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INICIACAO CIENTIFICA

A EXPERIENCIA DO CLIENTE COM ALGUMA NECESSIDADE ADAPTATIVA E A
RELACAO COM O MARKETING HOSPITALAR DA AMIL.

Rafaela Gouvéa Coelho e Rosana Bignami
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RESUMO

Ir a um hospital, ser atendido e até mesmo receber uma receita médica pode ser desafiador
para alguns segmentos da populagédo, em funcao de algumas condi¢bes especificas, sejam
elas alguma deficiéncia ou alguma situagéo ou condicéo singular. Além do fato de nédo ser
uma experiéncia positiva a auséncia de acessibilidade nos servicos em saude, deve-se
considerar também a importancia do marketing hospitalar, que pode ser considerado um
diferencial em relacao ao atendimento prestado pela instituicdo de satude. Ndo ha como negar
gue o setor de marketing de um hospital € uma ferramenta fundamental que pode ser utilizada
pelas empresas a fim de obter também resultados sociais, ampliando o atendimento e
ampliando o conforto, o bem-estar e os resultados em saude do publico que atende, desse
modo transformando-se em um instrumento de promocédo da qualidade de vida (Borba et al.,
1989) e isso deve incluir a acessibilidade, uma vez que segundo a Ultima Pesquisa Nacional
de Saude (FIOCRUZ, 2019) cerca de 30% da populacao indica ter algum tipo de deficiéncia
e lidam, frequentemente, com diversos desafios, desde barreiras arquitetbnicas a auséncia
de acessibilidade em servigos que levam a dificuldade de obter um atendimento de qualidade,
de forma que pode ser entendido como uma oportunidade de impulsionamento da inclusao

social em relag@o ao acesso aos servigos de salde prestados a populacao.

Palavras-chave: Acessibilidade. Marketing hospitalar Inclusdo social.
ABSTRACT

Going to a hospital, being attended to and even receiving a prescription can be challenging for
some segments of the population, due to some specific conditions, be they a disability or some
unique situation or condition. In addition to the fact that the lack of accessibility in health
services is not a positive experience, one must also consider the importance of hospital
marketing, which can be considered a differentiator in relation to the service provided by the
health institution. There is no denying that the marketing sector of a hospital is a fundamental

tool that can be used by companies in order to obtain social results as well, expanding care
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and increasing the comfort, well-being and health outcomes of the public it serves, thus
becoming an instrument for promoting quality of life (Borba et al., 1989), 1989) and this should
include accessibility, since according to the latest National Health Survey (FIOCRUZ, 2019)
around 30% of the population indicate having some kind of disability and often deal with various
challenges, from architectural barriers to lack of accessibility in services that lead to difficulty
in obtaining quality care, so it can be understood as an opportunity to boost social inclusion in

relation to access to health services provided to the population.

Keywords: Accessibility. Hospital marketing. Social inclusion.
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1. INTRODUCAO

Apesar de existir uma oferta diferenciada de hospitais no Brasil, parte da populagéo
ainda ndo se sente atendida ou tem que lidar com a falta de acessibilidade na saude, que
pode representar mais um obstaculo ao acesso a esse direito fundamental. O Censo do IBGE
de 2010, j4 apontava para um dado importante, ou seja, de que quase 46 milhdes de
brasileiros apresentavam (e apresentam) algum tipo de deficiéncia, em graus variados. Essa
pesquisa adotou como indicador a funcionalidade.

J4, a Pesquisa Nacional de Saude (FIOCRUZ, 2019), que ndo é um Censo, mas sim
um painel de indicadores com uma metodologia de amostra populacional, voltada ao
levantamento do uso de aparelhos ou demais apoios (6culos, lentes, bengala, cdo-guia,
aparelho de audigéo, etc.) indicou que, pelo menos, 17 milh6es de pessoas (acima de dois
anos de idade) no pais necessitam de algum tipo de apoio e fazem parte do segmento das
pessoas com deficiéncia porém, geralmente, enfrentam também desafios desde o
deslocamento até as unidades de salde, por exemplo a descontinuidade das calgadas,
espacos reduzidos de circulagdo, como o tamanho inadequado das calcadas, e entre outros
fatores, consequentemente, ocorre uma exclusdo no atendimento desse grupo.

Por outro lado, o objetivo do marketing hospitalar, sem davida, é a satisfacdo dos
desejos e necessidades do consumidor, ou seja, do paciente (CUNHA, 1994), ou seja, 0 setor
de marketing das instituicbes de saude devem zelar também pela satisfacdo das
necessidades das pessoas com deficiéncia e demais publicos ou segmentos da populacdo
gue necessitam de adaptacdes nos ambientes da saude, consequentemente, as empresas,
marcas e profissionais da satde devem promover as adapta¢cdes necessarias para a recepcao
e 0 atendimento de todas as pessoas, de forma inclusiva. Ademais, as empresas e marcas
que conseguirem atender em termos de tal pratica terdo um diferencial importante dentro da
organizacao e do mercado.

Outro fator importante que ressalta a relevancia deste estudo é a auséncia de
referéncias bibliograficas que tratam do marketing em servicos de saude, bem como
pesquisas em acessibilidade neste mercado e o interesse em investigar sobre o tema também
provém da observacédo de que a inclusdo e diversidade sdo pontos fundamentais para uma
sociedade cada vez mais igualitéria e justa. Além disso, direitos fundamentais como acesso a
educacado, a saude, ao trabalho, ao lazer e & seguranca estdo previstos na Constituicdo
Federal de 1988 e inUmeras convengdes nacionais e internacionais asseguram e tutelam os

direitos de todos os cidadaos, incluindo pessoas com deficiéncia.
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2. DESENVOLVIMENTO DO ARGUMENTO
2.1 REFERENCIAL TEORICO

Os tedricos de base para esse trabalho sdo autores que trazem conceitos relevantes
em experiéncia do cliente, marketing hospitalar, bem como diversidade e incluséo. Philip
Kotler, um dos autores fundamentais nesse trabalho, traz a definigdo de marketing, bem como
de estratégias, cases de sucesso e aplica¢des praticas. Silvia Helena Henriques Camelo, em
sua obra "Gestéo de Marketing Hospitalar", refor¢a a importancia da diferenciagdo no mercado
saturado de servicos de saude. Além disso, propde a construcdo de uma marca memoravel e
diferenciada, capaz de conquistar a fidelidade e a confianca dos pacientes, elementos
essenciais para a sustentabilidade da institui¢do. Cipriano e Monc¢éao, no artigo “Acessibilidade
ao portador de limitacao fisica: aspectos externos e internos do ambiente hospitalar”, promove
estudos sobre acessibilidade fisica em hospitais, oferece dados e analises valiosos sobre as
barreiras arquitetdnicas e estratégias eficazes para supera-las. Dantas et al., no artigo
“Desafios do atendimento médico de pessoas com deficiéncia fisica no municipio de Anapolis,
Goias”, apresentam desafios especificos do atendimento a pessoas com deficiéncia fisica.
Dubow et al., no artigo “Percepc¢des sobre a Rede de Cuidados a Pessoa com Deficiéncia em
uma Regido de Saude”, analisam a rede de cuidados a pessoa com deficiéncia, fornecendo
um contexto mais amplo para entender as necessidades desse grupo e as politicas publicas
relacionadas. Costa et al., no artigo “Atributos de satisfacdo relacionados a seguranga e
qualidade percebidos na experiéncia do paciente hospitalizado”, abordam a satisfacdo do
paciente hospitalizado, relacionada a seguranca e qualidade do atendimento. Oliveira et al.,
no artigo "Desafios para assegurar a disponibilidade e acessibilidade a assisténcia médica no
Sistema Unico de Saude”, discutem desafios para garantir a acessibilidade a assisténcia
médica, 0 que esta diretamente ligado a satisfacdo do paciente e a inclusdo social. Cunha, no
livro “Marketing hospitalar: uma viséo gerencial” fornece conceitos e ferramentas para a
gestdo de servigos de saude. Kuazaqui e Tanaka no livro “Marketing e gestao estratégica de
servicos em saude", abordam o marketing e a gestdo estratégica de servicos em saude,
oferecendo uma perspectiva mais ampla sobre o tema. Rosaly e Zucchi no artigo "O marketing
na area da saude", discutem o marketing na area da saude, com foco na construcdo da

imagem institucional e na satisfacéo do cliente.

2.2 METODOLOGIA

A presente pesquisa foi feita a partir do levantamento bibliogréfico sobre os temas do
marketing hospitalar, incluséo e diversidade social, acessibilidade arquiteténica dentro de

hospitais, acessibilidade, marketing inclusivo. Como visou analisar a experiéncia do paciente
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em relagdo ao marketing hospitalar da Amil, a pesquisa realizou o estudo de caso para a sua
andlise, tendo base os programas de saude e acdes de inclusdo promovidas pela empresa
AMIL. A metodologia também se dedicou ao levantamento de informacdes nos sites, redes
sociais da marca e dados internos do projeto apoiados pelo setor de marketing da companhia.
Serdo também feitas pesquisas em revistas académicas a respeito dos temas acessibilidade
e marketing hospitalar. Além disso, levantaremos matérias online sobre os assuntos

abordados acima.

2.3 RESULTADOS

Para comecar deve ser definido o que sdo pessoas com necessidades adaptativas ou

também conhecidas como pessoas com deficiéncia, isto é,

Pessoa com deficiéncia é aquela que tem impedimentos de longo prazo, de
natureza fisica, mental, intelectual ou sensorial que, em interacdo com
diversas barreiras, podem ter obstruida sua participacdo plena e efetiva na
sociedade, em igualdade de condigBes com as demais pessoas. O conceito
esta expresso no art. 1° da Convencéo sobre os Direitos das Pessoas com
Deficiéncia, aprovado pela Assembleia Geral da ONU, em 2006. (TJDFT,
2021).

Logo, segundo o artigo “A histéria da deficiéncia, da marginaliza¢ao a incluséo social:
uma mudanga de paradigma”, historicamente diversas vezes esses impedimentos em muitas
culturas estavam associados a “maldi¢des” e entre outros pontos negativos que ocasionaram
em exclusbes sociais e marginalizacdo desse publico na sociedade, porém no periodo pés
guerra a sociedade entendeu que com o retorno de diversos soldados feridos, os quais nao
poderiam ser reabilitados, havia uma necessidade de inclusao social, porém com a evolucéo
do tempo “A integracao social foi, reconhecidamente, uma pratica que inseriu a pessoa com
deficiéncia na sociedade. No entanto, isto sé ocorria nos casos em que o deficiente estivesse
de alguma forma capacitado a superar as barreiras fisicas, programaticas e atitudinais nela
existentes. Isto corresponde a um esfor¢o unilateral da pessoa com deficiéncia, sem nenhuma
modificag&o por parte da sociedade, ndo satisfazendo, assim, os direitos de todas as pessoas
com deficiéncia a equiparagdo de oportunidades.”, ou seja, existiam oportunidades para
insercdo desse grupo em atividades, porém apenas caso eles conseguissem com muito
esforco se adaptar ao que era proposto e quando néo fosse possivel sofrerdo com a excluséo
de modo que muitas de suas necessidades ndo serdo atendidas e supridas de forma digna.

Além disso, torna-se relevante trazer em consideracéo a diferenca entre os conceitos

de inclusdo, segregacado, exclusdo social e integracdo social, sendo respectivamente as
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definicbes: “A inclusdo pode ser definida como a capacidade de reconhecer as diferencas,
entendé-las e respeita-las para que seja possivel criar um ambiente igualitario e respeitoso.”
(CNN BRASIL, 2023),

Segregacédo é o ato de segregar, por de lado, de separar, isolar ou apartar.
Segregacéo é o processo de dissociacdo mediante o qual individuos e grupos
perdem o contato fisico e social com outros individuos e grupos. Essa
separacao ou distanciamento social e fisico é oriundo de fatores biol6gicos
ou sociais, como raca, riqueza, educacao, religido, profissdo, nacionalidade,
entre outros (Equipe da Enciclopédia Significados. Significados.com.br.
(s.d.).

A Exclusdo Social designa um processo de afastamento e privacdo de
determinados individuos ou de grupos sociais em diversos ambitos da
estrutura da sociedade...as pessoas que possuem essa condi¢cdo social
sofrem diversos preconceitos. Elas sdo marginalizadas pela sociedade e
impedidas de exercer livremente seus direitos de cidaddos. Podemos
salientar as condic¢des financeiras, religido, cultura, sexualidade, escolhas de
vida, dentre outros. Os excluidos sociais, geralmente sdo minorias étnicas,
culturais e religiosas. Como exemplos, temos os negros, indios, idosos,
pobres, homossexuais, toxicodependentes, desempregados, pessoas
portadoras de deficiéncia, dentre outros. (Toda Matéria, s.d)

Enquanto a integragéo social pode ser definida como,

Um conjunto de processos utilizados para que todos os elementos de uma
sociedade dialoguem e existam rela¢des sociais pacificas. Isto é, garantir que
todos os elementos da sociedade nela sejam incorporados, garantindo a sua
coesdo. Por vezes, entende-se a integracdo social como forma de criar
oportunidades e direitos iguais para todos os elementos de uma sociedade.
No entanto, integracdo social ndo significa que os elementos da sociedade
se tornem todos iguais, mas sim que convivam pacificamente com as suas
diferencas. Isto é, a integragdo social também se refere a liberdade de
podermos ser o que quisermos. (Universia, s.d)

Ao fazer uma relacdo com o tema da deficiéncia temos que segundo o professor Ricardo
Shimosakai, especialista e referéncia no mercado de consultorias e palestras sobre

acessibilidade e incluséo:

A inclusdo as vezes é entendida de forma equivocada, por isso expliquei as
diferentes formas de relacionamento com a pessoa com deficiéncia. Na
excluséo, a pessoa € direta ou indiretamente privada de qualquer forma de
relagdo, € como se ela ndo existisse. Na segregacdo, a pessoa tem
oportunidade de participar em locais e atividades exclusivos para a pessoa
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com deficiéncia, sem outras pessoas sem deficiéncia. Na integracdo, a
pessoa consegue estar em locais e servicos onde ha pessoas sem
deficiéncia, porém ela é tratada separadamente, sem ter relacionamento com
as pessoas sem deficiéncia. E na inclusédo, os locais tem acessibilidade e os
servicos sao inclusivos, onde a pessoa com deficiéncia estd nos mesmos
lugares e participa das mesmas atividades que pessoas sem deficiéncia,
todos juntos na verdadeira inclusdo. (SHIMOSAKAI, 2024).

Ademais, durante uma entrevista a pessoa analista sénior de diversidade e inclusdo do Grupo
Amil, em entrevista interna, informeou que nem todas as pessoas deficiéntes tém uma
conscientizagdo completa a respeito da sua condi¢do fisica, limitacdo, direitos basicos,
necessidades de cuidados especiais e acessibilidade, entre outros pontos fundamentais para
a qualidade de vida de uma pessoa com necessidades adaptativas, uma vez que as limitacbes
podem ter

origem genética e surgir no periodo de gestacéo, em decorréncia do parto ou
nos primeiros dias de vida do bebé. Na vida adulta, podem ser consequéncia
de doengas transmissiveis ou crdnicas, perturbagdes psiquiétricas,
desnutricdo, abusos de drogas, traumas e lesdes. ( UNIFESP, s.d)

muitos pacientes sao diagnosticados em um periodo tardio ou ndo sdo informados pelos
médicos e assistentes sociais a como lidar com a situacéo, por exemplo o préprio entrevistado
disse que tomou plena consciéncia sobre sua condigdo apenas ap0s aos 14 anos quando ao
trabalhar em uma empresa de logistica, teve diversas complica¢des, por esse motivo buscou
acompanhamento médico e apds alguns exames e consultas foi diagnosticado com paralisia
cerebral e pela primeira vez em sua vida, teve consciéncia sobre sua condigéo, ou seja, muitas
pessoas podem apresentar limitagbes e dificuldades que s@o agravadas pelas barreiras
fisicas, isto é falta de pisos tateis, elevadores com acessibilidade, semaforos com sons, e
entre outros inUmeros obstaculos no acesso aos servicos de saude, educacdo, lazer,

transporte e dentre outros.

Ademais, é importante que o marketing tenha em vista as necessidades e experiéncias
das pessoas com deficiéncia abordadas acima, uma vez que segundo o conceito fundamental
de Kotler “Marketing é o processo social e gerencial através do qual individuos e grupos obtém
aquilo de que necessitam e desejam por meio da criagdo e troca de produtos e valores” e
como demonstrado anteriormente por motivos histéricos esse grupo tem sido privado do
direito ter acesso tanto ao que necessita e quanto ao que deseja, uma vez que o invés de
serem criados produtos e servicos que os atendam até mesmo em relacdo a atividades

basicas como a ida aos hospitais, essas pessoas precisam se adaptar ao ja é oferecido pelo
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mercado que inUmeras vezes nao incluiu em em seu planejamento garantir qualidade de vida
as pessoas que necessitam de servicos, produtos e comunicacdes mais acessiveis.

Ademais, o marketing hospitalar ultrapassa a ideia preconcebida pela sociedade de
que o marketing de uma empresa ou instituicdo deve estar conectado unicamente a ideia de

vendas, pois:

Os conceitos de marketing devem ser um dos norteadores para 0 sucesso
das corporacbes. Existe uma enorme confusdo entre os conceitos de
marketing e vendas. O de marketing estd associado a varias atividades
planejadas para identificar e satisfazer as necessidades do consumidor e ao
mesmo tempo atingir 0s objetivos da organizacao.

(Kotler e Clarke, 1987)

apesar de que segundo a Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios (PNAD) de 2023,
8,9% da populacao brasileira com mais de 2 anos de idade apresenta alguma deficiéncia, fato
que deveria ser considerado relevante para vendas pois aponta para um mercado com
milhGes de pessoas pertencentes a esse grupo gue conforme visto acima tem tido pouca
visibilidade, o marketing hospitalar deve estar atento a identificacdo das necessidades dos
pacientes que necessitam de acessibilidade, uma vez que segundo Donabedian (1980), a
gqualidade da assisténcia a salude pode ser avaliada a partir de trés dimens@es: estrutura,
processo e resultado, conforme visto anteriormente muitos pacientes ainda sofrem com a falta
de estrutura mesmo dentro de hospitais até mesmo de grande porte, de forma que impactam
0 processo de desenvolvimento do paciente e também da melhora ou resultado esperado, ou
seja, ser um paciente PCD procurando um atendimento de qualidade nos dias atuais é como
tentar atravessar uma avenida movimentada sem sinal para pedestre durante a passagem de
carros, isto é, é possivel, mas pode ser muito trabalhoso e poderia ser um caminho mais facil
e seguro de seguir.

Por outro lado, em um cenario onde a acessibilidade ainda € um desafio para a maioria
dos hospitais brasileiros, a AACD emerge como uma excecdo. Essa instituicdo, dedicada ao
tratamento e reabilitacdo de pessoas com deficiéncia fisica, oferece um modelo de
atendimento que alia exceléncia técnica a humanizacdo. Ao fornecer servigos personalizados
e informacdes claras, por meio de informativos e guias, a AACD preenche uma lacuna
importante no mercado da saude, demonstrando como o marketing hospitalar pode ser
utilizado para atender as necessidades especificas de um publico, conforme visto acima,
muitas vezes negligenciado, uma prética que poderia ser promovida pela equipe de marketing
dos hospitais é a promog¢éo da participacdo dos funcionarios nos cursos da AACD que séo
promovidos como programas de treinamento para profissionais da area da saude, com o

objetivo de qualificar e atualizar os conhecimentos sobre reabilitagéo fisica, o que traria para
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os funcionérios das instituicdes um maior conhecimento sobre o atendimento e prestagéo de
servicos a esse publico.
Ademais, ao que se refere a rede hospitalar da Amil que passou por uma fusdo com a

empresa Dasa e formou o que é conhecido como

0 segundo maior grupo de hospitais do Brasil, com 14 hospitais da Dasa
(excluindo o Hospital SGo Domingos, Hospital da Bahia e AMO) e 11 da rede
Americas (excluindo o Hospital Promater e o Hospital Monte Klinikum),
focando principalmente no Sudeste e no Distrito Federal. A nova empresa
contard com 25 hospitais e 4,4 mil leitos. Em 2023, a receita liquida
combinada das operag8es envolvidas na transacgdo foi de R$ 9,9 bilhdes (R$
5,7 bilhdes dos ativos da Dasa e R$ 4,2 bilhdes dos ativos da Amil), com um
EBITDA estimado em R$ 777 milhdes (R$ 600 milhdes dos ativos da Dasa e
R$ 177 milhdes dos ativos da Amil).

(Saudebusiness’ 2024)

e tem como valores integridade, compaixdo, relacionamento, inovagdo, performance e
incorporado em 2024 a inclusdo, a companhia tem feito um excelente trabalho nos escritérios
corporativos, tanto os principais que se encontram em S&o Paulo e no Rio Janeiro quanto nas
demais filiais regionais, por meio do desenvolvimento de uma equipe especializada em
diversidade e incluséo, a qual é liderada por um gestor que trouxe para a equipe desde o
letramento racial por meio do desafio de levar até palestras e dialogos para diversas pessoas,
incluindo também as pessoas com deficiéncia fisica ou mobilidade reduzida, além de terem
uma excelente contratacdo de pessoas com deficiéncia e poderem ser considerados até
mesmo um exemplo a seguir, porém é possivel observar que devido ao histérico humanitario
de marginalizagéo da populacdo com necessidades especiais 0 brilho do corporativo muitas
vezes ndo consegue ser refletido em questdes de inclusdo e atendimento dentro dos hospitais
de forma que resulta em uma falta de desenvolvimento de infraestrutura nos hospitais em que
muitas vezes faltam adaptacbes das instalacbes com rampas e elevadores, banheiros
adaptados, sinalizacdo em braille e espagcos adequados para pessoas com mobilidade
reduzida, além de falta de disponibilidade em diversas unidades de aparelhos auditivos, lupa
para pessoas com baixa visdo, cadeiras de rodas, interpretagédo de Libras por conseguinte a
qualidade do atendimento para pessoas com deficiéncia é reduzida significativamente, o que
resulta em clientes insatisfeitos e privados de terem necessidades bésicas como consultas
médicas de forma independente e digna, automaticamente pode impactar no NPS ou outro
sistema de avaliacdo da unidade hospitalar e causar grandes consequéncias para marca do
hospital, podendo ser de pequenas reclamacdes a videos viralizados em rede social criados

por influencers que tratam de temas que abordam inclusdo da pessoa com deficiéncia. Nesse
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sentido, vale lembrar que, um mal-atendimento pode criar um grande impacto para a marca,

além de demonstrar que a marca ndo apresenta responsabilidade social.

Os principais impactos do mau atendimento ao cliente sédo percebidos na
customer experience. Um cliente insatisfeito com a forma como teve sua
solicitacdo atendida, mesmo que tenha conseguido o que queria no fim das
contas, dificilmente ira enxergar futuras negociacées com bons olhos. Desse
modo, além de perder o consumidor, também temos um golpe duro na
reputagdo e credibilidade da marca. Para essa pessoa, até mesmo a
promogédo mais imperdivel pode causar desconfianca. A situacdo piora ainda
mais quando ele compartilha essa experiéncia negativa com outras pessoas.
Assim, um Unico cliente insatisfeito pode reduzir indefinidamente as suas
oportunidades de negdcio no futuro. Eventualmente, o desempenho ruim e a
pressdao sentida pelos colaboradores pode prejudicar a sua imagem até
mesmo com o quadro de funcionarios, impactando ainda mais sua
produtividade e performance.

(Zendesk, s.d)

Para evitar situacdes como essas € importante que a gestdo administrativa do hospital
tenha em mente o marketing hospitalar, pois através dessa equipe sera possivel promover
eventos de capacitacdo dos funcionarios, os quais podem aprender sobre diversidade e
inclusdo, sobre a comunicacdo eficaz com pessoas com diferentes necessidades, a
linguagem inclusiva, o atendimento a pessoas com deficiéncia, cultura de respeito e empatia
e entre outros temas que impulsionam o life long learning nos profissionais de salde que
devem estar preparados para atender pessoas com diversas necessidades e que necessitam
de adaptacdo, ademais é possivel criar programas de sensibilizacdo para que o profissional
possa ampliar sua visao sobre acessibilidade e se tornar um embaixador da diversidade. Além
disso, torna-se fundamental ter uma comunicacao clara e acessivel aos clientes por meio da
criacdo de materiais especiais informativos tendo em consideracdo as diversas formas e
niveis de deficiéncia que podem afetar o letramento e criar nesta cidade de formatos de escrita
especificos para cada pessoa.

Também, seria possivel utilizar aplicativos que facilitam e promovem atendimentos e
processos inclusivos para diferentes necessidades, como exemplo uma orientacdo para
utilizar aplicativos com propostas como a do Hand Talk que € um dicionario tradutor de
linguas de sinais e pode ajudar a compreender o cliente com surdez tendo como propensao
vir a ser um grande diferencial na responsabilidade social da marca com o consumidor de
forma que, consequentemente, a percep¢do da marca e a qualidade de atendimento tem
capacidade para se tornar um forma elemento de promocé&o do hospital ou ter um sistema de

telefone especializado para atendimento de pessoas com necessidades especiais.
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Além disso, é possivel fazer parcerias com organizagfes que promovem a defesa dos
direitos das pessoas com deficiéncia, por exemplo com o instituto brasileiro dos direitos da
pessoa com deficiéncia (IBDD) que

€ destinado a insercdo e a permanéncia de pessoas com deficiéncia no
mercado de trabalho. Para isso, constroi caminhos possiveis para a igualdade
de oportunidades. Foi fundado em 1988 com o objetivo de tornar o pais e o
mercado de trabalho ambientes inclusivos e mais justos para todos. Nesse
cenario, oferece servicos de consultorias as empresas para promover a
importancia da contratacdo e valorizacdo de pessoas com deficiéncia. (TIX,
s.d)

de forma que seria possivel criar projetos que promovam além da contratacao, mas também
uma consultoria para atendimento inclusivo e diferenciado para o publico.

Em um cenério de constante evolug&o tecnoldgica, a gestdo hospitalar que adota uma
visao estratégica de marketing, alinhada as tendéncias de mercado, pode obter um diferencial
significativo. A capacidade de acompanhar e integrar as inovagdes tecnolégicas é crucial para
manter a competitividade e oferecer o melhor atendimento aos pacientes. Empresas lideres,
como a Permobil e a Sunrise Medical, exemplificam como a inovacdo tecnoldgica pode
transformar o setor hospitalar e criar novas oportunidades de marketing.

A Permobil & amplamente reconhecida por suas solu¢gfes avangadas em cadeiras de
rodas motorizadas e equipamentos de mobilidade. A empresa ndo apenas desenvolve
produtos de alta tecnologia, mas também foca na criagdo de tecnologias assistivas que
elevam a qualidade de vida das pessoas com deficiéncias. Ao integrar essas solucbes
inovadoras em um hospital, a instituicdo ndo apenas melhora o conforto e a mobilidade dos
pacientes, mas também se posiciona como um lider em cuidados hospitalares modernos e
inclusivos.

A Sunrise Medical é outra gigante do setor que desenvolve uma ampla gama de
produtos para mobilidade, incluindo cadeiras de rodas e scooters, bem como solucdes para a
reabilitacao e cuidados hospitalares. A empresa esta constantemente introduzindo novidades
e aprimorando seus produtos para atender as necessidades emergentes dos pacientes e
profissionais de saude. Hospitais que adotam essas inovacdes podem se beneficiar de uma
melhor gestdo de pacientes, maior eficiéncia nas opera¢cdes e um atendimento mais
personalizado e eficaz.

Para um hospital, estar atento as ultimas inovacdes e tendéncias do mercado € mais
do que uma vantagem competitiva; € uma necessidade estratégica. Com o avanc¢o continuo
da tecnologia, instituicdes que ndo acompanham as novidades podem perder oportunidades

valiosas de melhorar seus servigos e atrair novos pacientes. Incorporar tecnologias de ponta
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ndo s demonstra o compromisso com a exceléncia no atendimento, mas também fortalece a

marca do hospital como um centro de referéncia em cuidados avangados.

Para capitalizar sobre essas tendéncias, os hospitais podem adotar varias estratégias
de marketing eficazes. Promover as tecnologias inovadoras e seus beneficios através de
campanhas educativas e informativas pode incluir workshops, webinars e materiais de
marketing direcionados a pacientes e profissionais de saude. Estabelecer parcerias com
empresas lideres em tecnologia assistiva para co-desenvolver e promover novas solucées
pode envolver projetos conjuntos, eventos de lancamento e campanhas promocionais.
Oferecer demonstracBes praticas das novas tecnologias para pacientes e profissionais
permite que eles experimentem em primeira mao os beneficios e a eficacia dos produtos.
Coletar e compartilhar depoimentos de pacientes e profissionais que tiveram experiéncias
positivas com as novas tecnologias refor¢a a credibilidade e a confianca na inovagéo. Além
disso, manter uma abordagem proativa na atualizacdo das ofertas tecnoldgicas garante que
o hospital esteja sempre na vanguarda da inovacao e pronto para integrar as mais recentes
melhorias em seu portfélio de servicos.

Em resumo, uma gestdo hospitalar com uma visdo de marketing voltada para a
inovacédo tecnoldgica pode ndo apenas melhorar a qualidade do atendimento, mas também
criar novas oportunidades de crescimento e diferenciacdo no mercado. Estar alinhado com as
tendéncias emergentes, como as oferecidas por empresas como a Permobil e a Sunrise

Medical, € essencial para manter a relevancia e a exceléncia no setor hospitalar.

3. CONSIDERACOES FINAIS

Os argumentos acima tém por objetivo evidenciar a importancia da inclusdo de
pessoas com deficiéncia em relacdo aos servigos de salde, com um olhar especial para o
marketing hospitalar. A partir da analise de diversos autores e fatos apresentados, ficou claro
que a histérica exclusédo social e a falta de acessibilidade tém impedido que pessoas com
deficiéncia tenham suas necessidades atendidas de forma adequada pelas instituicbes de
saude que nao incluem a acessibilidade como enfoque fundamental no planejamento de
marketing do hospital.

Ademais, o conceito de inclusdo, que ultrapassa o de integracdo, pede por uma
transformacgdo profunda nos ambientes e nas atitudes, com a finalidade de que todas as
pessoas possam participar da sociedade. O marketing hospitalar, nesse contexto, apresenta
um papel essencial a desempenhar, por meio da identificacéo das dificuldades para entender
a como atender as necessidades especificas desse publico, de forma a promover a

acessibilidade e a qualidade do atendimento.
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Desse modo, a AACD se apresenta como um exemplo de instituicdo que desde sua

fundacéo, tem demonstrado um compromisso com a inclusdo e a qualidade de vida das
pessoas com deficiéncia por meio de terapias, consultas médicas especializadas, cirurgia,
reabilitacdo, projetos e programas que promovem a incluséo da pessoa com deficiéncia na
sociedade e entre outras praticas que podem servir de inspiracdo para outros hospitais e
clinicas, que devem buscar cada vez mais a exceléncia no atendimento e a promoc¢ao da
equidade.

Em um cendrio em que a tecnologia e a inclusao se tornam cada vez mais cruciais, a
gestao hospitalar que adota uma abordagem estratégica de marketing e inovacéo pode obter
um diferencial significativo. Empresas como Permobil e Sunrise Medical demonstram como a
integragdo de tecnologias avangadas e praticas inclusivas ndo apenas melhora a qualidade
de vida dos pacientes, mas também posiciona os hospitais como lideres em cuidados
modernos e acessiveis. No entanto, a realidade muitas vezes revela lacunas na infraestrutura
hospitalar, como a falta de adaptacdes para deficientes e a auséncia de equipamentos
adequados, o0 que pode prejudicar a experiéncia do paciente e impactar negativamente a
reputacdo do hospital. Para mitigar esses desafios e aproveitar as oportunidades de
marketing, € fundamental que os hospitais invistam em capacitacdo continua de seus
funcionarios sobre diversidade e inclusdo, adotem tecnologias assistivas e promovam
parcerias com organizagfes especializadas. Ao adotar essas praticas, os hospitais ndo s6
garantem um atendimento mais digno e eficiente, mas também reforcam seu compromisso
com a responsabilidade social e a exceléncia no atendimento, fortalecendo sua marca e
garantindo uma posicéo de destaque no mercado.

Assim, no caso estudado da marca AMIL, pode-se concluir que a empresa
adota ja uma gama de boas praticas que melhoram a experiéncia do cliente com
alguma necessidade adaptativa que refletem, de certo modo, positivamente quanto
ao marketing hospitalar da AMIL. Nao se pode afirmar, no entanto, que todas as a¢gdes
de acessibilidade conseguem se destacar quanto ao marketing, ou quanto a
comunicacdo da empresa analisada. Avalia-se, portanto, que as praticas de
acessibilidade podem oferecer uma experiéncia melhorada ao cliente, mas nem todas
tém sido aproveitadas quanto ao marketing hospitalar.

Para finalizar, o marketing hospitalar, ao trabalhar a perspectiva da inclusdo em
clinicas e hospitais, pode desempenhar um papel essencial para a constru¢cdo de uma
sociedade mais justa e equitativa, garantindo assim que os objetivos de marketing das
instituicbes sejam atendidos de forma integral, pois as necessidades de todas as pessoas,

incluindo aquelas com deficiéncia, serdo atendidas.
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