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RESUMO

Com o surgimento do gerencialismo na administragdo publica no inicio dos anos oitenta nos
paises ocidentais, juntamente com a nova gestao publica houve uma mudanga na relagdo entre
o Estado e os cidaddos. Diversos paises comecam a perceber os cidaddos como clientes,
levando a aplicar ferramentas de comunicacdo e marketing no setor publico. Assim,
pretendeu-se construir um ensaio tedrico expondo algumas questdes pertinentes a tematica da
comunicacdo ¢ marketing publico, com foco na administragdo publica brasileira. Para tanto
partiu-se da seguinte questdo de pesquisa: qual o papel que a comunicag¢do e o marketing
podem assumir na melhoria do setor publico? Como objetivo geral, buscou-se compreender o
papel que a comunicagdo e o marketing podem assumir na melhoria do desempenho do setor
publico e no desenvolvimento da sociedade. Além disso, o estudo contribui para identificar as
inovagdes da comunica¢do e marketing no setor publico. Para tanto utilizou-se de uma revisao
da literatura (tedrica e empirica) que aborda essa tematica, além de uma analise dos casos das
Prefeituras de Belo Horizonte/MG e Curitiba/PR. A comunica¢do e o marketing atuam no
sentido de atender as necessidades e anseios dos cidaddos, de forma a satisfazer o publico e
potencializar a cidadania.
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ABSTRACT

With the rise of managerialism in public administration in the early eighties in Western
countries, along with new public management there was a change in the relationship between
state and citizens. Several countries are beginning to realize the citizens as customers, leading
to apply tools of communication and marketing in the public sector. Thus, we sought to
construct a theoretical essay exposing some issues relevant to the issue of public
communication and marketing, focusing on the Brazilian public administration. For that broke
the following research question: what role communication and marketing can play in
improving public sector? As a general objective, we sought to understand the role that
communication and marketing can play in improving public sector performance and
development of society. Furthermore, the study helps to identify innovations and marketing
communication in the public sector. For this purpose we used a review of the literature
(theoretical and empirical) that addresses this issue, and an analysis of the cases of the City of
Belo Horizonte/MG and Curitiba/PR. Communication and marketing act to meet the needs
and desires of citizens, to meet the public and enhance citizenship.
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1 Introducio

A pratica de marketing no setor publico € incipiente no Brasil, visto que a histéria
politica brasileira foi marcada por corrupcdes, descaso com a populagdo, qualidade de
servigos muito ruins € ma administragao dos recursos publicos. Neste contexto, dificilmente
teria espaco para a aplicagdo das ferramentas de marketing nos servigos publicos, uma vez
que o governo nao se preocupava com a satisfacao dos cidadaos, apresentando-se autoritario e
indiferente quanto aos direitos politicos, principalmente no que diz respeito ao direito de votar
e de participagdo dos cidaddos. Além disso, a propria populagdo com receio de represalias,
demonstrava-se submissa e a mercé de beneficios concedidos pelo governo, como se
esperasse por um favor ou esmola do poder publico.

Com o passar dos anos e diante uma transformac¢do mundial, a populagdo vem se
libertando desta estrutura, ganhando espaco e conquistando direitos que permitem questionar
os servigos publicos ja que compreendem que os recursos sao publicos e origindrios de
pagamentos de tributos arcados pela propria populagdo. Diante uma conscientizagdo, o setor
publico inicia uma nova era, preocupando-se com o seu desempenho e satisfagdo dos
cidaddos. Neste novo cendrio, a pratica de marketing no servigo publico vem se tornando
conhecida, considerando que marketing tem a finalidade de atender as necessidades e desejos
da sociedade, satisfazendo o interesse publico. Assim, como na administragao de empresas, a
administracdo publica também se aplica técnicas e instrumentos de gestdo, tais como: gestao
de pessoas, gestao financeira e orcamentaria, gestdo de marketing, dentre outras.

Assim, pretendeu-se construir um ensaio tedrico expondo algumas questoes
pertinentes a tematica da comunica¢do e marketing publico, com foco na administragao
publica brasileira. Para tanto partiu-se da seguinte questdo de pesquisa: qual o papel que a
comunicag¢do e o marketing podem assumir na melhoria do setor publico? Como objetivo
geral, pretendeu-se compreender o papel que a comunicagao € o marketing podem assumir na
melhoria do desempenho do setor publico € no desenvolvimento da sociedade. Além disso, o
estudo contribui para identificar as inovagdes da comunicagdo e marketing no setor publico.

Para tanto utilizou-se de uma revisao da literatura (tedrica e empirica) que aborda essa
tematica, além de uma analise dos casos das Prefeituras de Belo Horizonte/MG e Curitiba/PR,

com intuito de identificar as novas tecnologias da comunicacdo e marketing do setor publico.
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Foi mencionado o caso da Prefeitura de Curitiba que utiliza das redes sociais para realizar a
gestdo publica e uma aproximacdo do cidaddo a gestdo municipal. Para fortalecer a
comunicagdo e aumentar o contato com a populacdo, a Prefeitura de Curitiba criou 14 perfis
oficiais no twitter e um canal no youtube. J4 a Prefeitura de Belo Horizonte foi destacada com
a central de atendimentos BH Resolve. ApoOs os servigos prestados pela Prefeitura de Belo
Horizonte, o cidaddo responde a uma pesquisa de opinido e satisfagdo, apontando a sua
percepcao em relacdo ao servigo oferecido pelo poder publico municipal. O BH Resolve pode
ser considerado uma a¢do de marketing no setor publico, pois, € um servigo que se preocupa
com a satisfacdo do cidadao, buscando elevar o padrao de qualidade de um atendimento e da
equipe de atendentes da Prefeitura. O BH Resolve ¢ divulgado na midia de Belo Horizonte
(TV, radio, outdoor, outbus, dentre outros) e tem como proposito prestar servigos de qualidade
para o cidadao.

Nas ultimas décadas, hd um aumento crescente do uso das praticas de comunicagado e
marketing na gestdo dos servigos publicos. Contudo, no marketing publico existem algumas
especificidades. Diferente da premissa basica do marketing tradicional, em que cada cliente
deve ser tratado individualmente com base em seu potencial de gerar lucro para a empresa, na
administra¢ao publica, o principio fundamental ¢ a igualdade. Um fator que pode limitar a
aplicagdo da comunicacdo e marketing no setor publico ¢ a natureza politica. As influéncias
politicas e as mudangas de gestores podem contribuir para uma descontinuidade dos
planejamentos e estratégias direcionados a comunicacao e marketing da administragdo publica
(KAPLAN; HAENLEIN, 2009).

A comunicagdo e o marketing atuam no sentido de atender as necessidades e anseios
dos cidadaos, de forma a satisfazer o publico e potencializar a cidadania. O cidaddo passa a
ser visto como cliente pelo setor publico, os canais de comunicagdo facilitam o acesso as
informacdes e os servigos prestados sao oferecidos com uma maior qualidade. O marketing no
setor publico consiste em identificar e suprir necessidades e expectativas dos cidadaos através

da gestdo publica estratégica, responsavel, transparente, integrada e sustentavel.

2 O Novo Contexto da Gestao Publica

Nesta se¢do, foi abordado sobre a gestdo “gerencialista” que substitui a perspectiva
burocratica anterior. Buscou-se mencionar a importancia da visdo empreendedora na gestao
de uma universidade publica, apresentando a necessidade de praticas gerenciais modernas,

sem perder de vista a sua funcdo publica. A reforma do Estado e a construcdo de uma
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cidadania favorecem a implementagao de praticas gerenciais nos servigos publicos, como, por
exemplo, o uso da comunicacdo e das ferramentas de marketing. Ao longo desta secdo, foi
possivel compreender o papel que a comunicagdo € o marketing podem assumir na melhoria
da gestdo publica, no desempenho dos servigos publicos prestados € no desenvolvimento de
uma sociedade.

No Brasil, na década de 80, o processo de globalizagdao da economia mundial e a crise
do Estado contribuiram para que o modelo burocratico tornasse alvo de criticas e ameagas. O
modelo burocratico foi considerado inadequado para o contexto contemporianeo por sua
presumida ineficiéncia, morosidade, estilo autorreferencial e deslocamento das necessidades
dos cidadaos (SECCHI, 2009). Nos anos 90, a reforma do Estado e da administracdo publica
foi necessaria, com intuito de inserir novos modelos de gestdo e melhorias nas relagdes do
Estado com a sociedade (BRESSER-PEREIRA; SPINK, 2006).

Entdo, o modelo pos-burocratico inclui o “gerencialismo” que segundo Secchi (2009)
pode ser dividido em administragdo publica gerencial (APG) e governo empreendedor (GE).
A administragdo publica gerencial (APG) pode ser considerada como um movimento
delimitado em espaco e tempo; como um campo de debate académico e profissional e como
uma filosofia da administra¢ao ou ideologia. Porém, para alguns autores, a APG ¢ também um
argumento administrativo e um conjunto de ferramentas. A APG favorece a competi¢do dos
6rgdos publicos e das organizagdes publicas e privadas. Além de incentivar a autonomia dos
gestores publicos para decidir, a avaliacdo do desempenho e o uso das praticas administrativas
provenientes das organizacdes privadas. A APG prioriza uma gestao com foco nos resultados
(CORREA, 2007).

J4 o governo empreendedor (GE) inaugurado pelos autores Osborne e Gaebler (1992)
nos Estados Unidos apresentam dez mandamentos para transformar a administragao publica
burocratica em uma organizagdo racional e eficaz. Os dez mandamentos de forma resumida
sdo: governo catalisador; governo que pertence a comunidade; governo competitivo; governo
orientado por missdes; governo de resultados; governo orientado para o cliente; governo
empreendedor; governo preventivo; governo descentralizado e; governo orientado para o
mercado. Em 1993, o presidente Bill Clinton promoveu a reforma da administracao publica
orientado pelos autores Osborne e Gaebler. As orientagdes dos autores contribuiram para o
alcance de melhores resultados na gestdo publica. Tais orientacdes, diziam respeito a:

* guiar ao invés de remar;

» agir como catalisador de recursos em vez de servir diretamente;
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* injetar competi¢ao na provisao de servigos publicos;
« transformar organizacdes orientadas por regras em organizacdes orientadas por missao;
* criar governos orientados por resultados, financiando os resultados, ndo os meios;
» satisfazer as necessidades dos clientes, ndo da burocracia;
* enfatizar a arrecadacdo, ao invés dos gastos;
» enfatizar a prevencao, € ndo a cura;
» focalizar a participagdo e o trabalho de equipe, em vez de hierarquia e
» alavancar mudangas por meio do mercado (OSBORNE; GAEBLER, 1992).

Esse novo contexto da gestdo publica prioriza o tratamento do cidaddo. Os cidadaos
sdo tratados como clientes, cujas necessidades devem ser satisfeitas pelo servigo publico. A
finalidade desta nova gestdo ¢ satisfazer os cidadaos através da qualidade de vida nas areas
econdmica, social, ambiental, tecnoldgica e politica. Neste sentido, o uso da comunicagao e
das ferramentas de marketing nestas esferas torna-se imprescindivel. E para fazer uso da
comunicacdo e das ferramentas de marketing em um setor publico ¢ fundamental uma
aproximacdo com a comunidade, ou seja, participagdo e democracia tornam-se o ambiente

mais favoravel para insercao destas ferramentas.
3 Cidadania em Questao

A pratica de marketing no setor publico e o uso de canais de comunica¢do, como
ouvidoria, sitios, blog, twiter, facebook, dentre outros, ¢ incipiente no Brasil. A historia
politica brasileira marcada por corrupgoes, dependéncia de paises estrangeiros, descaso com a
populacdo, qualidade de servigos muito ruins € ma administragdo dos recursos publicos nao
contribuiram para aplicacdo de marketing nos servigos oferecidos pelo governo. A importacao
de tecnologia e auséncia de uma criagdo propria dificultou também o processo de
comunicacao no cenario brasileiro.

Diante este cendrio, dificilmente teria espago para a aplicacdo das ferramentas de
marketing nos servigos publicos, uma vez que o governo nao se preocupava com a satisfacao
dos cidaddos, apresentando-se autoritdrio e indiferente quanto aos direitos politicos,
principalmente no que diz respeito ao direito de votar e de participagdo dos cidaddos. Além
disso, a propria populagdo com receio de represalias, demonstrava-se submissa e a mercé de
beneficios concedidos pelo governo, como se esperasse por um favor ou esmola do poder

publico.
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Ao estudar a trajetéria da cidadania no Brasil, observa-se que a auséncia desta
desfavoreceu a inser¢do de uma nova gestdo publica, de praticas gerenciais em que a
abordagem fosse centrada no cidaddo e na satisfagdo dos servigos publicos pelos seus
usuarios.

Procurando esclarecer o conceito de cidadania, percebe-se que a palavra sofreu uma
reificagdo, como se tivesse corpo visivel e fosse material, a0 mesmo tempo, sendo capaz de
ter vida propria como citado por Carvalho (1996). Afirmagdes como, “a cidadania reagiu a tal
candidatura”, “deixe a cidadania chegar ao seu bairro”, dentre outras, demonstram que o
conceito esta carregado de contetidos e projegdes (SOUKI, 2006).

No Brasil o tema cidadania ¢ bastante estudado, porém, em muitas circunstancias nao
¢ abordado com a devida clareza, na medida em que o conceito mescla-se com a atividade
politica. Embora seja compativel com a atividade politica, seu conceito ndo se restringe ao
campo politico. Por isso, ¢ relevante considerar os aspectos teoricos propostos por T. H.
Marshall identificando a tensdo existente no proprio conceito de direitos iguais e a
desigualdade contida na ordem -capitalista. Neste sentido, questiona-se até quanto de
desigualdade seria toleravel como parte para a constru¢do de uma nagdo e consequentemente
de uma cidadania (SOUKI, 2006). A cidadania, segundo Marshall ¢ a participacdo integral do
individuo na comunidade politica; tal participacdo se manifestando, por exemplo, como
lealdade ao padrdo de civilizagdo vigente e a sua heranga social, e como acesso ao bem-estar e
a seguranca alcangada neste processo (CARVALHO, 2009). E a partir deste conceito que
Marshall classifica a denominada prerrogativa do individuo, os seus direitos.

De acordo com Carvalho (2009) a cidadania abrange os direitos civis, politicos e
sociais. Os direitos civis sdo direitos fundamentais a vida, a liberdade, a propriedade e a
igualdade perante a lei. Os direitos politicos referem a participacdo do cidadao no governo,
consistindo na organizacao de partidos € no voto. Os direitos sociais garantem a participagao
na riqueza coletiva, ou seja, o direito a educag¢do, ao trabalho, ao saldrio justo, a
aposentadoria, a saude, de forma a garantir um minimo de bem-estar para todos.

Carvalho (2009) comenta que tais direitos foram melhores desenvolvidos por
Marshall, com base no caso da Inglaterra. Marshall explica o desenvolvimento historico da
cidadania, dividindo em trés momentos. No primeiro momento foram conquistados os direitos
civis ou direitos de liberdade. Num segundo momento, tem-se a participacdo politica ¢ a fase
denominada de direitos politicos. E a terceira fase ¢ a que surgem os direitos sociais. Marshall

defende que os direitos ndo nascem todos juntos, pois, fazem parte de um processo gradativo.
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Além disso, esta classificacdo vale para a Europa, principalmente o caso da Inglaterra. No
Brasil, a ordem do surgimento destes direitos ¢ diferente, a primeira fase ¢ dos direitos
sociais, vindo depois os direitos civis e politicos (ANDRADE et al., 2010). A cidadania
também nao ¢ igual em todas as sociedades, visto que se compdes de diferentes direitos e
institui¢des (tribunais, parlamentos, executivos com politicas publicas, etc).

A evolucdo da cidadania no Brasil pode ser compreendida a partir do seu contexto
histérico. No periodo imperial, de 1822 a 1889, a aboli¢do da escravatura, segundo Carvalho
(2009), foi um fator de dinamica e mudanga social podendo ser considerado o germe da
cidadania no pais, uma vez que os ex-escravos passaram, ainda que teoricamente, na condi¢ao
de objeto e mercadoria a condicdo de cidaddos, de maneira a usufruir, em tese, dos direitos
civis. Neste periodo, ndo havia reptblica no Brasil, ou seja, ndo havia sociedade politica e
nem idéia de identidade nacional, a maior parte da populacdo no periodo colonial era excluida
tanto dos direitos civis quanto dos direitos politicos. Carvalho (2009) menciona a Constitui¢ao
de 1824 como a precursora do desenvolvimento dos direitos politicos no Brasil. Porém, a
realizacdo destes direitos na pratica ocorreu de forma lenta. Com a Primeira Republica,
iniciou-se no Brasil o modelo de federagdo e a descentralizagdo, o que favoreceu as
oligarquias estaduais, fortalecendo o que se denominou de coronelismo. Este fato tornou-se
um grande obstaculo para o exercicio da cidadania politica, o que Carvalho (2009) considera

como cidadania em negativo.

Pode-se concluir, entdo, que até 1930 ndo havia povo organizado
politicamente nem sentimento nacional consolidado. A participacdo na
politica nacional, inclusive nos grandes acontecimentos, era limitada a
pequenos grupos. A grande maioria do povo tinha com o governo uma
relacdo de distancia, de suspeita, quando nio de aberto antagonismo. Quando
0 povo agia politicamente, em geral o fazia como reagdo ao que considerava
arbitrio das autoridades. Era uma cidadania em negativo, se se pode dizer
assim. O povo ndo tinha lugar no sistema politico, seja no Império, seja na
Republica. O Brasil era ainda uma realidade abstrata. Aos grandes
acontecimentos nacionais, ele assistia, ndo como bestializado, mas como
curioso, desconfiado, temeroso, talvez um tanto divertido (CARVALHO,
2009, p. 83).

A partir de 1930, os direitos politicos passaram a evoluir, entre democracias e
ditaduras. Os avangos da cidadania foram interrompidos diversas vezes no percurso da
historia do Brasil. O golpe de 1937, a implantacdo do Estado Novo e a ditadura militar que se
instaura em 1964 podem ser consideradas periodos de repressao e regressao da cidadania. Ao
compreender o contexto historico brasileiro, Saes (2001) critica o conceito de cidadania

proposto por Marshall que se traduz como um ideal politico, mas ndo se presta a apresentar a
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realidade brasileira ¢ nem a identificar as anomalias da historia brasileira apontadas por
Carvalho (2009).

A expansdo da cidadania depende da consolidagdo do sistema partidario, da confianga
da populagdo nas institui¢des que tem o proposito de promover a justiga e a democracia, além
disto, a concretizacao da cidadania esta relacionada com a participagdo efetiva da sociedade
(populagao, Estado, terceiro setor e empresas privadas). O que se percebe ainda ¢ a excessiva
valorizagdo do poder Executivo, que fomenta a agdo politica orientada para a via de
negociagdo direta, e ndo pela mediagdo da representagdo, o que Carvalho (2009) denomina de
“estadania”.

Também pode ser encontrado a “cidadania regulada” explicada por Santos (1979),
uma vez que os direitos de cidadania sdo restritos aos que pertencem a uma corporagao
profissional, quase como num clube ou numa mafia. Neste caso, os direitos ndo sio
disponiveis para todos, a cidadania ¢ limitada por fatores politicos, na ordem capitalista,
alguns direitos ndo sdo contemplados para os trabalhadores do mercado informal. Este fato
vem sendo enfrentado em busca da expansao da cidadania, anteriormente, por mais regulares
e estaveis que os trabalhadores tivessem, se ndo tinham suas ocupagdes regulamentadas pelo
Estado, ficavam, por exemplo, a margem dos beneficios concedidos pelo sistema
previdencidrio da época o que ocorria com os autdbnomos e as trabalhadoras domésticas.
Carvalho (2009) afirma que a politica social muitas vezes ¢ concebida como privilégio e ndo
como direito.

No entanto, pode-se dizer que alguns avangos em termos democracia e cidadania tém
ocorrido. Para Daniel (1999) a propria criagdo de uma esfera publica, no qual interesses
privados transformam-se em interesses publicos, ¢ uma evidéncia da evolugdo da cidadania,
que se estende no que se denomina de cidadania empresarial. O desenvolvimento local
discutido por Tenorio (2007) menciona a relevancia da cidadania e o envolvimento dos trés
componentes: poder publico, sociedade civil e mercado; na medida em que cada um deles
depende do outro e sdo “modos ideais-tipicos nos quais as pessoas vivem e interagem”
(OFFE; 1999, p. 128 apud TENORIO, 2007).

Com o passar dos anos e diante uma transformacdo mundial, a populacio vem
ganhando espaco e conquistando direitos que permitem questionar os servigos publicos ja que
compreendem que os recursos sao publicos e originarios de pagamentos de tributos arcados
pela propria populacdo. Diante uma conscientizagdo, o setor publico inicia uma nova era,

preocupando-se com o seu desempenho e satisfagdo dos cidadaos. Neste novo cendrio, a
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pratica de marketing no servico publico e dos canais de comunicacdo vem se tornando
conhecidas, considerando que marketing tem a finalidade de atender as necessidades e desejos
da sociedade, satisfazendo o interesse publico. Assim, como na administragdo de empresas, a
administracdo publica também se aplica técnicas e instrumentos de gestdo, tais como: gestao

de pessoas, gestao financeira e orcamentaria, gestdao de marketing, dentre outras.
3 Comunicac¢ao e Marketing no Setor Publico

A Comunicacao e o Marketing sdo essenciais para uma moderna gestdo publica. A
comunicac¢ao ¢ uma maneira de realizar a interacdo humana e as relagdes sociais. Através da
comunicacao as pessoas se relacionam entre si, conseguem demonstrar as suas idéias gerando
conhecimento e desenvolvimento de um local ou na¢do. Por meio da comunicacao € possivel
aumentar o nivel de informagao e consequentemente da organizagdo (BORDENAVE, 1987).
O ato de comunicar favorece o didlogo e dificulta a ditadura. Contudo, pode ser observado
que a comunicagdo pode apresentar duas vertentes. Uma vertente imbuida de manipulagao,
“incomunicacao” e aprisionamento; € a outra vertente apresentando um impulso para a
prosperidade, para a libertagcdo, conscientizagdo e troca de conhecimentos e experiéncias. O
uso da comunicacdo em universidade teria o proposito desta ultima vertente, porém, pode ser
conduzido de forma manipulativa, sendo necessaria uma visdo critica para ndo ser
influenciado.

Bordenave (1987) apresentou as fun¢des da comunicagao explicando as conseqiiéncias
para a sociedade. O autor explica que o acesso a televisdo para muitas familias proporcionou a
incomunica¢do. Antes de ter a televisdo, a familia reunia em casa ou até mesmo com seus
vizinhos realizando conversas e interagdes sociais. Com a televisao em casa todos sentam e
assistem a novela que muitas vezes nao traz a realidade das familias. Sendo assim, as familias
possuem um meio de comunicagdo que se transformam em incomunicagio. E muito
importante as familias atentarem para esta situagdo. Para Bordenave (1983) a comunicacio
constroi a pessoa, pois, ela € a matriz da psiquiatria, tendo uma funcdo expressiva. O
individuo precisa se manifestar e exteriorizar, seja por meio de uma simples conversacao,
expressdo corporal, poesia, quer pelo canto ou a danga, pelo ritual e a liturgia, ou ainda pelo
proprio siléncio partilhado. Uma necessidade do ser humano também ¢ vincular-se a um
grupo mediante relacdes afetivas. Por isso, o relacionamento € outra fun¢do fundamental da
comunicacdo. O ser humano utiliza de simbolos, signos (linguagem, imagem, etc.), codigos e

mensagens para realizar a sua comunicagcdo. A ado¢do de canais de comunicagdo mais
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modernos, como por exemplo, a ouvidoria, o e-mail, sites, revistas e jornais digitais, dentre
outros, sdo relevantes para se adequar a nova geragdo e para propor servicos de qualidade.
Bordenave (1987) refor¢a que um canal de comunicagdo entre escola e seus publicos internos
e externos, apresentam grande valor institucional, pois todos representam significativamente a
formacdo de opinido da imagem da instituicdo. A comunicagdo ativa e integrada ¢ uma
ferramenta estratégica para a gestdo publica.

Em busca de respostas emergenciais efetivas, seguras e satisfacdo do cidadao,
dissemina-se a aplicacdo do marketing nas universidades. Desmistificando a imagem do
marketing relacionada apenas a propaganda e vendas. O Marketing, aplicado ao setor publico,
pode ser considerado recente no Brasil e pouco utilizado dentro dos moldes formais de
marketing estratégico. O Marketing aplicado ao setor publico, segundo Kotler (1978), ¢ toda
atividade dirigida a satisfazer as necessidades e desejos da sociedade, e ndo do mercado. Ou
seja, o marketing publico deve incluir também as pessoas sem poder aquisitivo. O Marketing
no ambito do setor publico consiste em identificar e suprir necessidades e expectativas da
sociedade através da gestdo publica estratégica, responsavel, transparente, integrada, e
sustentavel. A pratica do marketing torna-se publica, pois ¢ administrada por servidores,
gestores e legisladores publicos tendo como principal objetivo a satisfacdo do interesse
publico (KOTLER; HAIDER; REIN; 1994). A satisfacdo do seu publico-alvo, a comunicagdo
eficaz, a adocdo de planejamentos e programas vidveis contribuem para uma melhor gestao
publica.

A mudanca da maneira de pensar e agir dos cidaddos, de forma a serem mais
exigentes, contribui para o uso da comunicacdo e do marketing na gestdo publica. A
ouvidoria, por exemplo, atua como uma fonte de informagdes e como ampliadora da atuacio
do marketing, no sentido, que as necessidades e anseios dos cidaddos podem ser captados
neste canal de comunicacdo. A gestdo se fortalece uma vez que gera uma aproximagao com o
publico e muitas vezes, cria uma identificacdo personalizada. Além de conseguir levantar os
pontos positivos, negativos e as ameacgas internas e externas da institui¢do para a elaboragdo
de um planejamento estratégico.

O desempenho do servico publico prestado a comunidade pode afetar a
competitividade global do pais. O Brasil pode aumentar a atragdo de investidores, de turistas e
de eventos esportivos quando os servigos publicos sao melhores e de qualidade. Além disto,
quando o pais consegue administrar seus gastos publicos, ¢ possivel investir em melhoria de

infra-estrutura, em inovagdo e educagdo que faz com que o pais se torne competitivo no
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mercado internacional. Sendo assim, se preocupar com o desempenho do setor publico ¢
relevante para aumentar a competitividade de um pais.

A competitividade global constitui-se na soma dos resultados dos esforgos de trés
dimensdes: competitividade empresarial, competitividade estrutural e competitividade
sistémica. Compreende-se que a competitividade empresarial estd relacionada com as agdes
das empresas e os seus esfor¢os para produzir melhor os bens demandados pelo mercado. A
competitividade estrutural refere-se a ampla cadeia de fornecimento e de interesses, podendo
ser considerado o clima de apoio, a solidariedade e sinergia dos agentes da cadeia, como por
exemplo, os clientes, fornecedores, parceiros, institutos de pesquisa, agentes financiadores,
dentre outros. J& a competitividade sistémica diz respeito as a¢des do governo; as condigdes
de sustentacdo das empresas que sdo proporcionadas pelo Estado, as politicas publicas que
influenciam no ambiente empresarial (a infra-estrutura, a tecnologia, a educacao, etc.). Neste
sentido, a competitividade global ¢ formada por estas trés dimensdes, existindo um forte
vinculo com as ag¢des advindas do governo. O pais para ser competitivo internacionalmente
deve ter condicdes internas favordveis que permitem construir vantagens competitivas e se
fortalecer no mercado. Um pais que ndo proporciona uma boa educacdo tem condic¢des de ter
mao-de-obra qualificada? Este mesmo pais pode ser pioneiro em tecnologia e inovagao?

Servigos publicos de qualidade estdo intrinsecamente ligados a competitividade global
de um pais. E para obter servicos de qualidade, o marketing ¢ uma ferramenta essencial. O
marketing publico se preocupa com a opinido do cidaddo em relagdo ao servigo prestado pelo
governo e por meio das respostas € possivel identificar as falhas e procedimentos que podem
ser melhorados, com intuito de oferecer servigos de exceléncia. Os servigos publicos de forma
isolada ou em conjunto podem prejudicar a competitividade do pais quando apresentam baixo
desempenho. A morosidade e a burocracia dos servigos publicos podem contribuir para que o
empreendedor opte investir em outra nagao.

Os dados da Doing Business 2011, referente ao ano de 2010, demonstram uma
classificacdo geral de 183 paises quanto a sua “Facilidade para Fazer Negocio”. Alguns
indicadores da classifica¢dao se esbarram nos servigos publicos oferecidos pelo governo, o que
impede que o pais tenha uma boa performance na sua competitividade global. Conforme os
dados da Doing Business, o Brasil, ainda ¢ bastante prejudicado pelos servigos publicos
prestados em relagdo a formalizacdo das atividades empresariais, como por exemplo, o tempo
para se abrir e fechar uma empresa; para obter um registro de propriedade, para administrar e

pagar seus tributos e o numero de procedimentos para abrir um negocio. Os dados
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demonstram que o Brasil ainda tem um longo caminho a trilhar, em busca da

desburocratizag¢ao dos servigos publicos e melhoria da qualidade.

Quadro 1: O Boletim do Brasil no Doing Business 2011

Indicadores Brasil Pior do Melhor do
Mundo Mundo

Tempo necessario para 120 694 1 (Nova Zelandia)
abrir uma empresa (em dias) (Suriname)

Numero de 15 18 (Uganda) 1 (Canadé e Nova
procedimentos para abrir uma Zelandia)
empresa

Tempo para a empresa
administrar e pagar seus 2.600 2.600 (Brasil) 12 (Emirados
tributos (em horas por ano) Arabes Unidos)

Tempo necessario para 4 5,7 (Haiti) 0,4 (Irlanda)
fechar uma empresa (em anos)

Registro de 42 513 (Kiribati) 1 (Portugal)

Propriedades (em dias)

Fonte: Adaptacdo de Doing Business (2010); The World Bank (2010).

O tempo em média para abrir um negocio no Brasil ¢ 120 dias e os procedimentos

exigidos para esta abertura sdo quinze. O procedimento ¢ considerado concluido quando a

empresa recebe o documento final, como seu registro ou nimero de contribuinte. A

complexidade do processo e a demora para abertura de uma empresa estdo associadas aos

servigos publicos de méa qualidade e auséncia de unificagcdo destes servicos. No Brasil, para

abrir um negécio € necessario percorrer varios 6rgaos publicos, desde a entrada nos papéis até

o alvard de funcionamento da empresa, passando pelas inscricdes federal, estadual e

municipal. O Brasil tem buscado melhorar este tipo de servigo publico, com a contribui¢ao do

Servigo Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas (SEBRAE), o empreendedor pode

conseguir abrir a sua micro e pequena empresa em apenas 20 dias. Porém, ndo sdo todas as

cidades que podem contar com o apoio do SEBRAE.
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O indicador referente ao tempo médio necessdrio para uma empresa administrar e
pagar seus tributos foi registrado em horas por ano. O indicador mede o tempo para preparar,
registrar e pagar ou reter trés tipos de impostos e contribuigdes: o imposto de renda de pessoas
juridicas; os impostos sobre valor agregado ou de vendas e os impostos trabalhistas referente
aos impostos sobre folha de pagamento e as contribuigdes sociais. No célculo do indicador
consideram também o tempo para colher todas as informagdes necessarias para a apuracao
dos impostos que devem ser mantidos nos livros fiscais e contabeis € o tempo para preencher
os formularios e declaragdes necessarias. Percebe-se que no Brasil, as empresas gastam em
média 2.600 horas durante o ano somente para administrar e pagar impostos, isto significa que
o pais no que diz respeito a tributagdo ¢ bastante complexo e ndo hd uma unificacdo de alguns
impostos. Isto porque o governo cobra informagdes repetitivas em diversos Orgdos, se
houvessem um cadastro tnico poderia melhorar o desenvolvimento e a competitividade do
pais.

E quanto ao registro de propriedade, no Brasil para obter este registro gasta-se 42 dias,
muito tempo se comparado a Portugal que em apenas um dia ¢ possivel obter tal registro.
Percebe-se que o Brasil para ser competitivo ao mercado internacional precisa desburocratizar
seus servigos publicos, focar no desempenho de suas fungdes e qualidade do servigo prestado.
Neste sentido, as ferramentas de marketing aplicado ao setor publico podem contribuir para a
eficiéncia e eficacia da gestdo publica.

O Brasil teve um avango na industrializagdo ¢ na sua economia. Pode-se dizer que o
Brasil cresceu, porém, em diversas areas ndo obteve o desenvolvimento. O crescimento esta
associado a ampliagdo quantitativa da producdo e o desenvolvimento estd relacionado a
condi¢do de vida ou qualidade de vida da sociedade. Celso Furtado (2001) j& havia criticado o
conceito errdneo dado ao desenvolvimento associado ao crescimento. Desenvolvimento nao ¢
crescimento. O Brasil, por exemplo, teve um crescimento da economia, ou seja, um
crescimento do setor industrial, porém, com um aumento da desigualdade social, com um
fortalecimento da dependéncia dos paises centrais. Existe desenvolvimento quando ha
consciéncia das classes, quando existe uma critica da sociedade. Este ¢ o fator essencial para
gerar visoes independentes do mundo. Furtado (2001) afirmou que “o desafio que se coloca
no umbral do século XXI ¢ nada menos do que mudar o curso da civilizagdo, deslocar o seu
eixo da logica dos meios a servigco da acumulagdo, num curto horizonte de tempo, para uma
logica dos fins, em fung¢do do bem-estar social, do exercicio da liberdade e da cooperagao

entre 0s povos’.
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O crescimento desordenado, sem uma preocupagdo com o bem-estar social e com a
qualidade dos servigos prestados ndo gera desenvolvimento ao pais. Um eficiente prestacdo de
servicos publicos ¢ fundamental para o desenvolvimento social e econdomico de uma
sociedade. Um servigo publico eficiente e que satisfaz as necessidades dos cidadaos pode ser
um instrumento de desenvolvimento. Diante uma sociedade de tantas caréncias como ¢ a dos
paises em desenvolvimento, um servigo publico de qualidade pode fazer parte de uma politica
compensatoria e de distribui¢do de renda. Isto quer dizer que a populacdo mais carente pode
ter condigdes de se desenvolver através dos beneficios trazidos pelos servigos publicos,

principalmente aos servigos relacionados a educagdo e a satde.

3.1 Os principios constitucionais contribuem para as praticas da comunicacio e

marketing publico

A administracdo publica visa assegurar os interesses coletivos, seguindo os principios
constitucionais da lealdade, impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia, conforme
determinado no Artigo 37 da Constituicdo Federal.

O principio da lealdade trata da obediéncia a lei, pois, a gestdo ndo pode ser de
exceléncia se as leis ndo sdo cumpridas. Lembrando que as leis devem existir para evitar
fraudes, desorganizacdo e combater que outras pessoas sejam favorecidas em detrimento de
outras, porém, ndo ¢ a finalidade da administragdo publica contemporanea criar leis para
burocratizar e dificultar o desenvolvimento dos procedimentos administrativos.

O principio da impessoalidade diz respeito a ndo fazer acepg¢do de pessoas. Uma
pessoa ndo pode ter tratamento diferenciado porque € o “filho do presidente”. A consisténcia,
a rapidez no atendimento, a confiabilidade, a cortesia, ¢ o conforto e a seguranca sio
requisitos basicos de um servico publico de qualidade e devem ser acessiveis para todos os
usuarios indistintamente. O principio deveria extinguir a expressao “vocé sabe com quem esta
falando?” Damatta (1984) explica que quando uma autoridade “maior” vé-se coagida por uma
“menor”, em muitas situagdes, a autoridade maior faz uso de sua influéncia buscando
persuadir a autoridade menor. Pode ser citado o exemplo de um promotor publico que ao ver
seu carro sendo multado por uma autoridade de transito, comunica que ¢ o promotor publico e
imediatamente a multa ¢ retirada. A impessoalidade esta relacionada com a postura ética das

pessoas. Percebe-se que a administragdo publica tem denunciado o abuso do poder e das
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autoridades. Contudo, ainda tem-se um longo caminho a trilhar para que de fato a
impessoalidade deixe de ser um mito na gestao publica.

Outro principio que também estd relacionado com a postura ética ¢ o principio da
moralidade que trata da importancia da gestdo publica ser pautada por um cédigo e principios
morais de aceitagdo publica. Para combater a denominada “malandragem” e posturas
anti-éticas, o setor publico adota um cédigo moral (DAMATTA, 1997).

O principio da publicidade ¢ relevante para a gestdo publica contemporanea e este
principio favorece o uso do marketing. A publicidade dos fatos e dados na gestdo publica
contribui para o controle social e proporciona a transparéncia para os cidadaos. A construcao
do site do “Portal da Transparéncia do Governo Federal” contribui para que o cidaddo tenha
mais informagdes e acompanhe até mesmo os gastos do governo federal.

Quanto ao principio da eficiéncia, este expressa a necessidade dos Governos e dos
legisladores de garantir melhor a qualidade dos servigos publicos, o atendimento dos anseios
da populacdo e o respeito no trato da coisa publica, revelando uma relagdo com o marketing
no setor publico que se preocupa com a satisfagdo dos cidaddos. O principio busca melhor
relacdo entre qualidade do servi¢o e qualidade do gasto, reforcando o lema de “fazer o que ¢
necessario ser feito com qualidade e ao menor custo possivel”.

Os principios constitucionais sdo condizentes com a aplicagdo do marketing no setor
publico. A pratica do marketing torna-se publica, pois ¢ administrada por servidores, gestores

e legisladores publicos tendo como principal objetivo a satisfagdo do interesse publico.

3.2 Comunicag¢iao de governo: um desafio do marketing contemporineo

O marketing ¢ um campo de estudo novo se comparado com os demais campos do
saber. Pode-se dizer que o marketing teve o seu surgimento nas empresas particulares a partir
da Revolucdo Industrial, quando se inicia o estudo do mercado e da cultura de que era
necessario “vender a qualquer preco”. No momento que aumenta a concorréncia, cresce a
preocupacdo em atrair e lidar com os consumidores.

O marketing no setor publico ndo se iniciou juntamente com o marketing nas empresas
particulares devido as questdes historicas e auséncia de uma cidadania de fato. Nao se tem
uma data precisa da aplicacdo do marketing no setor publico, porém, pode ser compreendido
que o marketing tem a sua inser¢do no setor publico a partir do momento em que o foco € o

~ %

“cliente-cidadao” e que a idéia ¢ coerente com a Reforma do Estado, a desburocratizagao.
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Alguns acontecimentos favorecem a aplicagdo do marketing no setor publico, como por
exemplo, datas que dizem respeito a desburocratizacdo e a Reforma do Estado;
implementagdo de programas que visam a qualidade dos servigos publicos e a exceléncia de
gestao.

Para Nobre (2008) a comunicagdo publica tem relacdo com a vida pratica ou teorica
em sociedade, visando implementar e ampliar o exercicio individual e coletivo da cidadania.
A comunicag¢do publica acontece na esfera ou espago publico que podem ser reais (como um
auditorio, uma praga) ou virtuais (televisdo, jornais e internet). Nobre (2008) ressalta que a
comunicacao ¢ um direito de todos, contudo, ¢ um dever do cidaddo procurar observar os
fatos e por meio deles, propor novas formas de agir e pensar de maneira que seja possivel

manter a vida do cidadio e o bem-estar em sociedade.

3.2.1 Governo eletronico

O governo eletronico ¢ o nome dado ao conjunto de informagdes governamentais ou
de servigos publicos que possam ser acessados e obtidos de internet ou pelo telefone pelo
cidaddo. Sao muitas as situagdes que o cidaddao se beneficia com o servico de governo
eletronico, quando por exemplo, pode obter via internet uma certiddo; pode marcar uma
consulta no Sistema Unico de Satde (SUS); buscar informacdes sobre o Cadastro de Pessoas
Fisicas (CPF); requerer beneficios da previdéncia publica; acompanhar o processo trabalhista
ou obter qualquer informacao de utilidade publica fornecida pelo Municipio, pelo Estado ou
Unido. Tudo isto tem a grande virtude de facilitar a vida do cidadao.

Desde 1990, o governo brasileiro ja investia na constru¢do de portais de prestacdo de
servigos de governo eletronico. O Brasil chegou a estar entre o 18° pais mais avangado nesta
area, segundo as avaliagdes das Nacdes Unidas. As novas tecnologias de informacao e
comunicacdo em todos os niveis da Administracdo Publica tém modernizado e aprimorado a
qualidade dos servigos publicos. O setor publico tem se preocupado em oferecer portais mais
simples, intuitivos e até mesmo ludico para ajudar o cidadao que tem pouca familiaridade com
a internet. Pesquisas revelam que a internet predomina como canal preferido para o uso dos
produtos publicos. Muitos servicos passam a ser feitos pela internet, de forma mais agil e
eficiente. A nova novidade da Declaracdo de Imposto de Renda referente a 2010, é que ndo ¢
mais aceita a declaragdo em formulario de papel. As declaragdes devem ser feitas no formato

digital, com intuito de facilitar a entrega e priorizar a inovagao.
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3.2.2 Ouvidoria

A Ouvidoria além de ser um canal de comunicagdo, ¢ uma aliada ao marketing, uma
vez que possibilita captar anseios dos cidadaos e problemas nos servigos publicos oferecidos.
A Ouvidoria tem o propdsito de apurar e tomar providéncias em relagdo as manifestagdes dos
cidadaos: elogios, sugestdes, reclamagdes e dentncias.

O sistema de Ouvidoria ¢ desenvolvido com o objetivo de facilitar o canal de
relacionamento entre os cidaddos e a gestdo publica. A Ouvidoria ¢ um servigo de
atendimento a comunidade interna e externa com atribuicoes de ouvir, encaminhar, analisar,
acompanhar sugestdes e criticas; e retornar ao cidaddo. A Ouvidoria possui natureza

mediadora, ndo possuindo carater administrativo deliberativo, executivo e judiciario.

3.2.3 Redes sociais

As redes sociais conectam milhdes de pessoas que discutem assuntos em comum no
mundo inteiro. Orkut, facebook, youtube e twitter viraram sindnimo de interacao e troca direta
de informagdes na rede mundial de computadores. No contexto da gestdo publica, as redes
sociais podem ser utilizadas de diversas formas, como estabelecimento de comunicagdo e
relacionamento com os cidaddos e também para gerenciamento de projetos e engajamento do
servidor publico nesses projetos. A troca de informagdes e conhecimento gerados nas redes
sociais contribui para uma melhoria do servigo publico.

Estas redes sociais sdo canais que a gestdo publica tem para ouvir a sociedade, saber
quais sdo as demandas da cidade diretamente dos cidaddos e também identificar anseios da
populagdo em relagdo aos servigos publicos oferecidos. As redes sociais facilitam a
implementa¢do do marketing publico, uma vez que as informacdes descobertas sdo relevantes
para a elaboracdo de um planejamento estratégico de marketing, sendo possivel levantar as
ameacas internas e externas, oportunidades, pontos fortes e fracos.

O caso da Prefeitura de Curitiba que utiliza das redes sociais para realizar a gestdo
publica ¢ interessante, pois, aproxima o cidaddo da gestdo municipal. Para fortalecer a
comunica¢do e aumentar o contato com a populacdo, a Prefeitura de Curitiba criou 14 perfis
oficiais no twitter, além disso, o prefeito também criou um perfil no twitter € no facebook, um

canal no youtube e um site proprio. As novas tecnologias ddo um retorno mais agil ao cidadao
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e fazem com que eles se sintam mais proximos do poder publico. Neste sentido, as redes
sociais contribuem para melhorar o servigo publico.

Existe uma polémica quanto ao uso das redes sociais na gestdo publica, algumas
empresas e 6rgaos publicos sdo proibidos de utiliza-los por ndo serem adotados com intuito de
melhorar o atendimento do cidaddo; ja a administragcdo direta do Estado e principalmente as
prefeituras comegam a fazer uso das redes sociais e obter sucesso. As redes sociais vao além
de divulgagdo e marketing do setor publico, pois, elas potencializam um canal de

comunicacao direta e fortalece a cidadania.

3. 2. 4 Praticas gerencialista e plano de marketing no setor publico

O choque de gestao foi o processo de reengenharia do qual passou o estado de Minas
Gerais. Foi necessario comecgar primeiramente pelo levantamento da visdo, missao e metas do
estado. Foram instituidos: o colegiado de gestdo governamental e as cAmaras temadticas; as
areas de planejamento, de gestdo e de financas de cada 6rgdo e entidade foram integradas; a
funcdo de gerente executivo de projetos foi implementada; o comité de governanga eletronica;
e, entre outras iniciativas, o modelo de OSCIP (Organizagdao da Sociedade Civil de Interesse
Publico) como estratégia de fortalecimento da sociedade civil na promo¢dao de servicos
ndo-exclusivos do Estado.

Corréa (2007) explica que a grande iniciativa para o desenvolvimento da logica do
planejamento estratégico como politica de gestdo do governo foi a integracdo entre
planejamento e or¢camento. Foi implementado um “Plano Mineiro de Desenvolvimento
Integrado” (PMDI) onde o plano plurianual a ser apresentado pelo Executivo é primeiramente
discutido com demais representante dos cidaddos no estado. Além disso, foram aplicada a
matriz de SWOT que sdao forgas, fraquezas, oportunidades e ameacas para o governo do
estado. A matriz SWOT ¢ uma ferramenta de gestdo muito utilizada pelas empresas como
parte do plano de marketing ou do plano de negocios.

Assim, em Minas Gerais foi possivel tragar um plano de governo sustentado em
estratégias de gestdo que permitiria o desenvolvimento a curto, médio e longo prazo. No
entanto, para garantir que as estratégias do governo fossem efetivamente implementadas, a
partir do PMDI foi elaborada uma carteira de 30 projetos estruturadores, denominada Gestao

Estratégica dos Recursos e A¢des do Estado (GERAES).
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O sucesso desta alianca do planejamento estratégico com os ciclos orcamentarios em
Minas Gerais somente foi possivel devido a aproximagdo do Executivo e Legislativo, de
forma a criar canais em que os cidaddos pudessem participar das emendas e propostas ao
plano plurianual de a¢do governamental (PPAG). O choque de gestdo em Minas Gerais ¢ um
exemplo da reforma administrativa que favorece o uso de praticas gerencialista e de um plano

de marketing no setor publico.

3. 2. 5 Ac¢des de Marketing na Administracdo Publica: O Caso da Prefeitura de

Belo Horizonte

A implementacdo de uma politica de proximidade do cidaddo ¢ fundamental. A
prefeitura de Belo Horizonte adota esta politica inaugurando no ano de 2010 a central de
atendimentos BH Resolve. Em um tnico espago, com cinco mil metros quadrados, o cidadao
tem informacdes sobre mais de seiscentos servicos prestados pela Prefeitura de Belo
Horizonte. E um servigo integrado que pretende facilitar, desburocratizar e resolver os
problemas do cidaddo. O BH Resolve realiza atendimento referente ao PROCON (Programa
de Orientagdo e Protecdo ao Consumidor), divida ativa, telecentro, pagamentos, execucao
fiscal, taxas imobilidrias, aprovagdo de projeto de edificacdo, Bhtrans (Empresa de Transporte
e Transito de Belo Horizonte S.A), Belotur (Empresa Municipal de Turismo de Belo
Horizonte S.A), or¢amento participativo, infragdes de transito, SINE (Sistema Nacional de
Emprego), dentre outros em tnico local. Além dos servigos disponibilizados pela central, o
cidaddo conta com atendimento telefonico e com a internet (chat e portal da Prefeitura).

Apos os servigos prestados, o cidaddo pode dar a sua opinido na hora, se tiver ruim a
Prefeitura conserta, se tiver bom, a Prefeitura melhora. O BH Resolve pode ser considerado
uma ac¢ao de marketing no setor publico, pois, € um servigo que se preocupa com a satisfacao
do cidaddo, buscando elevar o padrdo de qualidade de um atendimento e da equipe de
atendentes altamente capacitados. O BH Resolve ¢ divulgado na midia de Belo Horizonte (TV,
radio, outdoor, outbus, dentre outros) e tem como propoésito prestar servigos de qualidade para

o cidadao.

4 Consideracoes Finais
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A mudanca da maneira de pensar e agir dos cidaddos, de forma a serem mais
exigentes, contribui para o uso da comunicacdo e do marketing na gestdo publica, seja na
administracdo direta ou indireta. A ouvidoria, por exemplo, atua como uma fonte de
informagdes e como ampliadora da atuacdo do marketing, no sentido, que as necessidades e
anseios dos cidaddos podem ser captados neste canal de comunicagdo. A gestdo se fortalece
uma vez que gera uma aproxima¢do com o publico e muitas vezes, cria uma identificagdo
personalizada. Além de conseguir levantar os pontos positivos, negativos € as ameagas
internas e externas do setor publico para a elaboracdo de um planejamento estratégico.

O marketing publico consiste em identificar e suprir necessidades e expectativas da
sociedade por meio da gestdo publica estratégica, responsavel, transparente, integrada, e
sustentavel. O marketing publico envolve o marketing de imagem, o marketing de atra¢des, o
marketing de infra-estrutura, o marketing de pessoas e o marketing social. Na aplicacdo de um
marketing publico, o municipio pode realizar um marketing da imagem da cidade para atrair
investimento. Além disso, pode utilizar do marketing de atracdes para divulgar o turismo,
sediar olimpiadas, dentre outros eventos. Nesta situa¢do, o marketing de infra-estrutura ¢é
também fundamental. J& o marketing social ¢ usado para promover a mudanga,
principalmente nas campanhas sociais. O governo, por exemplo, para combater a dengue, usa
do marketing social que estd envolvido com o marketing publico, que visa a satisfagdo do
cidaddo com os servigos de prevengdo a doencga oferecido pelo Estado.

O marketing publico ndo possui apenas a propaganda como ferramenta, sua
sustentacdo ¢ o planejamento estratégico, voltado para as ameagas externas e internas, pontos
fortes e fracos, oportunidades do setor que permitem trocas voluntdrias de valores com a
sociedade. O setor publico passa a ser pensado e visto como uma empresa. Os
administradores e governantes tem se conscientizado da importancia do marketing publico
para a identidade do governo e também para estabelecer o diferencial desta nova gestdo
publica, marcada pelo “gerencialismo”. Algumas ferramentas de comunicacdo contribuem

para o desenvolvimento do marketing nos servicos publicos.
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