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RESUMO

Monografia de Especializa¢éo
Curso de Especializacdo em Gestao Publica
Modalidade EAD
Universidade Federal de Santa Maria

ENDOMARKETING COMO FERRAMENTA DE GESTAO DA QUALIDAD E NA
SECRETARIA DE SAUDE DE UM MUNICIPIO DA REGIAO NORTE DO RS

AUTOR: FELIPE RIES
ORIENTADORA: FLAVIA LUCIANE SCHERER
Data e local da defesa: Santa Maria, 09 de novembro de 2011.

Este trabalho tem por objetivo, identificar agbes de endomarketing e como estas podem
ser benéficas para a Secretaria de Saude de um municipio da regido norte do Rio
Grande do Sul, com énfase na satisfacdo do trabalho de seus funcionarios e também
com o comprometimento destes com a Secretaria e com a populacdo. Sendo o
endomarketing uma ferramenta do marketing a secretaria podera atingir uma gestédo
mais eficaz em desempenhar os servicos prestados a populacado, através de servidores
publicos mais motivados e com um clima organizacional mais propicio para o bom
desempenho de seus servigos.

Inicialmente se fez pesquisa em bibliografias de diversos autores, com posterior estudo
de caso para atingir os objetivos tracados. Na pesquisa bibliografica foi apresentada
revisao literaria e afirmacdes de autores sobre o tema elaborado. Na pesquisa junto a
instituicdo publica, foram aplicados questionarios com os funcionarios, a fim de
conhecer o ambiente de trabalho que laboram, as perspectivas, necessidades e
deficiéncias encontradas pelos entrevistados, assim como a realizagdo de entrevista
com a secretaria de saude. Depois de recolhidos os questionarios, os dados foram
tabulados e analisados.

No ultimo capitulo séo apresentados os resultados da pesquisa, onde foi constatado
gue as pessoas desta instituicho possuem um bom ambiente de trabalho, tanto por
parte de colegas como de superiores, além de possuir pequenos programas de
endomarketing, porem, como estas acdes voltadas para dentro da empresa sao
necessarias para conseguir resultados ainda mais satisfatorios, pode-se melhorar ou
entdo abranger outras acdes de endomarketing.

Palavras-chaves: Endomarketing. Funcionario. Populacéo.
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ENDOMARKETING AS A TOOL FOR QUALITY MANAGEMENT IN T HE
DEPARTMENT OF HEALTH OF A CITY THE NORTH OF RS

AUTHOR: FELIPE RIES
ADVISOR: FLAVIA LUCIANE SCHERER
Date and location of the defense: Santa Maria, november, 09, 2011.

This study aims to identify actions for endomarketing and how these can be beneficial to
the Health Department in a municipality in the northern region of Rio Grande do Sul,
with emphasis on meeting the work of its employees as well as the commitment to these
Secretariat and with the population. Being an endomarketing marketing tool the
department can achieve a more effective management in performing the services
rendered to population through more motivated public servants and an organizational
climate more conducive to the good performance of its services.

Initially became bibliographies of several authors, with subsequent case study to
achieve the goals. Was presented in the literature review of the literature and
statements of authors on the subject prepared. In research by the public institution,
guestionnaires were filled with employees in order to meet the workplace who work,
perspectives, needs and deficiencies identified by the interviewees, as well as interviews
with the secretary of health. Once collected the questionnaires, data were tabulated and
analyzed.

In the last chapter presents the results of research, where it was found that the people of
this institution have a good working environment, both by colleagues and superiors, and
have small endomarketing programs, however, how these actions directed into the
company are necessary to achieve more satisfactory results can be improved or cover
other endomarketing activities.

Keywords: Endomarketing. Employee. Population.
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1 INTRODUCAO

Segundo Bergue (2010), para que a gestdo publica possua servicos de
gualidade, atendendo o contribuinte com eficiéncia, conforme prevé o caput do artigo 37
da Constituicdo da Republica com redacédo dada pela Emenda Constitucional n® 19/98 é
necessario que os servidores publicos sejam transparentes, a fim de estes possuirem
perfil responsavel e ético. Diante disto a organizacdo necessita de aperfeicoamento
constante de seus servidores para que estes sejam capazes de prestar um servico com
gualidade.

A diferencga para a organizacéo se destacar pelos seus servi¢os esta na gestao
de pessoas, pois sdo estas que irdo melhorar a qualidade, assim garantindo a
eficiéncia. Tal conduta também exige investimento em cursos e treinamentos para estes
funcionarios, para que possam aprimorar seus conhecimentos, assim como a
necessidade de possuir equipamentos atualizados que geram aperfeicoamento para a
execucao das atividades desenvolvidas.

Todas as organizagbes buscam funcionarios comprometidos, pessoas que
demonstram atitude e interesse com a organizagdo em que atuam, pessoas que se
esforcem ao maximo quando a administracdo realmente precisa. E também por estas
pessoas que os contribuintes desejam ser atendidos, por pessoas que consigam sanar
suas necessidades, e que também lhes ajudem a conseguir o melhor retorno, desta
forma o servidor publico ndo estara comprometido apenas com a organizagdo em que
trabalha, mas também com a pessoa que precisa de seus servicos.

Aliado ao marketing, e como uma parte deste, o endomarketing é uma

ferramenta que assimila marketing e recursos humanos, onde o segundo €,
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O conjunto de principios, estratégias, processos, métodos e praticas de
persuasdo e treinamento empregado pelas empresas para o desenvolvimento
de conhecimentos, motivacdes, interesses, habilidades e aptiddes de seus
funcionarios, capacitando-os técnica e funcionalmente. (SANDRONI, Dicionario
de Economia, apud, BRAGA, 1998)

Conforme Brum (1998), o endomarketing tem como conceito basico a
satisfacdo do cliente interno, o funcionario, para que este cliente interno se torne um
diferencial da organizacdo, e ndo apenas uma parte do processo. Com uma relacao
harmoniosa de trabalho, tal como a relacdo de trabalho com colegas, superiores e
pessoas que venha a atender.

Tais atitudes impulsionardo a geracdo de comprometimento do servidor publico,
gue, por seu turno, acaba praticando o marketing externo, uma vez que, caso O
funcionario esteja satisfeito com a organizacdo, é provavel que ele exponha boa
imagem da organizagdo em seu meio social. Talvez ndo tdo necessario como em uma
empresa com fins lucrativos, mas o marketing externo em uma instituicdo publica
também é importante, pois € garantia de transparéncia da organizacdo para com a
sociedade que precisa desta.

Caso néo estejam comprometidos com a organizacao, 0s servidores poderao
ter seus servicos feitos sem o resultado esperado pela organizacdo e pelo proprio
cidaddo, dando oportunidade para davidas sobre a ética e a honestidade dos servidores
e da organizacdo aparecerem. Para que isto ndo ocorra, os funcionarios devem sempre
estar comprometidos e motivados, pois assim os resultados tendem a melhorara e

consequentemente o reconhecimento.

1.1 Problema

Conforme descrito no caput do artigo 37 da Constituicdo Federal, por ocasiao
da Reforma Administrativa de 1998, Emenda Constitucional n° 19/98, apud, BERGUE

(2010, p. 45), resultou nos seguintes termos:
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A administracdo publica direta ou indireta de qualquer dos poderes da Uniéo,
dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios obedecera aos principios de
legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia e, também, ao
seguinte: [...] (grifo do autor).

Mauss et al. (2010), completam que tal decreto visa acdes de planejamento e
transparéncia do servidor publico, assim como a mensuracdo de metas e resultados,
servindo como amparo para tomadas de decisOes, transparéncia do servigo e controle
gerencial.

Por mais que esta nocdo de eficiéncia ndo se trata de algo recente para o
campo da Administracdo Publica, esta introducao fundamenta muito bem os principios
constitucionais, sendo um significativo marco para mudangas gerenciais em 0rgaos da
esfera publica.

Contudo a gestao publica podera ser mais bem introduzida com servidores que
‘caminhem’ junto com seus interesses, sintam prazer e se motivem com o trabalho que
realizam, isto podera ocorrer através de transparéncia da instituicdo e com
reconhecimento dos servicos realizados pelos seus servidores, para que estes sejam
de fato reconhecidos como parte importante para a realizacdo de tal procedimento, por
menor que seja sua influéncia.

Embasados sobre o contexto acima demonstrado é apresentado a presente
problematica, a qual expressa a seguinte pergunta:

Como os servidores publicos entendem que o endomarketing pode ser utilizado
como ferramenta para melhorar a qualidade dos servi¢cos prestados, garantindo assim o
cumprimento do caput do artigo 37 da Constituicdo Federal, dada pela Emenda
Constitucional n® 19/98?
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1.2 Objetivos

O objetivo principal e os objetivos especificos a seguir, buscam estabelecer as

metas que este trabalho de pesquisa pretende alcancar.

1.2.1 Objetivo principal

Verificar junto aos servidores publicos da Secretaria de Saude se ha acdes
voltadas ao endomarketing, e como estas acOes poderdo melhorar 0s servigos

prestados.

1.2.2 Objetivos secundarios

- Estudar os principios do endomarketing para a satisfacdo e comprometimento
dos servidores;

- Analisar como o endomarketing pode melhorar o trabalho, deixando-o mais
adequado e agradavel;

- Analisar os dados levantados através da pesquisa realizada com os

funcionarios da Secretaria de Saude juntamente com a adequacéao do endomarketing.

1.3 Justificativa

Com toda transformacé&o ocorrida no mercado, os profissionais que nele atuam,

seja com prestacao de servicos para a comunidade, como no caso da Secretaria de
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Saude, seja no comeércio, ou qualquer outro ramo de atividade, todos tém de estar
preparados para os novos desafios que venham a aparecer dia a dia, Contudo as
organizacdes também precisam se adequar as mudancas que o mercado exige, para
isto é necessario possuir informacgdes claras, que ndo cheguem obstruidas e com isto
possam ser usadas de base para tomada de decisdes, definindo diretrizes a serem
tomadas pelas empresas.

Uma das preocupacdes nas organizagdes € a gestdo de pessoas, a retencao
de talentos, ambiente de trabalho agradavel e a possibilidade de crescimento
profissional de seus colaboradores. Estas necessidades passaram a ser a prioridade de
todos, assim como das organizagcOes. Para Dias (2008), dados como clima
organizacional, indicadores de desempenho s&o fundamentais para a empresa tracar
um planejamento estratégico e seguir diretrizes estimadas.

No entanto que se abordam acbes de gestdo de pessoas alinhadas ao
marketing, configura-se uma gestdo de endomarketing para a organizacdo. Bekin
(2004) aponta em suas conclusdes que € importante o funcionario se identificar com a
empresa, e no relacionamento entre as partes é fundamental haver clareza para atingir
0s objetivos desejados, de ambas as partes, tanto as ambi¢cdes do empregador quanto
os desejos do colaborador.

Diante do exposto, a presente pesquisa justifica-se diante da relevancia em
compreender como estdo 0s processos de gestdo em endomarketing na Secretaria de
Saude de um municipio da regido norte do Rio Grande do Sul, verificando-se acfes
voltadas ao cliente interno da organizacdo, motivando e fornecendo um ambiente de
trabalho favoravel ao desempenho das atividades ali desempenhadas. Busca-se obter
conclusdes a fim de poder colaborar de alguma forma para a melhoria do processo
existente sobre esta temética, mas sobre tudo estudar e verificar a gestdo em
endomarketing da Secretaria de Saude, na medida em que possibilite bases para o
desenvolvimento de praticas organizacionais voltadas ao aproveitamento do
conhecimento como ferramenta para o aprimoramento e aperfeicoamento do

endomarketing dentro da Secretaria.
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1.4 Estrutura do trabalho

A monografia em questdo é composta por cindo capitulos. Sendo o primeiro
capitulo, a introducdo onde se contextualiza brevemente os temas gestdo publica e
endomarketing, posteriormente € exposto o problema da pesquisa, os objetivos do
estudo, a justificativa e a estrutura do trabalho.

O segundo capitulo aborda a fundamentacédo teorica sobre os temas de que
trata o estudo, dividindo-se em: Gestdo Publica, Marketing e Endomarketing.

No terceiro capitulo, é explicado o método e os procedimentos utilizados na
pesquisa. O capitulo quarto € apresentado a analise dos resultados do estudo. Seguido

pelo quinto capitulo que trata das consideracdes finais do estudo.



2 FUNDAMENTACAO TEORICA

A fundamentacdo tedrica/conceitual, ou revisdo literaria, segundo Roesch
(1992), é a parte do trabalho onde sédo consultadas obras de outros autores, cujas
idéias sdo analisadas. A seguir, sdo apresentados assuntos relacionados a marketing e
a gestdo de pessoas, além de administracdo publica. Estes assuntos abrangem

conceitos e idéias dos autores pesquisados.

2.1 Gestao publica e servidor publico

Segundo Bergue (2010), a Administracdo Publica parte do mesmo principio que
gualquer outra organizacdo, A qual recebe recursos, estes por sua vez Sao
processados em bens e/ou servicos em prol daqueles que contribuiram para esta
instituicdo, ou, a0 menos deveriam.

Na organizacdo, possuem-se 0s servidores publicos, que sdo qualificados pelo
autor (2010) como empregados publicos que sdo pessoas com relacdo de trabalho com
0 ente publico regido pela Consolidacéo das Leis do Trabalho (CLT).

Bergue (2010) ressalta a importancia do comportamento organizacional dos
servidores publicos, pelo carater que estabelecem com a Administracdo Publica, a fim
de gerenciar toda esta gestdo, podendo entdo laborar de uma forma mais clara e

limpida, tanto na questdo humana como na prépria execu¢ao dos servicos.
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Para Mauss et al. (2010), é importante gerenciar os dados que chegam atravées

de servicos e recursos prestados. Para explicar melhor, os autores citam que,

Para melhor gerenciar os resultados, é necessario um modelo de gestdo que
vise a um resultado econémico positivo em cada servi¢co prestado [...] calcada
em um processo de gestdo estratégica que visa a maximizacdo do seu
resultado econdémico no longo prazo. (MAUSS et al. 2010, p. 2).

Segundo Braga (1998), a qualificacdo dos recursos humanos de um setor
publico necessita do desenvolvimento de relacbes de emprego e trabalho, com
perspectiva de qualificar o atendimento aos cidadaos.

Dando sustentabilidade juridica as necessidades de atendimento ao cidadéo, o

codigo de Etica do Servidor Publico respalda que,

Toda pessoa tem direito a verdade. O servidor ndo pode omiti-la ou falsea-la,
ainda que contraria aos interesses da prépria pessoa interessada ou da
Administracdo Puablica. Nenhum Estado pode crescer ou estabilizar-se sobre o
poder corruptivo do habito do erro, da opressdo ou da mentira, que sempre
aniquilam até mesmo a dignidade humana quanto mais a de uma Nacgdao.
Cédigo de ética profissional do Servidor Publico Civil do Poder Executivo
Federal. (Decreto n° 1.171, de 22/06/94, VII, apud BRAGA, 1998, p.16)

Conforme o autor (1998) a administragdo publica nada mais € do que
instrumento para atingir os objetivos do Estado. Devido o fato de que, conforme os
principios de legalidade da administracdo publica, o servidor ndo pode fazer nada que
Va contra o que prescreve a lei.

Porém a finalidade da administragcdo publica devera ser em primeiramente
“prestar com qualidade, eficacia e democracia, 0os servi¢os e atender as demandas que
Ihe sdo legalmente requeridas pela sociedade, em beneficio da cidadania e da
dignidade da pessoa humana” (BRAGA, 1998, p. 18). O autor (1998) ainda ressalta que
€ necessario adotar procedimentos para atingir os objetivos, qualificando isto como um

dever do administrador publico.
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Segundo Bergue (2010), os servidores publicos necessitam ser avaliados para
entdo medir suas habilidades e seu desenvolvimento no servico em que realizam, para
ter conhecimento do retorno que esta sendo obtida com investimentos em tecnologia
gue devera estar capacitando o desenvolvimento da funcéo.

Braga (1998) explica que o Sistema de Organizacdo e Modernizacao
Administrativa, em seu Decreto n® 1.039, de 10/09/94, determina que seja de
necessidade basica no desenvolvimento de atividades administrativas do setor publico
possuir padrdes de racionalidade e qualidade no que se refere a servigos prestados aos
cidadaos.

Bergue (2010) também cita o artigo 37, 83°, inciso I; artigo 39, §7°, quando
relata a gestéo pela qualidade sendo um dos principios da gestao publica, assim como
a economicidade, produtividade, racionalizagdo e desempenho, argumentos fortemente
lembrados na mudanca no discurso gerencial, em prol de inovacdes gerenciais nas
organizacdes publicas.

Sendo fundamental ressaltar que a presséo por parte da sociedade existe para
gue se melhore o nivel de qualidades dos servigos prestados pelos érgdos publicos,
podendo ocasionar uma crise externa, afetando inclusive a arrecadacao de tributos, e
por consequéncia os gastos publicos e as novas tecnologia de inovacdo gerencial,
conforme explica Bergue (2010).

Para tudo deve haver planejamento, segundo Souza et al. (2008), toda area
deve possuir receitas e despesas planejadas, como se cada uma delas fossem um
entidade independente assim como a avaliacdo de desempenho do gestor de cada
departamento.

Contudo pode ser destacado trés principios da administracdo publica, que séo:
da legalidade, da moralidade administrativa e da supremacia do interesse publico.

Referente a legalidade:

Esta na base do Estado de Direito. Entre os particulares, vige o principio da
autonomia da vontade, segundo o qual o que nao for proibido por lei é
permitido. Diferentemente, o administrador publico age sob o império das leis.
S6 pode fazer o que a lei Ihe permite. (...) ao asseverar que todos os principios
estdo fundamentados no principio da legalidade. (BRAGA, 1998, p.17)
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Conforme Braga (1998) a moralidade é explica entre o equilibrio da legalidade e
a finalidade, devendo o servidor publico em sua conduta consolidar a moralidade
administrativa. A mesma também n&o se limita entre o bem e o mal, pois € sempre
distinto como o bem comum.

Referente & supremacia do interesse publico. Segundo o Codigo de Etica
Profissional do Servidor Publico Civil do Poder Executivo Federal — Decreto n® 1.171, de
22/06/94, lll, apud Braga (1998), possuindo este principio, base nos fundamentos da
finalidade e da impessoalidade. Contudo a propria supremacia do interesse publico

sobre o interesse privado se da pelo direito inerente da sociedade.

2.2 Marketing

O marketing é uma das areas mais importantes da administracdo, na qual a
pesquisa é constante e se desenvolve novos métodos para melhor abranger e
conquistar o cliente. Segundo Kotler e Armstrong (2003), o marketing tem a tarefa de
conquistar clientes gerando satisfacdo para esses, ou seja, 0 marketing deve
proporcionar a satisfacdo dos cidadaos através de beneficios oferecidos.

Segundo Di Pietro (2006) a administracdo publica deve atender de forma clara

e objetiva os interesses coletivos dos usuarios. Cobra (1992) cita que,

O marketing é o estudo e a preparacdo de todos os meios necessarios para
permitir & empresa aproximar, permanentemente e no interesse comum, as
necessidades e desejos do consumidor e as possibilidades de produgéo.
(ZILLER, 1969, apud COBRA, 1992, p.373)

Conforme Kotler (2000), o marketing é um processo social onde as pessoas

buscam aquilo que almejam, seja produto ou servico.
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Quando se usa uma definicdo gerencial, o marketing é freqlientemente descrito
como ‘a arte de vender produtos’. Mas as pessoas se surpreendem quando
ouvem que o mais importante em marketing ndo é vender! Vender é apenas a
ponta do iceberg de marketing. (KOTLER, 2000, p. 30)

Para Cobra (1992) o marketing parte do principio de conquistar o cliente em
potencial, no caso da administracdo publica é o cidaddo que o servidor publico deve

conquistar e zela-lo, depois proporcionando um atendimento de qualidade.

2.3 Endomarketing

Segundo Sorio (2007), nos anos de 1990, o endomarketing despontou como
promissora area do marketing, tendo o cliente interno como foco e trabalhando a
motivacdo e a satisfacdo desse, a preocupacdo para com os funcionarios sempre se
teve, e com essa ferramenta de marketing cunhou-se ainda mais este quesito.
Conforme autor (2007), o endomarketing une técnicas de marketing com conceitos de
recursos humanos.

Em 1995 Saul Bekin registrou a marca ‘ENDOMARKETING’, e em seu livro,
‘Conversando sobre Endomarketing’, abordou o tema, explicando o que Philip Kotler
ainda chama de ‘marketing interno’, porém Marcos Cobra, em 1992, j4 havia usado o
termo endomarketing no seu livro ‘Administracdo de Marketing’, quando comentou, “é
preciso a pratica do endomarketing (marketing interno) para que haja harmonia
funcional entre os departamentos” (COBRA, 1992, p.124). E dai para frente outros
autores comecaram a trabalhar em cima da expresséao ‘endomarketing’.

Acdes e conceitos de cliente interno séo trabalhados dentro do endomarketing,
ou marketing interno. Brum (1998) explica que, ‘Endo’ provém do grego e quer dizer
‘acao interna ou movimento para dentro’ somando a marketing, temos marketing para
dentro. A definicdo para marketing muda muito de autor para autor, mas em comum

todos chegam a um consenso geral, que marketing tem o conceito de conquistar o
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cliente ou entdo que visam a obtencédo deste. Faria (2007), faz uma anélise interessante

guando demonstra que,

A traducdo de marketing, para o portugués, € mercadologia , muito embora os
dicionérios Aurélio e Michaelis j& contemplem o vocabulo marketing. A tradugéo,
com a terminacgdo "logia", reforca a idéia de que corresponde a um novo campo
de estudos. (FARIA, 2007, p.01)

Contudo o marketing é bastante abrangente, Cobra, (1997) cita o escopo de
marketing, demonstrando diversas areas, entre elas, a necessidade e qualidade do
servigo, aquisicdo, atendimento, distribuicdo, entre outros. E dentro desta grande area
que é o marketing temos também o endomarketing, que é voltado para a parte interna

da organizacéao.

2.3.1 Conceito de endomarketing

Cerqueira (1994) explica que, os trabalhadores do século XXI estdo mais
preocupados com o seu proprio bem estar social do que com seus rendimentos, uma
vez que o ndcleo basico da organizacdo social é a familia. Hoje o funcionario esta
conscientizado de que ndo é apenas uma ‘peca’ que realiza suas atribuicdes, mas sim
um fator principal dentro da organizacdo que tem responsabilidades e executa tarefas
com qualidade.

O autor (1994) ainda ressalta que o funcionério busca maior satisfacdo e
percepcdo de que seu trabalho seja reconhecido, suas caréncias de ordem material
acabam por ficar em segundo plano, e o que mais deseja é que sejam atendidas suas
necessidades motivacionais que se enquadram no campo psicoldgico, onde a auto-
estima precisa ser valorizada. Quer principalmente que seja tratado como gente, como

todo e qualquer ser humano, ndo importando sua classificagdo dentro da instituicao.
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Por definicbes como as expostas por Cergueira € que se comegou a enxergar
os servidores publicos com olhos diferentes, pois estes ndo sao apenas servidores, mas
sim ‘clientes internos’ os quais podem ajudar sua reparticdo a obterem resultados mais
satisfatorios.

O endomarketing trabalha a¢des que séo direcionadas ao publico interno das
organizacdes, que trabalham com a auto-estima dos funcionarios, com o fim de
promover entre estes, motivacdo para melhor atender o cliente externo. Bekin (2004)

define a agado como,

Acdes gerenciadas de marketing eticamente dirigidas ao publico interno
(funcionérios) das organizacbes e empresas focadas no lucro, das
organizagdes ndao-lucrativas e governamentais e das do terceiro setor,
observando condutas de responsabilidade comunitaria e ambiental (BEKIN,
2004, p.47)

Sorio (2007) demonstra que, “endomarketing (...) busca adaptar estratégias e
elementos do marketing tradicional, normalmente utilizado no meio externo as
empresas, para uso no ambiente interno das corporac¢des”. Brum (1998) explica que
endomarketing se baseia em acdes simples, como ‘vender’ a imagem da organizagcao
para seus amigos e familiares. A autora também demonstra que o endomarketing deve
proporcionar trés elementos basicos, que séo: informacéo, reconhecimento e estimulo.
Acdes simples que devem ser passadas para o servidor publico. Ja Kotler (2000),
guando se refere ao marketing interno, defende que, este é direcionado as pessoas de
dentro da organizacdo e é a tarefa de treinar e motivar os servidores da organizagcédo
para que estes possam melhor atender os contribuintes.

Os proprios conceitos de endomarketing servem de base para que se possa
alcancar com qualidade os principios da administracédo publica. Devido o fato de que o
endomarketing caracteriza-se por estimular um bom ambiente interno na organizacao,

servidores motivados e bem instruidos.
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2.3.2 Objetivos do endomarketing

Cerqueira (1994) comenta que, para atender as necessidades dos servidores a
organizacao necessita ser transparente para com 0S mesmos, que por sua vez irdo
sentir-se reconhecidos, terdo liberdade para se expressar, se tornardo participativos e
interagirdo com a organiza¢do. E comum que o funcionério tenha interesse em opinar,
porém ndo sabe para quem deve fazer tal requisicdo, seja esta para melhorar suas
atividades ou em beneficio de seus colegas de trabalho, porém né&o opinou por falta de
um canal com seu superior.

A idéia de o funcionario expor suas idéias podera refletir em motivacdo para o
servidor publico, assim como para seus colegas, porém para que isto possa acontecer,
a organizacdo deve visar ao estimulo da comunicacgéo interna, orientar o funcionério,
para este saber como proceder, a fim de ndo possuirem duvidas dos procedimentos a
serem tomados dentro da organizagao, e entre os servidores publicos e a instituicdo em
gue laboram.

Esta transparéncia necessita ser passada de forma clara, para que todos
entendam com perfeicdo o que a organizacao necessita e objetiva alcancar. Tudo pode
ser mudado repentinamente dependendo da gestdo do governo, seja este interno ou
externo, o resultado disto serd o servidor integrado com o objetivo da organizacao,
onde podera resultar em mais qualidade, mais resultado, menos conflitos e menos
desperdicio.

Brum (1998) possui conceito proximo ao de Cerqueira (1994), ao afirmar que a
informacéo pode ser a melhor ferramenta para aproximar ambas as partes, de forma
gue quanto mais o funcionario conhecer os objetivos da gestdo atual mais ele se sentira
parte dela. Dessa forma ir4 cada vez mais sentir-se comprometido com os ideais da
organizacao.

Semelhante a Cerqueira e a Brum, Bekin (2004, p.49) também defende que, “o0
objetivo do endomarketing € tornar transparente ao funcionario os objetivos da

organizacao, de forma a harmonizar o objetivo do funcionario com o objetivo global da
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empresa”, o autor também demonstra que deve haver interacdo entre os setores da
organizacao para que a obtencao do objetivo final seja alcancada.

Bem préoximo das idéias expostas acima, Mauss et al. (2009) afirmam que na
gestdo publica é continua a discussdo sobre a transparéncia de informacdes, e neste
caso visa diminuir a corrupcéo, fato que pode ser garantido através de publicacdes on
line, que visam ao conhecimento tanto dos legisladores como do publico em geral, até
mesmo 0s proprios servidores publicos.

Para obter um bom desenvolvimento e os resultados esperados, a organizacao
necessita ter adesdo interna do funcionario, ou seja, 0 comprometimento reativo
positivo, que € quando o servidor responde positivamente aos estimulos recebidos,
entendendo o que lhe é passado e se esforcando para atender tais estimulos, conforme
determinacdo de Cerqueira (1994). Bekin completa com a seguinte frase, referindo-se
aos objetivos de endomarketing, “para bons resultados, ndo ha magica: apenas clareza
de objetivos, somada a mobilizacdo interna rumo a esses objetivos” (BEKIN, 2004,
p.41).

A transparéncia que Bekin se refere trabalhando dentro do endomarketing, a
empresa também podera abranger dentro do seu planejamento estratégico, uma vez
gue, a transparéncia da organizagdo é fundamental para a boa realizacdo de qualquer
gue seja o0 planejamento a ser implantado dentro da organizacdo. Que por
consequéncia ira envolver e valorizar o servidor publico, trabalhando diretamente sua
auto-estima.

Sobre a fungédo do endomarketing o autor demonstra que,

A funcdo do endomarketing é integrar a nocdo de cliente nos processos
internos da estrutura organizacional para propiciar melhorias substanciais na
qualidade de produtos e servigos. [...] 0 objetivo do endomarketing consiste em
atrair e reter o cliente interno — os funcionarios — com a funcdo de obter
resultados eficientes para a empresa. (BEKIN,1995, p.34)

Segundo o autor (1995) o cliente interno devera ser o primeiro a ser

conquistado pela organizacdo, pois sera este que ira passar a imagem do produto ou
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servigco para as pessoas de fora da organizacéo, e também a imagem do proprio 6rgao
publico, pois é importante o funcionario se identificar com os valores da gestao publica.
E também receber informacdes da organizagdo, para que possa lhe auxiliar para
tomadas de decisdes.

A necessidade para um comprometimento total do servidor € ele entender que
‘todos os problemas séo problemas de todos’, esta é a definicdo de ‘Norte Cultural’ para
Cerqueira (1994).

Com este entendimento o servidor publico tende a, segundo Mauss et al.
(2010), obter a utilizacdo exata dos recursos, ou seja, evitando desperdicio, utilizando
quantidades necessarias e suficientes e no momento adequado, verificando as
alternativas mais econdmicas.

Os autores definem estes atos como um funcionario com eficiéncia, que possui
capacidade de organizacdo para obter o maximo de resultados a partir de um conjunto
de insumos, medindo a habilidade em produzir maior quantidade permitida pelos
insumos disponibilizados. Por seguida a eficacia, que representa obter o melhor
resultado dentro dos objetivos propostos, e nesta e outras atitudes gerando
comprometimento do servidor para como a organizacao.

Este comprometimento comeca desde pequenas atitudes, como recolher um
papel fora da lixeira, o funcionario ndo deve apenas preocupar-se em executar seu
trabalho corretamente, mas em verificar se 0 mesmo serd concluido com o éxito
esperado, e, se caso for necessario, intervir no procedimento. Para agregar o conceito

de Cerqueira, Bekin cita como deve ser o comprometimento da organizacao,

A organizacgéo precisa aprender a considerar que sua fungdo reside, ndo na
producdo de bens ou servicos, mas na aquisicdo e retencdo de clientes, na
realizacdo de coisas que levem as pessoas a querer trabalhar com ela. (BEKIN,
1995, p.4)

Em 2004 esse autor relata que,
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A valorizacdo de um funcionario pode ser estabelecida por meio de prémios,
viagens, dinheiro em espécie ou de maneira que esse funcionario ‘sinta-se’
importante porque é tratado de modo digno, respeitoso, com consideracdo e
admiragdo. (BEKIN, 2004, p.55)

Procedimento que o autor cita por segundo plano o funcionario sente-se ainda
mais valorizado e por consequéncia € consideravelmente menos oneroso para o 0rgao
publico, desta forma Bekin mostra quatro pontos primordiais para compreender as

expectativas dos servidores.

1 Reconhecimento pelo trabalho realizado;

2 Reconhecimento de sua importancia como individuo na empresa;
3 Remuneragéo adequada; e

4 Possibilidade de avanco profissional. (BEKIN, 2004, p.79)

Para Cerqueira (1994) é comum acontecer, de o funcionario ‘dizer que
entendeu o que lhe foi passado, mas ndo se empenha para o desenvolvimento da
atividade, estes servidores que ndo se comprometem acabam por vezes retardando o
desenvolvimento do processo, comumente isso acontece, sendo muito dificil obter total
comprometimento de todos envolvidos; mas quando estes acabam por ser minoria, ou
uma parcela menor dos demais, automaticamente excluir-se-do; em médio prazo, ou
mudam de atitudes ou se mudam para outra instituicdo, ou seja, é a propria filosofia do
comprometimento exercendo sobre eles.

As instituicbes de hoje estéo por vezes bastante preocupadas, ndo apenas com
a implantacdo de uma nova técnica dentro da organizacdo, mas com a incapacidade de
os funcionarios ndo aceitarem uma nova cultura organizacional, ou entdo a falta de
comprometimento de alguns para se adaptarem a elas.

Para boa aceitacdo do publico interno do érgdo publico € necessério ter um
bom clima organizacional, caso contrario irh ser mais trabalhoso para organizacgao,
sendo necessario proporcionar um ambiente no minimo estavel, possibilitando entdo

trabalhar com uma nova técnica, onde o responsavel do setor devera ser participativo,
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possuir perfil democréatico para trabalhar com seus funcionarios, além de instiga-los a
novos desafios.

Para que tudo funcione como deveria o servidor publico precisa lembrar-se de
alguns itens fundamentais que sdo necessarios para sua existéncia na vida publica, as
guais, Mauss et al. (2010) apresentam ao comentar que € preciso mensurar a eficiéncia
e eficacia na gestdo publica. Itens que estdo desde planejar uma tarefa e cumprimentar
adequadamente um colega de trabalho, ou seja, executando o endomarketing, até

refletir no atendimento aos cidadaos que necessitam dos seus Sservigos.



3 METODO

A seguir sdo apresentados os procedimentos utilizados para alcancar os
objetivos propostos neste trabalho. Segundo Roesch (1992), a parte metodolégica do
trabalho € onde se descreve a forma que o autor pretende atingir os objetivos do
trabalho.

A pesquisa apresentada foi realizada em uma Secretaria Municipal de Saude da
Regido Norte do Rio Grande do Sul. O trabalho foi apresentado com base nos 44
questionarios que foram aplicados junto aos funcionarios da Secretaria de Saude
localizada na Regiao Norte do Rio Grande do Sul.

3.1 Classificacdo do estudo

O presente trabalho tem sua primeira fase do estudo contemplada na realizagéo
em pesquisa de bibliografias de diversos autores, que “é o estudo sistematizado
desenvolvido com base em material publicado em livros, revistas, jornais, redes
eletrdnicas, isto &, material acessivel ao publico em geral” (VERGARA, 2007, p. 48). Foi
estudada literatura de livros para verificar e entender do que trata o endomarketing.

Também se enquadra em pesquisa empirica, devido o fato de o pesquisador
analisar fatos empiricos reais.

O trabalho também apresenta analise descritiva baseada em estudo de caso na

Secretaria Municipal de Saude, por que o pesquisador desenvolveu um questionario a
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fim de estudar um caso prético, que segundo Vergara (2007) estudo de caso tem por
finalidade detalhar e aprofundar o estudo, realizado no campo ou ndo. Nesse caso, 0

mesmo sera realizado na Secretaria supracitada.

3.2 Universo e amostra do estudo

Conforme Vergara (2007) a amostra do estudo é onde se define toda a
populacdo e também a populacdo amostrada. “A amostra € uma parcela
convenientemente selecionada do universo (populacéo); € um subconjunto do universo”
(LAKATOS; MARCONI, 1991, p. 163).

A populacéo pesquisada foram os servidores publicos da Secretaria Municipal
da Regido Norte do RS, verificando a satisfacdo, motivacdo e comprometimento destes
trabalhadores em relacdo ao marketing interno na organizagao.

Foi aplicado o questionario para a totalidade de funcionarios que trabalham
nesta Secretaria, num total de 80, 44 responderam ao questionario. Também assinaram
uma lista autorizando o uso do referido questionario apenas para o fim de estudos para
a obtencao do titulo de Especializacdo em Gestao Publica para o autor, e que 0 mesmo
ndo disponibilizaria estes dados para outros fins que ndo fossem académicos.

O autor contou com a colaboragdo da Secretaria da Saude em disponibilizar
uma servidora publica para acompanhar o autor ao passar em todos 0s sete postos de
saude do municipio para entregar os questionario e explicar a sua finalidade, e apos, a

mesma servidora se responsabilizou pelo recolhimento de todos os questionarios.



29

3.3 Técnica de coleta de dados

Segundo Vergara (2007), é a forma como foi coletado os dados, que deveréo
responder aos objetivos do trabalho. Conforme Lakatos e Marconi (1991) a coleta de
dados inicia com a aplicacdo das técnicas e do estudo realizado.

A coleta de dados foi realizada através de questionario com os funcionarios
publicos que laboram na Secretaria de Saude pesquisada, em todos os postos de
atendimentos, no més de abril deste ano. Os dados coletados nos questionarios foram
tabulados, analisados e reunidos em tabelas e graficos que permitiram a analise de
suas informagoes.

Para posterior analise e verificagdo para atender os objetivos deste trabalho
para com a Secretaria Municipal de Saude foi solicitada uma entrevista com a secretaria
de saude do municipio, com a finalidade de verificar informacfes mais complexas que
ndo puderam ser incluidas no questionario entregue aos funcionarios, para que o
mesmo néo ficasse muito extenso e com respostas repetitivas. Nesta entrevista foram
verificadas informacdes de como a Secretaria procede com seus servidores, e outras
informacdes que sdo definidas pela gestdo para com seus funcionarios, como por

exemplo, alguns beneficios que lhes sao ofertados.

3.4 Técnica de analise e interpretacdo dos dados

Segundo Roesch (1992), analise trata-se do principio de dados coletados, que
propicia a identificacdo do problema existente. Estes dados devem ser cruzados para
se obter a identificacdo de pontos criticos a serem abordados na pesquisa.

A técnica de andlise aconteceu depois de concluida a coleta de dados, onde os
guestionarios foram conferidos e foi elaborado planilha pelo autor, para que os dados
pudessem ser tabulados e melhor analisados, tendo sido verificada cada questdo, o

autor realizou graficos para a ilustracdo e melhor interpretacdo do leitor. Estes graficos
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serviram para medir em percentual as variacdes que se obteve com as respostas dos

questionarios aplicados.



4 APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

4.1 Caracterizacao da instituicdo pesquisada

Por solicitacdo da secretaria municipal ndo foi divulgado o seu nome neste
trabalho, assim como o nome do municipio, sendo apresentados apenas dados
suplementares como 0s que seguem, para que se possa definir a regido em que o
municipio se localiza.

A Secretaria estuda é localizada em um municipio do Planalto Médio do Rio
Grande do Sul, na microrregido do Alto Jacui, a aproximadamente 300 km da capital
Porto Alegre, tendo uma area total de pouco mais de 350 kmz.

O municipio possui aproximadamente 200 funcionérios ativos, mais cargos de
confianga e alguns contratos temporarios. Deste total, 80 s&o funcionarios publicos da
Secretaria de Saude. A secretaria responsavel recebeu o autor e lhe autorizou em fazer
a pesquisa, porém solicitou que ndo divulgasse 0 nome do municipio.

Os 80 servidores publicos sdo divididos entre os diversos setores: recepcao,
vacinacdo, vigilancia sanitéria, vigilancia epidemiologia, servico social, nutricao,
psicologia, ambulatorio, saide mental, satude do trabalhador, laboratorio, almoxarifado,
meio ambiente e farmacia. No total a Secretaria de Saude possui sete postos de saude,
gue se localizam seis bairros do municipio, também possuindo o Posto de Saude

Central, que funciona junto a Secretaria de Saude do municipio.
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4.2 Graficos da pesquisa

Neste capitulo sdo apresentados resultados da pesquisa e suas analise, as
respostas e sugestdes por eles apresentada. As questdes de 1.1 a 1.4 referem-se ao
perfil dos respondentes; as questbes de 2.1 a 2.16 referem-se a vivéncia com a

empresa.
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Figura 1 — Género dos respondentes

Na Figura 1, a maioria dos colaboradores desta organizacdo é do sexo feminino,
sendo estes, 77%, correspondendo a 34 respondentes. Sendo 23% do sexo masculino,

equivalente a dez funcionarios.
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Figura 2 — Idade dos respondentes
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Com a Figura 2 é demonstrado a faixa etaria dos entrevistados. Empatados em

34% estdo as faixas etérias de 26 a 35 anos e acima de 46 anos de idade, juntos

representando 68% dos entrevistados, correspondendo a 30 respondentes. Seguindo a

ordem, em terceiro lugar estdo os servidores com idade de até 25 anos, com 18%,

correspondente a oito entrevistados. Em seguida sdo situados os funcionarios que

possuem de 36 a 45 anos de idade, com 14%, representados por seis entrevistados.
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Figura 3 — Nivel de instrucdo dos respondentes



34

Logo ja é possivel verificar que a maioria dos entrevistados possui 0 segundo
grau completo, ou seja, 45% dos entrevistados, representados por 20 pessoas, com
16% os servidores publicos que ja concluiram uma graduacao, representados por sete
pessoas. Em seguida, com 14% cada, os funcionarios que possuem 0 ensino superior
incompleto e 0s que ja possuem o titulo de pos graduados, estes sdo representados por
seis funcionarios cada, representados por duas pessoas 0s servidores que possuem o
primeiro grau incompleto, com 5%, também com este percentual os funcionarios que
marcaram a opc¢do ‘outro’, destes, um descreveu que nao frequentou a escola, e o
segundo descreveu nivel técnico, que pode-se contar como nivel médio. Por ultimo
lugar os servidores que marcaram a opcao de primeiro grau completo, este com 2%,
representado por um respondente.

Como citado acima logo se percebe a larga diferenca dos que possuem o
segundo grau completo dos demais, mas também se deve observar que existem
poucas pessoas com menos estudo que isto, sendo quase o mesmo percentual que ja

possui o0 nivel acima ao segundo grau.
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Figura 4 — Tempo de empresa dos respondentes

Na figura quatro podemos verificar que um terco dos funcionarios pesquisados
possui mais de 13 anos empresa, estes representam 34% dos respondentes, em

segundo lugar, com 25%, representados por 11 entrevistados, 0s servidores que
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possuem de um a trés anos de empresa. Em seguida, com nove respondentes esta os
servidores com até um ano de empresa, por fim, empatados com 7% cada,
representados por trés entrevistados cada faixa, os funcionarios publicos que se
encontram entre trés e seis anos, de seis a nove, e de nove a treze anos de trabalho na

Secretaria de Saude.
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Figura 5 — Ambiente de trabalho

Na figura apresentada acima, 21 respondentes, representam 48%, afirmam
possuir um bom ambiente de trabalho, em segundo lugar com 27% dos entrevistados,
12 entrevistados responderam possuir um ambiente de trabalho satisfatorio. Em
terceiro, 25% afirmaram possuir um 6timo ambiente de trabalho, estes representam 11
respondentes.

Nesta figura é apresentado um indice importante, pois o ambiente de trabalho é
algo relevante para o bom desempenho dos profissionais, além de deixarem o clima

harmonioso e agradavel.
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Talvez por representacao da figura anterior (Figura 5), a figura 6 também obteve

um bom resultado, onde empatados em primeiro lugar, com 41% cada, 18 entrevistados

responderam possuir uma oOtima relagcdo com superior, assim como 0S mesmos 18

entrevistados afirmaram ter um bom relacionamento com seus superiores, sendo

apenas 16% marcaram a opcao que colava a relagdo com superior como satisfatoria,

estes representam sete respondentes, e em dultimo lugar, com um respondente,

representado por 2% a pessoa que acredita ter uma relacdo ruim com seus superiores.
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Figura 7 — Relagdo com colegas

Na figura 7 também é percebido resultados importantes para a pesquisa aplicada

na Secretaria Municipal de Saude, onde 57% dos respondentes afirmaram possuir uma

otima relacdo com colegas, estes sdo representados por 25 pessoas, por seguida, 32%,
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ou seja, 14 entrevistados acreditam ter uma boa relacdo com seus colegas. Em terceiro

lugar, cinco respondentes marcaram como satisfatéria

trabalho, estes séo representados por 11%.
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Figura 8 — Confraternizacdes

Relacionado aos resultados obtidos na Figura 7, as confraternizacbes como

aniversarios, por exemplo, tem sido bastante agradaveis, pois quando solicitados sobre

estas confraternizacdes, 68% afirmaram que as mesmas sao boas, estes representam

30 respondentes, 14% (seis entrevistados) acreditam serem satisfatorias, apenas 5%,

ou seja, dois respondentes acham ruim as confraternizagbes, e outros 14% (seis

entrevistados) acreditam que estas confraternizacdes nao ocorrem, talvez por estes nao

fazerem questéo de se familiarizarem em ambientes festivos preferem nao participar

destes eventos.
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Figura 9 — Comprometimento no trabalho
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Os respondentes afirmam serem muitos comprometidos com seus trabalhos.

64% dos entrevistados marcaram como 6timo seu comprometimento com o trabalho, ou

seja, 28 dos respondentes. Trinta por cento, que sao representados por 13

entrevistados acreditam ter um bom comprometimento com seus servigos e apenas 7%

(trés respondentes) acreditam ter um comprometimento satisfatorio.
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Figura 10 — O que gera comprometimento no trabalho

Quando solicitados sobre o gera este comprometimento ao trabalho, conforme

expresso na figura 10, 80% dos entrevistados afirmaram que é por motivo de

responsabilidade com seus servicos, totalizando 35 respondentes. Em segundo lugar
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com 13%, representado por seis entrevistados que marcaram os recursos financeiros
como motivo de seus comprometimentos, dois respondentes (5%) acreditam ser os
beneficios oferecidos, e apenas 2%, um respondente, marcou a opc¢ao estabilidade
como responsavel pelo comprometimento.

Como apresentado acima, a estabilidade vem por quarto lugar como o motivo por
gerar comprometimento pelo servigo dos servidores publicos da Secretaria de Saude, e
a responsabilidade esta sendo a grande responsavel pelo comprometimento destes
funcionarios, que estdo sim preocupados com suas responsabilidades, seus afazeres
gue com toda certeza poderdo melhorar o estado de salde muitos cidadao que por eles

sao e serao atendidos.
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Figura 11 — Ja sugeriu propostas de melhoria

Algo importante para o endomarketing € participagdo dos funcionarios nos
processo da empresa, € estes servidores saberem o que a organizacao espera deles e
estes contribuirem com seus servigos e melhorias.

Na figura 11 esta expressamente apresentado que maioria ja apresentou alguma
sugestdo de melhoria, estes 61%, 27 entrevistados, além de darem esta sugestdo a
mesma foi aceita, uma vez que esta ndo vale apenas ocorrer, mas tem que ser boa, o
gue pelo visto ocorre, pois sdo aceitas estas sugestoes.

Quem nunca sugeriu algo representa 23%, ou seja, dez respondentes, talvez por

ndo observarem seus préprios servicos ou até mesmo por serem servidores novos na
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Secretaria, porém outros 16% ja deram alguma sugestdo, mas por algum motivo ou

outro a mesma néo foi aceita, estes representam 7 respondentes.
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Figura 12 — S&o oferecidos treinamentos

Para o bom desenvolvimento das atividades os servidoeres publicos da area da

saude, assim como em outras, necessitam estar aptos para prestarem o melhor servico,

e para isto é necessario aperfeicoamento, treinamentos que lhes ajudem a obterem

melhores conhecimento sobre seus proprios servigos.

Na figura 12, 36% representam 16 entrevistados que afirmam

receber

treinamentos, outros 41%, 18 respondentes, marcaram a op¢ado como raramente tém

acesso aos treinamentos, e dez entrevistados, 23%, asseguram nunca terem recebidos

algum tipo de treinamento.

Pode-se concluir que existem treinamentos que sdo ofertados pela Secretaria

deste municipio, porém devem ser mais reciprocos, da mesma forma a partipacédo dos

referidos servidores com a participag&o nos treinamentos.
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Figura 13 — Como séo os treinamentos

Dos 31 que responderam a pergunta sobre a qualidade dos treinamentos, 45%
asseguraram que os mesmos sdo com 6tima qualidade, estes sdo representados por
14 respondentes, empatado com 0 mesmo numero, os que afirmam serem bons o0s
treinamentos que participam, e apenas 10%, trés entrevistados acreditam que o0s
treinamentos sdo razoaveis. Sendo assim podemos verificar que o0s treinamentos
realmente tém agregado aos conhecimentos dos funcionarios da Secretaria,
melhorando suas rotinas e afazeres, e desta forma melhorando o atendimento a
populagao.
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Figura 14 — Como vé a Secretaria perante a sociedade
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A maioria dos servidores publicos acredita que a Secretaria de Saude é pouco
valorizada pelo poder publico e por sua sociedade, 43% dos entrevistados, referente a
18 respondentes, possuem esta visdo, jA 31% créem que a Secretaria agrada a
populacédo, atendendo bem os cidaddos que buscam seus atendimentos, estes
representam 13 respondentes.

Outros sete entrevistados, que significam 17%, descreveram alguns
comentarios sobre como visualizam a Secretaria perante a sociedade, onde informam
gue: € pouca valorizada e criticada pelos cidadaos; que é valorizada pelo poder publico,
mas ndo pela sociedade; tenta fazer o melhor, mas a comunidade ndo reconhece;
talvez agrade uma parte da populacdo, mas sempre sai alguém descontente; que a
prefeitura tenta fazer seu papel, mas ndo contenta a todos. Os outros 10%, quatro
respondentes apostam que a Secretaria faz apenas seu trabalho, justificando seu papel

de atender os necessitados.
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Figura 15 — Relacdo com as pessoas atendidas

Vinte e cinco respondentes, que significam 57% possuem um bom
relacionamento com as pessoas que atendem, outras quinze pessoas, que representam
34%, responderam ter um 6timo relacionamento com a populagéo atendida, e apenas
guatro entrevistados, representando 9%, sendo em terceiro lugar, 0os servidores
publicos que acreditam possuir um relacionamento razoavel com as pessoas que sao

atendidas nos postos de saude.
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E possivel verificar que os servidores publicos tém no minimo um bom

relacionamento com as pessoas que sdo atendidas por eles, resultado este bem

satisfatorio.
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Figura 16 — Contente com a posicéo atual

Também foi solicitado aos respondentes se 0s mesmos estavam contentes com

suas posi¢cdes atuais dentro da Secretaria. A grande maioria respondeu que sim, estes

significam 89%, sendo representados por 39 respondentes, outros cinco respondentes

optaram por responder que ndo estado contentes, estes significam 11%. Mas de modo

geral é facil verificar que a maioria esta satisfeito com o lugar que vem ocupando nesta

instituicao.
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Figura 17 — Se nao esta contente, por que

Aos que responderam ndo estar contente com a posicao atual (figura 16), foi
entéo solicitado o motivo deste descontentamento. Nesta pergunta (figura 17) obteve-se
a resposta de dois respondentes a mais, quando compararmos o total de respostas que
se chegou com a pergunta da figura 17, sete respondentes, quanto aos que
responderam que n&o na pergunta da figura 16, cinco respondentes.

Os resultados obtidos com esta pergunta foram que, nenhum dos respondentes
optou pela opcédo ‘almejo outra profissao’, sendo representada por 0%, 29% (dois
respondentes) optaram por marcar a opcdo que ndo desenvolve o quanto poderia,
outros trés respondentes, que significam 36%, reclamaram de baixos salérios, e outros
trés respondentes optaram por marcar a op¢ao ‘outro’ e entdo descreveram que: ‘E
necessario um plano de carreira, incentivando para que o funcionario estude mais,
atualize mais’, ‘falta valorizagdo do funcionario concursado’, e ‘Valorizacao,
reconhecimento com remuneragdo e outros’, outro respondente que marcou a opgao
gue ndo desenvolve o quanto poderia também justificou sua resposta, solicitando ‘Mais
atencdo na area odontologica’.

Contudo é verificado que estes sete entrevistados possuem reivindicacfes
diferentes, ganhando destaque para a reclamacdo salarial e valorizacdo destes

servidores.
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Figura 18 — Nota para seu comprometimento

Quando questionados sobre o comprometimento dos funcionarios publicos com a
Secretaria de Saude, foi solicitado aos mesmos qual a nota eles dariam a si mesmos
para seu comprometimento. A maioria, 52% se considera bastante comprometido, nota
nove, estes representam 23 respondentes, outros 30%, representados por 13
entrevistados optaram pela nota oito, e 13%, representados por oito respondentes, se
consideram muito comprometidos com a Secretaria, estes se deram a maior nota, nota
10. As notas entre um e sete ndo foram mencionadas, sendo todas representadas por
zero por cento.

De modo geral os funcionarios publicos se consideram bem comprometidos com
a organizacdo em que atuam, pois é possivel verificar que soO foi descritas as notas
entre oito e dez, nenhuma abaixo destas foi mencionada.
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Figura 19 — Nota para a Secretaria de Saude

Também foi solicitada a nota que estes mesmos entrevistados dariam para a
Secretaria de Saude, sendo que 36%, representados por 16 respondentes,
descreveram a nota oito, 20%, que representa nove entrevistados, optaram pela nota
nove, outros 18%, representados por oito respondentes, descreveram a nota 10 para a
Secretaria de Saude, 16% representam sete entrevistados, estes deram nota sete,
outros 7% que significam trés respondentes marcaram nota seis, e 2%, representado
por um respondente que deu anota cinco para a Secretaria em que atua. As notas de
uma a quatro ndo foram mencionadas, sendo todas estas representadas por 0%.

Pouco diferente do comprometimento dos servidores, que foi solicitado na figura
18, que se obtiveram oOtimas notas, na figura 19, quando solicitado a nota que estes
mesmo servidores dariam para a Secretaria que trabalham, as notas ja foram mais
dispersas, tendo notas entre cinco e dez, mas pode se considerar um bom resultado

pois 75% dos respondentes deram nota entre oito e dez para a Secretaria de Saude.
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4.3 Comentarios e sugestdes descritas nas pesquisas

No final do questionario entregue aos servidores publicos foi solicitado “O que
mais |he agrada no desenvolvimento de seu trabalho”, e nesta questdo o que mais
demonstrou significancia foi o envolvimento dos funcionarios para com a populagédo que
atendem, pelo fato de ajudarem pessoas que realmente necessitam deste servi¢co que o
municipio disponibiliza para a populagdo, também foi bastante lembrado, o
relacionamento com os colegas.

Entre outros, foram tecido os seguintes comentarios:

- A relacado entre os colegas e por gostar do trabalho que realizo;

- Observar a cura das enfermidades das pacientes e o0s beneficios gerados pela
prevencao;

- Quando conseguimos trabalhar e ajudar os outros, as pessoas saem melhores e
satisfeitas;

- Poder trabalhar naquilo que eu gosto, e ter as pessoas satisfeitas no que necessitam;

- O reconhecimento do publico; e

- Uma boa equipe no meu setor.

O que mais gratifica os servidores publicos realmente € o reconhecimento de
seus trabalhos, tanto por parte da Secretaria quanto por parte da populacéo, isto foi
bastante visualizado nesta questdo, conforme estes comentarios:

- O agradecimento das pessoas quanto ao meu trabalho;

- Os grupos de apoio, ver que meu trabalho é valorizado pelas pessoas;

- A satisfacdo ao conseguir se ndo sanar o problema das pessoas pelo menos dar-lhes
uma possivel solucéo; e

- O conhecimento a cada dia, as amizades cultivadas, cada dia mais pessoas
conhecemos.

Estes foram alguns dos comentarios feitos pelos entrevistados, outros também
se lembraram da liberdade em se expressarem, tecendo estes comentarios:

- Liberdade de acao e atuacéao;
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- Liberdade de poder dar opinides para 0 meu superior, sem medo de represélias
politicas; e

- Quando o municipio consegue entender que aquilo que estou fazendo € para o seu
bem e dos que com ele convivem.

Sendo estes trés ultimos representando que h& certa expressdo em dar opinides
dentro da Secretaria, algo muito interessante para o endomarketing, pois este é
considerado um grande passo para o desenvolvimento de acbes dentro da propria
organizacao.

Seguindo a pergunta feita sobre o que mais agrada os servidores publicos, foi
deixado um espaco para 0S mesmos escreverem algum comentario e sugestdes que
achassem interessante naquele momento.

Alguns destes comentarios foram com certo ponto de reclamacgédo, como estes
gue seguem:

- Estamos resolvendo muitos problemas na Secretaria de Saude com reunibes
periddicas nas unidades de saude e com os setores de saulde;

- Ter mais organizacdo na Secretaria de Saude, fornecer mais treinamento aos
profissionais da saude;

- Secretarias municipais devem ser administradas por profissionais capacitados,
preparados para tal, ndo politicos indicados sem conhecimento na area de atuacao;

- Os funcionéarios concursados deveriam ser mais valorizados pelas administracfes
publicas e ndo somente os cargos de confianga; e

- A organizacdo deveria dispor de mais treinamentos e capacitacbes para o
aprimoramento dos conhecimentos cientificos dos profissionais. Os gestores deveriam
dar mais suporte para os servidores.

Porém outros foram mais otimistas, descrevendo bons comentérios sobre a
Secretaria de Saude, conforme é possivel verificar:

- Estd sendo ou pelo menos tentando realizar um trabalho onde a cada dia as pessoas
figuem satisfeitas e recebam um melhor atendimento para as suas necessidades dentro
do possivel, para que cada dia melhore mais, e com bons perspectivas para o futuro; e

- Acredito que estamos em um momento de transicdo, com perspectivas de melhorias

no trabalho.
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Estes comentarios livres que foram feitos os servidores aproveitaram para tecer
comentarios sobre suas posi¢des atuais na Secretaria, de modo que 0s mesmo sejam
mais reconhecidos, além dos comentarios descritos acima também foi lembrada a
guestdo salarial e que a Prefeitura em conjunto com a Secretaria gaste as verbas
municipais de forma adequada, ndo deixando de lado a Secretaria de Saude. De modo

geral os comentarios foram bastante atrativos ao desenvolvimento do trabalho.

4.4 Entrevista com Secretaria de Saude

Em entrevista realizada juntamente com a secretaria municipal que representa a
Secretaria de Saude, foram realizadas questdes a fim de verificar acdes de
endomarketing, onde segue as respostas da secretaria.

1) Os colaboradores sao informados sobre os valores, missao e visdo da Secretaria?
Estamos iniciando um trabalho com os colaboradores da Saude intitulado “Um
Olhar para o Cuidador”, e onde o objetivo é trabalhar os papéis de cada um na
Secretaria. Sobre a visdo, a Administracdo Municipal tem por objetivo organizar a partir
de agora, um café da manh&, mostrando todo o trabalho até entdo realizado nestes 3
anos e 8 meses, e isto sera organizado com o0s colaboradores por secretaria.
Logo que iniciamos o mandato os funcionarios foram chamados e solicitado a

sua colaboracéo, algumas trocas foram feitas, e da mesma forma foi conduzida.

2) Sao informadas as metas e estratégias para os funcionarios?

Como estou como gestora hd 5 meses, para os funcionarios antigos acredito que
isto deva ter sido feito. Atualmente quando um funcionério assume um cargo, converso
com ele sobre as metas a serem desempenhadas. Eles sdao acompanhados pela
psicologa, e de 6 em 6 meses sdo avaliados pela chefia mais direta e por mim,
enquanto gestora. O funcionario é chamado para receber o feedback da Avaliacao.
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3) Séo realizadas reunifes para atualizacdo de informacdes relacionadas com o dia-a-
dia da Secretaria?

Como séo quase 100 funcionarios, quando assumi fiz reunides com pequenos
grupos em separado: grupo das enfermeiras se reune quinzenalmente, grupo dos
odontologos e ajudantes de dentistas, com a equipe de cada Posto de Saude (j& que
somos 7 postos), grupo da equipe psiconutriassistencial (toda a equipe técnica:
enfermeiros, psicologa, assistente social, nutricionista) um vez por més.

Uma enfermeira coordena o grupo de Agentes Comunitarios que atualmente sédo
em 24, onde 0s agentes novos que iniciam recebem capacitacdo, e mensalmente ela se
reuni com eles para repasse de informacgoes.

De 2 em 2 meses, todos os funcionarios sdo chamados para tratar de assuntos,
como por exemplo, na ultima foi trazido pela equipe do RH com o tema: Prémio
Assiduidade que foi implantado em julho agora.

4) Sao realizados feedback durante o ano, ou ap6s algum treinamento que seja
realizado, identificando seus pontos fortes e oportunidades de melhorias?

Temos treinamentos que sdo exigidos pela 62 Coodenadoria de Saude, e que
vao os colaboradores que estdo trabalhando nas areas afins para as respectivas
capacitacdes. Como gestora no dia a dia, quando observo pontos fortes, coloco através
de uma conversa em particular com o funcionéario, assim como quando enxergo pontos
fracos também tenho uma fala com o colaborador.

5) Séo divulgadas informa¢cdes de interesse dos colaboradores por meio de jornal
interno, e-mail e intranet?

Sim, temos um site da Prefeitura onde sdo encaminhadas todas as acoes e
informacdes de toda a instituicdo. E também foram organizados jornais informativos das

acdes governamentais.

6) Existe alguma gincana para promover a integracao entre os colaboradores, ou algo

relacionado?
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Existe mas apenas com o grupo das Agentes Comunitarias de Saude, que séo

organizadas pelas enfermeiras e psicologas.

7) E feito homenagens os colaboradores de acordo com o "tempo de casa"?

N&o, porém a Secretaria da Administracdo esta elaborando um plano para
funcionarios que estardo se aposentando, e que querem ficar trabalhando e com o aval
do prefeito municipal, podendo, mesmo depois da aposentadoria, continuar sendo

trabalhadores.

8) Quais os beneficios ofertados aos funcionarios? Como algumas especialidades
médicas a servico do colaborador (clinico geral, pediatra, ginecologista, etc), ou outras,
como conveénios, por exemplo;

N&o temos convénios de saude para os colaboradores, porém existem exames
periddicos que sao oferecidos a eles. Quanto o atendimento médico o SINDISERV-
Sindicato dos trabalhadores da Prefeitura tem convénio com médicos, psicologos,
dentistas da cidade, para que o funcionario pague somente 50% do valor da consulta.
Mas, como temos horario de atendimento médico até as 19hs no Posto de Saude
Central, muitos se utilizam deste servigo.

E apols este horario temos o Plantdo Médico diariamente nos dois hospitais
alternadamente, das 19 horas as 7 horas, e nas 48 horas nos finais de semana. Temos
ginecologista pago pelo municipio, assim como pelo COMAJA, consultas de psiquiatria

e neurologia. As demais especialidades ou sdo atendidas pelo SUS ou Tabela Social.

9) E feito um bolo de aniverséario, com cartdo assinado pelo diretor e/ou colegas, para
cada aniversariante, ou algo relacionado?

O Centro Administrativo, através do RH manda um cartdo de aniversario, em
relacdo ao bolo, o aniversariante se organiza (uma acéo independente da organizacao)

e oferece ou nao um bolo.

10) Existe alguma pratica de atividade fisica envolvendo todos os colaboradores? Qual

periodicidade?
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No inicio da minha gestdo tinhamos uma professora, duas vezes pela semana no
Posto Central, e uma vez por semana em algum dos postinhos. A professora néo
conseguiu mais ter horarios, e alguns funcionarios ndo aderiam a atividade, atualmente

estamos sem esta atividade.

11) Sao disponibilizadas dicas e palestras para os colaboradores em geral, assuntos
diversos, exemplo: bem estar, educacéo, etc?

Duas vezes ao ano temos uma Capacitacdo Continuada que é realizada com
todos os funcionarios. Além disto, a 62 Coordenadoria oferece vérias palestras para os
técnicos: enfermeiros, colaboradores que trabalham com a vigilancia sanitaria, etc.

Aos funcionarios também s&o proporcionadas capacitagbes como agora foi a
nutricionista e o responséavel pela vigilancia sanitaria numa capacitagdo ha POA sobre
a Alimentacdo. Duas enfermeiras do ESF (Programa de Estratégia de Saude da
Familia) estdo fazendo uma capacitagdo de 6 meses na UPF sobre Gestdo de
Trabalho.

Tivemos para Comemorar o dia Internacional da Saude uma palestra com
médico tramatologista de POA, sobre como INVESTIR EM SAUDE EM VEZ DE
GASTAR EM SAUDE. Na semana da Enfermagem, também esteve palestrando uma
enfermeira da ULBRA sobre Feridas e curativos. Na semana que comemoramos o dia
Internacional da Mulher, temos anualmente uma palestra e coquetel oferecida a toda a

nossa populacéo feminina da cidade.

12) Existe alguma outra forma que promovam a integracdo, comunicacdo e a auto-
estima dos colaboradores?

Para promover a integracdo; realizamos na Pascoa, um Café Colonial. Quando
das Campanhas de vacinacdo que aconteceram nos sabados, foram feitos almogos
com o grupo, assim como lanches a tarde.

Para a comunicacao, eu designo alguém que informa os colaboradores do que
devera ser comunicado. O grupo com os funcionarios “um olhar para o cuidador”

iniciado neste més é uma forma de eles terem um espaco para falar e serem escutados,
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pois lidam no dia-a-dia com situagfes bem ambivalentes a vida X morte, este trabalho

também tem o objetivo de proporcionar uma melhora na sua auto-estima.



5 CONCLUSAO

Ao concluir o presente trabalho pode-se dizer que dentro do possivel, ou seja,
com 0s questionarios que se obteve e a entrevista realizada, o resultado foi satisfatorio,
sendo que puderam ser verificadas acdes de endomarketing, principalmente na
entrevista realizada com a secretaria municipal, o que pode auxiliar bastante para
atingir maior comprometimento dos colaboradores com a instituicdo, que podera
resultar em uma organizagdo mais preparada e pronta para melhor atender seus
cidaddos. Pois é atingido um bom grau de satisfacdo dos seus clientes internos através
da utilizacdo do endomarketing, que isto tente a resultar em cidaddos bem atendidos,
pois a motivacdo e a satisfacdo do cliente interno séo trabalhadas para com o usuério,
ou seja, é o marketing aplicado para os funcionarios da Secretaria que resultara para o
cliente externo, a populagéo.

Com a realizacdo da pesquisa aplicada junto aos servidores da Secretaria de
Saude, comprovou-se que este 6rgdo publico tem uma grande responsabilidade com
seus cidadaos, pois se trata de atendimentos médicos e odontoldgicos, algo importante
para a sobrevivéncia de cada ser, sendo assim, por esta responsabilidade ter uma certa
relevancia poderia oferecer treinamentos de aperfeicoamento com pouco mais de
periodicidade para todos. Também foi percebido que o ambiente de trabalho e a relacéo
com colegas, superiores e sociedade sdo bastante harmoniosos.

Os servidores se mostraram satisfeitos com a organizagcdo em que trabalham,
salvo algumas ressalvas. Na pesquisa realizada € apresentado que quem ganha com o
plano do endomarketing é a organizacdo, seja em satisfacado do funcionario para com a

organizacao e seu publico que é atendido, seja com 0 comprometimento.
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Outra questao percebida nesta pesquisa foi 0 enorme prazer que os servidores
da Secretaria possuem em desempenhar seus trabalhos, deixando bem claro nos
comentarios descritos que gostam do que fazem, ou seja, ajudar as pessoas enfermas,
e visualizar a melhora do paciente, isto € muito gratificante para estes profissionais da
saude.

Em conclusédo constatou-se que o endomarketing realizado na Secretaria de
Saude pesquisada é de grande valia para a organizacdo. Podendo a instituicdo estar
focada em manter-se no ritmo que se estd, conservando os relacionamentos existentes,
tanto entre colegas, como superiores e com a sociedade, talvez aprimorar um pouco em
eventos ou confraternizagdes, ou entdo tentar que todos participem, pois ja existem
atividades neste sentido conforme verificado na entrevista, porém houve retratacdo de
alguns entrevistados. Mas em conclusao é percebido com a pesquisa realizada, que 0s
funcionarios sdo muito comprometidos com a Secretaria em que laboram e as acfes de
endomarketing puderam ser identificadas, principalmente na entrevista com a secretéaria
municipal. As acdes identificadas poderdo motivar ainda mais o trabalho destes
profissionais, mostrando para a populacdo o bom ambiente que se trabalha nesta
Secretaria de Saude, algo que condiz com os objetivos do endomarketing.

Houve certa limitacdo por néo ter recebido todos os questionarios entregues, o
guestionario foi elaborado de forma clara e objetiva para que ndo houvesse maiores
duvidas quanto ao preenchimento, sendo a grande parte das perguntas objetivas. O
pesquisador conseguiu disponibilidade para entregar os questionarios, porém nao foi
possivel o acompanhamento do preenchimento dos mesmos.

De qualquer forma esta pesquisa depende da veracidade das respostas dos
guestionarios entregues na Secretaria, sendo nos sete postos de saude dos bairros, e
as conclusdes so sao validas para a instituicdo pesquisada.

A pesquisa acabou se limitando aos 44 entrevistados, ndo sendo possivel
recolher todos os 80 questionarios entregues na Secretaria de Saude, por possivel falta
de interesse dos colaboradores que ndo responderam os questionarios, considerando

gue foi disponibilizado tempo e instrugcéo para que pudessem responder.
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ANEXOS



ANEXO A - QUESTIONARIO
Questionario de analise do perfil aplicado na Secre  taria Municipal de Saude.

Prezado respondente,

Este questionario é o instrumento necessario para o desenvolvimento da pesquisa de
campo, que é parte do trabalho de conclusdo da especializagdo do académico Felipe
Ries, em Gestao Publica, da Universidade Aberta do Brasil e a Universidade Federal de
Santa Maria, Polo Tio Hugo - RS.

1 Perfil do Respondente

1.1 Género

() Masculino () Feminino

1.2 Idade

() Até 25 anos ( ) de 26 a35anos

( ) de 36 a45 anos () acima de 46 anos

1.3 Grau de instrugéo

() 1°incompleto () 1° completo () 2° incompleto

() 2°completo () Superior incompleto ( ) Superior completo

( ) Po6s graduado () Outro:

1.4 Tempo de servigo

( )até 01 ano ( )de01a03anos ( ) de 03 a06 anos
( ) de 06 a09 anos ( )de09a 13 anos () mais de 13 anos

2 Vocé e a organizacao
2.1 Como define seu ambiente de trabalho, se agradavel ou ndo

( ) Gtimo ( )Bom

() Satisfatorio ( ) Ruim

2.2 Como € sua relagdo com seu superior

() Otimo ( )Bom

( ) Satisfatorio ( ) Ruim

2.3 Como € a sua relagéo com seus colegas de trabalho
() Otimo ( )Bom

( ) Satisfatorio ( ) Ruim

2.4 Como séo as confraternizagdes, ex. aniversario, final de ano
( )Bom () Satisfatorio
( ) Ruim () Nao ocorrem
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2.5 Como é seu comprometimento com a organizagdo e com seu trabalho

( ) Otimo ( ) Bom

() Satisfatorio ( ) Ruim

2.6 O que mais Ihe gera comprometimento com seu trabalho
() Recursos financeiros () Beneficios

( ) Estabilidade () Responsabilidade

2.7 Vocé ja prop6s melhorias para seu trabalho ou de seus colegas
() Sim, foi aceita minha sugestao () Sim, mas nao foi aceita
(' ) Nunca sugeri algo

2.8 A organizacéo Ihe proporciona treinamentos e aperfeicoamento
( )Sim ( ) Raramente () Nunca

2.9 Se a resposta foi afirmativa, como vocé considera estes esses treinamentos
( ) Otimo, sempre me agrega conhecimento e utilizo em minha atividade

( ) Bom, sempre se aprende algo novo

() Razoavel, utilizo pouco nas minhas atividades

() Ruim, os treinamentos ndo sao claros, ndo consigo aprender

2.10 Como vocé vé a Secretaria de Saude perante a sociedade
() Agrada a populacdo no desenvolvimento de suas fungdes

( ) Faz apenas seu trabalho para sociedade

() Pouco valorizada pelo poder publico e pelos cidadaos

() Outro:

2.11 Como € sua relagéo com as pessoas que utilizam os servicos da Secretaria
( ) Otimo ( )Bom

() Satisfatorio () Ruim

2.12 Estas contente com sua posi¢ao atual na organizacao
( ) Sim () Néo

2.13 Caso a resposta anterior for ndo, assinale o motivo
() Nao desenvolvo o quanto poderia

() Almejo outra profissao

() Salério baixo

() Outro:

2.14 Qual nota, entre 01 e 10, vocé daria para seu trabalho e comprometimento perante
a Secretaria de saude:

2.15 Que nota, entre 01 e 10, vocé daria para a Secretaria de saude, como boa
organizacgao para trabalhar:




2.16 O que mais lhe agrada no desenvolvimento de seu trabalho
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Espaco abaixo livre para comentarios e sugestdes

Muito Obrigado,
Atte.:
Felipe Ries



ANEXO B — TERMO DE CONSENTIMETNO

TERMO DE CONSENTIMENTO

Abaixo afirmo estar ciente de que o questionario respondido servira apenas para atividades de
pesquisa e ensino para o académico FELIPE RIES que realiza a Pds Graduagdao em Gestao Publica. Sendo
assim tenho conhecimento e autorizo que tal material podera ser utilizado em publica¢es cientificas,
preservando todos os dados pessoais contidos no mesmo. Em hipdtese alguma estas informagdes
identificardo o respondente, tais como no serdo divulgadas em meio de comunicagdo e/ou utilizadas
para outra finalidade que ndo as mencionadas.

NOME LEGIVEL ASSINATURA

O 00 N O U B W N -

[y
o

(IR
[EEY

[y
N

[y
w

=
N

[y
(%]

[y
(e)]

[y
~N

[y
0o

[y
{o]

N
o

N
[

N
N

N
w

N
S







