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Resumo e palavras-chave
Este artigo aborda o endomarketing como instrumento de motivação aos servidores públicos de Bombinhas. Na complexidade que envolve a máquina pública, os servidores se distanciam dos objetivos organizacionais, neste contexto, o endomarketing como marketing dirigido ao público interno que integra RH e gestão de marketing, visa motivação. No caso, a metodologia  usada foi uma pesquisa descritiva exploratória reunindo as vivências do estágio e o referencial teórico distinguindo-se como uma proposição de plano. A pesquisa realizada no estágio II, com 10% do total dos servidores foi oferecida aos gestores com sugestões que já geram resultados. Assim, este artigo objetiva propor nova concepção de valorização e motivação do servidor.

Palavras-chave: Endomarketing. Motivação. Administração Pública.

Introdução
As alterações no corpo administrativo da gestão pública ocorridas a cada quatro anos tendem a desmotivar o funcionalismo, refletindo nos serviços prestados. O constante aumento no índice de contratados e comissionados tende a intensificar ainda mais o processo desmotivacional. Acredita-se que os entraves nas ações de marketing dirigidas ao público interno, seja pela oscilação de servidores ou pelas adaptações necessárias em função das mudanças, representam uma grande deficiência nas ações governamentais. No entanto, considerando o servidor público em quaisquer das esferas de governo detentor da nobre missão de servir a coletividade, surge  a pergunta problema: as ações de endomarketing poderiam elevar o grau de motivação dos servidores da Prefeitura de Bombinhas?

Entendendo o endomarketing como uma estratégia de marketing dirigida ao público interno, interagindo recursos humanos e gestão de marketing, ou seja, o esforço organizacional em vender a imagem aos colaboradores e considerada a complexidade que envolve a atual conjuntura na administração pública,  este trabalho tem como objetivo específico um estudo sistêmico sobre a importância da implantação de estratégias de endomarketing como fator motivacional na Prefeitura de Bombinhas.

O Município de Bombinhas foi criado em 1992, é constituído por uma área de 36 km², com uma população de aproximadamente 12.000 habitantes, sua principal fonte de renda consolida-se no turismo. Atualmente o quadro de servidores da Prefeitura é de 347 servidores efetivos, e 450 servidores entre contratados e comissionados. A pesquisa na administração municipal ocorreu no primeiro semestre de 2009. Foram levantados dados através de questionário aplicado a uma amostra de servidores, o que apontou um alto nível de desmotivação relacionado a dificuldade de aceitação de ideias pelos gestores, a má distribuição do espaço físico, as condições de trabalho e recursos disponíveis e a falta de valorização profissional.

Justificado pela importância de se entender aspectos relacionados às ações de marketing interno, uma vez que estes potencializam meios para maior comprometimento com os objetivos organizacionais, este trabalho tende a contribuir para resultados compensadores. A metodologia da pesquisa utilizada neste estudo, caracterizou-se como descritiva exploratória, baseando-se na fundamentação teórica, além da pesquisa vivenciada no estágio, que se caracterizou como uma proposição de planos frente à problemática diagnosticada.


Medidas simples como programas de capacitação profissional, festas e eventos sociais visando integração, informações adequadas para o desempenho das atribuições, delegação de funções e elogios a desempenho, poderiam transformar servidores em colaboradores, aumentando o comprometimento e fazendo resistência ao comodismo que a carreira pública impele.

Assim, o presente estudo tem como objetivo geral  auxiliar os gestores numa nova concepção de trabalho, valorizando e motivando o servidor público.

Desenvolvimento

3. Referencial teórico 

3.1 Administração pública 

A Administração pública sob o entendimento de Caetano (1970 apud FERREIRA, 1995) constitui-se de um conjugado de decisões e operações por meio das quais, o Estado norteado pelas orientações gerais traçadas pela política diretamente ou mediante a estímulos, coordenação e orientação das atividades privadas, assegura a satisfação das necessidades coletivas e do bem-estar das pessoas, obtendo e empregando racionalmente para esta finalidade os recursos adequados. 

 Administração Pública é então, em todas as esferas, a gestão de bens e interesses  da comunidade, segundo os preceitos do direito e da moral, visando o bem comum. 

Com base nesta fundamentação e nas alternâncias de agentes políticos ocorridas a cada quatro anos, observa-se a constante necessidade de adaptação ao novo cenário político e com as alterações no corpo administrativo alguns colaboradores tornam-se desmotivados, refletindo negativamente nos serviços prestados. 

3.2. Motivação 

Segundo Robbins (2000, p. 342) “motivação é a disposição de exercer um nível elevado de esforço em favor das metas da organização, sob a condição de que o esforço seja capaz de satisfazer alguma necessidade individual.” Para Archer (1990 apud GIL, 2006, p.8) “Motivação é conseqüência de necessidades não satisfeitas. Essas necessidades são intrínsecas a pessoa”. E ainda para Cerqueira (1994, p.42) “A motivação de um ser humano é um estado interno e varia a cada instante em função das suas necessidades.” Neste contexto, conclui-se que a organização influencia positiva ou negativamente na satisfação de seus colaboradores.

Muitas vezes a motivação das pessoas pode não estar vinculada diretamente ao trabalho, assim, face necessário descobrir os obstáculos que estão impedindo que esta motivação também possa ser voltada para o ambiente organizacional.

Desta forma, objetivando maior conhecimento do comportamento humano frente aos objetivos da organização e a motivação dos colaboradores, muitas teorias foram desenvolvidas no intuito de avaliar esta conexão.

 

 3.2.1 Teorias da Motivação

A teoria de Maslow é considerada uma das mais importantes entre as teorias desenvolvidas. Nela há um hierarquia de necessidades representada de forma piramidal, numa escala sequencial de valores, ou seja, primeiro o indivíduo satisfaz uma necessidade para depois surgir outra em seu lugar.

 Chiavenato (1999) explica que uma necessidade rompe o estado de equilíbrio do organismo, causando um estado de tensão e desequilíbrio. Assim, o comportamento pode ser traduzido numa etapa de resolução de problemas, de satisfação de necessidades, quando surgem.

Robbins (2000) aduz que segundo a hipótese formulada por Abraham Maslow dentro de todo ser humano existe uma hierarquia de cinco conjuntos  de necessidades: 

- Necessidades fisiológicas: inclui fome, sede, abrigo, sexo e outras necessidades de sobrevivência; 

- Necessidades de segurança: inclui segurança, estabilidade e proteção contra danos físicos e emocionais; 

- Necessidades de associação (sociais): inclui a necessidade de interação social, afeição, companheirismo e amizade; 

- Necessidades de estima: inclui fatores internos de estima, tais como autorrespeito, amor-próprio, autonomia e realização; e fatores externos de estima, como status, reconhecimento e consideração; 

- Necessidades de autorrealização: inclui crescimento, autossatisfação e realização do potencial pessoal.

 Fazendo referência às necessidades supracitadas, Lacombe e Heilborn (2006, p.313) ressaltam 

Segundo Maslow, há uma tendência, na maioria das pessoas, no sentido de procurar satisfazer, primeiro, as necessidades básicas. Após o atendimento destas, procura-se satisfazer as de segurança, e, a seguir, as de associação, as de status e as de auto-realização.  

Para Heller (1999) é importante a hierarquia de Maslow no ambiente de trabalho, pois evidencia que as pessoas precisam de respeito e reconhecimento, não apenas de dinheiro e recompensa. 

Assim, o que motiva uma pessoa pode estar ligado a diversos fatores, que podem estar relacionados ao ambiente interno ou externo, de acordo com a escala de necessidades em que se situa. 

Sobre a teoria de Mc Gregor, Serrano (2000) a cita como um conjunto de dois extremos opostos de suposições, denominados “X” e “Y", sendo que a teoria X explica o homem como ser controlado e que busca apenas segurança, já a teoria Y vê o homem como responsável e esforçado a partir do momento que lhe permitem autocontrole.

Com fundamento nos ensinamentos de Chiavenato (1992 apud DIAS, R.; DIAS, S.,2008), a teoria de Mc Gregor aponta que dando ao homem responsabilidades (necessidades de autonomia e independência) oportuniza-se-lhe a realização no trabalho (necessidade de realização pessoal).

Na sustentação de Lacombe e Heilborn (2006), A teoria de Frederick Herzberg fundamenta-se  nos fatores motivacionais, que são intrínsecos, relacionados aos aspectos pessoais de realização profissional e ao conteúdo do trabalho, por exemplo, gosto pelo trabalho e responsabilidades e nos fatores higiênicos que são externos, relacionados ao ambiente de trabalho, como tipo de supervisão, salário, status.

Neste contexto, Lacombe e Heilborn (2006, p.332) sustentam ainda, “segundo Herzberg, o que mais contribui para que as pessoas produzam são os fatores motivacionais.” 

Relativo a questão Myers (1964 apud CHIAVENATO, 1999) assinala que o ambiente de trabalho rico em fatores motivacionais ou satisfacientes (oportunidades para satisfazer as necessidades mais elevadas) estimula o desenvolvimento do empregado, enquanto aquele ambiente sem tais oportunidades conduz a uma preocupação com os fatores insatisfacientes (higiênicos).

Já para  Maximiano (2000) os fatores higiênicos possibilitam um clima psicológico saudável e influenciam a motivação do funcionário com as condições de trabalho.

Os estudos apontam que os fatores de Higiene são aqueles necessários para evitar a insatisfação no trabalho, porém não conseguem provocar satisfação. Desta forma segundo a Teoria de Herzberg para motivar um funcionário, não basta que os fatores de insatisfação não se façam presentes, pelo contrário, os fatores de satisfação é que devem estar presentes e estes são peculiares. 

 3.3 Endomarketing

“Endo” provém do grego e quer dizer “ação interior ou movimento para dentro”, então endomarketing pode ser considerado, marketing para dentro.

A conceituação de endomarketing segundo Bekin (2004, p.2), autor do termo, é que são “ações gerenciadas de marketing eticamente dirigidas ao público interno (funcionários) das organizações ou empresas, [...] observando condutas de responsabilidade comunitária e ambiental."

Para Brum (1998, p.15) o conceito repousa sobre “fazer com que todos os funcionários tenham uma visão compartilhada sobre os negócios da empresa, incluindo itens como gestão, metas, resultados, produtos, serviços e mercados nos quais atua."

Sob a visão de Cerqueira (1994, p.51), “são projetos e ações que uma empresa deve empreender para consolidar a base cultural do comprometimento dos seus funcionários com o desenvolvimento adequado das suas diversas tecnologias.”

Com fulcro nestes conceitos, entende-se que o endomarketing pode representar a base do comprometimento do empregado com os objetivos da organização, numa reciprocidade de objetivos  que irá resultar no valor final para o qual convergem os resultados. 

Os conceitos abordados, indicam ainda, segundo Bekin (1995)  que o endomarketing envolve temas como: motivação, comunicação, valorização, comprometimento e satisfação e, tem como principal objetivo construir relacionamentos com os colaboradores internos propiciando melhoria na qualidade de serviços com produtividade pessoal e de processos.

O autor ensina ainda, que o endomarketing melhora os processos de comunicação e relacionamento, estabelecendo uma base motivacional para o comprometimento entre as pessoas e das pessoas com a organização.

3.3.1. Endomarketing como processo motivacional

Os estudos de Bekin enfatizam que a valorização de funcionários implica na ênfase do conhecimento, na prática do poder compartilhado, o poder de decisão de cada funcionário nos seus setores e a devida recompensa.

Tendo em vista que algumas ferramentas de endomarketing podem representar grandes investimentos para a organização, e considerando que o poder público trabalha amarrado em dotações orçamentárias, base do planejamento governamental, os ensinamentos de Brum denotam que a motivação pode decorrer de procedimentos simplificados como dar aos funcionários a informação necessária para execução de suas atividades, cumprimentar pessoalmente pelo resultado de uma tarefa bem feita, enviar mensagens escritas elogiando o desempenho, solicitar suas ideias através de sessões de brainstorming e ainda viabilizar o empowerment, ou seja, dar autoridade e responsabilidade para tomada de decisão quando necessária, aos colaboradores de níveis mais baixos, proporcionando um sentido de comprometimento no desempenho geral.

 Alguns recursos adotados para que o funcionário tenha uma visão positiva em relação ao trabalho, são constituídos de programas de capacitação profissional, programas liberais de férias e folgas, bonificações em função de desempenho, festas e outros eventos sociais, integrando funcionários, independente de hierarquia, como nos ensina Brum (1998, p.30)

[...]é bem mais fácil desenvolver amor e confiança nos funcionários quando existe um ambiente de lealdade profissional. As festas e os acontecimentos sociais são, portanto, de grande importância para que as pessoas sejam encorajadas a conhecer uns aos outros e conviver em situações fora do ambiente de trabalho. É igualmente fácil motivar funcionários quando a direção da empresa serve-lhes como exemplo pessoal e/ou profissional.

 Porém, os estudos de Costa (2004) apontam que implementar ações de endomarketing em uma empresa que culturalmente não desempenha essa função como um processo gerencial, requer especial atenção e desenvolvimento em etapas como: levantamento de informações de fatores que motivam funcionários, percepção de oportunidades de melhorias através de mudanças, integração dos colaboradores, gerenciamento do clima organizacional e o fortalecimento das conquistas.

Assim, pode-se entender que o endomarketing requer pesquisa, informação, elaboração, execução, coordenação e avaliação, como base para um programa bem sucedido.


3.4 Qualidade no serviço público
Sob o entendimento de Juran (1992 apud FERREIRA, 1999) é a capacidade de um serviço corresponder satisfatoriamente às necessidades. Las Casas (1994 apud FERREIRA, 1999) considera que os clientes ficam satisfeitos em conformidade com as suas expectativas.

E ainda em conformidade com as ensinanças de Rodrigues, Leal e Hargreaves (1997), para uma prestação de serviços de qualidade é necessário construir um ambiente especial na empresa, onde a excelência do serviço ofertado seja uma missão de todos os membros integrantes da organização.

Neste foco, melhorar a qualidade dos serviços prestados aos cidadãos, com resultado de ações eficazes, numa nova concepção de trabalho é uma questão de consenso nos estudos realizados.


4. Metodologia e caracterização do trabalho

Este estudo adotou a metodologia da pesquisa descritiva exploratória reunindo as vivências do estágio na Prefeitura de Bombinhas e o referencial teórico, caracterizando-se como uma proposição de plano, ou seja, apresentação de planos para problemas diagnosticados, com abordagem quantitativa e qualitativa.

A população participante foi constituída de uma amostra de 10% (dez por cento) do total de servidores municipais, divididos em classes administrativas, servidores efetivos, contratados e comissionados. Foram utilizados questionários e observação participante como instrumentos de coleta de dados. Ainda foi realizada entrevista com o gestor da Fazenda que permitiu identificar a percepção da administração quanto à importância do assunto abordado.

Roesch (1996) classifica questionário não como um conjunto de questões listadas sem muita reflexão e sim, um instrumento de coleta de dados que tende a mensurar algo.

A pesquisa com os servidores ocorreu no 1º semestre de 2009, na fase do estágio II, seguindo os ensinamentos de Brum (1998) o questionário foi aplicado dividindo-se o público por categorias funcionais, onde foi observado alto grau de desmotivação dos servidores municipais, através da interpretação dos dados quantitativos, que segundo Richardson (1999), caracteriza-se pelo emprego da quantificação, tanto nas modalidades de coleta de informação, quanto ao tratamento dado a elas.

 Foi utilizada uma amostra de 72 servidores, 10% do total, do qual 57,5% efetivos, 25,5%contratados e 17% comissionados. A maior faixa etária está entre 18 a 25 anos que corresponde a 32,5%. Quanto ao sexo 65% femininos e 35% masculinos. O grau de escolaridade representou um ponto forte, pois 33,5% possuem nível superior completo e 25,5% incompleto. Pode ser observado que apenas o relacionamento com colegas de setor obteve índice satisfatório: 43%. Para condições de trabalho, aceitabilidade de gestores em relação às ideias, espaço físico, interpretação de orientações superiores, o índice não passou de 10%.

A observação participante foi utilizada para complementação de dados coletados, que Marconi e Lakatos (2003) definem como uma técnica para se conseguir informações, utilizando os sentidos na obtenção de determinados aspectos da realidade.

Sendo a pesquisa e o diagnóstico considerados a 1º fase de um programa de endomarketing, em conformidade com o pensamento de Brum (1998), o resultado do tratamento dos dados coletados, denotando a necessidade de intervenção, através de estratégias de endomarketing, foi apresentado aos gestores da administração de Bombinhas para a viabilidade de programas de incentivo.

Considerações finais
Os novos paradigmas que cercam a administração pública exigem mais qualidade nos serviços prestados e principalmente atendimento eficaz. Os servidores são componentes ativos e importantes na construção e manutenção desta nova imagem. Face às inevitáveis mudanças, o servidor público tende a se sentir desmotivado,  porém, com a necessária informação o estudo mostrou que é possível mensurar a satisfação dos servidores e consequentemente melhorar o ambiente de trabalho, refletindo em qualidade nos serviços prestados.

 As incertezas relacionadas à mudança de agentes políticos, devido a pesquisa coincidir com a mudança de governo, representou a principal dificuldade encontrada pelo grupo, face a possibilidade de interrupção dos trabalhos. Outros fatores como o grande número de servidores contratados e comissionados que evitavam expressar opiniões, também representaram entraves. 

A pesquisa objetivou verificar se ações de endomarketing, ou seja, de marketing interno, poderiam elevar o grau de motivação dos servidores de Bombinhas. A fundamentação teórica possibilitou ao grupo de estudo, maior conhecimento das teorias motivacionais e de como processos simples de endomarketing podem auxiliar gestores a operacionalizar valores nos funcionários, direcionando-os para os objetivos da administração pública, visto que o mesmo serve para esboçar a imagem de uma gestão aos clientes internos, atingindo assim, os objetivos especificos propostos.

A coleta de dados na Prefeitura de Bombinhas possibilitou levantar o perfil dos servidores e informações importantes relativas à satisfação. O resultado da pesquisa permitiu ainda a proposição de um plano de ação constituído por algumas ferramentas de endomarketing como programas de capacitação profissional, bonificações por desempenho, eventos objetivando integração, bem como, a proposição de ações simples, como reuniões setoriais visando brainstorming  ou ouvir para selecionar ideias, mensagens escritas elogiando desempenho e a viabilidade de maior comprometimento do servidor através do empowerment ou delegação de responsabilidades.


Diante das informações coletadas e do referencial pesquisado, algumas sugestões apresentadas  foram aproveitadas de imediato pela gestão atual, e já geram resultados satisfatórios, outras estão em processo de viabilidade. Por fim, o estudo atingiu seus objetivos, demonstrando que a valorização e motivação dos servidores/colaboradores está diretamente relacionada à ações de marketing interno.

Este foi o primeiro estudo relativo as ações de endomarketing na Prefeitura de Bombinhas, porém outros podem questionar a eficácia dessas ações e auxiliar gestores para uma nova concepção de trabalho, vislumbrando essa nova realidade, comprovando que investir em marketing interno é investir em pessoas e investir em pessoas gera resultados.
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