Recima21 Revista Cientifica Multidisciplinar.
2022.

FURQAN, A.C,, et al. The effect of audit findings and audit recommendation follow-up on
the financial report and public service quality in Indonesia. International Journal of Public
Sector Management. V. 33, n. 5, p. 535-559. 2020.

KOTLER, Philip; ARMSTRONG, Gary. Principios de marketing. Pearson Prentice Hall,
2017.

MAIA, Gabriela. MARKETING DIGITAL E REDES SOCIAIS: A IMPORTANCIA PARA
AS EMPRESAS DURANTE A PANDEMIA. Revista Ibero-Americana de Humanidades,
Ciéncias e Educacao, [S. I.], v. 8, n. 2, p. 929-950, 2022. DOI: 10.51891/rease.v8i2.4249.
Disponivel em: https://periodicorease.pro.br/rease/article/view/4249. Acesso em: 23 ago.
2024.


https://doi.org/10.1080/20479700.2016.1266804

31

MARQUES, M. O., & ROMAO, P. Préticas de Marketing Educacional nas Escolas Publicas.
Revista Interaccgoes. 2021.

MEDEIROS, Leonardo Lessa de. A interacdo entre transparéncia e participacao para a
satisfacao com o servigo publico: um estudo na Universidade Federal do Acre. 2022. 73 f., il.
Dissertacdao (Mestrado Profissional em Administracao) — Universidade de Brasilia,
Brasilia, 2022.

MOLINA, Janete Viana; MOLINA, André Luis. PRODUCAO DE CONTEUDO EM
MARKETING DIGITAL: A INFLUENCIA NA RELACAO COM OS CLIENTES. Revista
Ibero-Americana de Humanidades, Ciéncias e Educacao, [S. I.], v. 8, n. 8, p. 11761188,
2022. DOLI: 10.51891/rease.v8i8.6692. Disponivel em:
https://periodicorease.pro.br/rease/article/view/6692. Acesso em: 23 ago. 2024.

OLIVEIRA, Joao Victor Santos de. Estratégias de marketing digital na gestao municipal de
Laranjeiras no Instagram: prefeito ou prefeitura? Eis a questdo! Sdo Crist6vao, 2023.
Monografia (graduacdo em Administracdo) - Departamento de Administracao, Centro de
Ciencias Sociais Aplicadas, Universidade Federal de Sergipe, Sao Cristovao, SE, 2023

PEREIRA, C.A.M.P.; BARROS, L.K.D. A linha ténue no proibido: empreendedorismo na
advocacia. Revista Interface, Vol. 19, N. 1. Pernambuco: 2022.

ROTTA, E. et al. Investimentos ptiblicos em politicas sociais: trajetéria de duas décadas no
Noroeste do Rio Grande do Sul. Anais do 3° SEDRES (Seminario de Desenvolvimento
Regional, Estado e Sociedade): a questdo regional, uma questdo (de) politica. Blumenau:
FURB, 2016.

SANTOS, A.A. A advocacia sob a 6tica mercantilista do marketing juridico frente as
normativas do ordenamento brasileiro (Monografia em bacharel de direito da
Universidade Federal de Ouro Preto). Ouro Preto: 2021.

SILVA, P.C. Cddigo de ética e disciplina da OAB e os limites das estratégias de marketing na
advocacia. Revista Anima Educacao, Vol. 1. Sdo Paulo: 2020.

SILVA, Vanderson. Turismo de aventura e acdes de marketing digital em servigos: um estudo
sobre a promoc¢ao do Eco Camping da Wandinha - PE na rede social Instagram. 2023.
Trabalho de Conclusdo de Curso de Turismo — Universidade Federal de Pernambuco,
Recife, 2023.

SOLIMUN, S., & FERNANDES, AAR. O efeito de mediacao da satisfacdo do cliente na
relacdo entre a qualidade do servico, a orientacdo para o servico e a estratégia de mix de
marketing para a fidelidade do cliente. Journal of Management Development. 2018.

VIANA, Adriel Augusto et al. A importancia do marketing e das estratégias promocionais nas
micro e pequenas empresas. Orientador: Profa. Bruna Vercesi da Costa. 2023. 15 f. Trabalho
de Conclusao de Curso (Curso Técnico em Administracao Integrado ao Ensino Médio em
parceria com a Escola Estadual Professor Henrique Morato) - Escola Técnica Estadual
Sylvio de Mattos Carvalho, Matdo, Sao Paulo, 2023.



	d58e440fe4dccd4794b75b8cb444571a8a15bcada96b4cf025c7a0eeb1a2973a.pdf
	2be34e09a2c4e8aede1b38115316025f66723a13d5476de16d25ab045151d37b.pdf

	Title
	d58e440fe4dccd4794b75b8cb444571a8a15bcada96b4cf025c7a0eeb1a2973a.pdf
	2be34e09a2c4e8aede1b38115316025f66723a13d5476de16d25ab045151d37b.pdf


