UCAM — UNIVERSIDADE CANDIDO MENDES

MARCOS CARLOS VIEIRA DOS SANTOS

A IMPORTANCIA DO MARKETING SOCIAL NA VENDA DE SERVICOS

APARECIDA DE GOIANIA - GO

2016



UCAM — UNIVERSIDADE CANDIDO MENDES

MARCOS CARLOS VIEIRA DOS SANTOS

A IMPORTANCIA DO MARKETING SOCIAL NA VENDA DE SERVICOS

Artigo Cientifico Apresentado & Universidade
Céandido Mendes — UCAM, como requisito parcial
para a obtencdo do titulo de Especialista em
Gestdo em Marketing de Servicos e Social.

APARECIDA DE GOIANIA - GO

2016



A IMPORTANICA DO MARKETING SOCIAL NA VENDA DE SERVICOS

Marcos Carlos Vieira dos Santos?

RESUMO

E de suma importancia o marketing social na venda de servicos, visto que ele agrega valor perante a
sociedade que esté cada vez mais madura e consciente em multiplos aspectos. O marketing social é
importante nas vendas de servicos, porque além de agregar valor, contribui para a melhoria social de
forma pratica. Citamos como exemplo a Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos, que vem
fazendo um importante trabalho social, abrangendo varios campos. Tais como, esporte, cultura,
empregabilidade, dentre outros. E isso de forma expansiva e continua. Para a producao deste artigo
foram realizadas pesquisas bibliograficas de autores de renome no estudo de marketing.

Palavras-chave: Marketing. Social. Venda. Servicos.

Introducao

7

A importancia do marketing social na venda de servigos é vital para a
agregacdo de valor perante a sociedade. Mais que agregar valor, a agregacdo do
carater social a venda de um servico contribui para o bem estar social. Podemos

constatar o fato no texto de Kotler:

Toda oferta de marketing traz em sua esséncia uma idéia basica. Charles
Revson, da Revlon, observou: “Na fabrica, fazemos cosméticos; na loja,
vendemos esperanga”. Produtos e servigos sdo plataformas para a entrega
de algum conceito ou beneficio. Os profissionais de marketing social estdo
sempre as voltas com a promogao de idéias como “Amigos n&o deixam
amigos dirigirem alcoolizados” e “A vida em primeiro lugar”. (KOTLER, 2006.

p. 7).

1 Graduado em Marketing, Atendente Comercial, Correios.



Com a utilizacdo do marketing social, temos uma méao dupla de beneficios,
para a empresa que fica bem vista, e para a sociedade que ganha com 0s servigos
sociais da empresa. Temos como bons exemplos, empresas que destinam parte de

seus lucros para o desenvolvimento social.

Desenvolvimento

O homem sempre viveu em sociedade, e com o0 passar do tempo foi
aprimorando seu convivio, criando 6rgdos e instituicbes em seu beneficio. Da
relacdo de troca evoluimos para o comércio, facilitando o consumo. Entdo o
marketing veio aprimorar as relagbes desta troca de valores. Numa definigéo
simplista, o marketing € o mercado em movimento que busca entender e atender as
necessidades das pessoas de forma a gerar resultados positivos para ambas as
partes na relacdo de consumo.

E importante primeiramente conceituar marketing social e marketing de
servigos, para analisarmos a importancia do marketing social na venda de servicos.

Segundo Ribeiro, a respeito do marketing social:

Como vimos, atualmente as empresas devem se preocupar com as
necessidades da sociedade em que estdo inseridas, procurando de algum
modo contribuir para sua evolugdo e melhoria de qualidade de vida. Essa
conduta caracteriza uma empresa socialmente responsavel, que tende a
encontrar uma receptividade muito maior da sociedade e de seu publico-
alvo, agregando valores a sua marca.

Nesse contexto, 0 marketing socialmente responsavel, visa
desenvolver estratégias que contribuam diretamente com uma causa
especifica ou com as necessidades gerais da sociedade. Assim,
corporagdes que aderem ao marketing socialmente responsavel buscam ser
enxergadas positivamente pelo cliente por meio de seu engajamento em
projetos de interesse publico. (RIBEIRO, 2015, p. 20).

Sobre os servigos, podemos defini-los como sendo qualquer beneficio que se
faz a outrem. Beneficio o qual geralmente é intangivel e que ocorre num espago de
tempo, como a ida em um cinema. Também podemos citar como exemplos:
Conserto em veiculo, corte de cabelo, cursos diversos, consultas médicas dentre
outros.

O marketing de servicos é o estudo e a aplicagdo de estratégias para ampliar o

valor percebido e o real, do servico realizado, aos olhos do cliente.



De acordo com Ritosa:

Como nosso interesse se concentra na prestacdo de servicos, vocé
sabe dizer quais atividades econdmicas estdo compreendidas no setor
terciario da economia? As atividades desse setor estdo relacionadas com
educacdo, saude, turismo, entretenimento, instituicdes financeiras,
consultoria, telecomunicagfes, informatica, tecnologia da informacéo,
seguros, transporte, alimentacao, limpeza, profissées autbnomas e servicos
administrativos, entre tantas outras. (RITOSA, 2012, p. 117).

Seqgue:

Em primeiro lugar, é necessario conhecer quais sdo as expectativas
dos clientes. Essa tarefa € executada por meio de agbes que trazem a
empresa para perto de seu publico-alvo. Isso significa que pesquisas devem
ser desenvolvidas, reclamacdes e sugestbes analisadas, gerentes
colocados em contato direto com os clientes e a comunicacdo da equipe de
atendimento com a geréncia aprimorada. O cliente € a Unica fonte de
informacgéo de suas proprias expectativas.

Outra estratégia possivel envolve a determinacdo de padrbes de
gualidade para o servico. Como isso pode ser feito? O compromisso da
direcdo da empresa com a qualidade é essencial nessa estratégia, pois
muitas das acgdes necessarias dependem dela. A qualidade oferecida no
servico pode ser padronizada por meio da promocdo de cursos de
treinamento para gerentes e equipe de atendimento, pelo estabelecimento
de metas realistas e claramente elaboradas, pela realizagdo de um
programa de recompensa pelo cumprimento de tais metas, pela
uniformizacdo da execucdo de tarefas repetitiva, pela determinagdo de
quais tarefas sdo prioritarias (aquelas que causam maior impacto na
percepcdo da qualidade pelo cliente) e, principalmente, pela adocdo de
novas maneiras de fazer negdcio, uma vez que as expectativas dos clientes
sdo dindmicas. (RITOSA, 2012, p. 132).

Dessa forma podemos discorrer com mais propriedade sobre o marketing social
na venda de servicos.

E preciso entender que o marketing social é benéfico tanto para a empresa que
o pratica, visto que Ihe trard um destaque positivo perante os clientes e prospectos;
como também para o cidadao, por meio da politica social da empresa.

O marketing social € um conjunto de estratégias visando persuadir a pessoa,
cujo, os objetivos podem ser diversos, como transmitirem uma idéia ou despertar o
subconsciente a respeito de algo que ndo demos conta que precisamos, mas esta
latente em nos; como a necessidade de fazer bem ao proximo e nos realizar
intimamente.

No marketing social na venda de servigos, as empresas que o fazem, estdo
contribuindo para a melhoria de sua imagem e beneficiando a sociedade. Empresas

by

que aderem a reciclagem, que promovem lazer para seus funcionarios, que



disponibilizam creches para seus filhos, que ddo desconto para quem traz a sacola
de casa para compras, estao sintonizadas no marketing social.

A sociedade como um todo, estd em constante evolucdo. E esse
aprimoramento também se da na esfera comercial. Temos entdo a politica do
ganha-ganha, ganha o comerciante e o consumidor, num ciclo que além de gerar
beneficios para ambos, propicia bem estar a terceiros. Podemos mencionar a
Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos (Correios).

Veja alguns programas dos Correios:

Vertente social

Unidade Responsavel: Geréncia Corporativa de Responsabilidade Social do
Departamento de Relacionamento Institucional (GRES/DERIN)

A presenca dos Correios em todo o Brasil e sua capacidade logistica
contribuem para o desempenho do papel institucional de agente de
integracéo nacional. Esses atributos, somados a vocacao social, & meta de
universalizacdo dos servigos postais e a inclusdo bancaria, transformam a
empresa em um dos principais atores nacionais de politicas publicas e
acOes de responsabilidade social. Os correios respondem as demandas
governamentais e da sociedade de inimeras formas. Conhega a seguir as
principais acoes.

Campanha Papai Noel dos Correios

Cartas que realizam sonhos, espalham alegria e mudam vidas. Assim é a
campanha Papai Noel dos Correios, uma das maiores acbes sociais
natalinas do Brasil realizada had mais de 25 anos. Desenvolvida em todo
pais, ela tem como objetivo principal o envio de carta-resposta as criangas
gue escrevem ao Papai Noel e atender, dentro do possivel(*), aos pedidos
de presentes de natal das criangas em situacdo de vulnerabilidade social.
Além de estimular a redagdo de cartas manuscritas pelas criancas, a
campanha dissemina os valores natalinos como solidariedade.

Projetos Sociais do Ténis

As células do PROJETO TENIS COMUNITARO Tem como principais
objetivos o desenvolvimento da préatica do ténis e a formac¢éo do cidadédo e
destina-se a criancas de baixa renda, regularmente matriculadas em
escolas publicas.

Vale ressaltar que as mesmas sédo administradas por terceiros e apoiada
pela parceria CBT/Correios. Nestes casos, além do aporte financeiro do
PATROCINADOR, estes projetos contam ainda com recursos de varias
empresas privadas, governos estadual e municipal, dependendo do caso.

Programa Jovem Aprendiz

Desenvolvido em consonéncia com a Lei de Aprendizagem, tem por objetivo
o desenvolvimento de jovens por meio da educacdo técnico-profissional
metodica, do estimulo a pratica da cidadania e de valores éticos,
contribuindo com a preparacéo para o trabalho. A capacitacéo profissional &
realizada, em ambito nacional, por meio de Acordo de Cooperacéo firmado
com o SENAIL Com a inclusdo de critérios socioecondmicos e de



vulnerabilidade social no edital de selecdo, o perfil dos participantes no
Programa passou a ter uma nova configuracdo. A¢cdes socioeducativas que
fortalecam o desenvolvimento humano e a promocédo da cidadania sao
oferecidas, em complementacdo a formacdo técnico-profissional dos
aprendizes. (EMPRESA BRASILEIRA DE CORREIOS E TELEGRAFOS,
2016).

No marketing social na venda de servigos temos a aplicacdo de estratégias que
visam beneficios sociais. Podemos exemplificar com empresas que vendem papel e

pratica o reflorestamento, contribuindo para a sustentabilidade ambiental.

Conclusao

Podemos refletir sobre o marketing social na venda de servicos, num aspecto
dindmico, uma vez que, a sociedade em evolugdo se aprimora em tosoS 0S
aspectos. Em se tratando do comércio, também temos a evolucdo comercial
promovendo beneficios sociais.

Evidenciamos que o0 engajamento social das empresas favorece a

sustentabilidade econbmica e cultural da sociedade.
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