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ENFERMAGEM E MARKETING:
uma introduc&o ao tema

Gisela Maria Schebella Souto de MOURA

A administracéo dos servigcos de saude vem adquirindo um cunho cada vez mais profissional. Modelos e
estratégias utilizadas por empresas prestadoras de servigos, em outras areas, tém sido trazidos para dentro dessa
organizacdes. Nesse processinggortacéo de modelos séo incorporados conceitos e ferramentas de marketing.

Este ensaio tedrico tem como objetivo oferecer aos enfermeiros uma visao introdutéria dessa disciplina. Para atingir
esse objetivo, o texto foi organizado em se¢des que abordam sua histéria e conceitos basicos; marketing social;
alguns temas atualmente discutidos e estudos realizados na area de marketing e que envolvem a enfermagem e o«
servicos de salde. Espera-se, assim, contribuir para o aprimoramento profissional dos enfermeiros.

Descritores enfermagem; marketing; marketing de servigos de salde; marketing social.

La administracion de los servicios de salud esta adquiriendo un cufio cada vez mas profesional. Modelos y
estrategias utilizados por empresas prestadoras de servicios, en otras areas, estan siendo conducidos para dentro
de estas organizaciones. En este procesmgertacionde modelos son incorporados conceptos y herramientas
de marketing. Este ensayo teérico tiene el objetivo de ofrecer a los enfermeros una evidencia introductoria de esta
disciplina. Para alcanzar este objetivo, el texto fue organizado en secciones que abordan su historia y conceptos
basicos, marketing social, algunos temas actualmente discutidos y estudios realizados en el area de marketing
y que envuelven la enfermeria y los servicios de salud. Esperase asi, contribuir para el perfeccionamiento
profesional de los enfermeros.

Descriptores enfermeria; mercadeo; comercializacion de los servicios de salud; mercadeo social.
Titulo: Enfermeria y marketing: una introduccién al tema

The administration of health care services is becoming more and more professional. New models and
strategies used by service companies, in other areas, are being introduced in these organizations. Through this
importation process of models, marketing concepts and tools have been incorporated. The objective of this
theoretical essay is offering the nurses an introductory view about marketing. In order to reach this objective, the
text was organized into sections that approach its history and basic concepts, social marketing, a few subjects under
discussion currently and studies carried out in the marketing area, which involve nursing and health care services.
In this way, it is expected to contribute to the professional improvement of nursing.

Descriptors:nursing; marketing; marketing of health services; social marketing.
Title: Nursing and marketing: an introduction to the subject

2 Doutoranda do Programa de Pds-Graduagdo em Administragdo na area de Marketing e Estratégia Competitiva. Professora Assistente d
Departamento de Assisténcia e Orientagdo Profissional da Escola de Enfermagem da Universidade Federal do Rio Grande do Sul.
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1 INTRODUCAO familiarizacdo com conceitos de marketing
gue hoje integram a filosofia de trabalho de
A enfermagem, assim como outras profigeda organizacdo moderna. O desconhecimen-
sbes, vem especializando-se de forma cresctm-sem duvida, impede sua incorporacdo ao
te, originando uma variedade cada vez maiootidiano da administracdo em enfermagem.
de areas de atuacdo profissional. Uma das areas Assim, este ensaio tedrico tem como ob-
gue tem despertado o interesse de pesquisgdtivo oferecer aos enfermeiros uma visao ge-
res e estudiosos €, sem duvida, a da administia- de marketing. Embora tendo caréter in-
cao ou geréncia em enfermagem. trodutorio, acredita-se que poderd, de alguma
A administracdo em enfermagem, por sdfarma, contribuir para o aprimoramento pro-
vez, busca no corpo tedrico da ciéncia adminigssional dos enfermeiros.
trativa os conhecimentos que lhe permitam Para melhor atingir o objetivo proposto, o
compreender, analisar e explicar os fendmenosterial foi organizado em cinco sec¢des. Ini-
de seu cotidiano profissional. Assim, diversasalmente é feita uma breve mencéao a histéria
estudos foram desenvolvidos discutindo @o marketing como atividade humana. Na se-
lideranca, avaliacdo de desempenho, supemyiténcia, aborda alguns dos conceitos basicos e
sdo, qualidade de vida no trabalho, absetbmo esses poderiam ser aplicados aos servi-
teismo, dimensionamento de pessoal, custgss de saude com vistas a melhoria dos proces-
comunicacao em enfermagem, dentre outrosos internos e otimizacédo do cuidado. Na ter-
A area de marketing, como uma das areesira secédo, traz a abordagem do marketing
integrantes do corpo de conhecimentos dacial como elemento facilitador para o alcance
ciéncia administrativa, parece ainda ndo tdo sucesso das campanhas de saude. Na quarta,
sido objeto de discusséo entre os enfermeiregemplifica alguns temas atuais de marketing.
quer do ponto de vista académico, quer df na ultima secdo, apresenta alguns estudos
pratico. Os periodicos nacionais revelam rarasalizados na area de marketing e que envol-
tentativas nesse sentido. Talvez uma das baem a enfermagem.
reiras encontradas seja a pouca familiaridade
dos enfermeiros com os temas abordados @M POUCO DA HISTORIA DO MAR-
essa area de estudo. KETING
Por outro lado, quando se fala sobre admi-
nistracao de servicos de salde, percebe-se que, Marketing € uma atividade humana bas-
com o passar do tempo, essa vem adquirin@mte antiga, pois mesmo as tribos mais primi-
um cunho cada vez mais profissional. Modé¢ivas ja desenvolviam algumaforma de troca de
los e estratégias utilizadas por empresas prbsns. Dicksof ilustra as atividades de mar-
tadoras de servicos em outras areas — como keting através da historia do homem relatando
exemplo, hotéis e empresas aéreas — ou megjque a riqueza do Rei Saloméao nao provinha das
na industria da producédo de bens vém senalinas de ouro, mas sim das atividades comer-
trazidos para dentro dessas organizacdemis que estabelecia porintermédio dos fenicios
Nesse processo dmportacdo oureplicacdo que saiam a navegar pelo mundo.
de modelos séo incorporados conceitos e fer- Historicamente, as atividades de marke-
ramentas de marketing. ting estiveram voltadas as questdes relaciona-
Os enfermeiros, na sua pratica diaria, edas a distribuicdo dos produtos agricolas, pois
tdo desenvolvendo atividades gerenciais, deconomia, em seu periodo inicial, era baseada
maior ou menor complexidade, nos diversag agricultura. A preocupacao central era com
setores em que atuam. Entretanto, ainda r&amaneira como a producao agricola chegaria
possuem, em sua formacao profissional, uraa consumidor.
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Com o acentuado desenvolvimento dadvogados, médicos, arquitetos e contadores,
producdao fabril, provocado pelo fendbmeno deomecaram a interessar-se por marketing.
Revolucao Industrial, seu interesse voltou-se Organizacdes que pertencem ao setor
também a distribuicdo de bens produzidos mpue, tradicionalmente, ndo visa lucro também
ambiente das fabricas. Os produtos, entdo fesltaram sua atencdo para marketing. Nesse
bricados em larga escala, necessitavam nsetor incluem-se, por exemplo, algumas facul-
apenas ser colocados a disposicdo do consudades, igrejas, hospitais e grupos artisticos.
dor mas, também, novos mercados preciséetler® argumenta que o crescente aumento
vam ser conquistados para absorver a granues custos e a diminui¢ao de recursos financei-
quantidade de produtos ora disponibilizada®s tém levado os hospitais a buscarem auxi-
pela producdo em massa. lio no marketing para enfrentarem as situacées

Este promissor cenario econémico, dadversas.
acordo com Barte®, consolidou a soberania Assim, marketing tem auxiliado os hospi-
de marketing como uma nova maneira de fazeis no desenvolvimento de planos de linhas
negocios. Embora tendo seu berco nos Estie produtos, de melhoria no atendimento nos
dos Unidos, sua pratica rapidamente dissensietores de emergéncia, veiculacdo de anun-
Nou-se para outros paises. cios e mesmo narealizacéo de visitas de vendas

Sua introducdo como disciplina acadéde servicos ou produtos as empresas. Atual-
mica deu-se por volta de 1900. Os primeirasente, estima-se que 50% dos hospitais norte-
cursos ministrados utilizavam os termos dismericanos possuam um diretor de marketing.
tribuicdo, negocio e comércio para intitular  Sinteticamente, pode-se afirmar que mar-
o assunto. O termo marketing so foi introduketing consagrou-se como uma importante
zido em 1910, ainda segundo o0 mesmo autalisciplina tanto na area da producdo de bens
com o cursaMarketing Methods oferecido quanto na de servi¢os. Além disso, suas prati-
por Ralph Starr Butler na Universidade deas tém sido incorporadas por organizacfes
Wisconsin. gue visam lucro, bem como por aquelas ditas

No que se refere a producéo cientifica ddo setor ndo lucrativo.
area de marketing, Moftamenciona que a
grande maioria das obras foram publicad@ALGUNS CONCEITOS BASICOS
a partir da década de 50. Segundo Bdftels
também a criacdo de entidades profissionais, Quando se comeca uma aventura intelec-
como por exemplo a American Marketingual por um territorio do saber estranho a area
Association e os periddicos por ela publicadode formacéao profissional em que se atua, faz-
tiveram um papel fundamental no desenvolvse necessario conhecer um pouco da sua ter-
mento da disciplina. minologia e conceitos basicos para uma me-

As praticas de marketing, atualmente, téthor compreenséo. Assim, foram destacadas
despertado o interesse de todos os tipos de orgapressdes tais como marketing, mercado e
nizacOes, afirma Kotl€t. No setor empresa- seus termos correlatos e composto de marketing
rial, marketing foi adotado mais rapidamenteom vistas a serem definidos e exemplifica-
nas empresas de produtos de consumo, td@s. O inicio desta caminhada comeca, sem du-
como a Coca-Cola e Procter & Gamble. Seida, pela compreensédo do que é marketing.
mente nos anos 80 é que despertou o interes-
se das empresas prestadoras de servicos3abO que é marketing?
consumidor, como por exemplo as companhias
aéreas e 0s bancos. Mais recentemente, pres- Algumas pessoas, quando ouvem a pa-
tadores de servigos profissionais, tais comavra marketing, rapidamente a associam as
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idéias de propaganda e vendas. Estes dois ebeemplo no caso dos supermercados, ou mes-
mentos, embora integrantes do composto a® a lealdade a determinadas marcas de pro-
marketing, ndo abrangem a totalidade de séutos. A relacdo de lealdade remete, indubi-
escopo. tavelmente, a uma viséo de longo prazo.

Bartel$¥ considera marketing uma ativi- Na area da saude, tal situacdo poderia ser
dade social ao invés de meramente ecorgensada em termos de preferéncia por realizar
mica, pois € essencialmente uma maneira aeternacdo num hospital especifico, consultar
encontrar e satisfazer certas necessidaaesser atendido por um determinado profissio-
das pessoas. Kotler define marketing conmal, realizar exames sempre num mesmo labo-
“um processo social e gerencial pelo qual indiatério. Sabe-se que muitas vezes esta escolha
viduos e grupos obtém o que necessitamédeita sob influéncia de amigos ou familiares.
desejam através da criacdo, oferta e trocaAleelacao desenvolvida envolve sentimentos de
produtos de valor com outrds™. confianga, credibilidade, seguranca.

A esséncia do trabalho de marketing esta McDermotf® cita uma pesquisa realizada
relacionada com a satisfacdo de necessidam administradores de hospitais, onde foi cons-
des humanas. A satisfacdo destas necessitd#ado que esses acreditam que o paciente, guan-
des se da através do consumo de bensdmifaz a escolha de um hospital para sua
servigos oferecidos, tais como alimentos, vesternacdo, considera como principais fatores
tuario, assisténcia a saude, moradia, etc. Codminfluéncia: em primeiro lugar, a opinido do
diz Levitt®, o que vai ser oferecido para vendamédico; em segundo, as experiéncias prévias
nao é determinado pelo vendedor, mas sim @& paciente; em terceiro, a reputacdo do hospi-
lo comprador. tal; e, em quarto lugar, a cortesia da equipe.

E importante que esta visdo de marketing A quest&o da opini&o do médico na escolha
esteja bastante compreensivel para o leitde um hospital foi estuda por Berkowitz e
O foco central é de produzir bens e prover séilexnef?, onde discutiram se o cliente do hos-
Vicos que atendam as necessidades do cliepital seria 0 médico ou o paciente. No estudo
e ndo aquela idéia, muitas vezes pejorativ@alizado identificaram a presenca de trés
e preconceituosa, de que a tarefa de markeupos: o de pacientes qu&o participaram
ting é gerar no cliente a necessidade por detdadecisdo(51,6%), o de pacientes que discu-
minado produto ou servigo, induzindo-o a reéiram com o médico elecidiram em qual
lizar uma compra néo desejada. hospital realizariam a internacao (15,7%) e os

Webstet”, afirma que o objetivo de mar-que se encontravam num estagidrdasicao
keting é estabelecer uma relacdo com o clierltre um tipo e outro (32,7%). Os autores aler-
na qual a venda seja apenas o comeco. Assiam aos administradores que o grupo dos que
o enfoque de toda a empresa deveria estardegidem embora ainda pequeno, é um segmen-
administracdo da lealdade entre os empregadmem crescimento. Além disto, 0s que com-
e os clientes. Este também é um enfoque corsElem o grupo ermransicdo, numa perspectiva
derado fundamental, pois passa a valorizasaciodemografica, assemelham-se mais aos
relacdo existente entre aempresa e seus cliecwssumidores quaecidem
e ndo apenas a transacdo comercial estabele- Mac Stravi€® diz que ja se tem estudado
cida entre eles. Isto representa uma mudangaito sobre o relacionamento médico-pacien-
do paradigma transacional para o paradigrteg mas pouco sobre o relacionamento hospital-
relacional na conducado das acdes de marketipgciente. A lealdade do paciente para com o
Na pratica, o novo paradigma auxilia a compréespital poderia ser expressa através da combi-
ender porque algumas pessoas realizam sonasao deatitudes (forte preferéncia por um
compras sempre nos mesmos locais, como paspital em detrimento dos outrog)a@npor-
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tamento (a utilizacao real daquele hospital)aquelas acdes voltadas as pessoas externas a
O autor ainda exemplifica mostrando que organizacao: clientes, fornecedores, midia, con-
evento da maternidade € um 6timo momentmrrentes, governo e comunidade. O segundo,
parainiciar a construcao de um relacionamen&s pessoas internas, relacionando-se as ativi-
pois: a) geralmente € a primeira experiéncia dades de contratacdo, treinamento e motivacao
adultos jovens com a escolha de um hospitalps funcionarios para o bom atendimento aos
b) € uma experiéncia, quase sempre, positivagieentes e imagem da organizacdo percebida
comparada com as outras situacdes que levaelos seus proprios colaboradores.
a uma hospitalizacéo; c) € uma situacdo que Marketing trabalha com a viséo de futuro,
vai gerar uma série de outras necessidades guejetando onde se quer chegar, identificando
o hospital pode vir a atender (tais como acomameacas e oportunidades do ambiente. Sua
panhamento pré-natal, atendimento ao par@gdes sdo conjugadas e mescladas com o
atendimento pediatrico e de puericultura, etcProprio planejamento estratégico, ficando di-
d) é um evento que envolve muitas pessoasfial estabelecer onde inicia um e onde termina
mae, o bebé, o pai, os avos, os outros familia-outro. Malhotré? ilustra uma situacdo de
res, 0s amigos. Ele enfatiza que esta é a mellaoneaca vivida pelo Century City Hospital, em
oportunidade que o hospital tem para comechos Angeles, que pdde ser transformada em
um relacionamento e que todo o hospital quena oportunidade com o auxilio da pesquisa
deseja ter sucesso, deve incluir um progranda marketing. O autor conta que enquanto a
voltado a maternidade nos seus servicos. maioria dos hospitais falava em cortes de
A satisfacdo do consumidor, para Aneustos, 0 hospital inaugurou um setor para
dersoftY, € um fator de extrema importancia npacientes particulares com acomodacdes lu-
intencao de retorno a um determinado servigmosissimas. Esta decisao foi tomada com ba-
da area hospitalar, tal como ocorre com aintese numa ampla pesquisa de marketing a qual
cdo de re-compra na area do marketing dedicou que, aproximadamente, 50% da popu-
produtos comerciais. O autor enfatiza que lacéo local recebia altos salarios, estava acos-
utilizacdo de servicos hospitalares, particulatumada com a melhor comida, com as melho-
mente servi¢cos obstétricos, deveria ser conses acomodacdes e valorizava a privacidade e
derado um fator importante no comportaa exclusividade. Assim, esse hospital foi capaz
mento de retorno ao hospital. Além disso, afide identificar um proveitoso nicho em um seg-
ma que a habilidade e o cuidado da equipe deento de mercado.
enfermagem s&o os atributos relacionados ao
cuidado do paciente mais fortemente associa2 Mercado e seus termos correlatos
dos aintencéo de repeticdo de compra do servi-
co do hospital. O significado da palavra mercado, se con-
E pertinente mencionar que esta filoscsultado um dicionario da lingua portuguesa,
fia de trabalho voltada ao relacionamento n&o definido como o lugar onde se comercia-
€ exclusiva do departamento de marketinizam mercadorias, onde ha permutacdo ou
mas sim deve permear todos os setores wlaca de valores. Quando utilizado pela area de
empresa. O departamento de marketing n@onhecimento da economia, segundo Ferreira,
tem suas praticas isoladas dentro da empresgfere-se “a relacdo estabelecida entre a oferta
mas trabalha integrado com os demais setoresprocura de bens e/ou servicos e/ou capi-
influenciando o trabalho geral e sendo influentais™3129) Para Johnson, que elaborou um
ciado por este. dicionério de termos utilizados na sociologia, 0
Kotler® faz uma distincdo entre marke+mercado € um mecanismo social para troca de
ting externo e interno. O primeiro diz respeitbens e servico§*144),
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Ja para Kotler, da area de marketing, “utamento diferente dos demais subgrupos.
mercado consiste de todos os consumidofesemplifica diversos tipos de segmentos a):
potenciais que compartilham de uma necessegmento por pacientes do hospital: criancas,
dade ou desejo especifico, dispostos e habiligeestantes, diabéticos, idosos; b) segmento por
dos para fazer uma troca que satisfaca essdegoria de internacéo: pacientes da previdén-
necessidade ou desef™. Aqui o mercado é cia social, de convénios de salde, privados;
formado por individuos que, através do meca} segmento por médicos, baseado nas espe-
nismo de troca, satisfazem necessidades espalidades: clinicos, cirurgides, obstetras, etc.
cificas. Um dostipos de mercado, por exempldm segmento de mercado, por suavez, também
seria 0 de consumidores de servicos de salpede ser caracterizado em grupos mais especi-

Mac Stravi€®, estudando marketing pardicos ainda. Isto conduz ao estudo de um outro
organizacdes de saude, define mercado conunceito: nicho de mercado.
sendo qualquer grupo de individuos ou organi-
zacoes cujo comportamento afeta ou pode aB2.2 Nicho de mercado
tar significativamente a misséo ou sobrevivén-
cia organizacional e cujo comportamento pode Nicho de mercado, para Kotféré um
ser compreendido, previsto e influenciado usagrupo ainda mais restrito de compradores, um
do conceitos e técnicas de marketing. Consideercado pequeno. Este processo de busca
ra como exemplos de mercado: pacientes hmpr maior precisdo na definicdo do mercado
bituais ou potenciais; equipe de salde e médbderia ser comparado a um processo de
cos; compradores potenciais: governo, coopgfunilamento, que pretende cada vez mais
rativas e empregados; proprietarios do hospiproximar-se das necessidades e desejos dos
tal, empregados e voluntarios, etc. clientes com vistas a satisfazé-los de forma

Um mercado embora sendo constituplena.
do por individuos com necessidades comuns, Partindo-se de um dos exemplos ante-
também poderia ser dividido em grupos conpres, onde um segmento de mercado na area
necessidades mais especificas. Desta forrmda,salde seria 0 das gestantes, entende-se que
chega-se ao conceito de segmento de mercaskyiam tipos de nichos de mercado: mulheres

com gestagdo normal, gestantes com traba-
3.2.1 Segmento de mercado Iho de parto prematuro, gestantes com pre-
eclampsia, gestantes com diabetes, gestantes

Dickson define que “um segmento dadolescentes, etc.
mercado € um grupo de consumidores com O processo de afunilamento mencionado
necessidades (demanda) ou comportamenaasma torna-se importante a medida que possi-
(tanto de utilizacdo como de compra) distirbilita o oferecimento de servigcos e programas
tos™157, Assim, no exemplo de mercado deducativos na area da salde direcionados a
servicos de saude, o segmento de mercaduna clientela especifica. Grupos de gestantes
poderia ser representado por portadores a#olescentes e programas de acompanhamento
cardiopatias, diabetes, enfermidades pedide gestantes diabéticas ilustram atividades des-
tricas ou mesmo por individuos sadios, méimadas a grupos especificos. Busca-se, desta
gue necessitam de algum tipo de cuidadftsma, oferecer um atendimento sincroniza-
CcOmo no caso das gestantes. do com as reais necessidades de um determina-

Segmento de mercado, para Mac Stf&Vic do nicho. Entretanto, o servico pode ser mais
€ qualquer subconjunto (ou subgrupo) de udirecionado, se considerar o cliente na sua indi-
mercado cujos membros possuem alguma e#dualidade. Isto conduz a uma fracdo menor
racteristica comum que lhes assegure um teanda chamada de customizacéao.
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3.2.3 Customizacao bém o contexto onde se insere e suas questdes
singulares que o diferem de outro individuo. A

A customizacao é, para McKenna, “a cgpropria metodologia de trabalho do enfermei-
pacidade de se lidar com o cliente de uma forma, baseada no processo de enfermagem, con-
singular®®1b, Segundo Kotlé?, sdo sinbni- duz a essa pratica. O levantamento de informa-
mos deste termo marketing individual, segz0es junto ao paciente — quer através da entre-
mento de um comprador, marketing um a uwista, quer através do exame fisico — e aidenti-
ou marketingone-to-oneEste conceito, embo- ficagdo de suas necessidades permite a elabora-
ra bastante em moda hoje, € uma pratica utilizgo de um plano de cuidados especificodis
da desde muitos anos atras. Antigamente, obdualizadgpara cada cliente. Assim, a enferma-
servava-se o habito, por exemplo, das pessagsnpode, naturalmente, implementar o cate
recorrerem a uma costureira ou um alfaiatke customiza¢cdo no seu processo de cuidar.
para confeccionarem suas roupas. Essas roupas
eram, entdo, produzidas com base nas me8i3 Composto de marketing
das corporais e atendendo a caracteristicas e
necessidades de um cliente especifico. Composto de marketing, também conhe-

Esse periodo foi seguido por uma época d&lo como marketing mix, € outro conceito
producdo em massa, onde o conceito vigeriasico a ser compreendido. De acordo com
era o de marketing de massa. Nesse contextmtler, “composto de marketing € o conjunto
um mesmo produto era fabricado de formde ferramentas que a empresa usa para atin-
igual para todos os individudaquele merca- gir seus objetivos de marketing no mercado-
do. Os produtos passaram a ser elaborados afi@”"®°". Uma das classificagfes mais comuns
mais com base em caracteristicas individuadestas ferramentas sdo os 4 Ps de McCarthy:
mas considerando um média populacional. produto, preco, praga (ou distribuicéo) e pro-

Hoje, retorna-se a pratica dom a um mocao (ou comunicagdo). A designagdo dos
observando-se que mesmo as industrias 4aPs relaciona-se aos termos corresponden-
estdo adaptando seus processos de trabai® na lingua inglesg@roduct, price, place
para o atendimento de pedidos especiais. Expggomotion
tem lojas da marca Levis, por exemplo, onde Produto: relaciona-se ao bem que a em-
o cliente escolhe o produto desejado e a fabpresa oferece ao mercado, envolvendo seu
ca confecciona a roupa conforme as mediddssign, caracteristicas, marca, embalagem,
desse cliente. servicos, garantias, dentre outros aspectos.

Aplicar o conceito de customizag¢do nodlo caso de uma empresa de servigos, o produ-
servicos de saude significa atender aos pacig¢o-€ representado pelo servico ofertado.
tes ou clientes de fornradividualizada. E com- Preca diz respeito a quantidade de di-
preender o paciente portador de determinadheiro que o consumidor necessitara dispor
patologia considerando seu contexto e seus asfa obter o produto. E, sem davida, um ponto
pectos individuais. Entender o que aquélas- critico no composto de marketing. Por exem-
pitalizacdo representa para ele, respeitangto: lista de pregos, descontos, prazo de pa-
suas crencas, valores, necessidades e desegasnento, etc.

E curioso observar que o cuidado indivi-  Praca: refere-se aos aspectos relaciona-
dualizado é bastante enfatizado durante a fates a distribuicdo, ou seja, quais atividades
macao dos enfermeiros de forma geral. A enfegserdo envolvidas para que o bem produzido
magem preconiza que todo o cuidado ao pacia empresa chegue até o consumidor-alvo.
ente deva considerar, ndo somente a patoloflar exemplo: transporte, sortimento, estoque,
qgue determinou sua hospitalizacdo, mas tahocalizacao, etc.
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Promocéa envolve os aspectos relacioao encargo de um profissional de relagdes pu-
nados com a comunicacao, isto €, as atividad#Eas e envolve selecdo de canais para veicular
desenvolvidas para fazer com que as informamensagem, bem como a elaboracao do con-
cOes sobre o produto cheguem ao consumidtegtido da mensagem. Outros aspectos da comu-
alvo. Por exemplo: promocédo de vendas, pmicacdo estdo relacionados as atividades de
paganda, relacdes publicas, etc. criar e promover eventos especiais, material in-

Ristind'” define como o composto deformativo — catalogos, congressos, etc. Acredi-
marketing poderia ser utilizado especificaa-se que podem ser agregados a estes 0s manu-
mente nas organizacoes de saude: ais de orientac&o aos cliente amplamente utili-

Desenho do Produto/Servicoa elabora- zados pela enfermagem.
cao de produtos ou servicos a serem oferecidos Preca esta € uma area delicada e critica,
é realizada a partir de informacdes do ambiergeis o estabelecimento do preco pode ter efeitos
oriundas da aplicacdo da pesquisa de marksicoldgicos na resposta do cliente ao objetivo
ting, a qual possibilita identificar as necessidaretendido. Ele pode, igualmente, afetar a ima-
des da populacdo. Também implica em penggm que o usuario tem do servico, clinica ou do
no ciclo de vida do produto ou servi¢o. Pdrospital. Um exemplo neste aspecto poderiam
exemplo, os exames de raio X foram parciader os procedimentos com preco fechado tam-
mente substituidos pela disponibilidade d®em chamados gecotespor exemplo, cirur-
tomografia computadorizada que por sua vegm plastica, parto e outros).
também sofreu o impacto do surgimento do Como pode ser evidenciado, 0s quatro
exame de ressonancia magnética. No desemtementos do composto de marketing, apli-
do produto ou servico também esta implicittam-se as situacdes vivenciadas nos servigos
escolher ou criar um nome que representede salde. Sua compreensao é importante pois
servico que vai ser oferecido de forma guauxilia as organizacdes de saude na analise,
possibilite a lembranca do nome da marcavaliacdo e aprimoramento dos servicos a se-
Envolve gerenciar a identidade ou imagem dam oferecidos. Esses elementos seréo Uteis,
organizacao que assegure a correta percept@imbém, no desenvolvimento de atividades
do consumidor acerca dos servicos. sociais, como podera ser visto no topico a

Distribuicdo: em termos simples, distri-seguir.
buicéo é o processo que disponibiliza o produ-
to ao mercado. Envolhecesso fisicocomo e 4 MARKETING SOCIAL
onde o servico vai ser oferecido para o merca-
do alvo; acesso de tempoquando vai ser Um outro aspecto depreendido do concei-
disponibilizado, por quanto tempo, e quantm de marketing € que, sendo considerado uma
tempo o cliente vai ter que aguardar para tg@éncia social e ndo meramente econémica,
seu atendimento (agendamento). O process escopo hao se limita apenas a organiza-
de distribuicdo nos servicos de saude, duramgies que visam lucro. Suas atividades abran-
longo periodo, caracterizou-se muito mais pgem também aquelas com objetivos voltados
trazer o consumidor ao servi¢o do que em levaw bem-estar social.

0 servico ao consumidor. Atualmente, ja se Lazef'® diz que o marketing deve ir além

observa um movimento do mercado no sedas fronteiras formais da empresa e do lucro,
tido inverso, isto é, de levar o atendimento aervindo também aos objetivos da sociedade.
domicilio do cliente. Isto abre um outro caminho para atuacao

Comunicacaaenvolve aeducacdodoputigada a questdes sociais, conhecido por
blico alvo sobre um novo produto ou servico. Aarketing social ou marketing das causas
propaganda, quando existente, geralmente feaciais.
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Aqui percebe-se uma forte aplicacdo asomunicacéo, distribuicdo e pesquisa em mar-
questdes ligadas a area da saude comunitdkieting. Em outras palavras, seria a utilizacéo
Campanhas de prevencao da AIDS; incentivatas técnicas de marketing nos programas so-
ao aleitamento materno, planejamento famgiais visando a eficacia dos seus resultados
liar, imunizacdes; combate ao fumo ou uso gento ao publico alvo.
drogas, doacédo de sangue e 6rgdos sdo exem- Os autores sugerem, ainda, como os 4 Ps
plos classicos nesta area de atuacdo gdoderiam ser aplicados ao marketing social:
marketing. Produto: envolve o estudo da clientela

Fox e Kotlef*® afirmam que o marke- que se deseja atingir para o apropriado dese-
ting social pode ser aplicado numa grande vaho do produto. E necessario definir quais as
riedade de situacBes. Destacam trés situac@esdancas desejadas em termos de comporta-
principais: mentos, crencas, valores, influéncias ou uma

a) quando novas informacdes e praticammbinacdo destes aspectos.
necessitam ser disseminadas, tais como ferver Promocéaa envolve a definicdo de quais
a agua antes de consumi-la, encorajar a comestratégias e taticas de comunicacao persuasiva
trucao e utilizacao de latrinas, orientacéo sobvéo ser utilizadas, tais como: publicidade, pro-
a utilizacéo do soro caseiro; paganda, contato direto, material ilustrativo e

b) quando o contra-marketing é necessée esclarecimento.
rio para que as pessoas adotem habitos mais Praca: definir e divulgar onde o produto/
saudaveis, tais como campanhas contra o furservico pode ser obtido. Alertam que muitas
e consumo de bebidas alcéolicas; vezes as campanhas com objetivos sociais

c) quando a ativacéé necessaria, pois ando obtém sucesso por ndo deixarem sufi-
maioria das pessoas sabe o que deve fazer, miantemente claro onde o produto/servico pode
ndo agem de acordo. Por exemplo, as pessesas obtido.
sabem que devem evitar a obesidade, fazer Preca diz respeito ao custo que o cliente
algum tipo de exercicio, mas ndo o fazem. deve assumir para obter o produto. Este custo
tarefa do marketing € mover as pessoas pade ser representado em termos de dinheiro,
intencado para a acao. oportunidade, energia e psiquico. Por exem-

Embora faca uso das mesmas técnicgdp, quando uma pessoa se desloca até um
marketing social e marketing de negdécios sdposto de saude para obter orientacbes sobre
em sua esséncia, diferentes. O primeiro, objeAdDS e, chegando |4, Ihe € exigido que respon-
va mudanca de comportamentos e atitudeta a um imenso questionario sobre seus habi-
envolvendo crencas e valores dos individuots antes de receber essas orientagdes, isto po-
O segundo, busca a satisfacdo de necesdfazer com que ela desista das informacdes.
dades, lidando com preferéncias e opinid&sste € um custo em termos de energia e psi-
mais superficiais. quico. O custo de oportunidade pode ser exem-

Marketing social é definido por Kotler eplificado através das campanhas de vacinacao
Zaltmar?® como o planejamento, a imple-em massa para criancas, por exemplo, no caso
mentacdo e o controle de programas elabatta vacinacdo contra a paralisia infantil, onde
dos cuidadosamente para influenciar a aceido tantos os locais disponiveis (postos, esco-
tabilidade de idéias sociais, envolvendo condas, igrejas, supermercadas)oppings etc.)
deracbes de planejamento de produto, pregue ficam ao alcance de todos.

A realidade sobre a qual marketing social

b ne N ___sepropde a trabalhar é resultado de um proces-
Ativacdo é um termo utilizado para expressar a necessidade de . .

motivar as pessoas a adotarem determinados comportamentos,%@ de desenvolvimento social bastante com-

é, desencadear a adog&o desses comportamentos. plexo que envolve aspectos histc')ricos, pO“ti-
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COs, sociais, técnicos dentre outros. Com ba$sterminar o sucesso ou o fracasso do processo
neste contexto, Mandf afirma que o mar- de producéo do servico.
keting social ndo pode ser visto como uma A medida que o conhecimento da disci-
disciplina isolada, mas sob uma abordaggptiina avancga, surgem outros temas de inte-
interdisciplinar. O autor ainda alerta para @esse para os estudiosos da area tais como:
fato de que o marketing social tem limitagGesatisfacdo de clientes; qualidade de servicos;
pois suas estratégias ndo sdo capazes de delaldade de clientes; orientacao para o mercado
cionar todos os problemas existentes na ass empresas, considerando o foco no cliente,
da saude, uma vez que alguns desses sédo débee no competidor e coordenacdo interfun-
minados por fatores econdmicos ou estruturaispnal??ou mesmo a geracao e disseminacao
tal como a pobreza. de inteligéncia de marketing e a capacidade
de resposta da empr&3a Marketing passa
5 OUTROS TEMAS DE MARKETING a ter, entdo, sub-areas de conhecimento tais
como comportamento do consumidor, marke-
Os conhecimentos de marketing sao uting de relacionamento, marketing de servicos,
lizados, tanto na area da industria de produgéarketing estratégico, dentre outras.
de bens quanto na area de prestacéo de servi- O anseio em compreender as necessida-
cos, com vistas a melhor performance das orghkes do mercado impulsionou o desenvolvimen-
nizacdes. Marketing desenvolve suas atividep da pesquisa neste campo. A pesquisa em
des, por exemplo, auxiliando as empresas marketing, mais precisamente a pesquisa de
estabelecimento de estratégias, analise de mercado, tem sido amplamente utilizada com
narios, construcdo de relacionamentos entsantuito de fornecer subsidios que auxiliem
empresas — mais coloquialmente conhecidoa tomada de decisdo empresarial.
como parcerias, adequacao entre os produtos/ Acredita-se que a forte ligacdo de marke-
servicos ofertados e as necessidades do cligitg com as questbes mercadoldgicas e em-
através da pesquisa de mercado, bem com@desariais seja o fator impulsionador a busca
todos aqueles aspectos ja mencionados acenm@ssante por novos e avan¢ados recursos es-
do composto de marketing. tatisticos que possam ser empregados na ana-
Na area de servicos, mais especificise dos dados das pesquisas desenvolvidas.
mente, ele traz elementos que auxiliam a coly-proposicdo de modelos compreensivos pa-
preender a dindmica dos servicos, através i@doo estudo de fenbmenos de mercado, esta-
estudo de suas caracteristicas — heterogefalecendo relagdes causais e sua andlise atra-
dade, perecibilidade, simultaneidade e intamés de técnicas como, por exemplo, a modela-
gibilidade. Os servicos variam de um provedgem de equacdes estruturais, parece ser uma
para outro (heterogeneidade), ndo podem sendéncia na area.
estocados (perecibilidade), sdo produzidos e Pesquisas de opinido, buscando identi-
consumidos no mesmo momento (simultdicar a satisfacdo do cliente e sua avaliacao
neidade) e ndo podem ser tocados (intangibieerca da qualidade do servico, tém sido am-
lidade). plamente utilizadas por marketing. Rossi e
A presenca e a participacdo ndo apen@kngd® preconizam que 0S questionarios
do funcionério de contato, mas também donpregados nessas pesquisas devam ser ela-
cliente, durante o processo de producdo Horados de forma a contemplar a visdo do
servigo, representam um desafio para o adroliente. Isto deve servir de alerta para que 0s
nistrador de servicos e para o pesquisador inggributos para mensurar satisfacdo sejam de-
ressado no tema. Neste contexto, tanto a atfinidos pelos clientes e ndo a partir da opiniao
cao do cliente quanto a do funcionario podedos dirigentes das empresas.
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Sinteticamente, pode-se dizer que matin programa de treinamento continuado para
keting atua nos diversos aspectos que se reta-prestadores de cuidados — equipe médica e
cionam ao mercado, seja na area da produgimenfermagem.
de bens, seja na de servicos. A abrangéncia de Os momentos de interacdo entre o cliente
seu conhecimento contempla desde as decis@gaciente) e os provedores de cuidados de
estratégicas tomadas pelo 6rgéo deliberatigalde foram estudados por Lee, Ozanne e
superior da organizacdo até as atividades Hil ?® a luz da teoria da Economia Politica do
funcionario de contato, também chamado deoder Simbdlico de BordieuOs autores afir-
funcionario de linha-de-frente, da empresanam que dabitusdos enfermeiros é norteado
Dessa forma, o departamento de marketing gelo cuidado, sendo este considerado o princi-
uma empresa ndo desenvolve atividades gdm unificador do conhecimento e da pratica de
maneira isolada ou estanque, mas sim, inteafermagem. A perspectiva do cuidado é en-
grada aos demais departamentos e setoresidida ndo s6 com base na doenca, mas tam-
Marketing passa a ser concebido, entdo, corhém atentando para os sentimentos dos indivi-

uma filosofia de negaocio. duos, a experiéncia com a doencga, a preocupa-
¢80 com aspectos psicossociais e 0 contexto
6 ENFERMAGEM E MARKETING social. Os autores também discutem que a for-

macdo em enfermagem enfatiza o desenvol-

Enfermagem e marketing, embora nunaimento de habilidades interpessoais, 0 que
primeiro momento possam parecer duas argasssibilita uma maior sensibilidade desses pro-
completamente distantes, na realidade, ja tiviissionais as necessidades dos clientes. Além
ram momentos de aproximacao na literatura desso, identificaram que os enfermeiros adotam
marketing. Diversas menc¢des sao encontradasya posi¢ao de subordinacdo em relacdo aos
guer em publicacfes que relatam pesquisasmédicos, nas organizacdes de saude.
campo, quer em artigos de cunho eminente- Zeithaml e Bitn€f”, por exemplo, assina-
mente tedricos, acerca do trabalho da enfermam que, no ambiente hospitalar, os momentos
gem, principalmente quando analisado o code interacdo com a equipe de enfermagem séo
texto dos hospitais. A titulo de ilustracdo foes maisimportantes em predizer a satisfagdo do
ram selecionadas as publicacdes de Peltieliente do que aqueles momentos vivenciados
Boyt e Schibrowsk§?, Lee, Ozanne e H#P, com outros elementos da equipe de salde.
Zeithaml e Bitnef”, Peltier, Schibrowsky e Este fato ndo causa surpresa, mesmo quando
Westfall?® e Duffy, Duffy e Kilbourné&, trazido para o contextips servicos de saude no

A satisfacdo do paciente, para PeltieBrasil, umavez que a maioria das interacdes do
Boyt e Schibrowsk§?, é uma funcao resul-
tante de multiplos encontros de servi¢o entre
uma ampla variedade de parceiros de trotaee. Ozanne e Hill (1999) citam que o trabalho de Bordieu aborda
dentro da organizacao de satde. EstUdaNd] ot ie, s amsane 4e o soe o momibo
os diversos p[]blicos internos que integrampossuem e como esses influenciam as relagdes de poder. Ele
um servigo de sal]de, os autores identiﬁCararﬁ:onceitualiza trés formas de capital — econémico, cultural e social

= e sugere que com base na distribui¢cdo de recursos, os individuos

gue a performance da equipe de enfermagenssumem posicdes como dominantes ou dominados.
. Z 1 ~ . -Q capital econdmico inclui salarios, ativos financeiros, propriedades
e da equipe médica séo os dois fatores mang qualquer tipo de recursos que possa ser convertido em dinheiro.

importantes em predizer a Satisfagéo gerab capital cultural refere-se os recursos informacionais provenientes
. - . - = - da educacao formal, treinamento kabitusadquirido através da
com O Servico de saude. A |mpI|ca(;ao eStrate_socializa(;z"ao,tais como: bens culturais, proficiéncia verbal, padroes

gica trazida por esse resultado esta vinculadade consumo, formagao profissional, etc. O capital social inclui
N . odos os recursos que estéo disponiveis com base na participacéo do
a necessidade de desenvolver uma cultur dividuo em redes sociais, como por exemplo grupos de amigos,

organizacional focada no cliente e de proverassociagdes comunitarias, etc.
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paciente ocorrem com a equipe de enfermaiportancia do trabalho da enfermagem e o
gem, tendo emista que a mesnpermanece ao marketing de organizacées hospitalares. Em
seu ladocontinuamente, enquanto que as dpublicacdo recente, Wod#s destaca que a
mais categorias desenvolvem atividades par@esfermagem, por manter um contato intimo e
lares devido as caracteristicas de seu trabalbonstante com os clientes, pode melhor iden-
Um interessante estudo foi desenvolvidificar suas necessidades e auxiliar o hospital
por Peltier, Schibrowsky e Westf&llsobre o a desenvolver estratégias de atuagdo mais ori-
papel do enfermeiro que atua em servicos olesitadas para o mercado. Assim, pode-se pen-
tétricos. Os autores estudaram as expectatigas, que todos esses argumentos conduzem a
das pacientes nas diferentes fases do proces&ia de que a enfermagem € o verdadeiro
de nascimento — pré-parto, parto e puerpérianarketing do hospital.
e sua percepcao da qualidade do servigo. O
estudo constatou que as expectativas e a avalEONSIDERACOES FINAIS
acdo da qualidade mudam de um estagio para
outro e, dessa forma, a estratégia de interacdo O texto elaborado apresentou uma visédo
entre enfermeiro e cliente também deveriageral de marketing e alguns de seus conceitos
mudar. Isto implica em dizer que o enfermeirdopasicos para uma aproximacao dos enfermei-
deve conhecer as necessidades e expectatiggscom o tema. Também pbde ser visto como
da paciente em cada uma dessas fases @arderramentas de marketing, empregadas na
prover um servico que atenda a essas prerrogeea de negoécios, podem ser implementadas
tivas. Dessa forma, suas acdes estardo comns servicos de salde enquanto organizacdes
buindo para niveis mais altos de satisfacdo dmse visam lucro ou néo. A utilizacdo do conhe-
clientes e para a formacdo de uma imageaimento nesta area para as causas sociais foi
favoravel da organizacao. igualmente apresentada. E, por ultimo, foram
As expectativas em relacédo a qualidade tlazidos alguns outros temas estudados por
servico de enfermagem prestado em clinicassa disciplina e publicacdes de marketing que
para pacientes com danos cronicos foi objetoelefocaram o trabalho da enfermagem.
investigacao para Duffy, Duffy e Kilbourfi& Umainquietacdo ainda presente, entretan-
Os autores compararam as expectativas de fza-€ a duvida se seria possivel estabelecer um
cientes, familiares e dos préprios administrgaralelo entre a enfermagem e o marketing
dores em relacéo ao cuidado. O estudo revelentando identificar pontos em comum. Acre-
gue as expectativas dos pacientes situameb@-se que, embora este ensaio tenha uma
mais proximas da situacé®al, enquanto que caracteristica introdutoria seria possivel, neste
as dos familiares e dos administradores est&omento, esbocar algumas idéias.
numa posicdo mais proxima ddeal. Uma Em primeiro lugar, concebe-se marketing
possivel explicacdo para esse achado estaerenfermagem como praticas milenares. Como
fato de que o contato diario com os prestadofesabordado no texto, marketing envolve troca
de cuidados — equipe de enfermagem — possidi-como tal, € uma pratica cujas origens remon-
lita que os pacientes percebam com maior ctam a época dos homens das cavernas. A enfer-
reza as forcas e limitacdes do proprio sistemaagem também sempre se fez presente na
de atendimento, fazendo com que elaborem émxstéria da humanidade, pois mesmo nas for-
pectativas mais condizentes com a realidadenas mais primitivas de civilizacdo havia a
Esses trabalhos, além do relatado anteecessidade de alguém que cuidasse dos en-
riormente acerca do trabalho da enfermagenfieemos.
intencdo de re-compra de servicos hospitala- Como disciplina profissional reconheci-
res trazidos por Anders6h, apontam para ada, marketing estabeleceu-se sob a influéncia
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da profunda transformagéo ocorrida no cenarfo Bartels R. The history of marketing thought.

econdémico americano com o advento da revoColumbus (OH): Publishing Horizons; 1988.

lucdo industrial. A enfermagem, por sua vez,

tem o marco de sua historia profissional a parﬁr . ) ~

d d de d scul planejamento, implementacédo e controle.e8.

a segunda meta. € do seculo XI.X, F:om 0530 Paulo: Atlas; 1998. 725 p.

trabalho desenvolvido por Florence Nightingale,

na Inglaterra. 6 Levitt T. Marketing Myopia. Harvard Busi-
O campo germinativo da pratica destasness Review, Boston (MA) 1960 jul/ago;38(4):

duas éareas, todavia, € bastante diverso. Mar24-47.

keting dedicou-se, num primeiro momento, a7sW Betar FE Darninais - )

organizacdes que visam lucro. A enfermagemMe ster FL. Detining the new marketing concept.

S . N arketing Management, Chicago (IL) 1994;2(4):

iniciou seu trabalho sob forte influéncia do 5,5 31

cristianismo, o que lhe conferiu caracteristi-

cas de caritativo, benevolente, gratuito e mo#- McDermott DR. Helth care issues and trends:

vado por um sentimento de amor ao proximo.perceptions of hospital administrators and
Marketing e enfermagem’ entretantol pre_physicians. In: Marketing strategies for the health

ocupam-se com as necessidades das pessoﬁgre administrator. Ottawa: Canadian Hospital

A satisfacdo das necessidades humanas, parAaiS sociation Press; 1990. 234 p. p. 145-64.
marketing, € viabilizada através da oferta d§ Berkowitz EN , Flexner W. The market for health
bens e servicos cientificamente planejados &ervices: is there a non-traditional consumer?
partir da pesquisa de marketing. A enferma-Journal of Health Care Marketing, Chicago (IL)
gem preocupa-se com a satisfacdo das necesgi980/1981 Winter;1(1):25-34.

dades com vistas a manutengéo do equilibrio _ _ _ _

e do bem-estar do individuo, utilizando agﬁééj Ma_c Stravic R_obln S qualty of hospital patients:
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