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APRESENTACAO



1. APRESENTACAO

Do Social para o Social; uma proposta de divulgagéo do trabalho,
pretende ser um projeto técnico de implantagdo de mecanismos de
divulgagdo do trabalho desenvolvido pela Prefeitura Municipal de
Curitiba, na 4rea social, junto aos funcionarios das 5 secretarias
encarregadas desta politica (Secretaria Municipal de Satde - SMS,
Secretaria Municipal da Crianga - SMCr, Secretaria Municipal do
Abastecimento - SMAB, Secretaria Municipal da Educagdo - SME e
Fundagdo de Acéo Social - FAS), de forma interna, regionalizada, e com
perspectiva de abrangéncia a todas as 07 administragdes regionais da
cidade: Sta. Felicidade, Pinheirinho, Boqueirdo, Cajurt, Portdo, Boa Vista
e Matriz.

Oportuniza-se assim a estes funcionarios, o conhecimento de
programas e projetos sociais, como utiliza-los, com usufrui-los e como
divulga-los a populag@o de um modo geral.

Pesquisando sobre: o marketing na area social; o endomarketing
numa visdo de divulgag¢do interna; a comunica¢do como processo
fundamental nesta divulgacdo interna; e ainda, como implementar uma

estratégia de endomarketing, conclui-se com uma proposta de divulgagdo.



Os funcionarios bem informados e bem treinados, fazem com que a
Instituigdo oferega bons servigos a populagdo usudria, atendendo e

satisfazendo com qualidade, as necessidades deste usuario.
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2.  INTRODUCAO

Segundo Kotler (1978) “o marketing pode ser visualizado como um
processo social em que as necessidades materiais de uma sociedade sdo
identificadas, expandidas e servidas por um conjunto de instituic;(”)es.”]
Ainda diz que “a razdo basica de uma organizagdo que ndo visa o lucro
interessar-se pelos principios formais de marketing ¢ que eles
permitem que a organiza¢do se torne mais eficaz na obtenc¢do de seus
objetivos”2

Este trabalho tem o intuito de abordar os conceitos de uma destas
ferramentas, que é a comunicagéo interna, visando a divulgacdo interna do
trabalho social. Portanto, abordar-se-4 o endomarketing como uma
filosofia gerencial que tem como objetivo desenvolver uma orientagdo para
0s servigos e para o usuario no comportamento dos funcionarios; também
como um conjunto de ferramentas.

O elemento humano, ou seja, o funcionario, passa a assumir um
papel crucial no processo de conhecimento e divulgagdo deste trabalho. O
funcionério bem treinado, desenvolvido e orientado para os servigos,

constitui o recurso interno mais favoravel para esta divulgacio

" KOTLER, Philip - Marketing para Organizag@es que ndo visam o lucro - p. 21
2 Op. Cit. - p. 24
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A comunicagdo interna € um processo complexo, que requer
cuidados especiais na transmissdo e na recep¢do. Para um comunicador
eficaz é importante ser sensivel ao funcionamento do processo de
comunicagdo, as diversas barreiras que podem distorcer e frustrar esforgos
de comunicagdo. A comunicagdo interna é um processo que constitui a
base para todas as atividades nas organizagdes. Assim que dois ou mais
individuos se retnem, hé a necessidade de comunicagdo entre eles, algum
modo de facilitar o entendimento do que cada um quer e precisa daquela
situacdo. Os gerentes passam mais de 75% do tempo comunicando, assim
a comunicagdo interna oferece uma perspectiva importante para a andlise
do comportamento organizacional e para a divulgagdo dos trabalhos como

um texto.

2.1. OBJETIVO DO TRABALHO

Promover a divulga¢do do trabalho desenvolvido pela Prefeitura
Municipal de Curitiba na area social, junto as secretarias encarregadas do
desenvolvimento desta politica, a partir de um diagndstico da situacdo
social e aplicar as ferramentas do endomarketing, é o nosso objetivo.

Dentro desta perspectiva verificar-se-a4 o nivel de conhecimento dos

funcionérios das areas envolvidas com o trabalho social, sobre o que se
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esta desenvolvendo nesta area; proporcionar-se-a um espago de reflexdo
para os servidores das secretarias da 4rea social sobre programas
desenvolvidos; coletar-se-a subsidios para a formulacdo de um programa
permanente de endomarketing e ainda, possibilitar-se-a através do
conhecimento do trabalho das secretarias afins, uma integragdo entre os
programas com finalidades assemelhadas, visando ampliar seu raio de
acdo, melhorando a qualidade dos servigos prestados.

Entende-se que, a implementag¢do da proposta com a realizagdo dos
objetivos acima descritos, promoverd um nivel de conhecimento dos
funcionarios que sfo linha de frente e precisam entender o seu papel junto
ao publico, como elementos de divulgacdo do trabalho, passando a ser uma

das ferramentas do endomarketing.
2.2. JUSTIFICATIVA DO TRABALHO

“O marketing tem sido aplicado, nos ultimos anos, para atender,
além de produtos, entidades “vendaveis”- servicos, organizagdes, pessoas,
lugares e idéias”.?

A Prefeitura Municipal de Curitiba. como empresa prestadora de

servigos, utiliza estratégias de marketing e se enquadra no rol das empresas

* APOSTILA: Marketing em organizagdes Publicas oferecida no Curso de Pés-Graduagdo em
Administragio Piblica - Prof. Zaki Akel Sobrinho
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modernas que utilizam o marketing externo, o marketing interno, o
marketing interativo e o marketing institucional.

O marketing interno se torna de fundamental importancia para noés
enquanto institui¢do e ainda enquanto servidores da area social, porque
observa-se na nossa vivéncia do dia a dia, o desconhecimento de nossos
colegas, ou ainda, o pouco conhecimento do que se realiza, o que
proporciona mé informagdo, sobreposi¢do de agdes e gastos desnecessa-
rios, comprometendo assim a quaiidade dos servigos prestados.

Portanto, precisa-se aprimorar este marketing interno da area social,
divulgando programas e projetos hoje executados e pouco conhecidos,
motivando estes servidores a oferecerem servicos de informagdo de quali-
dade ao publico usudrio, bem como participar também como usuarios dos
servigos desta instituicéo.

Com a politica atual de implantagcdo das Ruas da Cidadania, onde
varias secretarias estardo atendendo em conjunto, oferecendo aos munici-
pes servicos descentralizados por regionais, evitando-se assim seu desloca-
mento até o centro da cidade, inicia-se um processo de conhecimento inter-
no, de divulgacdo interna dos servigos, de comunicagdo interna entre os
servidores desta rua, visando prestar um atendimento de qualidade.

Portanto, este caminho ja iniciado deve ser aprofundado, o que
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justifica a preocupacdo com esta divulgacdo interna dos trabalhos.

2.3. RESTRICOES AS PROPOSTAS

A presente proposta foi apresentada ao Administrador regional de
Santa Felicidade, que € o articulador dos trabalhos da Prefeitura Municipal
de Curitiba e de suas secretarias descentralizadas, junto & populagdo desta
regido.

Ainda, aos 05 chefes de nicleos regionais das Secretarias das areas
s{ociais, anteriormente ja citadas, que sdo os elementos ponte responsaveis
pela execucdo das agdes destas secretarias em area, bem como pela
integracdo: servidores X servigos.

Ndo houve nenhuma manifestacdo de restrigdo a proposta
apresentada e sim, apoio total, sugestdes nas entrevistas realizadas,
comprometimento irrestrito no le§antamento das informagdes necessarias e
na elaboragdo das sugestdes para a realizagdo da proposta.

Tal adesdo e aceitag¢do, nos faz sugerir a aplicagdo desta proposta

numa visdo macro, ou seja, nas 07 administragdes regionais da cidade.
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2.4. METODOLOGIA

A intengdo da presente pesquisa nasceu de uma constatagdo
preocupante: a falta de conhecimento do trabalho social que §é
desenvolvido pela PMC em suas secretarias ligadas a area social, a saber,
FAS, SMCr, SME, SMAB, SMS, pelos proprios funcionarios que
trabalham na area. |

Observou-se que esta falta de conhecimento poderia estar causando
sérios problemas no desenvolvimento do trabalho com prejuizos ao
municipio, ao poder publico, sejam financeiros, duplicidade de trabalho e
desintegrag@o de agdes.

Baseado nos resultados apresentados, serd desenvolvida uma
proposta de divulgacdo do trabalho social da PMC com uma proposta de
endomarketing ou marketing interno.

Tendo claro a proposta de éndomarketing conforme serd apresentada
no referencial tedrico, iniciou-se a elaboragdo da pesquisa propriamente
dita.

Como primeiro passo efetuou-se entrevistas individuais (Anexo n° 1)
com representantes das cinco secretarias em conversa informal registrada
através de gravacdo, levantou-se informacgdes gerais sobre o trabalho social

desenvolvido na respectiva secretaria onde atuava e qual o conhecimento
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do trabalho das demais.

Colheu-se sugestdes, reclamagdes de pontos de vista diferentes para
buscar embasamento ao nosso }questionério propriamente dito. Foi um
momento bastante rico em dados e informag&es pois as pessoas escolhidas
tem um nivel de atuagdo bastante grande nas secretarias onde trabalham e
uma preocupag¢io constante na melhoria da qualidade do servigo prestado.

Apds andlise das entrevistas, elaboramos um questionario (anexo
n° 2) constituido de 13 perguntas, sendo 11 questdes fechadas, e duas
questdes abertas, sendo a ultima pedindo sugestdes e comentarios de forma
bastante ampla.

Para a aplicagdo do quesﬁonério solicitou-se que as chefias das
secretarias envolvidas repassassem os questiondrios aos funciondrios para
auto preenchimento, ndo havendo nenhum contato direto das
pesquisadoras com os funciondrios, evitando viéses, sendo que a Unica
identificagdo foi a da secretaria de atuag@o do respondente. Tentou-se com
isso buscar o maior nivel de sinceridade das respostas e de isengdo no
levantamento de dados. Utilizou-se uma amostragem n#o-probabilistica
por quotas (ou proporcionais), sendo os respondentes escolhidos de forma
aleatoria com diversidade de setores, fungGes, nivel de escolaridade,

proporcionalmente ao tamanho de cada segmento.
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As secretarias envolvidas no processo tem hoje um universo de
15.771 funcionarios que estdo distribuidos nos 7 nucleos regionais, a
saber:

- Matriz

- Santa Felicidade

- Portao

- Pinheirinho

- Boqueirdo

- Boa Vista

- Cajurq.

Esclarece-se que o universo pesquisado envolveu somente os
funcionarios que trabalham no Nucleo Regional de Santa Felicidade e que
constituem um total de 1.776 funcionarios, dos quais foram entrevistados

50 respondentes.
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2.4.1. ANALISE DOS DADOS COLETADOS

Apos aplicag@o dos questiondrios (Anexo 2) obtivemos as seguintes

informacdes:

Pergunta n° 1 - Vocé conhece o trabalho social da Prefeitura

Municipal de Curitiba?

FA FR
Muito 16 32%
Pouco 34 68%
Nada 00 00%

Verificou-se que:

O indice das pessoas que conhecem pouco ¢ bastante relevante,
contribuindo para a justificativa da execug@o do trabalho, pois faz-se
necessario um processo de divulgacdo interna das atividades

desenvolvidas.
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Pergunta N° 2 - Vocé sabe a quem se destina o trabalho da area

social?
FA FR
Populacdo carente 11 22%
Funcionérios 06 12%
Populagdo em geral 35 70%
Outros - Especifique | 00 00%

Observou-se que:

Os indices apresentados ultrapassaram a 100%, pois alguns
entrevistados assinalaram mais de um item.

Esclarece-se que o trabalho social destina-se ao municipe em geral,
podendo incluir-se a populacdo em geral, carentes ou funcionarios tendo

que observar alguns critérios.
Pergunta n° 3 - Quais as secretarias que compdem a area social?

- Secretarias da Sadde, Educagdo, Crianga, Abastecimento,
Fundagdo de Agdo Social.

- Secretaria ~ Municipal da  Saide, Obras, Crianga,
Abastecimento, educagéo.

- Secretaria Municipal da Administragdo, Obras Publicas,
Criancga, Educagéo e Saude.

19



FA FR

Correto 42 84%

Incorreto 08 16%

Verificou-se que:
O primeiro item refere-se a resposta correta, este indice demonstra
que as secretarias sdo conhecidas.

Observamos o conhecimento dos projetos na questéo n° 10.

Pergunta n° 4 - Considerando o que vocé conhece, qual sua opinido

sobre o trabalho das secretarias da area social ?

FA FR
Muito bom 10 20%
Bom 34 68%
Regular 06 12%
Ruim 00 00%

- Conclui-se que:

Este indice 88% demonstra que o trabalho que vem sendo

desenvolvido ¢ percebido como de boa a muito boa qualidade.
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Pergunta n° S - Vocé utiliza algum servigo destas secretarias?

FA FR
Sempre 17 34%
As vezes 18 36%
Raramente 06 12%
Nunca | 09 18%

Verificou-se que:

Os indices demonstram que a utilizagdo dos servigos € grande pelos
funcionarios entrevistados ¢ comparando com a questdo anterior onde os
servicos s@o considerados bons observou-se a aceitagdo das atividades
desenvolvidas. Isto nos leva a acreditar que o servigo tem crédito pelo

entrevistado que o utiliza.
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Pergunta n° 6 - O que vocé sugere para maior conhecimento dos
p
programas desta 4rea e para evitarmos o

paralelismo de agdes?

FA FR
Semindrios 09 18%
Planejamento conjunto 17 34%
Encontros mensais com chefias 05 10%
Atividades integradas 31 62%
Outros - sugestdes 00 00%

Observou-se que:

O maior indice apresentado foi solicitando atividades integradas
entre as secretarias, isto mostra a possibilidade na integragédo dos trabalhos
automaticamente evitando o paralelismo de agdes.

Considera-se também o planejamento conjunto de vital importéncia
para a integragdo, e que podera ser viabilizado dependendo da vontade

politica das chefias e da administrag&o.
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Pergunta n° 7 - Qual a melhor forma de divulgagdo dos trabalhos

destas secretarias? Assinale quantas desejar.

FA FR
Jornal 24 48%
TV 26 52%
Informativo interno 28 56%
Palestras 13 36%
Treinamento 22 44%
Outras sugestdes 03 06%

Verificou-se que:

Houveram indices altos na maioria dos itens, considera-se que todas
as formas de divulgagdo propostas foram bem aceitas, ndo houveram
demonstragdes significativas de outras sugestdes ou rejeigdo.

A aplicag@o dos itens é viavel e poderd trazer 6timos resultados a

nivel de divulgacdo dos trabalhos.
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Pergunta n° 8 - Brevemente estaremos sediados na Rua da

Cidadania. Vocé sabe o que € este local?

FA FR
Sim 47 94%
Nao 03 06%

Observou-se que:

A Rua da Cidadania podera ser um instrumento importante na
integragdo dos trabalhos da area social e um facilitador na divulgac¢do das
atividades.

Na Rua, além dos servicos municipais, estario presentes Orgdos
estaduais que poderdo, na seqiiéncia, participar de uma grande integracéo,

melhorando a qualidade dos servigos prestados ao usuario.
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Pergunta n° 9 - Em caso afirmativo, vocé sabia que havera:

FA | FR
Prestacdo de servigos de todas as secretarias 39 | 78%
Prestagdo de servigos como banco, lojas, etc. 40 | 80%
Ginasio de esportes 33 | 66%
Cursos da Linha de Oficios 34 | 76%
Armazém da Familia 27 | 54%
Atendimento da Copel, Sanepar, Junta Militar}, 38 | 76%

Verificou-se que:

A Rua terd uma diversidade grande de servigos, percebe-se que os
entrevistados conheciam ou ja ouviram falar. Acredita-se que a Rua sera
bem aceita pela populacdo, sendo um motivo a mais para a integragdo e

divulgagdo dos servigos, pois levara a uma melhor qualidade de agdo.
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Pergunta n° 10- Vocé sabe a que secretaria pertence este programa?

1 Vila dos Oficios

2 SOS acompanhamento familiar
3 Programa Nosso Quintal
4 Vigilancia Sanitéria

5 Farol do Saber

FA FR BRANCOS NULOS
1 38 70% 08 07
2 52%
3 31 62% 09 10
4 45 90% 02 03
5 39 78% 03 08

Trata-se somente de um demonstrativo, pois as secretarias citadas

possuem varios programas conforme exposto na proxima questéo.
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Pergunta n° 11 - Unindo todos os programas das 5 secretarias da

area social, existem:

FA FR
10 programas 06 12%
30 programas 09 18%
50 programas 11 22%
mais de 50 programas. 24 48%

Conclui-se que:

Como existem hoje 66 programas distribuidos nas 5 secretarias
envolvidas, percebe-se que menos da metade da amostra tem uma correta
percepgdo do volume do trabalho.

Esta gama diversificada de agdo desenvolvidas na area social ocorre
devido a prioridade que é dada ao cidaddo na busca do resgate de sua

cidadania, onde o individuo € visto como um ser social completo.
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3.1. MARKETING

3.1.1. CONCEITOS DE MARKETING

“Marketing é a administra¢do eficaz, por parte de uma organizagdo,

~ ;. ’ . 4
de suas relagdes de troca com seus varios mercados e publicos.”

“Marketing € a realizagdo, por parte da organizagdo, das atividades
de andlise e planejamento, de implementacdo e de controle, a fim de

. . « 5
atingir seus objetivos de troca com seus mercados-alvo.”

“Marketing ¢ a analise, o planejamento, a implementacdo e o
controle de programas cuidadosamente formulados e projetados para

propiciar trocas voluntdrias de valores com mercados-alvo, no

;. . . . . . . . 556
proposito de atingir os objetivos organizacionais”

“Marketing é o conjunto de relagdes humanas que tem por objetivo

facilitar e consumar relagdes de troca.”’

* KOTLER, Philip - Marketing para Organizages que ndo visam o lucro - p. 13

> Op. Cit. - p. 14

% Op. Cit. - p. 20

" KOTLER - Philip - Administragiio de Marketing - analise, planejamento e controle - p. 36
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Os conceitos acima apresentados sdo compativeis com um amplo
ambito de estilos de Marketing. Cada organizagdo escolhe o seu estilo
proprio, conforme suas metas e seu auto-conceito.

Alguns visam o setor comercial, o lucro; outras visam o setor ndo
comercial, a prestagdo de servicos.

Atualmente, governantes e gerentes de organizagdes que ndo visam
o lucro, tém se interessado muito pelo Marketing como instrumento para
sobreviver e serem bem sucedidos. Para tanto, devem atrair recursos
suficientes, converter' esses recursos em produtos, idéias e servigos e
distribuir esses servigos a varios publicos consumidores. Publicos esses
internos e externos, criticos em relagdo aos servicos que recebem,
esperando melhores servigos, esperando que sua expectativa seja atendida

com o méximo de qualidade.
3.1.2. CONCEITO DE PUBLICO

“Um publico € um grupo distinto de pessoas e/ou organizagdes que
possuem um interesse real ou potencial e/ou um impacto sobre uma

. ~ 8
organizagdo.”

® KOTLER, Philip - Marketing para Organiza¢des que ndo visam o lucro - p. 33
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Na organizagdo alvo deste trabalho, Prefeitura Municipal de
Curitiba, doravante nominada PMC, observamos os seguintes publicos;
publicos internos; publicos provedores; publicos agentes, e publicos
consumidores ou externos.

O publico interno sdo os funciondrios; o publico provedor sdo os
apoiadores, fornecedores, as organizagdes; o publico agente ¢ a midia de
massa e o publico consumidor ou externo € a populacdo de uma forma
geral.

O alvo desta nossa proposta é o publico interno, ou seja, os
funcionarios, mais especificamente o subgrupo dos que atuam na area

social.

3.1.3. MARKETING SOCIAL

“Marketing Social € o projeto, a implantagdo e o controle dos
programas destinados a ‘influenciar a aceitabilidade das idéias
sociais, envolvendo consideragdes de planejamento, da fixagdo de
preco, da comunicagdo e da distribuicdo do produto/servico e a

. 9
pesquisa do mercado.”

® KOTLER, Philip - Administragio de Marketing - p. 1150
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“O Marketing Social € o projeto, a implementagdo e o controle, de
programas que procuram aumentar a aceitagdo de uma idéia ou

. . 10
pratica social num grupo-alvo.”

A conceituagdo acima mostra um tipo de marketing que envolve
atividades de criacdo, manutengdo e modificagio de atitudes e
comportamentos em torno de uma idéia ou causa social. E a luta da
organizagdo para motivar um publico alvo a adotar uma nova idéia ou
pratica.

Aqui novamente envolver-se-a os diversos publicos observados pela
PMC, e destacar-se-a a nossa énfase no publico interno, alvo desta nossa

proposta.
Para que o sucesso da organizagdo PMC na area social seja atingido,

seus funciondrios devem conhecer e dominar os programas e projetos desta
area, alterando com o conhecimento, algumas de suas crengas, valores €

comportamento.

' KOTLER, Philip - Marketing para Organizagdes que nfo visam o lucro - p. 288
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3.1.4 MARKETING PUBLICO E MARKETING DE

SERVICOS PUBLICOS

Conforme sintetizado na - apresentagdo da obra, Marketing para
Organizagdes que ndo visam o lucro, “Marketing publico ¢ o marketing
estratégico e eficiente, voltado para o desenvolvimento das cidades,
estados e paises. E destinado a resolugio de grandes problemas que afetam
a estes locais, revitalizando suas economias através da melhoria de sua
base industrial e divulgagio de suas qualidades especiais. E efetuado
através de uma administragdo publica exclusiva e moderna e que ofereca
servigos piblicos de qualidade.

Marketing de servigos publicos sdo atividades que os Orgdos
governamentais empreendem para desenvolver publicamente, os servigos e
programas necessarios e desejados do publico usuario, bem como planejar,
executar e avaliar estes programas.”

Como ja evidenciamos anteriormente, os administradores publicos
estdo se interessando cada vez mais pelos assuntos de marketing e pela
aplicagdo de um planejamento de marketing, visando a oferecer servigos
disponiveis. ‘“Realizam portanto as fun¢Ges tradicionais de produto e

: e e N x  »ll
servigo, de distribui¢do, comunicac¢do e promogdo.”

' KOTLER, Philip - Marketing para Organizagdes que ndo visam o lucro - p. 336
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3.2. ENDOMARKETING

3.2.1 CONCEITO DE ENDOMARKETING

“O termo Endomarketing significa Marketing para dentro.”"

“O conceito de endomarketing demonstra que o mercado interno
formado de empregados motiva-se principalmente para o aspecto dos
servigos e o desempenho orientado para o cliente se houver uma
abordagem ativa do marketing, onde uma variedade de atividades s3o
usadas internamente de forma coordenada, e ativa.”"

O que é novo no conceito de endomarketing é a introduc;ﬁo de um
conceito unificador para um gerenciamento mais eficaz. O endomarketing
permite a geréncia abordar todas atividades de forma sistemadtica e
estratégica.

O endomarketing é resultante da interagdo do ambiente externo com
a realidade do mercado a conquistar. Desenvolver uma agdo de marketing
interno, € antes de tudo, considerar a gestdo e a otimiza¢do dos recursos
humanos para atingir os objetivos da empresa. O foco do endomarketing é

sintonizar e sincronizar para operacionalizar a estrutura de marketing da

empresa.

' CERQUEIRA, Wilson - Endomarketing - Educago e Cultura para a Qualidade - Prefacio
¥ GRONROOS, Christian - Marketing, Gerenciamento e servigos - p. 279
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3.2.2. OBJETIVOS DO ENDOMARKETING

“Assegurar que os empregados se motivem para uma orientagdo ao
cliente e um desempenho consciente dos servigos, € portanto
desempenhem com éxito suas responsabilidades de “marqueteiros de

~ . . . 14
plantdo”, em suas tarefas no marketing interativo.”

3.2.3. ATIVIDADES DO ENDOMARKETING

Qualquer atividade que tenha um impacto sobre a consciéncia para
servigos e para clientes por parte dos empregados. O endomarketing € uma
filosofia de gestdo dos recursos humanos e uma forma sistematica de
desenvolver e de ressaltar uma cultura para servigos.

Treinamento e desenvolvimento - Atualmente, os administradores
limitam a capacidade e a inteligéncia de seus empregados quando esperam
incompeténcia. A percepgio muda as coisas. E importante que todos os
funciondrios de uma organizagdo sintam que t€m o direito e obrigacdo de
comunicar.

A abordagem da organizagdo com relagdo a comunicagdes abertas e

compartilhamento de informag¢Ges ajuda a produzir empregados com mais

" GRONROOS, Christian - Marketing, Gerenciamento e servigos - p. 282
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conhecimentos e mais bem informados. Se as agéncias desejam
empregados inteligentes na linha de frente, elas também devem mostrar
como jogar no mundo dos negoécios. Uma falta de compreensdo das
estratégias da empresa e da existéncia e importancia das responsabilidades
dos “marqueteiros de plantdo” quase sempre esta presente.

Atitudes negativas t€ém que ser mudadas, mesmo quando, seja falta
de compreensdo dos fatos. As tarefas relativas a melhoria do nivel de
conhecimento sobre a realidade e sobre a transformagdo das atitudes estdo
altamente interligadas. “A doutrinagdo ¢ td3o importante quanto o

) . . 15
treinamento técnico.”

Tipos de Treinamento

a)  Visdo holistica - Estratégia para servigos e o papel de cada
individuo em relagdo ao grupo.

b)  Atitudes favoraveis - Atitudes positivas com relagdo a
estratégia para servico.

c) Habilidades de comunicagdo - Vendas e servicos entre

empregados.

O treinamento, junto com suporte & comunicagdo interna,

constituem a ferramenta predominante do aspecto de gerenciamento de

> GRONROOS, Christian - Marketing, Gerenciamento e Servigos - p. 292
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comunicac¢do do endomarketing. Entretanto, até certo ponto, sdo também
parte do processo de gerenciamento de atitudes, o apoio da geréncia e
comunicag¢do interna. Nenhum programa de treinamento por si € o bastante
em um programa de endomarketing. Para que se obtenha continuidade do
programa, o papel da alta geréncia, das geréncias de nivel médio e dos

supervisores ¢ de suma importancia.

“Acreditamos que a lideranga eficaz inspire as pessoas a se dirigirem
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em dire¢do as metas da empresa.”

Suporte da geréncia:

a)  Continuidade ao programa formal de treinamento por meio de
agdes gerenciais cotidianas.

b)  Encorajamento ativo dos subordinados como parte das tarefas
cotidianas da geréncia.

c)  Envolvimento dos subordinados no planeamento e na tomada
de decisdo.

d) Feedback aos subordinados e fluxo de informagdes e
comunicagdo nos dois sentidos, nas interagdes formais e
informais

e) Estabelecimento de um clima interno aberto e encorajador.

' GRONROOS, Christian - Marketing, Gerenciamento e Servigos - p. 290
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O estilo gerencial demonstrado nas tarefas cotidianas dos gerentes
tem um impacto sobre o ambiente de trabalho e o clima interno. A maneira
de gerenciar ¢ uma questdo de endomarketing. O planejamento e a tomada
de decisd@o conjunto com os empregados envolvidos é uma forma de obter
comprometimento antecipado das a¢des futuras que venham a emergir do
processo de planejamento. A comunicagdo interna € importante no
gerenciamento de atitudes do endomarketing.

E importante utilizar videotaipes e outros recursos audiovisuais, bem
como material escrito explicando as novas estratégias e as maneiras de se
desempenhar. Folhetos, memorandos internos e revistas, assim como
outros meios de comunicagdo de massa devem ser usados nas campanhas
de endomarketing.

E fundamental manter o tipo de empregado adequado na empresa. A
fase de recrutamento e selegdo ¢ o inicio do processo para obter
funcionarios com atitudes simpéticas. Algumas tarefas do Departamento
de Recursos Humanos, como descri¢des de cargos, plano de carreira,

salario, prémios e beneficios indiretos devem ser utilizadas pela

organizagdo de forma tal que as metas do endomarketing sejam atingidas.
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3.3. COMUNICACAO

3.3.1 CONCEITO DE COMUNICACAO

A palavra comunicar vem do latim “comunicare” com a significagdo
de “por em comum”.

Na sua forma mais simples, o processo de comunicagéo consiste em
um emissor, uma mensagem e um receptor. Emissor e receptor podem ser
até a mesma pessoa, em certos estagios do processo, ¢ separada tanto do
emissor quanto do receptor. H4 uma fase em que tudo o que se transmitir
sdo sinais que representam a idéia do emissor. A mensagem ¢é tinta sobre o
papel.

A palavra impressa numa lingua desconhecida ndo tem significado.
Os sinais tém apenas o significado que a experiéncia de um individuo lhe
permite atribuir aos mesmos. S6 é possivel formar mensagens com sinais
conhecidos e s6 é possivel atribuir a esses sinais o significado que ele tem.

Os sinais conhecidos sdo chamados de sistema de referéncia.
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“Nos ultimos 30 anos um numero crescente de estudantes nos
Estados Unidos passou a interessar-se pelo estudo do processo e dos
efeitos da comunicagdo. A comunicagio é também responsavel pela
existéncia dos grupos humanos e sociedades. Dificilmente poder-se-4 criar |
teoria sobre comportamento humano sem estabelecer algumas suposigdes
acerca da comunicagfo. A pesquisa da comunicagdo tem atraido interesse
de diversas areas da ciéncia. Quatro homens sZo considerados os “pais
fundadores” da pesquisa sobre Comunicag@o nos Estados Unidos, que s&o:
Paul Lazarzfeld, Kurt Lewin, Haroldo Lasswell e Hovland.”"’

Paul Lazarzfeld - socidlogo formado em Viena, chegou aos Estados
Unidos em 1932 e interessou-se profundamente pela audiéncia e efeitos
dos novos meios de comunicagdo coletiva.

Kurt Lewin - Europeu, também formado em Viena, centralizou os
estudos na comunicagdo em grupos e os efeitos das pressdes normais e
atribui¢Ges do grupo no comportamento e atitudes de seus membros.

Haroldo Lasswell, cientista politico, professor na Universidade de
Chicago e na Yale, utilizava método analitico. Foi pioneiro no estudo da
propaganda.

Carl Hovland, psicologo, morreu precocemente, aos 49 anos.

Interessou-se pela comunicag@o e mudanga de atitude.

' KOLASA, Blair J. - Ciéncia do Comportamento da Administragdo - p. 16
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3.3.2 O PROCESSO DA COMUNICACAO

A comunicagdo pode ser descrita esquematicamente da seguinte

forma:
Codificagdo Descodificagéo
Fontel> > | Transmissdo}--Canal->|Receptor [> > |Destinatério
Ruido

Na transmiss@o oral, o processo de audi¢cdo entra em jogo e o
ouvinte decodifica as varia¢des de pressdo do ar que estimulam seu
mecanismo auditivo. Uma comunicagdo real exige que, em sua etapa final,
o estado do material seja idéntico ao que apresentava na primeira. As
dificuldades na transmisséo das informagGes prevéem da presenga de ruido
no sistema. O ruido & qualquer coisa que interfira no processo de
transmissdo. O ruido pode ocorrer em qualquer ponto do processo de
comunicacdo. A redundéncia é a transmissdo de mais informagées do que
as necessarias. A retroalimentacdo desempenha um papel vital na
transmissdo da informagdo. A retroalimentagdo € a informagdo que retorna

das saidas para servir novas entradas.

41



“Um dos principais meios para diferenciar uma empresa de servigos
¢ oferecer qualidade superior a de seus concorrentes. A chave ¢ atingir ou
superar as expectativas de qualidade do servigo que os clientes desejam.
Essas expectativas sfo formadas de experiéncias passadas, divulgagdo
boca-a-boca e propaganda. Os clientes escolhem os servigos através disto e
apOs receberem o0s servigos comparam-se com suas expectativas. Se o
servigo percebido ndo estiver de acordo com o esperado, os clientes
perdem o interesse no fornecedor. mas se o servigo percebido alcanga ou
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supera suas expectativas, eles utilizardo novamente o fornecedor.”

3.3.3. COMUNICACAO ORGANIZACIONAL

A comunicagdo ¢ um dos processos fundamentais da geréncia e do
comportamento organizacional. Sob um ponto de vista organizacional, a
comunicagdo pode ser analisada em termos de trés fungdes: a produgdo e
controle (controle de qualidade); a inovagéo (novas idéias) e socializagdo
(motivagdo das pessoas na empresa). Cada fungfo € importante para uma
organizag¢do administrada eficiente e eficaz.

Embora o processo basico da comunicagdo e os modos, barreiras e

'® KOTLER, Philip e ARMSTRONG, Gary - Principios de Marketing - p. 89
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habilidades de comunicag@o interpessoal evidenciem esta forma de
comunicagdo, a chave para a comunicagdo organizacional € a disposigéo e
a estrutura de como a comunicacdo € dirigida a pessoas especificas e
grupos que dela precisam para fins de trabalho, solu¢do de problemas,
controle ou tomada de decisdes. Na verdade, o modo como um grupo ou
organizagdo sdo estruturados, em ultima andlise, é que determinam a
acessibilidade e a facilidade que os seus integrantes podem se comunicar

entre si.

3.3.4. COMUNICACAO INTERPESSOAL

A comunicag8o € essencialmente um processo interativo e didatico,
€ um processo transacional no qual as pessoas constréoem o significado e
desenvolvem expectativas sobre suas experiéncias, o que estd acontecendo
e o mundo que as cerca, e compartilhem mutuamente esses significados
através da troca de simbolos. Esses simbolos podem ser verbais ou ndo, e

ndo influenciados por fatores intencionais ou néo.
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Hé quatro fungdes basicas:

a) Controle: Implantar normas e estabelecer autoridade

b)  Informagdo:Propiciar a base para se tomar decisdes e
executar ordens

c) Motivagdo: Para influenciar os outros e obter cooperacéo

d) Emocgd@o: Para expressar sentimentos e emogdes.

A comunicagdo interpessoal tem diversas finalidades diferentes, e as
informagdes sdo trocadas por muitas razdes, nem todas elas dirigidas a

uma tarefa especifica.

3.3.5. PAPEIS NA COMUNICACAO

Nas organizac¢des hd o conceito do papel da comunicagdo, que € a
fungdo de comunicacdo que uma pessoa desempenha dentro da rede. Do
ponto de vista dos membros da organizagdo, a pesquisa indica que as
posigdes mais centrais nas estruturas de comunicagdo organizacional sdo
associadas a atividades de comunicagdo mais intensas, poder e satisfagédo

organizacional, enquanto as posigdes mais periféricas sdo relacionadas a
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uma participagdo menor e atitudes e comportamentos menos apegados a
organizagao.

Uma das principais implicagdes dessas descobertas € que séo o papel
e a posicdo designados e ndo quaisquer tragos intrinsecos dos individuos,
que parecem ser os principais determinantes desses resultados. Além disso,
apesar da importincia desses papéis, a designacdo das pessoas ¢é
freqiientemente efetuada sem um projeto explicito. Portanto é preciso que
os gerentes prestem mais atencdo nessas fungdes e nas pessoas que irdo
desempenha-las. Existem quatro tipos de papéis, que sdo:

a)  Guardides: O papel de guardido se refere a individuos que
precisam passar informagdes a outros, ou que controlam o fluxo de
informagdes como parte de seu trabalho. Embora do ponto de vista da
comunicagdo esta seja uma fun¢do muito importante, funcionérios de
status relativamente baixo freqiientemente servem para guardides. Em
muitos casos, uma funcdo especifica de guardido pode ser uma atividade
designada, sob a direcdo especifica de um gerente. Como a sobrecarga de
informagdes € um problema que atinge a todos os gerentes, os de maior
nivel terdo de confiar na exatiddo e no julgamento desses guardides
designados. Existem trés caracteristicas que os individuos que atuam como

guardides formais tem: (1) a capacidade de acompanhar as mudangas nas
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necessidades de informacdo do gerente; (2) a capacidade de perceber
quando a informagdo ¢ desejada; e (3) capacidade de avaliar a qualidade
da informacdo. A visdo dos guardides reflete uma perspectiva
organizacional interna, as pessoas que acompanham a evolug¢do do
ambiente externo da firma também servem a uma fungéo critica.

b)  Ligacdes: Pessoas que servem de elo, a responsabilidade
principal dessas posi¢Ges € coordenar as atividades dos diversos grupos.
Muitas vezes as ligacdes sdo formalmente designadas e muitas vezes
emergem informalmente. Devem ter habilidade de transmitir informagdes
sem distor¢do, ter discernimento em termos de saber quando servir de

ligagdo e como transmitir informagdes sem causar conflitos.

c)  Formadores de Opini&o: S0 pessoas que exercem influéncias
no ambiente organizacional. Eles podem ser proativos ou reativos em seus
atos. Esses individuos sdo poderosos na tomada de decisdes da
organizagdo. Eles sdo influentes numa esfera relativamente limitada. N&o
obstante, esses individuos podem moldar as alternativas que um
departamento ou unidade venha a considerar em suas decisdes. Em muitos
casos, estes sdo os individuos que comecam e mantém OS rumores nos

canais informais da organizagéo.
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d) Participantes/isolados: A freqiiéncia com que as diversas
posi¢des interagem com as outras numa organizagdo oferece uma boa
indicagdo da atividade das pessoas na comunicagdo. Os isolados sdo
individuos que tém poucos contatos. Os participantes sdo aqueles que tém
contato ativos com os outros membros.

Os participantes podem desempenhar papéis na comunicagdo ou

podem simplesmente fazer parte da rede de comunicagdes.

3.4. COMUNICACAO INTERNA

3.4.1. CONCEITO DE COMUNICACAO INTERNA

O termo comunica¢do interna € definido como o processo, em
relagdes humanas, de passar informagdes e compreensdo de uma para
outra, no ambiente interno da empresa, com o intuito de desempenhar as
fungdes administrativas nas organizagdes. A comunicagdo interna possui
muitas vantagens, sdo sutis e complexas. A comunicagdo interna ativa a

organizacdo atuando como pivo de articulagdo entre planejamento e agéo.
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3.4.2. A COMUNICACAO INTERNA E AS

DISTORCOES

A melhor equipe de funcionarios e os melhores equipamentos ndo
terdo utilidade se nfo tiver um bom sistema de comunicag@o interna na
empresa. A comunica¢do interna coloca um plano estratégico em
movimento. A transmiss@o das idéias, através das comunicagdes internas,
devem percorrer um caminho com boa recepgéo e isento de interferéncia.
Muitas vezes ocorre ma recepgdo quando um supervisor dd uma ordem e o
funciondrio ndo foi condicionado para recebé-la. Ocorre distor¢des quando
um supervisor da instrugdes conflitantes. As distor¢bes sdo chamadas de
“ruido”.

Quando uma empresa percebe que encontrou um si’stema de
comunicagdo interna funcional, ndo € aconselhavel modificar, pois os
funcionarios que encontraram o caminho através dos canais da empresa

ndo gostam que os mesmos sofram interferéncias.
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3.4.3. A COMUNICACAO INTERNA NA
RELACAO FUNCIONARIOS X
FUNCIONARIOS E FUNCIONARIOS X

SUPERVISORES

Os supervisores ndo tem respostas para tudo o que acontece na
empresa, mas € responsabilidade dos supervisores obter informagGes sobre
assuntos relevantes. Para transmitir informagdes é necessario conhecé-las.
Isto se aplica a muitas areas de real interesse para funcionarios, como
previdéncia social, planos de aposentadoria e pensées, de que maneira é
aplicado um incentivo ou qual a politica de licengas para funcionarios. Os
funciondrios néo acreditam em tudo o que ouvem, por isso é importante
que a supervisdo fale com sinceridade, para que torne-se uma fonte de
informagéo confidvel. A finalidade da informagdo deve estar bem definida.
A confianga entre supervisores e funcionarios é cautelosa e‘ lenta. A
supervisdo deve agir com franqueza na suas intengdes, do que disfarca-las.

A supervisdo corre riscos em dizer mais do que € necessario, porque
muitos supervisores falam demais e acabam falando incertezas, que serdo
percebidas e o supervisor ganhara fama de indiscreto. Outros supervisores
ansiosos por transmitirem informagdes, cometem excessos, perdem muito

tempo em comunicar informagdes que ndo sdo necessarias ao empregado.
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O supervisor deve falar sobre o que afeta diretamente o trabalho, os
métodos de trabalho, das normas da empresa, das modalidades de
remunera¢do, dos valores dos beneficios aos funcionarios, das
oportunidades de progresso, de avaliagdo quanto ao grau de qualidade do
trabalho, de assuntos do departamento e da empresa que constituem
novidades.

Politica e religido sdo temas delicados e perigosos, que normalmente
ndo fazem bem ao ambiente interno organizacional.

A comunicagdo interna ascendente, verbal, deve incluir padrdes de
desempenho, entrega, volume de produgdo, qualidade, relagGes
interdepartamentais conflitantes, isolamento de algum membro da equipe,
produtividade e assuntos que resultem em bom relacionamento entre
funcionarios e superiores.

A fala e a escrita sdo comunicag¢des internas utilizadas com maior
freqiiéncia, no entanto, as agGes tem maior capacidade de influenciar, as
acOes medem o grau de maturidade, de inteng@o e de comprometimento.
Normalmente a combinagdo das palavras faladas ou escritas e agdo sdo os
melhores métodos de comunicagéo interna.

Outra forma de comunicar internamente é comunicar através de
expressOes corporais ou faciais, comunmente conhecido como linguagem

corporal, que é a maneira pela qual uma pessoa pode perceber o que se
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passa na mente de outra pessoa, isto é muito utilizado dentro das
organizagles, que sdo as comunicagdes internas que muitas vezes nao
podem ser ditas e nem escritas, mas que fazem parte do processo decisorio
organizacional. Estes sinais de encolher os ombros ou um gesto com as
maos, estes gestos revelam sinceridade nas atitudes.

Cada individuo abriga o seu interior (ego) sendo que alguns mais
sensiveis que outros. O tom de voz, as palavras asperas e qualquer coisa
que possa ser interpretado como ameaga a seguranga financeira ou ao
“status”, bloqueia o pensamento racional.

Para saber se a comunicagdo interna verbal esta apresentando
eficiéncia na forma de apresentagdo, o superior pode solicitar ao seu
funcionario o entendimento e a repeti¢do das informagdes que ele recebeu,
para analisar se a mensagem foi satisfatoriamente transmitida. As
comunicagdes devem ser realizadas na situagéo de troca.

A linguagem deve estar de acordo com o receptor, alguns
funcionarios gostam de palavras duras, outros acham que isto € sinal de
respeito. O supervisor ndo pode ser impessoal ou indiferente nas
abordagens que envolvem pessoas, as interven¢des emocionais ndo podem
fazer parte do contextd organizacional.

A boa fé, confianga mutua, apreciagdo das idéias e atitude amistosa

constituem a base sobre a qual os funciondrios construirdo confianga e
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aprenderdo a falar com os superiores. Um método mais especifico &
desenvolver a nobre arte de ouvir. A verdadeira comunicagdo ¢€
bidirecional, ou seja, um emissor e um receptor.

A melhor técnica de comunicag¢do interna entre funciondrios X
supervisores € a técnica frente a frente, no entanto esta técnica consome
muito tempo, podendo prejudicar em outros trabalhos. Existem muitas
formas de combina¢des de comunicagbes com funciondrios que resolvem o
problema de consumo de tempo, uma delas é dirigir-se para um grupo de
funcionarios.

Nas comunicagdes verbais a situagdo imediata € compartilhada e a
pessoa a quem esta sendo dirigida a comunicagdo interna estd ciente das
condigdes segundo as quais a mensagem € transmitida. Portanto, pressa,
tom, estado de espirito, atitude, gestos ou expressdo facial podem afetar
seriamente a maneira da pessoa reagir.

As conversas informais constituem a forma mais fundamental de
comunicag¢do interna.. Sdo adequadas aos contatos do dia-a-dia, orientag@o,
intercAmbio de informagdo, conferéncias, exames, disciplina, verificagdo,
manutengdo de relagBes pessoais efetivas. Mesmo que sejam répidas
devem acontecer intercimbio em duas diregSes. Comunicagdes por
telefone sdo utilizadas quando o assunto é de importancia pessoal para

qualquer das partes.
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Os encontros planejados sdo apropriados para analises ou contatos
regulares, sessdes regulares periddicas de trabalho conjuntos. As partes
devem estar preparadas para tornarem as reunides completas e eficazes,
proporcionando dados e informagdes adequadas e limitando ao minimo as
interrupgdes. Os supervisores mantém encontros planejados com cada um
dos subordinados.

O telefonema ¢ um meio utilizado para verificagdes rapidas ou para
transmitir e receber informagdes, instrugdes ou dados. Desempenham uma
fungdo no relacionamento pessoal dos individuos envolvidos.

Comunicagdes internas por escrito sio as mensagens formais,
oficiais ou de longo prazo ou que afetem igualmente diversas pessoas. Para
retificar uma comunicagdo interna por escrito, somente outra por escrito.

Os memorandos entre escritorios destinam-se a registrar consultas e
respostas informais. S8o Uteis para mensagens extensas, encaminhadas a
varias pessoas ou quando os dados sdo numerosos e complexos. Utiliza-se
pouco o memorando, porque eles podem ser ignorados com o0 uso
demasiado.

As cartas sdo individualizadas e mais formais do que os
memorandos. Sdo Uteis para avisos oficiais, declaracdes formalmente

registradas ou comunica¢des longas, mesmo quando o destinatirio esta
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fisicamente acessivel. As cartas sdo comunicagdes internas de grande
utilidade para comunicar pensamento e idéias para discussdo e
desenvolvimento futuro ou como parte de uma anélise de problema ainda
nao concluida.

Os relatorios sdo impessoais. Sdo utilizados para transmitir
informagdes relacionadas com avaliagdo, analise ou recomendagles a
superiores ou colegas. Sdo eficazes quando baseados em conferéncias,
visitas, inspegdes, levantamentos, pesquisa ou estudos. Os relatorios
devem estabelecer uma distingdo bem clara entre fatos objetivamente
determinados e estimativas, conjeturas, opinides, impressdes ou
generalidades.

As comunicagdes no quadro de avisos sd3o utilizados para
informacdes extensas ou formais, apresentam maior eficacia quando os
leitores sdo constantemente atraidos por mudangas e por um controle
cuidadoso do contetdo.

Os cartazes afixados em locais adequados, utilizados em série e
substituidos freqlientemente, podem ser de grande auxilio para
suplementar outros meios de comunicaggo.

Os “displays” sdo uteis quando hé espago apropriado disponivel e
quando podem ser adequadamente preparados. Essa preparagdo ¢é .

freqlientemente dispendiosa. Os assuntos mais comuns sdo produtos da
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empresa, publicidade, promogéo de qualidade de produgdo, intensificagdo
da seguranga, corte de desperdicios e custos e incentivo a sugestdes.

Os meios visuais de instru¢des como filmes, filmes fixos,
apresentagdes em cavaletes, fita cassete e outros materiais visuais tém
grande valor potencial, mas sdo eficazes apenas quando utilizados
apropriadamente. Poucos sdo autodidaticos, porque todos necessitam de
uma preparagdo criteriosa, planejamento e procedimentos de utilizag3o.

Comunicagdes internas verbais com grupos exigem habilidades
especiais. Aquelas que se comprovam eficazes em uma comissdo de
colegas de mesmo nivel hierarquico talvez sejam inadequadas para uma
reunido de massa.

A reunido informal do quadro de funcionarios proporciona a
oportunidade para o desenvolvimento de forte coesdo e resposta do grupo.
Adequadamente suplementada por contatos individuais frente a frente,
oferece o extraordinario recurso de coordenar atividades e criar
entendimento mutuo. As reunides breves e informais com o quadro de
funciondrios sdo eficazes para tornar o entendimento mutuo.

A conferéncia planejada é uma atividade relativamente formal. O
erro comum € ndo comparecimento dos participantes porque as agendas
nem sempre sdo sintonizadas no mesmo tom. Uma conferéncia planejada

é util, no entanto uma conferéncia mal orientada é nociva.
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As reunides de massa envolvem um grande nimero de funcionarios
ou administradores, sdo utilizadas para comemorar eventos, elevar o
moral, mudar atitudes, introduzir novas politicas ou apresentar pessoal-
chave, fazer anUncios especiais, esclarecer situacdes confusas, resolver
mal-entendidos, ou identificar elementos dissidentes. Exigem habilidade e

forte personalidade.

3.5. IMPLEMENTACAO ESTRATEGICA DO
ENDOMARKETING ATRAVES DA
COMUNICACAO INTERNA

3.51.  AESTRATEGIA

O primeiro passo, e 0 mais importante, para obter uma comunicagdo
interna com qualidade através do endomarketing ¢ desenvolver uma
estratégia. A estratégia prepara o cendrio e define as restrigdes de todas as
outras etapas. Ignorar a estratégia e apressar-se para melhorar a
comunicagdo interna € um erro.

Os elementos da estratégia parecem ser faceis de serem obtidos.
Desenvolver uma estratégia nada mais ¢ do que segmentar os clientes de

acordo com suas expectativas e ajusta-las de modo que correspondam a
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sua capacidade de oferecer uma comunicagdo interna eficiente.
Desenvolver uma estratégia de endomarketing € uma tarefa sutil e

trabalhosa.

3.5.2. GERENCIAMENTO DO ENDOMARKETING

O endomarketing, conforme Gronroos, abrange uma variedade de
atividades internas, que ndo sdo novas em si proprias, mas que enfocadas
desta maneira, oferecem uma nova abordagem ao desenvolvimento de uma
orientagdo para servigos gerando um interesse por clientes e por marketing
entre os funcionarios da empresa. O endomarketing comec¢a com a nogao
de que os empregados constituem o primeiro mercado interno para as
organizagdes. O endomarketing emergiu primeiro na literatura de
marketing de servicos. As empresas tém reconhecido a necessidade dos
processos internos de endomarketing, porque é um pré-requisito para um
desempenho externo de marketing bem-sucedido. Toda empresa tem um
mercado interno de empregados que deve receber a primeira atengdo.

“Um servigo eficaz requer pessoas que compreendem a idéia.”"’

Um meio de atrair clientes € assegurar aos clientes potenciais que o

servico funcionara ou entdo que as agdes corretivas serdo tomadas. Em

' GRONROOS, Christian - Marketing, Gerenciamento e Servigos - p. 278
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teoria esse conceito € bom, entretanto, na prética ele € perigoso a ndo ser
que o endomarketing seja cuidadosamente realizado. O endomarketing
funciona com um processo gerencial holistico para integrar multiplas
fungbes da empresa' de duas maneiras. Primeiro, assegura que os
empregados em todos os niveis da empresa, incluindo as geréncias,
compreendam e vivenciem o negdcio e suas varias atividades e campanhas
no contexto ambiental que suporte uma consciéncia relativa aos clientes.
Segundo, assegura que todos os empregados estejam preparados e
motivados para agirem de forma orientada para servigos. A premissa do
endomarketing € de que uma troca interna entre a organizagéo e as equipes
de empregados deve funcionar eficazmente antes que a empresa possa ter
éxito no alcance de suas metas relativas aos mercados externos.

O gerenciamento da comunicagdo, é o gerenciamento voltado para
informagGes sobre rotinas de trabalho, caracteristica dos servigos e das
mercadorias, das promessas feitas aos clientes, suas visées de como
melhorar seu proprio desempenho e suas descobertas sobre o que os
clientes desejam.

A tecnologia de informagdo é o motor da democracia deste final de
século, na qual a individualidade € premiada e as pessoas ndo mais toleram
ser pedes no xadrez de grandes instituicdes ou de um mercado de massa.

Pelo menos no mercado, a nova tecnologia deu poder as pessoas na forma
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de varias escolhas e forgou as grandes corporagdes a se dobrar as
diferentes preferéncias dos consumidores.

Atualmente, segundo Gronroos, a maioria das empresas carece de
uma cultura para servigos. Nesses casos o endomarketing ¢ normalmente
visto como meio de alcangar esta cultura. Uma vez que esta cultura tenha
sido criada, ela deve ser mantida de forma ativa, caso contrario as atitudes
das pessoas e as normas da empresa se reverterdo facilmente a uma cultura
que a deficiéncia técnica é o principal principio orientador.

O gerenciamento do endomarketing € responsavel no
desenvolvimento de controle indireto, que pode ser estabelecido através da
criagdo de um clima, onde os funcionarios sintam que o0s servigos
constituem a norma predominante que orienta seus pensamentos e
comportamentos. Neste processo sem fim, cada gerente e supervisor esta
envolvido. Se forem capazes de apoiar e encorajar seus subordinados, eles
poderdo abrir canais de comunicagéo, formais e informais, e se assegurardo

que a informacéo de feedback alcance seus subordinados.
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3.5.3. PRE-REQUISITOS PARA 0)

ENDOMARKETING BEM SUCEDIDO

Conforme Gronroos, se as atividades de endomarketing forem
implementadas apenas como uma campanha ou, pior ainda, como
atividades totalmente Separadas, em conexdo a outro fatores gerenciais, o
risco de que nada duradouro seja alcancado € esmagador. A estrutura
organizacional e a estratégia devem suportar o estabelecimento de uma
cultura de servigos. Além disso, os métodos de gestdo, o estilo de geréncia
e lideranca dos gerentes e supervisores tém que oferecer seu suporte se
quisermos realizar todas as tarefas do endomarketing. Os trés pré-

requisitos para um endomarketing bem-sucedido s&o:

a) O endomarketing deve ser considerado parte integrante da

gestdo estratégica;

b) O processo de endomarketing ndo pode ser impedido por uma

estrutura organizacional ou por falta de apoio gerencial; e

c) A alta geréncia tem que demonstrar constantemente um apoio

ativo ao processo de endomarketing.
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Para ser bem sucedido, o endomarketing deve comegar com a alta
geréncia. Em seguida, as geréncias de nivel médio e os supervisores tém
que aceitar e desempenhar seu papel no processo.

Somente entdo os esfor¢os de endomarketing direcionados aos
empregados de contato podem ser bem-sucedidos. A capacidade dos
empregados de funcionarem como “marqueteiros de plantdo” conscientes
do servigo depende em grande parte do apoio e encorajamento que
recebam dos supervisores. Como conclui Berry (1988): in Gronroos, “sé
uma lideranga genuina em todos os niveis da organizagdo pode
proporcionar a inspiragdo necessdria para sustentar prestadores de servigos
comprometidos.

Gerenciar e administrar ndo basta.”*

Todas as pessoas devem ser envolvidas. As pessoas de contato
formam um mercado-alvo natural para o endomarketing. Elas detém os
contatos imediatos com os clientes e desempenham as tarefas do marketing
interativo. Entretanto, normalmente dependem de todo o suporte que
puderem obter de outros empregados que ndo entram em contato com 0s

clientes, mas que, no entanto, influenciam indiretamente o servigo

recebido pelos clientes finais. A capacidade dos empregados de

2 GRONROOS, Christian - Marketing, Gerenciamento e Servigos - p. 276
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contato de desempenharem suas tarefas do marketing interativo depende
em grande parte da sua consciéncia para servico. Esse grupo de
empregados, o pessoal de apoio, deveria ter um desempenho orientado

para o cliente ao servir aos seus clientes internos.

3.5.4. COMO IMPLEMENTAR UMA ESTRATEGIA DE
ENDOMARKETING ATRAVES DA
COMUNICACAO INTERNA

Ao comecar a planejar e implementar uma estratégia de
endomarketing, algumas diretrizes devem ser observadas. Antes de tudo, o
foco interno do endomarketing deve ser reconhecido e totalmente aceito
pela geréncia. Os empregados sentem que a geréncia os considera
importantes quando lhes é permitido participar do processo; tanto no
processo de pesquisa interna quanto no planejamento de seus ambientes de
trabalho, nas metas e escopo de suas tarefas, nas rotinas de informagdo e
feedback e nas campanhas externas.

A implementagdo do endomarketing através da comunicagdo interna

depende do comprometimento de todos os funcionarios.

62



Alguns aspectos importantes que devem ser considerados na
implantacdo do endomarketing através da comunicagéo interna:

a) Comunicagdes livres dentro da estrutura da administrag#o.

A comunicagdo interna deve ter caminhos livres para transmitir a
mensagem, no que diz respeito a estrutura da organizagdo, a estrutura
organizacional deve ser suficientemente eficaz, para que permita um fluxo
de informag¢des com o minimo possivel de ruidos.

b)  Coeréncia visivel.

Em todas as declaragdes emanadas da administragéo, ndo pode faltar
coeréncia entre suas acdes e declaragdes.

c)  Espirito de sinceridade.

Deve existir espirito de partilha de informagdes com os empregados,
uma vez que a intencdo tenha sido expressa claramente. A comunicagdo
vertical do alto comando para os baixos comandos deve ter sinceridade
porque € pré-requisito para confianga.

d)  Adaptagdo ideal.

O material a ser considerado deve ser adaptado ao ponto de vista do
ouvinte e ndo ao conteudo da informagdo em si.

e) Clareza.

As comunicagdes internas devem ser claras e objetivas, ndo podem

deixar davidas de interpretagdo.
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) Oportunidade de expressdo.

A comunicagfo interna deve prover oportunidade de expressdo e de
participagdo do receptor, imaginando que o receptor seja de qualquer nivel
da estrutura organizacional.

g)  Ser preciso.

Ser preciso a respeito dos fatos porque a falta de precisdo numa

afirmativa € tanto causa como efeito de raciocinio confuso.

h) A brevidade.

A brevidade é util porque evitam palavras desnecessarias que criam
mal-entendidos.

i) Escolha das palavras.

A escolha das palavras que serdo utilizadas nas comunicagdes
internas € relevante, deve-se utilizar palavras que sejam facilmente
entendidas.

) Apresentagdo.

A apresentagdo da mensagem deve ser de forma objetiva, porque
mesmo que as observagdes genéricas se baseiem em fatos, elas facilmente
possibilitam julgamentos de valor que levam a discussées sem fim e/ou

muitas interpretagdes.
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“O endomarketing teve inicio na John Nurmien CO, hd uma década,
levando a idéia de que os empregados, constituiam o primeiro mercado
interno da empresa. Um desempenho das pessoas de contato orientado para
os servigos e para o mercado era considerado pelo menos igualmente
importante ao sucesso das campanhas de venda e publicidade no
mercado”?!

Um aspecto importante na estratégia de endomarketing através da
comunicagdo interna é a capacidade de ouvir, receber informagdes, receber
mensagens. O ouvir é a habilidade mais negligenciada na comunicagéo
interna. O problema ndo é conseguir que homens falem. O problema é
conseguir que lideres ougam, que recebam informagdes, que recebam
mensagens. O ouvir ndo € somente virtude inata, mas habilidade definida
que pode ser aprendida. Estamos mencionando ouvir como o ato de
receber comunicagdo interna. Experiéncias tém mostrado que discussdes e
exercicios podem produzir resultados dramaéticos.

O ouvir é um processo ativo, que necessita desenvolver habilidade
em quatro niveis: O primeiro é entender o sentido pelo som, o segundo €
compreender a mensagem, o terceiro é avaliar as afirmativas e o quarto ¢
receber com compreensdo imaginativa o ponto de vista do interlocutor, os

psicologos chamam a isso “receber com empatia”. O ouvir deve envolver

! GRONROOS, Christian - Marketing, Gerenciamento e Servigos - p. 277
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pelo menos um ter¢o das comunicag¢Ges, mas ndo deve ocupar o lugar de
acgoes e respostas definidas.

Existem muitas barreiras a comunica¢do interna, uma delas € a
comunica¢do interpessoal, ha diversas formas de se minimizar essas
dificuldades. De fato os esforcos de comunicagdo de um individuo é

influenciada por duas habilidades basicas:

1)  habilidade de transmissdo, que € a capacidade de se fazer

compreender por outras pessoas;

2)  habilidade de escutar, que ¢ a capacidade de entender os

outros.

A comunicagdo visual também faz parte deste processo de
comunicagdo interna, e tem papel relevante neste mundo das informagdes.
A comunicagéo Visuai ¢ a comunicagdo ndo verbal, é o tipo de sensacdo
que o ambiente remete. As formas, as cores, o mobilidrio, a organizagdo
visual, e a disposi¢do dos produtos “falam” com clareza e atingem os
sentidos das pessoas, permitindo aos clientes tirar impressdes pessoais que
tiveram neste ambiente. A estética e a funcionalidade andam juntas. A
vitrine é um meio de comunicagdo, é fonte de atragdo para o receptor. A

polui¢do visual é prejudicial aos olhos do cliente, o ambiente que
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comunica tem visibilidade, equilibrio, bom gosto e criatividade.

“O endomarketing tem que estar refletido nas circulares da empresa.
Seu “layout” e o estilo em que sfo escritas tém um impacto direto sobre as
atitudes dos empregados. Prover informag¢Ges, acompanhamento,
aconselhamento, ajuda, encorajamento e controle ¢ a melhor maneira de
fornecer informagdes e de recebé-las de volta, de uma maneira que
proporcione suporte.”22

A comunica¢do interna na perspectiva do endomarketing é tudo
aquilo que atinge os funciondrios de uma organizagdo, ¢ o bombardeio de
mensagens que acontece durante a jornada de trabalho, que afeta a
produtividade, o comportamento, a fadiga, o relacionamento, os resultados,
o retrabalho, a qualidade, o “stress”, o desempenho, a continuidade, a
profissdo, o clima organizacional e outros aspectos relevantes no cotidiano
do ambiente organizacional.

Uma vez que afeta caracteristicas chaves do ser humano, a
implementagdo da estratégia do endomarketing através da comunicagdo
interna deve ser orientada e conduzida por funcionéarios de Recursos

Humanos habilitados para desempenhar este trabalho, pois exige cautela,

critérios e sistematizagéo.

2 GRONROOS, Christian - Marketing, Gerenciamento e Servigos - p. 281
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3.5.5. CONCLUSAO

O endomarketing € uma ferramenta que visa atingir o consumidor
interno da organizagdo para obter vantagens competitivas em relagdo a
concorréncia. Aborda a questdo do servigo para satisfazer as necessidades
do funcionario, criando motivagdo e comprometimento, respeitando os
limites da organizagéo.

O treinamento € um componente bédsico a um programa de
endomarketing, no entanto as empresas ndo percebem que
desenvolvimento de servigos é estratégico e que a falta de estratégia
mercadoldgica coloca a organizagdo em dificuldades de sanear custos. O
apoio gerencial e a comunicagdo interna sdo ferramentas relevantes para
desenvolver uma consciéncia de marketing interno.

O objetivo da comunicagdo interna € o entendimento, entretanto,
considerando-se o mbdo complexo como usamos os meios verbais,
simbolicos e ndo-verbais para transmitir mensagens, nem sempre se
alcanga esse entendimento. O receptor nem sempre estd somente
recebendo mensagem, muitas vezes existe troca, e por isto, o receptor que
¢ também emissor esta recebendo e transmitindo concomitantemente.

Quem comunica necessita ter cuidado com relagdo ao que vai
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acontecer apos a comunicagdo. Se o que tem a dizer vale a pena e tem
valor por seu contel'ldq, ¢ importante ser confirmado pela pratica.

Apesar dos progressos da pesquisa o endomarketing ¢ um campo de
estudo ainda a ser explorado, principalmente no Brasil, onde muitas
empresas ainda ndo despertaram para a nova realidade de atendimento e da
qualidade de servigos.

A comunicagdo interna é campo de estudo de diversas areas da
ciéncia, no entanto, na perspectiva do endomarketing as pesquisas estdo
iniciando, existe um imenso campo inexplorado.

A perspectiva do endomarketing na comunicagdo interna é o canal
que movimenta a maquina administrativa, internamente, buscando
melhorar continuamente, construindo valores como: iniciativa,
criatividade, mudancas, engajamento da equipe, comprometimento,
imagem, limpeza, cuidados pessoais, arrumagdo, higiene, cultura
organizacional, clima organizacional e outros valores relevantes que
propiciam a criagdo de uma empresa, competitiva, moderna,’ adaptada as
novas mentalidades e estilos de vida e com um Marketing externo bem
sucedido. Todos estes fatores somados sdo o fundamento da perspectiva do
endomarketing na comunicagdo interna e representam um constante

desafio as pessoas que estudam e trabalham nesta fascinante atividade.
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A INSTITUICAO
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4.1. DESCRICAO GERAL

A Cidade de Curitiba foi fundada em 29 de Margo de 1693.

Desde esta época até hoje vem sofrendo grandes transformagdes em
todos os setores com um desenvolvimento sécio-econdmico acelerado.

A Prefeitura Municipal participa deste processo procurando atender
e adaptar-se a todas as necessidades da populagéo.

Conta hoje com uma estrutura composta por vdarias secretarias de

administragdo direta, indireta, fundagGes e sociedades de economia mista,

a saber:

* Administracao Direta:

Orgaos colegiados de consulta e orientagio
- Orgaos colegiados de deliberagéio

- Orgios de assessoramento

- Gabinete do Prefeito

- Assessoria do Prefeito

- Secretaria do Governo Municipal

- Procuradoria Geral do Municipio

- Secretaria Municipal da Comunicagé@o Social.
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Secretarias Municipais de Natureza Meio:

- Secretaria Municipal de Administragdo
- Secretaria Municipal de Recursos Humanos

- Secretaria Municipal de Finangas.

Secretarias Municipais de Natureza Fim:

Secretaria Municipal do Abastecimento
- Secretaria Municipal da Crianga

- Secretaria Municipal da Educagéo

- Secretaria Municipal do Meio Ambiente
- Secretaria Municipal de Obras Publicas

- Secretaria Municipal de Saude

Secretaria Municipal de Urbanismo.

Entidades de Administragﬁo Indireta:

* Autarquias:

- Instituto de Pesquisa e Planejamento Urbano de

Curitiba (IPPUC)

- Instituto Municipal de Administragdo Pablica (IMAP)
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- Instituto de Previdéncia e Assisténcia dos Servidores do

Municipio de Curitiba (IPMC)

* Fundacodes Publicas:

- Fundagdo Cultural de Curitiba

- Fundacgdo de Ac¢do Social (FAS)
* Sociedade de Economia Mista:

- Companhia de Habitagdo Popular de Curitiba
(Cohab-Ct)
- Urbanizagéo de Curitiba S.A. (URBS)

- CIC Companhia de Desenvolvimento de Curitiba.

A cidade de Curitiba tem hoje uma populagdo de 1.450.000
habitantes (estimativa censo 1996), que € geradora de recursos que

proporcionam as melhorias da cidade através das seguintes receitas:

ICMS 27,84%

- ISS 28,81%
- IPTU 09,53%
- FPM 14,22%

- IPVA 07,46%
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TAXAS  03,05%

IFBI 04,6%

Contribui¢do de melhoria 00,44%
- Outros 03,97%
TOTAL 100%

Conta hoje com um total geral de funcionarios assim distribuidos:

- Administragdo direta 21.395
- Administracdo indireta 3.204
- Aposentados 2.808
- Pensionistas 1.130

TOTAL GERAL 28.537

Descricio das Secretarias envolvidas na proposta:

FAS - FUNDACAO DE ACAO SOCIAL

A FAS - Fundagdo de Ag¢do Social, foi criada em 10/06/91, da fusdo
de dois orgdos da area assistencial, SMDS - Secretaria Municipal de
Desenvolvimento Social e FREI - Fundagdo Rural de Educagdo e
Integracdo. A pratica do trabalho se da através da execugéo de 22 projetos

voltados a area social e implantados através das 07 (sete) regionais, quais
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sejam: Matriz, Cajuru, Boa Vista, Santa Felicidade, Portdo, Boqueirdo e
Pinheirinho.

Os projetos executados pelas regionais sdo voltados para as areas de:

iniciacdo profissional;

- alternativas de renda;

- assisténcia social;

- reabilitagdo e reintegragdo social;

- atendimento ao idoso.

POLITICA DE ACAO

“O governo municipal é aquele que se move pela vontade direta dos
cidaddos e por isso mesmo, se torna o mais democratico e o mais humano.
Desse modo, a administragdo de um municipio deve seguir o roteiro da
satisfagdo das necessidades bésicas da populagdo, a fim de que seus
habitantes possam disputar em bases iguais as oportunidades sociais que a
cidade lhes oferece. Somente desse exercicio € que nascera a consciéncia
da cidadania que vai fecundar o espirito de democracia.”’

Satisfazer as necessidades basicas das populagdes de baixa renda,
significa proporcionar-lhes acessibilidade aos equipamentos e aos servigos

urbanos disponiveis na cidade, garantindo-lhes o direito a vida, a saude, a

* Rafael Greca de Macedo
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alimentagdo, a moradia, a educagdo, ao lazer, a cultura, a dignidade, a
liberdade e a convivéncia familiar e comunitaria.

E neste contexto que a FAS insere sua politica de aco, enquanto
entidade social publica de carater assistencial, e como tal, necessario se faz
explicitar qual € o tipo de assisténcia que embasa a sua agdo, uma vez que
a pratica que historicamente tem sido utilizada pelas institui¢des publicas e
privadas no atendimento a populagfo carente tem se caracterizado pelo
assistencialismo.

Porém, com a nova Constituicdo implementada a partir de 1988,
quando a Assisténcia Social entra da composi¢do do tripé da Seguridade
Social junto com a Sadde e a Previdéncia (estas duas ultimas
regulamentadas em lei orgénica propria), a assisténcia social € focalizada
em seu real contexto na medida em que é a expressdo da propria cidadania
enquanto “direito” da classe social excluida dos bens e servigos que a
sociedade produz.

Ao contextualizar a assisténcia nesta ética, “trabalha-se o concreto e
o imediato, mas, mais do que isto, procura-se construir para a superagao
dos problemas apresentados pela populagdo incentivando seus processos
de conscientizagdo, organizacdo e mobilizagdo em defesa de seus

. . %%k
direitos.”

** Heloisa Maria José Oliveira
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Neste sentido, compete a Fundagdo de Agfo Social enquanto
entidade social publica de carater eminentemente assistencial, a prestagdo
de servigcos, onde a assisténcia social se constituia em um espago de
conquista dos direitos sociais e de resgate da cidadania pela populagdo
usudria dos seus servigos.

O perfil da populacdo é de baixa renda, pouca escolaridade e idade
superior a 14 anos.

As condigdes para a execucdo dos projetos sdo diversas, uma vez
que a dotagdo org¢amentaria nem sempre consegue contemplar a
necessidade da populagdo. Os recursos advém da FAS e de parcerias com
entidades ndo governamentais.

- A experiéncia tem nos mostrado que a parceria com as Ongs
permite maior otimizagdo dos recursos e alcance junto a
comunidade atendida.

- Considerando que o conceito de Social € muito amplo e
genérico, permeando nas questdes de saude, meio ambiente,
abastecimento, educagdo, habitacdo e assisténcia, a FAS se
tornou articuladora junto as diversas secretarias da PMC, onde
as a¢des na pratica acontecem integradas, tornando as agdes

junto a populagdo carente mais eficientes e eficazes.
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O trabalho € desenvolvido de forma descentralizada, e com isso tem
se conseguido maior otimizagdo dos recursos humanos, fisicos, materiais e
financeiros. Por se tratar de entidade governamental, estamos suscetiveis a
influéncias politicas, onde os programas sdo implantados conforme as
diretrizes estabelecidas pela gestdo e ndo de acordo com necessidades
constatadas tecnicamente.

O quadro de servidores da FAS em sua maioria é composto por
profissionais da area social, que pela propria formagdo, muitas vezes néo
concorda com o encaminhamento tomado, gerando conflitos entre

planejamento e execucao.

OBJETIVOS

A Fundagdo de Agdo Social - FAS, tem os seguintes objetivos,
conforme estabelecido no Decreto n® 904/92 e Lei n°® 8.155/93:

- Implantar e implementar projetos ou programas que objetivem

resgatar a cidadania da populagdo de baixa renda, valorizando-

a e garantindo-lhe, com absoluta prioridade, o direito a vida a

saude, a alimentagdo, a educagdo, lazer, profissionalizagéo,

cultura, dignidade, respeito, liberdade e a convivéncia familiar

e comunitaria.
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Articular, coordenar, subsidiar e fiscalizar a execuc;e”lor de agdes
da 4area social junto & entidades sociais organizadas,
comunitarias e assisténcias, publicas e privadas, através de
apoio técnico e financeiro, ou na forma de convénio que
objetivem alcangar os fins colimados.

Planejar, executar e acompanhar programas de capacitagdo
para o oficio nos setores formal e informal que promovem
oportunidades para o trabalho e melhoria de renda familiar, e
demais atividades correlatas.

Desenvolver atividades relativas a assisténcia e integracdo de
pessoas de baixa renda.

Expedir, preenchidas as formalidades legais, Certificados de
Habilitagdo, para Entidades Sociais € Comunitarias que
solicitem atestado de funcionamento junto a Fundagio de
Acgdo Social - FAS.

Apoiar técnica e financeiramente as iniciativas de trabalho das
Comunidades de baixa renda.

Coordenar os Projetos de reabilitagdo a populagdo de terceira
idade, desenvolvendo praticas educativas, apoiando sua

organizag¢do social.
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- Desenvolver Projetos de reabilitagdo e integragfo social e
econdmica, associada a dependéncia quimica,

- Captar recursos de fontes que possam contribuir para o custeio
das ac¢des desenvolvidas pela Fundagao.

- Prestar apoio técnico e financeiro aos demais oOrgdos da
Administragcdo da Prefeitura Municipal de Curitiba, mediante
acordo estabelecido, obedecidas as formalidades legais.

Os objetivos definidos sdo cumpridos na totalidade, através da

execucdo dos 22 (vinte e dois) projetos sociais. Percebe-se que a

populagéo atendida esta satisfeita com o desenvolvimento do trabalho e os

resultados sdo verificados através de mudanga observados nas condi¢des

de vida dos usuarios.

01

02

03

04

05

06

07

Projetos:

Vale vovo, vovo

FAS/SOS

Educadores de Rua

Pousada de Maria

Carrinheiro Cidaddo

Casa da Acolhida e do Regresso

Tudo Limpo
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08

09

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

Fazenda Solidariedade

Linha do Sopéo

Vila de Oficios

Casa da Comunidade

Linha do Oficio

Terceira Idade

Proger - Programa de Geragdo de Empregos
Auxilio Mudanca

Oficinas do Trabalho

Assessoramento as Entidades Socais
Disque Bagulho

Boca do Brilho

Relocagdo de familias em édrea de risco
Unidades de Produgéo

Assessoramento a associagdes e Grupos Comunitarios.

Secretaria Municipal da Crianca

Sera de competéncia da Secretaria Municipal da Crianga o

planejamento operacional e a execugdo de programas de atendimento a

crianga e ao adolescente carente de 0 4 18 anos, para a satisfagdo das suas

necessidades basicas, propiciando condi¢des adequadas a sua integragdo na
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sociedade e seu desenvolvimento como individuo; a implementagdo de
programas que vissem o atendimento a crianga de 0 a 6 anos, por meio de
servigos de creches administradas diretamente pela Prefeitura ou por
intermédio de terceiros; o atendimento da crianga e do adolescente através
de projetos de ocupagédo integral, iniciagdo profissional, profissionalizagdo
e alternativas de ocupac¢do; a medidas de protegdo e defesa da crianga e do
adolescente contra atos de violéncia por parte da familia, da comunidade,
ou do Estado; a prestacdo de apoio técnico e financeiro a entidades, grupos
€ movimentos comunitdrios em propostas que se coadunem com as
diretrizes da Secretaria; a execugdo de programas, projetos e atividades
relacionadas com servigos de natureza comunitaria voltadas para a crianga
e para o adolescente; a articulagdo e integragdo com os outros orgdos do
municipio, demais niveis de governo, entidades da iniciativa privada nas

programagdes inerentes as suas atribui¢des e outras atividades correlatas.

Desenvolve os seguintes projetos:
- Abordagem de rua

- SOS crianca

- Justica e FAS

- Procura espontanea

- Acompanhamento familiar
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- Casa do Pia

- Republicas

- Casa de Apoio

- Casa Menino Jesus

- Bergario Municipal

- Casa de Cursos Apolonia Janiak
- Pi4 no Oficio

- Tercerizagdo

- Casa do Pequeno Jornaleiro

- Creches

- Programa Pia

- Programa de Atendimento ao Adolescente Trabalhador
- Procaud

- UAC

- Formando o cidad3o.

Total de creches: 219 atendendo a 24 mil criangas.
Total de Unidades Pias: 30 atendendo a 3.480 criangas.

Total de criangas atendidas em todos os programas: 35 mil.
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Secretaria Municipal da Educacio

Serda de competéncia da Secretaria Municipal da Educagdo o
planejamento operacional e a execugdo das atividades pedagogicas de
ensino, consoante a legislagdo vigente, compreendendo a pesquisa
didatico-pedagogica para o desenvolvimento do ensino municipal; o
desenvolvimento de indicadores de desempenho para o sistema
educacional; a administragdo do sistema municipal de ensino,
compreendendo controle da documentagdo escolar, a assisténcia ao
estudante e o gerenciamento nas questdes especificas da area a nivel
comunitario; a articulagdo com os outros oOrgaos municipais, com o0s
demais niveis de governo e entidades da iniciativa privada para a
programagdo de atividades com alunos da rede municipal, referentes a
ensino, assisténcia social, satde, cultura, lazer, recreacdo e outras

atividades correlatas.

- Numero de escolas: 122
- Farol do Saber : 28
- Numero de Criangas atendidas: 77.090
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Programas:

- Atendimento a pessoa portadora de Necessidades Especiais;
- Soroba Didatico;

- Escolas Corujinhas;

- Desenvolvimento Profissional;

- Disque Educagdo;

- Telegramatica;

- Radio Escola;

- Videoteca;

- Li¢oes Curitibanas;

- TV Professor;

- Farol do Saber;

- Conhecendo Curitiba;

- Visitas Orientadas;

- Projeto Pegadas da Memoria;

- Concertos Didaticos;

- Ensino Regular;

- CEI - Centro de Educagéo Integral;

- Informatica na Educagio.
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Secretaria Municipal do Abastecimento

Sera de competéncia da Secretaria Municipal do Abastecimento o
planejamento operacional e a execugdo da politica municipal de
abastecimento orientando e disciplinando a distribuigdo de géneros
alimenticios de primeira necessidade; a criagéo de meios que beneficiem e
facilitem a comercializagdo dos mesmos; a administragdo dos mercados
municipais e a fiscalizag@o das feiras livres e de época; a participagdo em
atividades de orienta¢do e defesa do consumidor; o fomento das atividades
de produgdo rural da Regido Metropolitana de Curitiba, através de acordos
com demais Municipios e orgdos afins, articulagdo com demais niveis de
governo e entidades da iniciativa privada nas programagdes inerentes as
suas atribui¢des priorizando o atendimento a populagdo carente e outras

atividades correlatas.

Desenvolve os seguintes projetos:

- Armazém da Familia
- Mercaddo Popular

- Cambio Verde
- Lavoura

- Nosso Quintal/Farmacia caseira
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- Projeto Nutrigdo

- Copinutri

- Refeicdo Solidaria

- Feira especial de produtos da época

- Feiras: livre, noturna, verde, gastronémica, especiais
- Mercado Municipal

- Centro de Produc¢do de Alimentos

Disque economia - 300

TOTAL em equipamentos ou pontos de venda: 142

Secretaria Municipal da Saude

Sera de competéncia da Secretaria Municipal da Satde o
planejamento operacional e a execugdo da politica de satde e do
desenvolvimento de agdes de promogdo, protecdo e recuperagdo da satde
da populagdo com a realizagdo integrada de atividades assisténcias e
preventivas; da vigiladncia epidemioldgica, sanitaria e nutricional, de
orientagdo alimentar e de satde do trabalhador; da prestagdo de servigos
médicos e ambulatoriais de urgéncia; da promogdo de campanhas de

esclarecimento a preservagdo da saide da populagdo; da implantagdo e
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fiscaliza¢do das posturas municipais relativas a higiene e a saude publica;
da participagdo na formulagdo da politica de protegdo do meio ambiente;
da articulagdo com outros 6rgdos municipais, demais niveis de govérno e
entidades da iniciativa privada para o desenvolvimento de programas

conjuntos e outras atividades correlatas.
Desenvolve os seguintes projetos:

- Farmécia Curitibana

- Farmacia Verde

- Nascer em Curitiba

- Leite é Satde

- Saude da Familia Curitibana
- CPOD - 12 anos

- Central de Marcagdo de Consultas.

Numero de Unidades de Saude: 89

Hospitais credenciados ao SUS: 36
Laboratoério Municipai: 01
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4.2. DIAGNOSTICO DA SITUACAO

Conforme citado anteriormente, a PMC dentro de sua politica de
acdo desenvolve hoje um trabalho descentralizado em 7 regionais.

Esta descentralizagdo € coordenada pela administragdo regional que
¢ o vinculo de ligagdo entre as secretarias que possuem O Servigo
déscentralizado.

No que se refere a execugéo do trabalho da area social, temos hoje as
5 secretarias ja descritas que buscam um trabalho mais integrado.

Sdo realizadas mensalmente reunides com seus coordenadores € o
administrador regional para discussdo das atividades, avaliagdo dos
trabalhos ja desenvolvidos ou em desenvolvimento.

As dificuldades sentidas referem-se a regional de Santa Felicidade,
que através desta busca de integragdo, as chefias perceberam quantas
dificuldades ocorrem, que ha bastante trabalho paralelo, desconhecimento
da totalidade das atividades das secretarias pelas proprias chefias e muito
mais pelos funcionarios que atuam diretamente com a populagéo.

Diante das dificuldades a pesquisa aplicada nos mostra que: os
funcionérios conhecem pouco do trabalho social que € desenvolvido,

sabem que € para a populagdo em geral, que apesar da existéncia de alguns
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critérios todos podem ser atendidos.

Consideram, pelo que conhecem, como bom o trabalho e as vezes
utilizam, principalmente nas areas de satde e educagao.

Sdo conhecedores da composi¢do estabelecida para as secretarias
consideradas da area social, sugerindo atividades com o objetivo de
integrar as agles através de um planejamento conjunto, seminarios de
integracdo, encontros mensais entre as chefias.

Quando questionados sobre a forma de divulgagdo dos trabalhos,
todas as formas propostas foram aceitas.

A Rua da Cidadania, apesar de ainda ndo estar em funcionamento na
regional € bastante conhecida o que possivelmente facilitara a integragéo.

Hoje as secretarias da area social desenvolvem 66 programas, sendo
citados na pesquisa 5 principais, sendo um de cada secretaria, e que a
grande maioria dos funciondrios desconhecem ou relacionam de forma
incorreta a secretaria a que pertencem.

Percebe-se hoje, que o universo a ser trabalhado € bastante grande,
seja pelo numero de programas, a quantidade de funcionarios, 1776 na
regional de Santa Felicidade, e a area de abrangéncia que compreende hoje
16 bairros. Portanto € necessdrio pensar em trabalho integrado e bem
desenvolvido pois caso ndo o seja, o resultado serd bastante pequeno.

Existe um ponto bastante positivo que € a abertura par o
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desenvolvimento de um trabalho que podera ampliar a proposta a todas as
secretarias que integrardo a Rua da Cidadania.

Os funciondrios demonstram bastante interesse em conhecer os
programas pois atuam diretamente com o usudrio e a ele querem prestar

um bom atendimento.
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PROPOSTA
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5.1. SISTEMA PROPOSTO

Para que o sistema ora proposto se efetive, € necessaria a
conscientizagdo e incorporagdo por parte das geréncias, do que € o
endomarketing, seus pré-requisitos e suas estratégias. Ainda, envolvimento
e apoio ativo por parte da geréncia, no processo de Endomarketing.

“Endomarketing sdo projetos e agdes que uma organizagdo deve
empreender para consolidar a base cultural do comprometimento dos seus
funcionarios com o desenvolvimento adequado das suas diversas
tecnologias.”23

Baseado na defini¢do acima citada e em todo o estudo anteriormente
apresentado, nossa proposta visa estabelecer uma nova cultura; manter um
clima ideal de valorizagdo e reconhecimento dos funciondrios através da
melhoria da qualidade do servigo prestado, computado na avaliacdo de
desempenho aplicada ao mesmo; estabelecer canais adequados de
comunicagdo interna que permitirdo um maior conhecimento dos
programas, mais rapidez e satisfacdo do usuario atendido; melhorar o
relacionamento interpessoal; estabelecer uma administragdo participativa e
implantar a¢des gerenciais para satisfagdo das necessidades demonstradas

pelos funcionarios através de pesquisa.

3 CERQUEIRA, Wilson - Endomarketing - Educag#o ¢ Cultura para Qualidade - p. 51
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Para atender as necessidades acima descritas propde-se um sistema

de ATIVIDADES INTEGRADAS ENTRE AS SECRETARIAS.

Este sistema serd composto de:

- Planejamento integrado;
- Semindrio de integragéo;
- Encontros mensais entre chefias;

- Programagdo visual.

Ressalta-se que, todos os funcionarios encaminhados para a Rua da
Cidadania e para os equipamentos das 5 secretarias sociais, passam por
treinamento inicial nas suas secretarias de origem e que a PMC, mantém
através do IMAP - Instituto Municipal de Administragdo Publica, cursos
de desenvolvimento e aperfeicoamento dos funcionarios, o que nos da

suporte para partir para o trabalho regionalizado.

5.1.1. PLANEJAMENTO INTEGRADO

O planejamento esta presente em grande parte dos momentos da vida
do ser humano. Portanto faz parte com certeza da vivéncia profissional de

cada um.

94



N&o ha como pensar nas atividades de uma prefeitura sem um bom
planejamento, em se tratando da area social, muitas vezes faz-se necessario
em situa¢des de emergéncia agir e forma rapida sem planejamento das
acoes.

Quando fala-se em planejamento integrado na area social, busca-se a
interligagdo nas a¢des de forma organizada visando a racionalidade e o
beneficio maior ao municipio.

A area social hoje na PMC esta totalmente voltada ao atendimento
das necessidades bésicas e ao resgate a cidadania do cidaddo, com o
planejamento conjunto passa-se a ter um pensamento integrado onde todos
os aspectos serdo atendidos, saude, educagdo, alimentagdo e infra estrutura
de moradia, transporte, trabalho e lazer.

Isto somente serd possivel através da elaboragdo de um plano de
'governo norteador, uma vontade politica esfor¢o técnico para o
desenvolvimento do trabalho.

Este planejamento deverd ser estruturado envolvendo as 5
secretarias através de reunides, grupos de estudo, cruzamento de
informagdes.

Todas as a¢gbes que sdo desenvolvidas deverdo ser analisadas, onde

inicialmente serdo envolvidos, o prefeito e sua assessoria, em segundo
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momento as secretarias e superintendentes que serdo os idealizadores dos
objetivos e das diretrizes estabelecidos.

A nivel regional o planejamento podera ser coordenado pelo
administrador regional que € o representante oficial do prefeito na regido e
o responséavel pela a¢do politica em area.

Pela sua fungfo caberd a ele organizar o trabalho conjunto entre as
secretarias promovendo encontros, reunides com os coordenadores para
que sejam estabelecidas as necessidades e prioridades da area. A
habilidade de transmitir e a habilidade de escutar, deverdo estar presente
em todos.

A partir dai as discussdes passardo para as chefias e aos funcionarios
que atuam diretamente com a populagdo.

Temos como alvo o municipe que deverd ser bem atendido, portanto
0 processo em seguida seguird um curso inverso onde as discussdes a nivel
de base terdo suas conclusdes levadas as chefias superiores para avaliagédo
e posterior implantacéo, pois todos tem um papel importante na contrucéo
do planejamento. E importante o envolvimento do funcionario no
planejamento e na tomada de decisdo.

Estas atividades serdo realizadas ao inicio de cada ano da
administracdo com a avaliag@o ao final de cada semestre.

As metas a serem atingidas serdo estabelecidas em conjunto com a
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elaboracdo do planejamento considerando as prioridades e os recursos
existentes. A avaliagc@o das metas ocorrera semestralmente.

Os trabalhos serdo realizados na propria Rua da Cidadania com
reunides previamente agendadas e deverdo estar concluidos

ap6s 30 dias no maximo.

5.1.2. SEMINARIO DE INTEGRACAO

Segundo consta no diciondrio, “seminario € um grupo de estudos em
que se debate a matéria exposta por cada um dos participantes.”24

O endomarketing comega com o funcionario bem preparado para o
trabalho da organizacdo.

O seminario integrado, proposto para as secretarias da area social,
sera a divulgagdo dos trabalhos [programas e projetos], de cada secretaria
através de um grande encontro entre todos os niveis de chefias, técnicos,
supervisores e representantes dos funcionarios de base.

Tem como objetivo reunir todos os funcionéarios que integram as

secretarias da area social, visando estabelecer uma linguagem comum a

todos; estabelecer valores culturais e conhecimentos que norteardo o

** FERREIRA, Aurélio Buarque de Holanda - Minidicionério da Lingua Portuguesa - p.
436
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processo de comprometimento com o trabalho; difundir estes
conhecimentos permitindo o engajamento lento e gradual das peésoas com
a proposta a ser implantada e fortalecer o processo de comunicagdo
interpessoal, fazendo com que o funciondrio ocupe seu papel na
comunicagdo, pratique os papéis da comunicacdo, como elemento
divulgador e formador de opinido na PMC.

A estrutura a ser proposta, sera discutida oportunamente entre todas

as chefias, com base nesta preliminar:

Data: A ser divulgada;

Duragéo: 02 dias (4 periodos);

Horario: 08:30 as 12:00 - 14:00 as 18:00;

Local: Saldo de Atos do Parque Barigiii;

Participantes: Diversos niveis de chefias, técnicos, supervisores

e representantes dos funciondrios de base.

Assuntos: Divulgagdo dos Programas e Projetos das

Secretarias da area social;

Rua da Cidadania;
Apresentagdo da Proposta de  Trabalho

regionalizado para 1997.

98



1°dia - 08:30 as 12:00

- Abertura oficial pelo Prefeito Municipal de Curitiba;
- Exposi¢do - Administrador Regional e os 5 secretarios da rea

social.

14:00 as 18:00

Apresentacdo dos Programas e Projetos das Secretarias de

Saude e da Crianga, com espago final para plenario.

2° dia - 08:30 as 12:00

- Apresentag@o dos Programas e Projetos das Secretarias, FAS e

Abastecimento, com espago final para plenario.

14:00 as 18:00

Apresentagdo dos Programas e Projetos da Secretaria
Municipal da Educagdo e apresentagdo pela Administragdo
Regional da Rua da Cidadania e Proposta de Trabalho para
1997, com espago final para plendrio e encerramento do

seminario.
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Esta proposta tem por expectativa, atingir um publico de 150
participantes, distribuidos conforme estabelecido anteriormente e que
receberdo além da explanagdo (transmissdo oral de informagdes),
apresentacdo de filmes e oportunidade para sanar dividas através de
perguntas, um grande numero de folders explicativos. Funcionarios

preparados e motivados agem de forma orientada para os servigos.

5.1.3. ENCONTROS MENSAIS ENTRE AS CHEFIAS

Sdo encontros planejados para andlise e discussdo de
acompanhamento das fases do planejamento ja implantadas ou em
implantacéo.

As chefias deverdo falar sobre o que afeta diretamente o trabalho, os
meétodos, as normas, os feedbacks recebidos da base.

Todos os pequenos detalhes deverdo ser avaliados para que os
trabalhos ocorram da melhor forma possivel. Estas conversas constituirdo
na forma mais fundamental de comunicagéo interna.

Deverdo ser envolvidas todas as chefias, que discutirdo inicialmente

na sua secretaria e as conclusdes e dificuldades levadas pelo coordenador
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ao administrador regional. O sucesso da implantagdo e da execugdo do
planejamento dependera de constante avaliaggo.

Os encontros deverdo ocorrer no inicio de cada més na propria Rua
da Cidadania.

Para estes encontros, as chefias ja deverfo estar de posse de
informagdes e sugestdes dos municipes e dos funcionarios, o que
contribuird para a implementacéo e avaliagdo do planejamento e das ag¢des,
visando responder a proposta de planejamento conjunto e clima aberto de
trabalho. Deverdo ainda se preocupar em dar retorno a estes funcionarios,
das discussdes realizadas, com as determinagdes claras e precisas, através

de um sistema de comunicagdo interna preciso.

5.1.4. PROGRAMACAO VISUAL

Programacdo visual ¢ uma estratégia de divulgacdo que nesta
proposta terd como objetivo levar o funciondrio a um contato constante e
direto com a informagdo, relembrando quais os servigos de que as
secretarias dispdem a serem oferecidos a populagéo.

A comunicagdo visual conforme ja estudado, faz parte da

comunicac¢do interna e tem papel relevante no mundo das informagdes. E a
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comunicag¢do ndo verbal.

Serdo utilizados fitas cassete, informativos, filmes fixos,
apresentagbes em cavaletes, quadro mural e outros materiais visuais, com
criteriosa preparacdo, planejamento e procedimentos de utilizag@o.

Deverdo ser dirigidos a todos os funcionarios das secretarias
envolvidas, ndo se fazendo necessario encontros dirigidos, € sim o
aproveitamento dos proprios locais de trabalho e refeitorios.

A Rua da Cidadania nos proporcionara excelentes espagos para esta
divulgagdo visual, com suas lojas bem estabelecidas, servindo como vitrine
de servigos e fonte de atragdo, tanto para os funciondrios como para os
municipes.

Havera programagdo duas vezes na semana, com diversificagdo nas

secretarias e rodizio dos materiais.
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CONCLUSAO
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6. CONCLUSAO

O estudo realizado do Endomarketing como filosofia gerencial,
embasado nos conceitos e na filosofia do Marketing, Endomarketing,
Comunicagdo, Comunica¢do Interna e ainda a implementacdo de uma
estratégia de Endomarketing, nos mostrou ser viavel apresentar uma
proposta onde o funciondrio fosse o elemento humano a ser trabalhado no
processo de conhecimento para a posterior divulgagédo do trabalho.

Durante as entrevistas, (anexo 1) realizadas com 5 funcionarios, um
de cada secretaria, percebemos o desejo da integracdo através de uma
comunicagdo mais eficaz.

Os questionarios, (anexo 2) nos mostraram claramente o desejo de
conhecer mais o trabalho social para melhor divulgacdo do mesmo.

A proposta apresentada ¢ perfeitamente aplicavel e bem aceita por
funcionarios e chefias, pois partiu do interesse das bases, com o respaldo
das chefias.

O planejamento integrado, o Seminario de integracdo, os Encontros
mensais entre chefias e a Programagéo visual, nos proporcionardo meios

de efetuar integragdo, comunicagédo, divulgacdo dos trabalhos, melhoria da
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qualidade dos servigos prestados & comunidade.

Esta troca constante, nos permitira avaliagdo sistematica e
implementacdo das propostas.

O marketing interno hoje, € muito pouco desenvolvido dentro da
PMC.

Usa-se bastante os recursos da midia para divulgacdo externa, sem
detalhamento, somente para efeito de divulgagéo e impacto do trabalho.

A proposta apresentada, foi elaborada para as cinco secretarias da
area social, mas com o andamento deste trabalho, os contatos, os interesses
despertados, o engajamento das chefias de Santa Felicidade, o interesse se
ampliou e podera a nivel de execugdo, tornar-se um projeto ampliado a
todos os servigos prestados na Rua da Cidadania.

Do Social Para o Social: Uma Proposta de Divulgagéo do Trabalho,
j& cumpriu uma de suas metas ou seja, interessar, motivar, agrupar e
chamar a integragdo, diversos funcionarios que hoje ja procuram por novas

informagdes para se tornarem verdadeiros divulgadores de nosso trabalho.
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7.  ANEXOS
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7.1. ANEXO 1 - ENTREVISTA

A ser realizada com os 5 elementos chaves da coordenagdo de
trabalhos em area, com o objetivo de angariar subsidios para a formulagdo
de questiondrio com servidores de diversos niveis de atuacdo em

equipamentos e em contato com o publico.

1) O que é para vocé “Trabalho Social” ?

2) O que vocé conhece do trabalho social da PMC ?

3) O que voceé conhece dos Programas e Projetos da PMC a nivel

social ?

4)  Como vocé enquanto chefia avalia este seu conhecimento ?

5)  E o conhecimento de seus subordinados ?

6) Se os funcionarios conhecessem mais do trabalho melhoraria a

qualidade dos servigos prestados ?

7)  Vocé como funcionario utiliza os servicos da PMC ?

8) O que vocé sugere para a integragdo das areas sociais?

9)  Vocé participa efetivamente na condugdo desta integragdo ?
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01)

02)

03)

04)

7.2. ANEXO 2 - QUESTIONARIO

Universidade Federal do Parana
Curso de Pos-Graduacio em Administragao Publica
Alunas:  Odete Serafim
Ingrid Jane Giraldi de Souza

Pesquisa de conhecimento do trabalho da area social

Vocé conhece o trabalho social da Prefeitura Municipal de Curitiba?

( ) Muito
( ) Pouco
( ) Nada

Vocé sabe a quem se destina o trabalho da area social?

( ) populagdo carente
( ) funcionarios

( ) populagdo em geral
( ) outros. Especifique.

Quais secretarias compdem as Secretarias da area social?

( ) Secretaria da Saude, Educagao, Crianga,
Abastecimento, Fundagdo de A¢do Social.

( ) SMS, SMOP, SMCR, SMAB, SME.

( ) SMAD, SMOP, SMCR, SME, SMS.

Considerando o que vocé conhece, qual sua opinigo sobre o trabalho
das secretarias da area social?

( ) muito bom
( ) Bom

( ) Regular
()

Ruim
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05) Vocé utiliza algum servigo destas secretarias?

( ) Sempre

( ) asvezes

( ) raramente

( ) nunca

06) O que vocé sugere para maior conhecimento dos programas desta
area e para evitarmos paralelismo de a¢des?

seminarios

planejamento conjunto
encontros mensais com chefias
atividades integradas

outros - Sugestdes:

NN N AN AN
N N N N

07) Qual a melhor forma de divulgagédo dos trabalhos destas secretarias?
Assinale quantas desejar.

Jornal

TV .

Informativo interno
Palestras
Treinamento
outros - Sugestdes:

PN TN AN AN AN AN
N N e N N

08) Brevemente estaremos sediados na rua da cidadania. Vocé sabe o

que ¢é este local?

() Sim
( ) Nao

09) Em caso afirmativo, vocé sabia que havera: assinale o que souber.

Prestagdo de servigos de todas as secretarias
Prestag@o de servigos com banco, lojas, etc.
Ginasio de esportes

Cursos da linha de oficios

Armazém da familia

Atendimento da Copel, Sanepar, Junta Militar.

N TN AN N NN
~ O O N N N
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10) Vocé sabe a que secretaria pertence este programa?
Vila de OfiCIOs....cciivuerieiinenirreeeeeerecrecsre e
SOS Acompanhamento fAMiliar...........ccceeveeeererrermeeeereeeeseeneneen.
Programa Nosso quintal.........cccccoeevviiniiinniiniiiininiiceeeee e,
Vigilancia Sanitaria........cccoceeeveerrereneeeneeneceirerecrr e

Farol dO SAber.....e et e e e eeeeeteeee e e enes

11) Unindo todos os programas das 5 secretarias da area social, existem.

) 10  programas
) 30 programas
) 50 programas
) mais de 50 programas

(
(
(
(

12) Identifique somente a secretaria a que voc€ pertence.

( ) FAS

( ) Crianga

( ) Educagdo

( ) Saude

( ) Abastecimento

13) Sugestdes e ou comentarios.
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