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RESUMO

O endomarketing direciona acdes mais conscientes em relacdo as necessidades
humanas, em busca de conquistar a satisfacdo efetiva de seus colaboradores.
Quando as empresas comecam a desenvolver este conceito e colocar em pratica,
consequentemente comegam a desenvolver a motivagéo entre seus colaboradores,
onde estes naturalmente passam a entender e buscar a execucdo da melhor forma
possivel das praticas organizacionais. O objetivo do presente estudo € identificar a
aplicacdo do endomarketing, mediante estudo comparativo entre teoria e pratica e sua
relagdo com o clima organizacional na empresa Ceara Cidaddo. Tendo em vista a
importancia da motivacdo dos colaboradores ao realizar suas atividades nas
organizacdes, esta pesquisa justifica-se pelo fato da empresa em analise, necessitar
cada vez mais de funcionarios comprometidos e qualificados na prestacao de
servigos. O presente estudo possui natureza quantitativa, carater descritivo e seu
meétodo de analise € o estudo de caso. Para a realizacdo da coleta de dados, fez-se
uso de um questionario, contendo questdes fechadas e objetivas, cujos dados foram
sintetizados para a andlise e apresentacdo dos resultados. Os resultados obtidos nas
dimensdes analisadas apontam que em torno de 80% dos colaboradores estao
motivados e satisfeitos com as préaticas de endomarketing na empresa. Contudo, seria
importante que a empresa execute mais acdes motivacionais que possam beneficiar
uma alta capacitacdo, uma maior integracao na comunicacao e aumento da motivacao
dos seus colaboradores, oferecendo a eles oportunidades mais desafiadoras, dentro

da propria organizacao.

Palavras-Chave: Marketing; Endomarketing; Satisfacdo; Motivacdo e Clima

Organizacional.



ABSTRACT

The endomarketing directs more conscious actions regarding human needs, in order
to achieve the effective satisfaction of its collaborators. When companies start to
develop this concept and put it into practice, they start to develop the motivation among
their employees, where they naturally come to understand and seek the best possible
execution of organizational practices. The objective of the present study is to identify
the application of the endomarketing, through a comparative study between theory and
practice and its relation with the organizational climate in the company Ceara Cidadéo.
Considering the importance of employees' motivation in carrying out their activities in
organizations, this research is justified by the fact that the company under analysis
needs more and more employees who are committed and qualified in providing
services. The present study has a quantitative nature, descriptive character and its
method of analysis is the case study. For the collection of data, a questionnaire was
used, containing closed and objective questions, whose data were synthesized for the
analysis and presentation of the results. The results obtained in the analyzed
dimensions indicate that around 80% of the employees are motivated and satisfied
with the practices of endomarketing in the company. However, it would be important
for the company to carry out more motivational actions that can benefit from high
qualification, greater integration in communication and increase the motivation of its

employees, offering them more challenging opportunities within the organization itself.

Keywords: Marketing; Endomarketing; Satisfaction; Motivation and Organizational

Climate.
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1 INTRODUCAO

O Endomarketing € um tema originado do Marketing, e, por sua vez
conceituado como sendo uma atividade de criagcdo e/ou troca de produtos e/ou
servicos com pessoas ou organizacdes com o objetivo de satisfazer desejos e
necessidades. Assim, o Endomarketing nada mais é do que o Marketing dentro das
organizacdes, voltado para os colaboradores, unindo técnicas de Marketing com
conceitos de recursos humanos, que atingem diretamente os colaboradores fazendo
com que se sintam motivados e comprometidos com a empresa, tendo como
consequéncia aumento na produgcdo, melhoria no atendimento na prestacédo de
servicos e crescimento da organizacdo. Portanto, significa oferecer as melhores
instalacdes e condi¢cdes aos colaboradores, para melhor servir seus clientes.

Para BEKIN (2005), os colaboradores sdo vistos como clientes internos,
sendo assim, suas necessidades e desejos devem ser satisfeitas pela organizacao
para que possam trabalhar com eficiéncia e eficacia, a fim de melhor atender o cliente
externo. As atividades desenvolvidas pela area de gestdo de pessoas como 0O
treinamento, a qualificacdo profissional e outras estratégias de endomarketing séo
elementos essenciais para o alcance dos objetivos propostos pelas empresas.

O reconhecimento da importancia das pessoas dentro das organizacdes
surgiu quando as descobertas de que os fatores psicoldgicos e sociais influenciam na
produtividade dos trabalhadores, segundo (MONTANA, 2010). Muitas empresas ja
proporcionam a seus colaboradores a oportunidade de participarem de suas decisdes
expondo ideias e possiveis solu¢des aos problemas. As empresas na atualidade tem
consciéncia que o desempenho de cada um é movido pela sua motivacao.

Dito isto, uma das ferramentas mais utilizadas é o endomarketing, pois,
através dele as atitudes que visam aumentar o bem-estar, motivar e desenvolver o
sentimento de compromisso entre colaborador e empresa € empreendido. O
colaborador motivado apresenta melhores resultados, com isso 0s beneficios sdo para
ambas as partes, tanto para a empresa quanto para o colaborador.

O objetivo do endomarketing € promover um bom clima organizacional, e
boas relagGes entre os departamentos que, por consequéncia, chegam a influenciar
as relacdes entre clientes internos, assim como a relagéo entre os clientes internos e

externos.
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O tema explorado é de relevancia académica e profissional, e com este
estudo se agregou conhecimento sobre a importancia da pratica do endomarketing no
gue se refere a motivacao e satisfacado dos colaboradores na empresa escolhida.

No contexto apresentado e perante o objeto relatado, o questionamento
que esta pesquisa se propde a buscar responder é: quais os fatores que envolvem o
endomarketing e como eles influenciam na motivacao e satisfagcéo referente ao clima
organizacional da Ceara Cidadao?

A importancia desta pesquisa se da pela necessidade de se discutir o
mercado atual e suas mudancgas, ficando cada vez mais visivel o aumento da
concorréncia e da competitividade entre e dentro das organizagdes. A motivagéao e
satisfacdo dos colaboradores estdo cada vez mais presentes nos projetos de muitas
empresas, que ja aderiram o Endomarketing para satisfazer seus colaboradores e
melhor atender seus clientes. Porém, é comum ver que empresas ainda ndo veem 0s
funcionarios como alternativas para o alcance do sucesso, boa parte ainda o0s
enxergam simplesmente como aqueles que devem seguir normas. Sendo assim, faz-
se importante que a nova realidade, que identifica os colaboradores como clientes
internos, seja pesquisada e apresentada como forma de crescimento para as partes
envolvidas.

O objetivo do presente estudo é identificar a aplicacdo do Endomarketing,
mediante estudo comparativo entre teoria e pratica e sua relacdo com o clima
organizacional na empresa Ceara Cidadao. A partir do objetivo geral, compdem-se
como obijetivos especificos os seguintes itens:

e Analisar a motivagéo dos colaboradores e a influéncia do endomarketing;
e Avaliar o grau de satisfacdo dos clientes da organizacao pesquisada,

e Avaliar a percepc¢ao dos colaboradores acerca do ambiente e beneficios.

Na busca de conduzir o acompanhamento minucioso acerca da estrutura
deste trabalho, 0 mesmo se configura divido em cinco sec¢fes. A primeira se¢cao é a
introdutdria que consiste na contextualizagdo do tema, objetos de estudo,
problematica, justificativa e objetivos. No intuito de compreender como o
endomarketing € usado na gestao estratégica como meio de motivacdo e satisfacdo
organizacional.

ApoOs a introducdo, a segunda secao apresenta algumas teorias sobre o

Marketing, reportando-se ao Endomarketing, incluindo informagdes em relacdo ao
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surgimento, definicdes e evolugdo, assim como sua importancia e agdes na empresa.
Além disso, também aborda a comunicacdo empresarial, motivacdo e satisfacdo no
trabalho e também sobre clima organizacional.

A terceira secdo aborda os procedimentos metodoldgicos utilizados na
pesquisa, ha qual € apresentada a natureza da pesquisa que consiste em um estudo
de caso com foco nos fatores que envolvem o Endomarketing e como eles influenciam
na motivacao, satisfacdo e a percepcdo dos colaboradores acerca do ambiente e
beneficios, referente ao clima organizacional. Os dados foram coletados a partir da
andlise de documentos e de questionario com os funcionarios da empresa Ceara
Cidadao.

A quarta parte se refere resultados e discussfes da pesquisa, ha qual sao
apresentados os dados da empresa em estudo, as acBes de Endomarketing
executadas, as andlises dos dados e os resultados da pesquisa. Por fim, na quinta
secdo, sdo expostas as consideracgdes finais a respeito da realizacdo da pesquisa,

implicacdes tedricas e praticas.
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2 REFERENCIAL TEORICO

O dialogo interno tem sua relevancia reconhecida pelos gestores e
liderancas por ser uma poderosa ferramenta de disseminacdo de conhecimento e
informacdes estratégicas, que estimulam a participacdo e o envolvimento de todos os
setores e colaboradores nas atividades e agOes cruciais de uma empresa.
Considerando que o publico interno é, muitas vezes, o primeiro contato com 0s
clientes externos, é primordial que exista um planejamento estratégico das acdes de
comunicacao voltadas aos colaboradores, com o propésito de alinhar as informacdes
entre os membros da equipe.

A comunicacdo interna constante e organizada € imprescindivel na
construcdo e concretizacdo da imagem e identidade da empresa, no relacionamento
entre os funcionérios e na harmonia do trabalho.

O presente estudo visa compreender alguns conceitos béasicos de
endomarketing, a qualificacdo dos colaboradores e como pode influenciar na

satisfacdo profissional, assim como no alcance de objetivos organizacionais.

2.1 Marketing

O marketing se tornou essencial na contemporaneidade, pois as empresas
disputam exasperadamente o mercado. Desta forma, o marketing também se tornou
indispensavel na conquista dos consumidores. Citando Kotler e Armstrong (2000, p.
30), “marketing € um processo social por meio do qual, pessoas e grupos de pessoas
obtém aquilo de que necessitam e 0 que desejam com a criacdo, oferta e livre
negociagao de produtos e servigos de valor com outros”.

Apesar de firmada em nameros, conforme Lupetti (2003, p. 27) “o marketing
cria mercados e é um processo qualitativo, ou seja, ndo envolve somente numeros,
mas, sobretudo, relacionamentos”. O marketing também leva em consideragao outros
fatores ndo mensuraveis, como por exemplo, o desejo do consumidor.

Kotler e Armstrong (2000) complementam afirmando que as organizacbes
dispéem de atividades especificas que déo sustentacdo ao seu produto, a partir de
sua criacao até o consumidor final. Nessa direcdo, Porter (1999) afirma que a cadeia

de valor torna possivel a identificacdo das inUmeras atividades executadas pelas
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empresas nesse sentido, atividades essas que s&o conhecidas como atividades de
valor.

Na visdo de Sandhusen (2003), o marketing funciona como uma ponte,
ligando a necessidade a solucdo, o marketing analisa os desejos das pessoas e das
organizacgOes, e desenvolve a melhor forma de solucionar as necessidades, esta
solucdo é apresentada aos consumidores como um produto e consequentemente

adquirida como tal.

2.2 Endomarketing

O endomarketing € uma palavra criada e patenteada por Saul Faingus
Bekin em 1995, teve sua origem na composic¢ao do prefixo grego endon, que significa
movimento para dentro, com a palavra inglesa marketing, que ndo tem traducéo exata
na lingua portuguesa, ou seja, marketing para dentro (BEKIN, 2005). Assim, pode-se
dizer que, na sua légica textual, endomarketing significa marketing para dentro.

O estopim para tal definicao, foi o fato da empresa onde Saul trabalhava,
estar enfrentando alguns problemas, como a baixa integracdo entre os diversos
setores, as diferentes visbes sobre qual tarefa cada colaborador deveria executar,
entre outros problemas. Estes fatores levaram ele a conclusao de que os funcionarios
nao conheciam com profundidade a empresa na qual trabalhavam. Era preciso um
instrumento eficaz para sintonizar os colaboradores, promovendo uma reordenacao
de objetivos, junto com uma nova ordenacéo interna da empresa (BEKIN, 2005).

Sob a mesma 6tica, Gronroos (2013, p. 407) enfatiza:

O termo endomarketing derivou-se originalmente da no¢do de mercado
interno de funcionarios e da necessidade do profissional de marketing
primeiramente assegurar que os funcionarios entendam e aceitem o0s
programas, esforcos e ofertas de marketing externo antes que estes sejam
lancados no mercado externo composto por clientes e clientes potenciais.

Para a American Marketing Association (2006) a definicdo do termo
endomarketing se refere ao “marketing voltado aos funcionarios de uma organizagao
para garantir que eles adotem de forma efetiva os programas e politicas
organizacionais desejados”. Ja para Brum (2010), € necessario que tanto a cultura da
empresa, como ela se constitui, 0 que ela oferece aos colaboradores e 0 que espera

deles, toda a sua cultura, como ela se constitui, 0 que ela oferece aos colaboradores
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e 0 que espera deles, quanto dos beneficios oferecidos, sejam divulgados e
esclarecidos desde quando o colaborador se inicia na empresa, para que com iSso
haja um retorno positivo e satisfatério de ambas as partes. E preciso que a empresa
faca constantemente seu proprio marketing interno em relacdo aos beneficios
oferecidos, através de todos os canais de comunicacao.

Segundo Gronroos (2013, p. 406) no endomarketing “o foco é dirigido aos
bons relacionamentos internos entre as pessoas em todos 0s niveis da organizacao,
de modo a criar entre os funcionarios (...) um estado de espirito orientado para o
servigo e para o cliente”. Além disso, o endomarketing € uma importante ferramenta
de motivagdo aos colaboradores. Para Las Casas (2012, p. 41) “o objetivo desta
pratica mercadolégica é procurar tratar os funcionarios como clientes e dar-lhes toda
a atencgao possivel, para que figuem satisfeitos no local de trabalho” e esta satisfacao
seja percebida pelo cliente externo.

Alguns autores diferenciam endomarketing de marketing interno. Segundo
Kotler (2011, p. 40) “o marketing interno é a tarefa de contratar, treinar e motivar
funcionarios para atenderem bem aos consumidores”. Dessa forma, o marketing
interno € tdo importante (ou mais importante) quanto o marketing voltado ao publico
externo.

O desenvolvimento do marketing interno acompanhou os desafios
enfrentados pelas grandes empresas, que ultimamente precisaram investir em
diferenciais para destacarem-se dos concorrentes. De acordo com Spiller et al. (2011,
p. 105) “a medida que as organiza¢des iam tomando consciéncia da importancia do
envolvimento, comprometimento e satisfacéo do seu publico interno para atingir metas
e manter uma boa imagem e implementar qualidade nos processos”, estes
funcionéarios passaram a ser reconhecidos como colaboradores.

Por outro lado, o endomarketing seria o responsavel pelos treinamentos e
nao o marketing interno. Em relagéo as defini¢gbes:

[...] a diferenga conceitual esta no foco da empresa: quando é no cliente
externo (como mercado alvo) seria marketing interno; quando € no cliente
interno (como um segmento de mercado) seria endomarketing. Marketing
interno prepararia os funcionarios da empresa para o atendimento das
necessidades do cliente externo, cuidando da motivagéo, das informacdes,
do treinamento com vistas ao mercado externo. Endomarketing tornaria a
empresa o0 produto apresentado ao cliente interno, conquistando-o e

fidelizando-o, além de outros aspectos. (INKOTTE, 2000 apud ZENKER,;
ZENONE, 2011, p. 189).
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Muitas vezes as empresas tém no seu atendimento ou convivio com 0s
clientes finais, o reflexo do marketing interno que executam. Las Casas (2012, p.41)
afirma que “uma empresa que conta com funcionarios motivados tem mais chances
de oferecer um bom atendimento do que uma que tenha um mau clima organizacional,
que torna as pessoas desinteressadas e apaticas”.

Os funcionarios precisam dispor dessa capacidade rapida de interagir com
0s consumidores para alcancar o sucesso nas negociacfes. Porém, essa tarefa nao
€ tdo simples, € preciso antes de qualquer coisa, que esses funcionarios estejam
motivados, orientados e autorizados a tomar decisdes que beneficiem a organizagao
e o cliente externo.

Vale destacar que uma equipe desmotivada ou desinformada, coloca todo
o trabalho de uma empresa em risco, segundo Barreto e Crescitelli (2013, p.35):

Muitas tentativas de acdes de relacionamento ndo dao certo (...) mas, na
maioria das vezes, o que leva o relacionamento (com o cliente externo) ao
fracasso é a falta de engajamento dos funcionarios. Se os funcionarios nao

estiverem, efetivamente, motivados a realizar o0 relacionamento. E
convencido de suas vantagens, ele simplesmente ndo vai acontecer.

Além da motivacéo € importante manter a equipe informada, de acordo com
Spiller et al. (2011) as praticas de marketing interno compreendem Vvarios aspectos
como canais de comunicagdo interna, disseminacdo e fortalecimento da cultura
empresarial e captacdo e selecdo de funcionérios. Para Las Casas (2012, p. 168) “o
gerenciamento do desempenho de seus funcionarios, aliado a um programa de
comunicagao eficaz” garantem o sucesso na implantacdo de um plano de
endomarketing.

Dentro desta perspectiva, as organizacdes devem se atentar que para
conquistar os clientes externos, primeiramente é necessario que os clientes internos
estejam conquistados e satisfeitos com a empresa da qual fazem parte. O
endomarketing precisa ser utilizado para integrar e motivar todos os colaboradores, e

nao somente aqueles que ficam constantemente em contato com o cliente final.

2.2.1 A importancia do Endomarketing

O mundo evoluiu e com ele a concepcéo do conceito de empresa. Foi-se 0

tempo em que bastava ter um produto ou servico de qualidade para se destacar no
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mercado. Hoje a concorréncia é acirrada e ha uma vasta opcao de produtos e servigcos
semelhantes e substitutos. Para que uma organizagao progrida, é imprescindivel que
seus colaboradores estejam felizes e satisfeitos e assim possam conquistar e fidelizar
seus clientes. E uma busca de uma conscientizac&o interna que o Endomarketing age,
com o objetivo de criar uma consciéncia empresarial (visdo, missdo, principios,
procedimentos) dentro de um clima organizacional positivo (BRUM, 2010).

O endomarketing, além de representar um meio para transmitir informacdes
corporativas e consolidar a cultura empresarial entre os colaboradores, também tem
0 poder de disseminar ideias e incitar o envolvimento e comprometimento, enxergando
os colaboradores ndo apenas como executores de um enredo predeterminado, mas
como parceiros essenciais a um trabalho bem feito (ALBUQUERQUE; OLIVEIRA,
2010).

Segundo Cerqueira (2005), o endomarketing contribui com melhorias na
comunicacao e no relacionamento, objetivando a constru¢cdo de um alicerce apoiado
entre a motivacdo e o comprometimento. O autor ainda enfatiza que o objetivo
principal € disseminar uma linguagem organizacional propria, ligando todos os
setores, ndo importando os niveis hierarquicos. Basear-se em valores estabelecidos
por todas as pessoas que compde a empresa, onde esses valores deverdo ser
absorvidos como parte fundamental para o bom relacionamento das pessoas e com a
prépria organizacao.

Contudo o endomarketing passou a ser mais que um novo conceito e sim
uma nova postura, uma ferramenta que corresponde a uma abordagem diferenciada
de mercado e de uma estrutura organizacional, havendo assim a necessidade de
mudancas nas empresas (BEKIN, 1995). Complementando, o mesmo autor afirma em
outra obra que, endomarketing pode ser definido como ac¢des gerenciais de Marketing
eticamente dirigidas ao publico interno (funcionarios) das organizagbes (BEKIN,
2005).

O publico-alvo dos processos gerenciais e programas de endomarketing
sao os funcionarios. Estes por sua vez precisam ser conquistados e retidos com um
servico de qualidade, ja que como clientes internos possuem expectativas. Servicos
0s quais devem envolvé-los e comprometé-los com os objetivos e decisbes da
empresa (BEKIN, 1995). Esse enfoque torna clara a visdo da necessidade que o

publico interno tem em estar comprometido com as agfes que fazem parte do
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processo de endomarketing, uma vez que serdo responsaveis por transpor o que foi
absorvido e por criar um bom relacionamento com os clientes.

Esse movimento aponta um determinado mercado, sendo ele os
colaboradores das organizagdes (publico interno). Segundo Zenker e Zenone (2011,
p. 185):

[...] endomarketing se constitui como um complemento natural de marketing
guando considera os colaboradores como sendo o primeiro mercado das
organizagdes. A nogdo de cliente transfere-se para o tratamento dado aos
colaboradores com a finalidade de atrai-los, manté-los e comprometé-los ou
motiva-los aos objetivos do negdcio.

Assim sendo, € possivel ter um Endomarketing bem construido com
funcionarios motivados e comprometidos com a organizacdo e consolidado um
processo de trocas onde todos saem beneficiados.

De acordo com Kunsch (2002, p. 159), esta importancia “reside, sobretudo
nas possibilidades que ela oferece de estimulo ao dialogo e a troca de informacdes
entre a gestao executiva e a base operacional, na busca pela qualidade”. A opinido
dos funcionarios tem grande relevancia na avaliacgdo do publico externo e do
consumidor em geral.

Partindo desse principio, as empresas cada vez mais tém investido na
comunicacao interna, como também é conhecida nas grandes empresas. A essa
afirmacdo d4 se o nome de endomarketing que é o conjunto de programas de
marketing direcionados ao publico interno das organizacbes, com o objetivo de
desenvolver um bom relacionamento, visando assim melhorar a qualidade dos

produtos e servigos, estimulando a produtividade pessoal de cada funcionario.

2.3 Comunicacao empresarial

A comunicacdo esta presente em todos os tipos de organizacdes e seu
papel € de primordial importancia, principalmente para o objeto de estudo em questao
gue é o endomarketing. Pois, para que as suas praticas se executem da forma
planejada € necessario que a comunicacao organizacional seja clara e objetiva. De
acordo com Schuler (2004), para que haja comunicacdo € necessaria a presenga num
sistema de elementos, tais como 0 emissor, 0 receptor, 0 canal e a mensagem, e de
processos como a composi¢do, a interpretacdo e a resposta. Como estd sendo

apresentado na Figura 1.
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Figura 1 - Sistema de Comunicagao

Emissor Receptor

Resposta Informacgao

Fonte: Adaptado Schuler (2004).

Ainda, conforme a autora Schuler (2004) todo o sistema deve haver
sinergia entre os elementos e 0s processos envolvidos para que ele seja funcional.
Para Bueno (2009), a comunicagao empresarial encontra-se na linha de frente de uma
organizacao, situada em uma posicao de destague no organograma, promovendo
conhecimentos e estratégias para que as empresas e entidades ndo apenas superem
os conflitos existentes, mas possam atuar, preventivamente, impedindo que eles se
manifestem.

Dessa forma, comunicar ja ndo é apenas transmitir informacdes, mas
imprimir significados. Numa organizagdo as informagbes ndo devem circular
desarticuladas e de modo caotico, mas sujeitas a uma hierarquia de cargos e fungdes.
Elas recebidas ou produzidas, devem caminhar por todo um sistema de redes e fluxos
internos e externos (TOMASI; MEDEIROS, 2010). Portanto, o poder da comunicagao
esta em como a pessoa vive aquilo que diz e ndo em reter ou deter informagdes, e
sim no fazé-la circular (BRUM, 2003).

2.3.1 Comunicacao interna

A comunicagédo interpessoal por si s6 ja ndo é um fator muito facil de ser

estabelecido no que diz respeito a pessoas proximas. No ambiente empresarial onde
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as relacbes na maioria das vezes ndo passam do ambito profissional essa
comunicacao tende a se estabelecer de maneira mais dificil.

Dentro da comunicagcdo empresarial € necessario examinar a comunicacao
entre o publico interno, para que haja uma sinergia frente aos processos de
desempenho e constantes mudancas organizacionais. A comunicagdo interna é a
ferramenta que vai permitir que os gestores tornem comum as mensagens destinadas
a motivar, estimular e se comunicar com 0s integrantes de uma organizacgao.

Nas palavras de Torguato (2004), a missédo basica da comunicacao interna
€ contribuir para o desenvolvimento e a manutenc¢do de um clima positivo, propicio ao
cumprimento das metas estratégicas da organizacdo e ao crescimento continuado de
suas atividades, servi¢os e a expansao de suas linhas de produtos.

Valsani (2004) afirma que a comunicacado interna é complexa, na qual o
seu objetivo final ndo é ter o controle dos colaboradores, mas sim estabelecer junto a
esse publico um ambiente que haja respeito e harmonia. No entanto, para que iSso
seja possivel, faz-se necessario conhecé-lo. E de responsabilidade do gestor explicar
as diretrizes da organizacao e ouvi-los, com o propésito de lhes educar quanto as
crencas e valores da empresa.

A autora Brum (2003) ainda acrescenta que a informacéo € o produto da
comunicacdo interna. Ou seja, deve ser tratada como a melhor estratégia de
aproximacdo entre a empresa e o funcionario, para assim alcancar objetivos em
comum.

A comunicacao interna tem um importante papel dentro das organizacoes,
e é necessaria para qualquer processo administrativo, ao desenvolvé-la de forma
planejada resulta em fatores positivos para a organizacdo (TAVARES, 2010).
Segundo o autor supracitado, os fatores positivos sao:

v Motivar e integrar o publico;

v" Desenvolver um clima favoravel entre os funcionarios;

v' Agilizar a tomada de decisdo, buscando sempre a eficacia nos processos
administrativos;

v Incentivar a proatividade nos recursos humanos;

v" Colaborar para a descentralizacdo organizacional nos departamentos, setores,

orgaos, e, mais recentemente, unidades de negdcio;
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v" Promover, através de campanhas internas, novos produtos, NOvos Servicos,
resultados de pesquisa, informacdes sobre os clientes da empresa etc. para o
publico interno;

v Criar uma boa imagem empresarial, valendo-se da transparéncia etc.

As empresas tém buscado oficializar esses instrumentos perante o publico
interno visando neutralizar as ac¢bes das informagfes transmitidas por meios
informais. A comunicagdo se feita de maneira adequada evita o “disse-me-disse”
dentro da empresa. A alta direcdo da empresa precisa estar sempre se posicionando
junto ao seu publico-interno sobre os fatos que ocorrem dentro e fora da empresa e

que de certa forma afetam a vida de todos.

2.3.2 Comunicacdao vinculada ao Endomarketing

Partindo da premissa que o endomarketing é o marketing atuando para
dentro da organizacéo, ou ainda, é a forma de motivar os colaboradores através de
programas internos, faz-se necessario a apropriacdo da comunicacdo interna para
alcancar os objetivos existentes em um plano de Endomarketing (BRUM, 2005).

Sob olhar semelhante, Gronroos (2013) defende que um processo de
endomarketing bem-sucedido requer um impacto de gerenciamento de atitude, bem
como suporte de gerenciamento de comunicac¢do. Gerenciamento de atitude € um
processo continuo, enquanto gerenciamento de comunica¢des pode ser um processo
mais discreto que inclui atividades de informacdo em momentos adequados.

Complementando, Brum (2003) acrescenta que no momento em que uma
empresa decide democratizar a informacdo internamente, permitindo que o seu
publico interno saiba mais sobre a gestédo, processos, produtos, mercados, desafios
etc., acaba fazendo com que todos se sintam parte do processo. Isso determina um
nivel maior de motivacao pelo simples fato de colocar as pessoas em uma posicao de
importancia, pois um dos caminhos para a motivagédo € a informag&o. Concordando
com Brum (2003), Bekin (2005) enfatiza que a comunicacdo gera envolvimento, que
gera comprometimento, que gera motivacdo, que, por sua vez, € mantida pelo
processo de comunicacao.

Com isso, Gutierrez e Coelho (2008, p. 1) afirmam que “o elemento humano
é peca fundamental na prestacdo dos servigos, por isso é necessario qualifica-lo e

motiva-lo para que desempenhe suas fun¢des da forma esperada”. Entendendo que
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o mundo ndo caminha mais na mesma velocidade, influenciado pelas inovagbes
tecnoldgicas o individuo vem sofrendo nas ultimas décadas mudancgas consideraveis
no seu comportamento, com isso, novas necessidades surgem constantemente e,
para suprir essas novas necessidades se faz necessario a oferta de novos produtos e

servigos com maior qualidade e valor extra agregado.

2.4 Clima Organizacional

Toda e qualquer organizagcdo depende, em maior ou menor grau, do
desempenho humano para seu sucesso. Por esse motivo, desenvolve e organiza uma
forma de atuacdo sobre a conduta das pessoas, buscando a melhor adequacédo aos
interesses pessoais e organizacionais.

Para obter resultados positivos, faz-se necessario que a organizacéo avalie
o perfil dos individuos que a comp&em; identificando a diferenca de cada um, para
entdo gerencia-las do melhor modo possivel, visto que cada pessoa € um ser dotado
de personalidade prépria, cada um com sua histéria individualizada, com
caracteristicas obtidas ao longo de sua vida, influenciada pela sua cultura, ambiente
familiar e social.

O processo de manter pessoas é um grande desafio nas organizacdes, ele
visa manter os colaboradores satisfeitos e motivados e precisa trabalhar um conjunto
de cuidados especiais como, estilos de geréncia, programas de higiene e seguranca
do trabalho que assegurem a qualidade de vida na organizacdo (CHIAVENATO,
2008).

As pessoas na organizacao tém necessidades distintas junto aos desafios
pertinentes ao trabalho, provocando nas empresas a estruturacdo de atividades
ligadas a qualidade de vida, o que acaba ajudando a definir em sua estrutura uma
nova competéncia com especializacao gerencial, diante disso, a qualidade de vida no
trabalho é parte complementar do processo de manutencdo de pessoas na
organizacéao.

Para Gil (2010, p. 46), “hoje, fala-se ndo apenas em qualidade no trabalho,
mas também em qualidade de vida dos empregados”. Existe por parte de um
significativo contingente de empresas uma preocupag¢ao maior com a felicidade das

pessoas.
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Sabe-se que a organizagdo enquanto sistema, com finalidades definidas,
influencia outros comportamentos e ndo deve investir somente na qualidade de vida
dentro da empresa, mas também fora da conjuntura organizacional, desenvolvendo
uma politica de beneficios que estimulem a motivacao e satisfacdo do colaborador.

Milkovich e Bourdeau (2010) definem o desenvolvimento como um
processo de longo prazo que intervém positivamente nas capacidades dos
empregados, bem como em sua motivacdo, tornando-os figuras valiosas para a
empresa, neste contexto, o desenvolvimento inclui o treinamento, a carreira e outras
experiéncias.

Em uma empresa, a pesquisa de clima organizacional € uma ferramenta
importante para avaliar todos os problemas em um determinado momento, apontando
0S varios pontos que estdo ocasionando resultados negativos dentro de um ambiente
de trabalho, ajudando a melhorar o desempenho e a produtividade da empresa.

O clima organizacional faz parte dos recursos humanos, pois tem como
finalidade de entender os colaboradores, visando a percep¢do dos mesmos perante a
empresa. Segundo Bezerra (2013), entende-se como clima organizacional favoravel
quando causa aos colaboradores satisfacdo das necessidades, e desfavoravel ao
proporciona incobmodo perante as necessidades.

De acordo com Chiavenato (2008), o clima organizacional influencia
diretamente na motivacdo, no desempenho e na satisfacdo dos colaboradores,
dependendo desses aspectos pode-se analisar a satisfacdo ou frustracdo dos
mesmos. Existindo um agradavel clima organizacional o provavel é que a satisfacéo
das necessidades dos funcionarios tanto profissionalmente como as necessidades
pessoais sejam concretizadas, caso contrario, onde o clima é desagradavel, existira
frustracdes, inseguranca e desconfianca entre os colaboradores.

Segundo Luz (2006), o grau de satisfacdo dos funcionarios de uma
empresa esta relacionada a atmosfera psicolégica. Em locais com mudancas
continuas ndo se deve buscar somente a satisfacdo do cliente externo, mas
conjuntamente o cliente interno, ou seja, os funcionarios, pois sua motivacao implicara
no atendimento do cliente externo, contribuindo para atingir os objetivos empresariais.

Quando o clima organizacional € insatisfatério podem-se perceber certos
conflitos tanto entre colaboradores, como entre chefia e subordinado, gerando assim

prejuizos para a empresa. Um dos aspectos que se pode perceber em um clima
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organizacional insatisfatorio é o alto indice de rotatividade dos funcionéarios. Segundo
Chiavenato (2004, p. 53):
O clima organizacional é favoravel quando proporciona satisfacdo das
necessidades pessoais dos participantes, produzindo elevagdo do moral

interno. E  desfavoravel quando proporciona frustracdo daquelas
necessidades.

Segundo Chiavenato (2008), “o clima constitui o meio interno de uma
organizacdo, a atmosfera psicologica e caracteristica que existe em cada
organizacao”. Clima é o ambiente humano onde as pessoas de uma organizacao
fazem o seu trabalho.

Ele ndo pode ser visualizado, mas pode ser percebido psicologicamente e
apresenta-se de diversas formas, algumas sdo mais sensiveis que outras em relacao
aos mais variados aspectos do clima organizacional. O que pode parecer uma
caracteristica aceitavel para uma pessoa, pode nao ser entendido assim por outra.

As organizagbes bem-sucedidas dependem das pessoas incluidas no
processo, para crescer e progredir cada vez mais, obtendo assim o retorno necessario
para as empresas alcancarem seus objetivos.

As empresas anseiam pelos resultados de seus funcionarios com o
cumprimento de metas e alcance dos objetivos organizacionais. H4 pessoas, que por
sua vez também trabalham nas organizacbes em busca de certas expectativas e
resultados, elas estdo dispostas a se dedicarem ao trabalho e as metas desde que
isto lhe traga retorno relevante pelo seu esforco e dedicacdo. Dentre os elementos do
processo de recompensar pessoas a remuneracdo, os beneficios e os incentivos
podem ser mencionados. A construcdo do plano de remuneracdo requer certos

cuidados que provoca forte impacto nas pessoas e no desempenho das organizacoes.

2.5 Motivacao e satisfagao no trabalho

“‘Motiva” e "a¢do” sdo duas palavras que, quando juntas, querem dizer uma
forga que vem de dentro para fora e conduz a uma acgéo e as pessoas precisam disso
para se sentirem atraidas a fazer algo que lhes deixem bem. Os lideres séo
importantes na conducgéo desse sentimento, pois, o desabrochar deste € fundamental
nos dias atuais para a sobrevivéncia das empresas, sejam elas comerciais ou

prestadoras de servico, num ambiente de mudancgas constante e competitividade.
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Nos tempos atuais o salario ndo é fator tnico no processo motivacional de
seus colaboradores, surgem também o0s incentivos, 0s beneficios e servicos
oferecidos aos mesmos, sua valorizagcdo como ser humano e como trabalhador.

Bekin (1995, p. 68) faz sua definicdo de motivagdo, afirmando que: “A
motivagcdo é um processo global que tem como objetivo final comprometer o
funcionario com as causas e objetivos da empresa para integra-lo a cultura
organizacional”.

Um colaborador motivado € consequentemente um colaborador
comprometido, desenvolvendo de maneira eficaz suas atividades e com um maior
empenho no que se refere aos objetivos da empresa. E perceptivel que uma pessoa
executa melhor suas tarefas quando estd motivada, mostra maior interesse em
aprender e desenvolver eficientemente suas atividades:

O uso que uma pessoa faz de suas capacidades humanas depende de sua
motivacdo, de seus desejos, caréncias, necessidades, ambi¢des, apetites,
amores, 6dios e medos. Podemos definir motivo como um fator interno que

da inicio, dirige e integra o comportamento humano (SAVOIA; CORNICK,
1989, p. 20).

Porém, despertar a motivacdo em todos colaboradores de uma
organizacdo nao € uma tarefa simples, pois pessoas sao diferentes, cada uma delas
possui suas necessidades e desejos especificos, muitas vezes o que motiva alguém,
pode ndo motivar a outro. Em relagdo a este assunto, Robbins (2008, p. 142) afirma:

Empregados tém necessidades diferentes. Nao trate a todos da mesma
forma. Além disso, gaste o tempo que for necessario para entender o que é
importante para cada empregado. Isto permite que vocé personalize as
metas, o nivel de envolvimento e as recompensas para se alinharem com as
necessidades individuais.

As pessoas trabalham por motivos diversos, alguns buscam dinheiro,
outros estabilidade, desafio, satisfacéo etc. Embora existam as diferengas de motivos
entre os colaboradores, motivar € necessario, procurando dentro de cada um suas
necessidades mais relevantes, procurando satisfazer todos. Empresas que possuem
colaboradores motivados possuem um nivel de eficiéncia maior que as que nao
motivam seus colaboradores.

Segundo Chiavenato (2004), a teoria comportamental se baseia no
comportamento individual das pessoas, tornando-se necessario o estudo da

motivacdo humana, sendo um poderoso meio para melhorar a qualidade de vida
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dentro da organizacdo. O autor cita ainda a hierarquia das necessidades de Maslow,
conforme a Figura 2, na qual as necessidades humanas estao organizadas em niveis
de importancia e influencia que séo:
¢ Necessidades fisiologicas: relacionado as necessidades que nasce com 0
individuo, como a necessidade de alimentacdo (fome e sede);
¢ Necessidade de seguranca: relacionado a estabilidade e protecéo ou privagdo
e fuga do perigo;
¢ Necessidades sociais: relacionado a aceitacdo, afeto, troca de amizades,
associacao;
¢ Necessidades de estima: relacionado a sentimentos de auto confianca,
aprovacao social e de respeito, de status etc.;
¢ Necessidades de auto realizacdo: se encontra no topo da piramide, relacionado

com o desenvolvimento continuo e realizagdo do proprio potencial.

Figura 2 - Hierarquia das Necessidades Fundamentais

Fonte: Chiavenato (2008, p. 331).

A implementacdo de estratégias adquiriu uma posicdo de destaque nas
situagcbes em que as empresas se viram inserido em ambientes descontinuos e
dindmicos. Em mercados caracterizados por mudangas constantes, a estratégia
passa a ser cada vez mais importante, como forma de atuar preventivamente e
reagindo as acdes da concorréncia. Neste contexto, a estratégia representa um
instrumento imprescindivel para determinar o caminho que a organizacéo deve seguir,
em busca de seus objetivos maiores (GUIMARAES, 2000).
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Segundo Hamel e Prahalad (1995), as organizacdes devem ir além das
preocupacdes com a eficiéncia operacional, sendo capazes de coordenar e corrigir
suas estratégias, alterando as ac6es, quando necessario. Mesmo que 0s instrumentos
de gestdo tenham importancia indiscutivel para manter a estrutura das empresas, nao
sao capazes de fazer com que as organizacdes se tornem mais eficazes em seu ramo
de atividade durante muito tempo, dai a importancia de estratégias bem definidas e
sintonizadas com os objetivos empresariais.

Uma empresa que proporciona um clima organizacional satisfatorio,
através de programas de endomarketing, deixa seus colaboradores cada vez mais
comprometidos, garantindo assim, um retorno positivo para ambas as partes, o que
nao deixa de ser uma motivacao por parte da empresa. Segundo Bekin (2005), para
mobilizar o publico interno evitando que falhas da empresa reflitam no cliente externo,
o endomarketing entra num processo de compartilhar responsabilidades.

Para atender e entender seus clientes, a empresa precisa conhecé-lo e
dessa forma, conhecendo-os, poder atender melhor. Se uma organiza¢do almeja por
clientes fiéis, primeiro é necessario saber quem sdo eles e quais sdo as suas
necessidades. Esse fato ndo € uma tarefa facil, porém, é preciso que exista um
entendimento de todos da empresa para a fidelizacdo do cliente. Bezerra (2013, p.
12) descreve que:

Satisfazer um consumidor nao é facil. Acredite! O que é satisfatério para uma
pessoa pode ser insatisfatério para outra. Clientes sao individuos que
possuem caracteristicas, opinibes e gostos diversos (...). Nunca vamos
conseguir satisfazer 100% dos clientes, mas é necessario fazermos 0 maximo
de esforgo para conseguimos alcancar o minimo de satisfacao esperada por
eles.

Contudo, fica claro que o cliente € a razdo da existéncia de uma
organizacdo. Atendé-lo bem e com qualidade, ouvi-lo, dar atencdo as suas
necessidades e saber o que ele espera da sua empresa, torna-se cada vez mais
importante para as organizagoes.

Buscando o alcance dos objetivos organizacionais, motivar 0s
colaboradores é peca fundamental para o bom andamento dos trabalhos dentro da
organizacao, colaboradores motivados produzem mais, e melhor.

Para a empresa saber qual é o grau de satisfacdo dos seus clientes, é

necessario fazer uma pesquisa para detectar o mesmo, e medir a satisfacdo dos seus
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clientes traz véarios beneficios, conforme citam Rossi e Slongo (1998) que h& outros
beneficios proporcionados pela pesquisa de satisfacdo de clientes: percep¢cdo mais
positiva dos clientes quanto a empresa; informacdes precisas e atualizadas quanto as
necessidades dos clientes; relacdes de lealdade com os clientes, baseadas em acdes
corretivas; e confianca desenvolvida em fung&o de maior aproximag&o com o cliente.

Para satisfazer clientes, a empresa precisa conhecer suas necessidades,
e em seguida, tentar processar de forma efetiva para resolver esses problemas. Nem
sempre o cliente deixa explicito seus anseios, deixando para a empresa a tarefa de
identificar o que o cliente quer.

Satisfacdo do cliente, para Kotler e Armstrong (1999), é o resultado
percebido pelos clientes que experimentam o desempenho de uma empresa que
satisfaz suas expectativas. Eles ficam satisfeitos quando suas expectativas se
cumprem, e ficam encantados quando elas sao superadas.

O consumidor insatisfeito transmite essa insatisfacdo para varias pessoas
e o resultado nos atenta para a importancia que se apresenta, nos dias atuais, a
satisfacdo e confianca do cliente para a sobrevivéncia das organizacfes. O direito de
escolha estd nas méos dele, e em virtude disso, se a empresa nao buscar conhecé-
lo e atender suas necessidades e expectativas, certamente havera um concorrente
que ira fazé-lo.

Em geral entende-se por satisfacdo o sentimento de prazer ou de
desapontamento resultante da comparacdo do desempenho esperado pelo produto
(ou resultado) em relacdo as expectativas de pessoa (cliente), ou seja, se 0
desempenho do produto ou servicos fica longe das expectativas este ficara
insatisfeito, se ultrapassar ou corresponde ficara satisfeito.

Kotler e Armstrong (2003, p. 6) consideram que:

A satisfagéo do cliente depende do que ele percebe sobre o desempenho do
produto em relagdo as suas expectativas. Se esse desempenho nao
corresponder as expectativas do cliente, o comprador ficara insatisfeito. Se
corresponder, ele ficard satisfeito. Se exceder as expectativas ele ficara
maravilhado. As empresas de referéncia em marketing se desdobram para
manter seus clientes satisfeitos, pois clientes satisfeitos repetem suas
compras e contam aos outros suas boas experiéncias com o produto.
Empresas inteligentes tém como objetivo maravilhar o cliente, prometendo
somente aquilo que podem oferecer e entregando mais do que prometem.

Satisfazer os cidaddos é uma meta que a empresa precisa alcancar para

chegar ao seu maior objetivo, o de ser destaque no mercado. Como a finalidade das
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empresas é criar clientes, a empresa deve cuidar deles como o maior bem que possui.
De acordo com Kotler e Keller (2006, p. 142), “satisfagdo € a sensacéo de prazer ou
desapontamento resultante da comparacdo entre o desempenho (ou resultado)
percebido de um produto e as expectativas do comprador (cliente)”.

O individuo satisfeito tende a ter maior envolvimento com o trabalho e
consequentemente se compromete mais com a organizacdo, além de ajudar a
empresa a competir com maior eficacia em periodos favoraveis e a reagir em
condicbes adversas, pois ele da o melhor de si, mesmo na auséncia de seus
superiores.

Funcionarios satisfeitos costumam ser mais amaveis, alegres e atenciosos —
tracos apreciados pelos clientes. Como os funcionarios satisfeitos tendem a
permanecer mais tempo no emprego, h4 maior probabilidade de os clientes
encontrarem rostos familiares e receberem o atendimento que ja conhecem.

Estes aspectos sdo responsaveis pela constru¢éo da satisfacéo e da lealdade
dos clientes (ROBBINS, 2008, p. 70).

As empresas precisam instigar o desenvolvimento desse profissional, pois,
este funcionario bem motivado gera lucratividade para a empresa. Nao é possivel
manter sempre as pessoas motivadas, o papel do administrador € dar os meios para
gue essas pessoas se sintam motivada em um agradavel ambiente de trabalho, onde

nao gere a insatisfacdo dos colaboradores.
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3 METODOLOGIA

Séo fundamentais os procedimentos metodologicos que foram utilizados no
estudo proposto, 0s quais estdo divididos em quatro etapas. No primeiro momento foi
feita a classificacdo da pesquisa, em seguida s&o apresentados 0s sujeitos da
pesquisa, em um terceiro momento a coleta de dados e, logo apds, a andlise e
interpretacdo dos dados. O presente estudo possui natureza quantitativa, carater
descritivo e seu método de analise é o estudo de caso.

Quanto a natureza, define-se como uma pesquisa aplicada por gerar
conhecimentos para aplicacéo pratica, dirigidos a solu¢édo de problemas especificos,
envolvendo verdades e interesses locais. Segundo Gil (1999 apud TEIXEIRA,

ZAMBERLAN; RASIA, 2009, p.112):

Visa a gerar conhecimentos para aplicacdo préatica voltados a solugéo de
problemas especificos da realidade. Envolve verdades e interesses locais. A
fonte das questfes de pesquisa é centrada em problemas e preocupacgdes
das pessoas e o propdsito é oferecer solugdes potenciais para os problemas
humanos. A pesquisa aplicada refere-se a discussdo de problemas,
empregando um referencial te6rico de determinada area de saber, e a
apresentacéo de solucdes alternativas.

Em relacdo a Pesquisa Descritiva, Gil (2008) diz que € descrever as
caracteristicas de determinadas populacdes ou fendmenos. Uma de suas
peculiaridades estd na utilizacdo de técnicas padronizadas de coleta de dados, tais
Como 0 questionario e a observacao sistematica.

Este estudo estrutura-se quanto aos fins em pesquisa descritiva, e tem
como objetivo principal identificar, registrar e analisar as informagdes obtidas, no caso
da empresa Ceara Cidadao. Conforme Gil (2008, p. 46):

A pesquisa descritiva busca primordialmente descrever as caracteristicas de
determinada populagdo ou fendmeno e estabelecer possiveis relagfes entre
variaveis, incluindo-se neste grupo as que tém por objetivo levantar as

opinibes, atitudes e crencas de uma populacdo a respeito de uma
determinada situacao, o que constitui-se em escopo do presente projeto.

Quanto aos meios, ou seja, os procedimentos técnicos do estudo, abrange
o referencial tedrico em relagdo ao tema; documental, devido serem consultados

documentos internos da organizacdo; pesquisa de campo, onde esta estratégia de
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pesquisa utiliza-se do levantamento de dados. Segundo Diehl e Paim (2004, p. 51), a
abordagem quantitativa descritiva se caracteriza:
Pelo o uso de quantificacdo tanto na coleta quanto no tratamento da
informagdes por meio de técnicas estatisticas, desde as mais simples, como
percentual, média, desvio padrdo, as mais complexas, como coeficiente de
correlacado, analise de regressao etc., com o objetivo de garantir resultados e

evitar distor¢cdes de analise e de interpretacéo, possibilitando uma margem
de seguranga maior quanto as referéncias.

Os sujeitos da pesquisa foram constituidos por uma amostra de 40
colaboradores da organizacdo alvo deste estudo, com universo amostral
correspondente a 93% do total de 43 atendentes na referida empresa na unidade de
Juazeiro do Norte — CE.

E para conhecer as praticas de Endomarketing, no que se refere a
motivacdo e satisfacdo dos colaboradores envolvendo o clima organizacional, foi
utilizado uma pesquisa documental, na qual foram coletados informacdes de alguns
documentos internos da organizacdo e realizada andlises nos arquivos
organizacionais, com o auxilio da Analista de Recursos Humanos.

Para a coleta de dados, foi utilizado um questionario adaptado com 35
guestdes fechadas, a partir de um artigo publicado de Silva (2011) envolvendo alguns
fatores essenciais na pesquisa, tais como: satisfagcdo, compensacéao, direcionamento
e comunicacdo, valorizagdo de pessoas, participagdo e envolvimento dos
colaboradores, recursos utilizados, liberdade com responsabilidade, feedback,
reconhecimento, aprendizado, trabalho em equipe e confianca. Estes itens estao
intrinsecos nas perguntas do questionario, que por sua vez foram classificadas em 3
dimensdes (Satisfacdo Geral, Direcionamento e Comunicacédo; e Compensacao e
Beneficios), para melhor ser analisada as informac¢@es obtidas.

Destaca-se que as questbes foram distribuidas de acordo com as
dimensdes indicadoras de Endomarketing, categorizando as questdes sugeridas pela
autora. A escolha das dimensfes foi motivada pela apresentacdo de fatores
relevantes para a pesquisa na obtencéo de resultados consistentes com os objetivos
estabelecidos.

A estatistica descritiva permitiu identificar os fatores significativos de
motivacdo e satisfacdo resultante das respostas de cada individuo. Os dados
intervalares foram transformados em dados categoéricos. A caracterizagdo dos dados

levou em conta o célculo da média e do desvio padrdo das respostas dos
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colaboradores em relacéo a escala de Likert de 5 pontos utilizada no questionério. De
posse das médias de cada construto, as mesmas foram classificadas dentro de trés
niveis diferentes (Pontos Fracos, Pontos a Melhorar e Pontos Fortes), conforme
descrito no quadro 1. J& em relacdo ao desvio padrdo, as assertivas que tiveram o
DESV PAD < 1 (maior nivel de concordancia entre os colaboradores) e aquelas com
o DESV PAD > 1 (menor nivel de concordancia entre os colaboradores).

Quadro 1 - Escala de Satisfacao

Discordo Discordo Nem Discordo, Concordo Concordo
Totalmente Nem Concordo Totalmente
Escala de Likert 1 2 3 4 5
Média 1,00 a 2,99 3,00 a 3,99 4,00 a 5,00
Escala Pontos fracos Pontos a Pontos fortes
melhorar

Fonte: Elaborado pela autora com os dados coletados (2018).

O instrumento de coleta foi entregue impresso a cada colaborador,
conforme proposto pela autora, entregue no dia 15 de junho de 2018 nas
dependéncias da empresa durante a jornada de trabalho, mas sem que atrapalhasse
o andamento do atendimento dos colaboradores. A aplicacdo do questionario ocorreu
no proprio ambiente de trabalho dos respondentes. Nesse momento, foi reforgcado aos
participantes do estudo, que Ihes seriam assegurados o anonimato e a privacidade
resguardando-lhes o direito, inclusive, de ndo responderem ao questionario, se assim
o desejassem. O instrumento de medida adotado nesse estudo foi a escala de Likert.

Os dados foram ordenados para se obter uma andlise coerente, ocorrendo
a tabulacéo através de graficos para a melhor visualizagédo, organizadas por assunto

de acordo com os objetivos deste estudo.
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4 RESULTADOS E DISCUSSOES

4.1 Dados da empresa

A empresa Ceara Cidaddo é uma Sociedade de Propdsito Especifico
(SPE), foi criada com finalidade de administrar a Parceria Publico Privada (PPP) para
gerir, operar e manter unidades de atendimento ao cidaddo no Estado do Cear4,
sendo formada por 4 unidades atualmente: uma em Juazeiro do Norte, duas em
Fortaleza (uma no Bairro Messejana e uma no Bairro Antbnio Bezerra) e outra em
Sobral, sendo que a unidade de Juazeiro do Norte, foi a primeira a ser implantada no
estado do Ceard, inaugurada no dia 13 de Agosto de 2014.

A Ceara Cidadao tem como missao “Facilitar o acesso a solugdes ageis e
de qualidade em servicos de interesse publico, contribuindo para o exercicio da
cidadania”; e visao “Ser referéncia permanente em exceléncia de atendimento aos
cidadaos, reconhecida como uma das melhores empresas para se trabalhar e uma
das trés centrais de servigos mais bem avaliadas no pais”.

A empresa estudada, executa o Programa Vapt Vupt, que € uma central
onde agrupa diversos servicos em um Unico local. E um Programa de Central de
Atendimento Integrado ao Cidadao gerido pelo Governo do Estado do Ceara por meio
da Secretaria da Justica e Cidadania (SEJUS) e tem como proposta contribuir com
um novo padrdo de atendimento ao publico, agregando valor ao servico prestado e
guebrando paradigmas. Tem como objetivo prestar servico de qualidade, agilidade e
eficiéncia, prezando sempre pelo respeito aos cidadaos. Para sua implantacéo, foram
utilizadas novas tecnologias, em processos e ferramentas, garantindo uma gestao
publica moderna, dinamica e promovedora de cidadania.

No Vapt Vupt, a igualdade no atendimento € um principio fortemente
colocado em pratica, para assim evitar privilegios no atendimento, assim como
previsto o artigo 5° da Constituicdo Federal. E, como forma de romper a burocracia,
verifica-se a possibilidade de reavaliagdo das decisGes tomadas, para uma continua
analise de fluxos e procedimentos, buscando resgatar o conceito de cidadania atraves
da transparéncia e participacdo dos usuarios, e valorizacdo do servidor publico por
meio de programas de qualificacéo.

O publico-alvo da empresa Ceara Cidaddo sdo os cidaddos da Regido

Metropolitana do Cariri que compreende Juazeiro do Norte, Crato, Barbalha, Caririagu,
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Missdo Velha, Jardim, Farias Brito, Nova Olinda e Santana do Cariri, apesar de
atender também varios cidadaos dos estados vizinhos, como Pernambuco e Paraiba.

A Ceara Cidadéo realiza mais de 300 servicos, em parceria com mais de
15 érgéos, dentre os quais o SINE - Sistema Nacional de Emprego; PEFOCE - Pericia
Forense do Ceard; Secretaria da Receita Federal; DETRAN - Departamento Estadual
de Transito; SEFAZ - Secretaria da Fazenda; SECULT - Secretaria de Cultura do
Ceara; CAGECE - Companhia de Agua e Esgoto do Estado do Ceara, entre outros.
Através dos servicos ofertados, os usuarios conseguem desde a emissédo de RG -
Registro Geral; CPF — Cadastro de Pessoa Fisica; CNH - Carteira Nacional de
Habilitacdo, ser intermediado para vagas de emprego, seguro desemprego e
estabelecer relacées formais com os Orgéos de Defesa do Cidad&do, como na SEJUS
- Secretaria da Justica. Ainda conta com o E-Vapt, um 6rgao especifico que oferece
aos cidadaos varios servigos gratuitos, como a utilizacado da internet e impressoes,
solicitagdo de servicos da Web, assim também como cursos interativos e a entrega
de certificados dos cursos realizados.

De acordo com o gestor da empresa “foram realizados mais de 500.000
atendimentos desde a inauguracdo em 13 de agosto de 2014, até 15 de junho de
2018. Diariamente séo feitos cerca de 1.700 atendimentos, com indice de 99% de
satisfacdo nos servigos prestados.

Na empresa apresentada, é de suma importancia a satisfacdo do usuario,
uma vez que para ocorrer essa satisfacao, é preciso prestar um servico de qualidade,
que é mensurado diariamente através de pesquisas de satisfacao sistematizadas. A
ferramenta utilizada para avaliar os indicadores de desempenho em relacdo a
qualidade do atendimento recebido é o Terminal de Avaliacéo, que esta disponivel em
todos os guichés de atendimento, onde o cidadao pode avaliar a satisfacdo com o
atendimento ap6s a sua finalizagdo, escolhendo entre as opgdes: OTIMO, BOM,
REGULAR E RUIM. Ha também fichas de manifestacao disponiveis na recepc¢ao da
unidade, para que o cidaddo exponha seus elogios, reclamacdes, sugestdes e criticas
por parte da populagao.

Além da avaliacao pelos usuarios do programa, a empresa também utiliza
outras ferramentas de avaliacdo, sO que nesse caso sendo internamente. Uma das
maneiras utilizada para avaliar o grau de satisfagao do cliente interno, em relagéo ao
clima organizacional é por meio de uma pesquisa que acontece anualmente e a nivel

internacional do Programa de Certificacdo da GPTW - Melhores Empresas Para
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7

Trabalhar — Brasil. Através deste programa € possivel pesquisar, identificar e
reconhecer organizagdes com bons ambientes de trabalho por meio de uma
metodologia aplicada em mais de 50 paises em todo o mundo.

Participar desta pesquisa para a empresa é amplamente vantajoso, pois,
além de captar um diagnostico do seu ambiente de trabalho, as empresas
participantes agregam valor & sua marca e aumentam sua credibilidade. Em 2017, a
empresa Ceara Cidadao, foi certificada com uma das melhores empresas para se
trabalhar, pela classificacdo do ranking ficou muito proxima de ser premiada, mas
infelizmente ndo conseguiu. Este ano a empresa esta passando por esse processo
novamente, sera aplicada esta pesquisa entre os dias 15 a 29 de Junho de 2018, nos
colaboradores ja estdo participando de forma efetiva.

A empresa tem como finalidade, viabilizar a operacionalizacdo com 6rgaos
parceiros, para garantir a qualidade e a uniformidade dos servigos oferecidos, o Vapt
Vupt conta com inUmeros parceiros, dentre os mais utilizados sao:

v FEDERAL: CEF — Caixa Econdmica Federal, INSS — Instituto Nacional do
Seguro Social;

v' ESTADUAL: DETRAN — Departamento Estadual de Transito, JUCEC — Junta
Comercial do Estado do Ceara, SINE/IDT - Sistema Nacional de
Emprego/Instituto de Desenvolvimento do Trabalho, CAGECE — Companhia de
Agua e Esgoto do Ceard;

v PRIVADO: BRADESCO - Instituicao financeira.

Alguns dos principais componentes operacionais do Vapt Vupt séo:
Monitoramento de tempo de fila e de execuc¢ao de servicos;
Controle da qualidade das informacdes e orientacdes prestadas a populacéo;
Monitoramento de contingéncias de sistemas (help-desk);

Estratégias de atendimento alternativo em situacdes de contingéncias;

NN

Democratizacdo do acesso as informacdes sobre os procedimentos para

realizacdo de todos os servicos;

<\

Sistema de manifestacdes da populacéo;

v" Formacao continua dos funcionarios (dos atendentes ao pessoal da limpeza,
entre outros profissionais);

v" Mecanismos de incentivo e valorizagdo dos funcionarios, assim como da

comunidade com campanhas e eventos;
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v" Processo permanente de desburocratizacao de procedimentos;

<\

Integracao de servigos “setoriais”;

v' Pesquisas diarias sobre expectativas e nivel de satisfacdo dos usuarios;
ambientacdo adequada (seguranca, limpeza, iluminacdo, seguranca,
comunicacao visual, imobiliario entre outros.);

v Pesquisa de clima pelos préprios funcionarios, no intuito de identificar como se

sentem ao trabalhar nesta empresa nos mais diversos aspectos.

Com condigbes de trabalho adequadas, os funcionarios sé&o
constantemente capacitados para o uso de ferramentas modernas e treinados para
servirem ao publico com qualidade. Com atendimento direto ao cidaddo e sob o
fundamento constitucional de atendimento sem privilégios ou discriminacdo de
qualquer espécie, o Vapt Vupt representa uma verdadeira “revolugao cultural” na

prestacao de servigcos publicos na regido do Cariri.

4.2 As acdes de Endomarketing na empresa

Acdes sdo necessarias para movimentar a roda da motivagdo. Um
funcionario motivado é capaz de contagiar varios outros. As acfes da Ceara Cidadéao
sdo criativas e chamativas de modo a induzirem a participacdo de todos, além de
incentivarem a satisfacdo e melhoria no clima organizacional. No entanto, essas a¢c6es
“nao sao capazes de mudar a percepcao dos colaboradores em relacdo a salarios,
beneficios e incentivos da empresa” (BRUM, 2010). Ainda segundo a autora, a
percepcdo das pessoas sobre aspectos da sua relacdo de trabalho com a empresa
somente pode ser mudada a partir de um bom processo de informacéo, visto que ela
serve para envolver funcionarios num esforco Unico de aderéncia as estratégias e
objetivos da empresa.

A comunicacgdo é uma ferramenta para encurtar a distancia entre os niveis
hierarquicos que tem de ser usada diariamente para divulgar informagdes sobre a
condicdo da organizacdo. Quanto mais abrangente for a comunicacdo, mais
facilmente acontecera o envolvimento dos colaboradores, possibilitando mudancas
nos padroes de comportamento e engajamento para cumprimento das metas e dos

objetivos:
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A comunicagdo gera envolvimento, que gera comprometimento, que gera
motivacao, que, por sua vez, € mantida pelo processo de comunicagdo. Para
manter o funcionario motivado abasteca-o com informacdes, dados,
referéncias, etc. o engajamento é o elemento central pretendido pelo
Endomarketing. Tanto quanto no marketing, busca-se o engajamento do
cliente. A adesdo dele a determinando produto ou servico é
proporcionalmente relacionada ao esforco que o marketing faz para atendé-
lo. O Endomarketing também tem o objetivo de buscar adesées, no caso dos
funcionarios (BEKIN, 2005, p. 99).

As campanhas promovidas pela Ceara Cidaddo podem produzir no
funcionario o orgulho de fazer parte do quadro de funcionarios, o que o leva a ter uma
imagem de cliente externo em relagcdo a empresa. A Ceara Cidadao realiza varias
acOes de Endomarketing tais como, divulgacédo interna, expondo informacgdes através
de canais de comunicacao (TV, e-mail corporativo, banners, aplicativo de troca de
mensagem instantanea e comunicados em locais especificos), buscando valorizar a
imagem da empresa perante os funcionarios, além de troca de informagdes,
feedbacks e ser local de solucédo de pequenos problemas.

Ainda proporciona treinamento focado no relacionamento com a empresa,
visando capacitar o colaborador e o incentivar a ter novas ideias que possam melhorar
as atividades da empresa. Programas e eventos de interacdo entre empresa e
funcionarios, como por exemplo, atividades externas de corridas, trilhas, jogos de
futebol, campanhas solidarias etc.

A empresa oferta beneficios como: vale-transporte, vale-refeicéo, plano de
saude; reconhecimento do funcionarios como ser humano e ampliando o envolvimento
familiar junto a empresa, divulgacdo de planos e carreiras, workshops, palestras
motivacionais, valorizagdo do funcionario, lembrete e comemoragdo dos
aniversariantes mensais, processo de integracdo dos novos colaboradores, ginastica
laboral, videos e frases motivacionais nas reunifes, mensagens cordiais de datas
comemorativas, feriados etc., além de pesquisa de satisfacao de clima organizacional.

Segundo Brum (2010), um empregado possui uma mente interna, que €
como ele enxerga o trabalho, e outra externa, que é a sua visdo como cliente em
relacdo a sua empresa, aos seus servicos e produtos. As duas séo independentes e
0 objetivo do Endomarketing é unir as duas imagens de modo que ele tenha orgulho
da empresa onde trabalha a ponto de consumir seus produtos e servicos.

As acdes de Endomarketing servem para que os colaboradores enxerguem
a sua organizacdo sob uma otica otimista e com orgulho a ponto de considera-la,

dentre as concorrentes, a principal. E para mensurar a motivacao e satisfacdo, se faz
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necessario a realizacdo de pesquisas que indiguem possiveis pontos de falhas e
sucesso na execugdo do Endomarketing.

4.3 Analise dos Dados

Este trabalho foi elaborado utilizando o enfoque da pesquisa quantitativa.
Isso significa que foi efetuado um levantamento de dados, que posteriormente foram
analisados numericamente. Ao contrario da qualitativa, a pesquisa quantitativa, tem
por objetivo quantificar os dados e generalizar os resultados das amostras. Esse
método garante a precisdo dos resultados, evita distor¢des de andlise e interpretacéo,
além de possibilitar uma margem de seguranca quanto as interferéncias.

Os dados foram analisados através das afirmativas do questionario:
Discordo Totalmente; Discordo; Nem Discordo, Nem Concordo; Concordo; e
Concordo Totalmente, os quais representam respectivamente os valores de 1 a 5.
Cada afirmativa gerou uma resposta, que foi tabulada de acordo com a frequéncia de
cada uma das opc¢des e analisada estatisticamente com auxilio do Google Forms e do
Microsoft Office Excel.

A fim de melhor interpretar a andlise dos resultados encontrados, 0s
mesmos foram classificados de acordo com dimensfes consideradas importantes
elaboradas pela autora, quando relacionadas ao endomarketing e clima
organizacional, bem como a média da frequéncia das respostas, e também o desvio

padrao de cada assertiva, conforme exposto na Tabela 1.

Tabela 1 - Classificacdo das questfes em dimensdes com média e desvio padrao

DIMENSOES QUESTOES MEDIA DESV
PAD

01 — De modo geral, as condicdes fisicas de trabalho na

unidade sdo satisfatorias (ex: temperatura, ruido, etc.) 4.3 0,8
02 — Entendo como meu desempenho é avaliado 4.4 0,7
04 — O meu trabalho me da um sentimento de realizagéo 4,2 0,9
pessoal
08 — Estou satisfeito com a carga de trabalho 4.3 0,9
Satisfacéo 10 — Estou satisfeito com o salario 3,9 1,0
Geral 11 — De maneira gera_ll, 0 quanto vocé esta satisfeito em 4.4 0,9
trabalhar na Ceara Cidadao
25 — Consigo obter as informagdes de que preciso para realizar 45 07

as minhas tarefas
26 — O meu supervisor imediato me ajuda a obter os recursos 44 0.7
gue preciso para realizar o meu trabalho ' '
27 — Entendo o grau de liberdade que tenho para tomar
decisbes

4,4 0,9
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DIMENSOES QUESTOES MEDIA DESV
PAD
03 — Meu supervisor imediato tem um processo de comunicagdo 45 0.9
claro, direto e constante ! !
07 — A empresa mantém os empregados informados sobre os 45 0,6
assuntos que os afetam
13 — Entendo como o meu trabalho contribui para atingir os 4,5 0,5
objetivos da empresa
14 — Entendo como os objetivos do meu setor se relacionam 4.4 0,7
com os objetivos de outros setores com 0s quais
trabalhamos
15 — Meu supervisor imediato comunica de forma clara os 4,3 0,9
objetivos da empresa
16 — Meu supervisor imediato trata a satisfagdo do cliente como 45 0,8
prioridade maxima
17 — Os colaboradores do meu setor de trabalho se preocupam 3,8 1,1
em ouvir e entender uns aos outros
Direcionamento 18 — Meu sgpervisqr esté disponivel quando tenho dividas ou 45 0,6
preciso de ajuda.
e 19 — Sinto-me a vontade para sugerir novas e melhores formas 39 0.9
de realizar as minhas tarefas ' '
20 - Os colaboradores do meu setor usa as ferramentas da
Comunicagéo qualidade para melhorar os nossos processos de 41 0,8
trabalho
21 — Os colaboradores do meu setor buscam novas formas de 39 10
mudar processos a fim de melhorar a produtividade ’ ’
22 — Meu supervisor imediato consulta junto aos colaboradores 41 0.9
em pontos que afetam os seus trabalhos ' '
24 — Os membros do meu setor tomam iniciativas para obter 42 1.0
informacdes de que precisam ’ ’
28 — As pessoas do meu setor reagem bem as sugestdes para 38 0.9
melhorias ' '
34 — Os colaboradores do meu setor sdo capazes de resolver 4.0 11
conflitos entre elas ' '
35 — Os colaboradores do meu setor falam de forma honesta e 36 13
aberta, mesmo quando as coisas ndo andam bem ’ !
QUESTOES MEDIA DESV
DIMENSOES PAD
05 — Acredito que a Ceara Cidadao oferece oportunidades para 4.0 1,0
meu crescimento e desenvolvimento profissional
06 — Existem oportunidades suficientes para que eu receba
treinamento para melhorar as minhas habilidades em
meu cargo atual 4,3 0,7
09 — Estou satisfeito com o reconhecimento por um bom
trabalho 3,9 1,1
12 — O quanto vocé esté satisfeito com a sua compensagcéo total
(salérios, beneficios, desafios no trabalho, prémios, etc.) 4,2 0,8
~ 23 — Os colaboradores do meu setor estdo comprometidos com
Compensagdo o desenvolvimento dos objetivos da empresa 4,1 0,8
- 29 — Meu supervisor imediato me d4 retorno claro e especifico 4.0 1,0
e Beneficios sobre 0 meu desempenho
30 — Meu supervisor imediato reconhece os empregados por
suas contribuigdes a unidade 4,1 1,0
31 - Estou satisfeito com a forma pela qual os bons resultados
atingidos sdo reconhecidos no meu trabalho 4,0 1,1
32 — Nos ultimos 12 meses, tive oportunidade, de alguma forma,
de melhorar a minha habilidade profissional 4,1 1,1
33 — A empresa Ceara Cidaddo me déa condi¢Ges para um
aprendizado continuo 4,3 0,8

Fonte: Elaborado pela autora com os dados coletados (2018).
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4 .4 Resultados

Na Tabela 2 esta registrado de forma objetiva, os resultados encontrados
com a aplicacdo dos questionarios, mas, que representam especificamente os
questionamentos em diagnostico durante esta pesquisa, classificados em 3
dimensdes (Satisfacdo Geral, Direcionamento e Comunicagédo; e Compensacao e
Beneficios), variaveis estas informadas na revisao teérica.

Nota-se que na referida Tabela 2 que os dados foram tabulados de forma
numérica e percentual, conforme o critério escolhido como resposta pelos
colaboradores na escala de Likert no intuito de facilitar a interpretacdo das
informacdes obtidas na pesquisa. A analise dos dados foi baseada na frequéncia,

meédia e desvio padrao para agregar informacfes complementares.

Tabela 2 - Analise dos dados por dimensdes

DIMENSOES QTD QUESTOES / % % (1,2 e 3) % (4 e 5)
Satisfacéo Geral 9/25,7% 16,11% 83,89%
Direcionamento e Comunicagéo 16 /45,7% 18,30% 81,70%
Compensacéo e Beneficios 10/ 28,6% 20,00% 80,00%

Fonte: Elaborado pela autora com os dados coletados (2018).

Ainda considerando os dados expostos na Tabela 2, percebe-se que na
distribuicdo das porcentagens, mesmo a quantidade de questdes correspondentes a
cada tipo de dimensao sendo diferentes, ndo ha diferenca que destoam em relacdo
as respostas consideradas positivas opcdo 4 e 5 do questionario (Concordo e
Concordo Totalmente).

A dimensdo Satisfacdo Geral foi a que teve melhor avaliacdo no nivel de
concordancia entre os colaboradores. Esta dimensdo corresponde as condi¢cdes
fisicas no ambiente de trabalho, avaliacdo do funcionario em suas atribuicdes,
realizacdo pessoal, carga horaria, salario, informacdes e recursos necessarios para a
realizacdo das atividades diarias, a liberdade na tomada decisdo e o0 quanto o
respondente esta satisfeito de maneira geral em trabalhar na referida empresa.

Analisando os gréficos gerados das 35 questdes, algumas respostas
chamam um pouco mais a atencdo, como por exemplo, a questdo de numero 35,

exposta no Grafico 1.
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Grafico 1 - Questao 35

35 — Os colaboradores do meu setor falam de forma honesta e aberta,
mesmo quando as coisas ndo andam bem

Opgdo 1

Opgdo 2

Opcio 3 10 (25%)
Opc3o 4

Opcdo 5

o 5 10 15

Fonte: Elaborado pela autora com os dados coletados (2018).

A média calculada nesta questéo foi de 3,6 e desvio padréo correspondente
a 1,3 aproximadamente, isso significa que entre as 5 opcBes da escala, o0s
colaboradores ficaram divididos na opinido, alguns concordaram e outros ndao. Onde
o desvio padrdo por ser maior que 1 mostra a divergéncia entre as opg¢does escolhidas
da referida questéo, e levando em consideracdo a média, percebe-se que este € um
fator a ser melhorado na empresa. Esta trata da comunicagdo de forma honesta e
aberta entre os colaboradores, baseando-se nos dados, demonstra que € preciso
melhorar o relacionamento interpessoal, pois ajuda a favorecer na execucdo das
atividades e no clima organizacional.

Além dessa pergunta, tiveram outras em que as assertivas dividiram
opinides, de acordo com a média e desvio padrdo analisados, como no caso das
questdes de numero 09, 19, 17 e 28, pois estas se referem a participacao,
envolvimento, valorizacao e feedback. Merecendo atencéo voltada para estes fatores,
uma vez que sao fundamentais, no que se refere aos objetivos do estudo. O incentivo
a participacao de acBes e eventos na empresa € essencial para que ocorra um
envolvimento mais abrangente, afim de que os colaboradores percebam de maneira
mais eficaz a sua devida importancia em tudo o que a empresa proporcionar.

Para Likert (1979), a satisfacdo depende do grau de participacdo que as
pessoas tém nas decisdes que as afetam. Os individuos desejam participar das
organizacdes, e quando criados 0s canais, a participacdo vai acontecer, e assim
terminara ocorrendo o aumento da produtividade e o atendimento das metas da

organizacao e, consequentemente, a satisfagéo no trabalho.
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As perspectivas de um colaborador diante de uma organizagdo estéo
relacionadas as boas condi¢fes de trabalho, remuneracao justa de acordo com a sua
funcao, crescimento profissional através de treinamentos oferecidos pela empresa,
incentivo aos estudos, beneficio e valorizacdo da experiéncia conquistada na sua
profissdo. Portanto, o investimento na valorizacao dos colaboradores nao pode estar
apenas nos processos. E preciso investir realmente na capacitacio das pessoas, afim
de conseguir sucesso pessoal e ajudar nos objetivos tracados pela empresa.

As guestdes relacionadas a seguir e demonstradas nos graficos 2 a 7, ndo
tiveram nenhuma avaliacdo pelos respondentes nas opgbes 1 e 2, considerada
relativamente como “negativa”: 02 — Entendo como meu desempenho € avaliado; 06
— Existem oportunidades suficientes para que eu receba treinamento para melhorar
as minhas habilidades em meu cargo atual; 07 — A empresa mantém os empregados
informados sobre os assuntos que os afetam; 13 — Entendo como o meu trabalho
contribui para atingir os objetivos da empresa; 14 — Entendo como os objetivos do
meu setor se relacionam com o0s objetivos de outros setores com 0s quais
trabalhamos; 18 — Meu supervisor esta disponivel quando tenho duvidas ou preciso
de ajuda; 25 — Consigo obter as informagdes de que preciso para realizar as minhas
tarefas e 26 — O meu supervisor imediato me ajuda a obter os recursos que preciso
para realizar o meu trabalho. Isso significa que os funcionarios em sua maioria

concordam entre si sobre as questfes acima analisadas.

Grafico 2 - Questao 02 Grafico 3 - Questao 06

2 - Entendo como meu desempenho € avaliado 6 - Existem oportunidades suficientes para que eu receba treinamento para
0resposas melhorar as minhas habilidades em meu cargo atual

Opgdo 1
Opcdo 1
Opedo2
Opcdo2

Opcéo 3
Opgdo 3

Ope 15 (37,5%;
pcdio 4 (37.5%) e

Opgio § 20 (0%)

17 (425%)

0 : 10 1 bl % 1 : 0 5 2

Fonte: Dados da pesquisa (2018). Fonte: Dados da pesquisa (2018).
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Grafico 5 - Questao 13

7- A empresa mantém os empregados informados sobre os assuntos que
os afetam

Opgdo 1
Ongdo 2
Onglo 3
Opcdo4

Ongdo 5

13 - Entendo como o meu trabalho contribui para atingir os objetivos da
empresa

Opgdo 1
Opgdo2

Opgéo3

Ongdo 4 13(32,5%)

Opcdo5

Fonte: Dados da pesquisa (2018).

Grafico 6 - Questdo 14

Fonte: Dados da pesquisa (2018).

Gréfico 7 - Questao 18

14 - Entendo como os objetivos do meu setor se relacionam com 0s
objetivos de outros setores com os quais trabalhamos

Opglot —0(0
Opedo 2

Op¢do 3

Opgdo 4 15 (37 5%)

Opdo §

18 - Meu supervisor esta disponivel quando tenho duvidas ou preciso de
ajuda.

Opcdo1
Opedo2 [0

Opgdo3

Opgio 4 15 (37 5%)

Opcdo

Fonte: Dados da pesquisa (2018).

Grafico 8 - Questdo 25

Fonte: Dados da pesquisa (2018).

Gréfico 9 - Questao 26

25 - Consigo obter as informagdes de que preciso para realizar as minhas

Opgdo 1
Opcdo2

Opcdo 3

0Opgéo 4 13(32,5%)

Opgdo 5

26 - 0 meu supervisor imediato me ajuda a obter os recursos que preciso
para realizar o meu trabalho

Opgao 2
Opgao 3
Opcdod

Opgio 10(475%)

0

Fonte: Dados da pesquisa (2018).

Fonte: Dados da pesquisa (2018).

As questdes que tiveram maior efetividade entre as op¢des 4 e 5 (Concordo

e Concordo Totalmente), foram as de numero 03, 07, 13, 16 e 18. Com énfase na
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guestao 13, onde a maioria (65%) dos respondentes concordou totalmente, indicando
que o proprio trabalho contribui para atingir os objetivos da empresa, conforme o
gréaficol0.

Grafico 10 - Questao 13
13 - Entendo como o meu trabalho contribui para atingir os objetivos da
empresa

Opgao 1

Opcéo 2

Opcéo 3

Opcio 4

0 10 20 30

Fonte: Elaborado pela autora com os dados coletados (2018).

As questdes de numero 03 e 16, mostram que foram as melhores avaliadas
entre as opgdes 4 e 5 do nivel de concordancia entre colaboradores. As assertivas de
namero 07 e 18, ndo inclusas nos graficos a seguir por ja terem sido mencionadas no
paragrafo anterior, entre as questdes que também nao tiveram nenhuma avaliacédo
entre as opcbes 1 e 2.

Estas questdes se referem a comunicagao organizacional, disponibilidade
do supervisor em ajudar quando preciso, objetivos da empresa e satisfacao do cliente
(externo) com prioridade maxima, sendo esta Ultima o principal objetivo na prestacéo
de servicos da organizacdo. As médias de todas elas foram acima de 4, sendo
classificadas como pontos fortes e o desvio padrao de todas foram menores que 1,

consideradas questdes que tiveram menor discordancia entre os respondentes.
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Grafico 11 - Questao 03 Grafico 12 - Questao 16

3 - Meu supervisor imediato tem um processo de comunicagao claro, direto 16 - Meu supervisor imediato trata a satisfacao do cliente como prioridade
e constante méxima

opgdo 1 opgdo 1
Opgdo 2

Opgdo 2

opgdo 3 opgdo 3

12(30%)

Opgdod Opgdo 4

Opglos 25 (62 5%) Opglo 23 (57 5%)

25

Fonte: Elaborado pela autora com os dados coletados (2018).

E importante observar que a pergunta mais generalizada em relacio a
motivacdo, foi a questdo de numero 11, que foi abordada da seguinte forma: “De
maneira geral, o quanto vocé esta satisfeito em trabalhar na Ceara Cidadao”, na qual
a opcédo de numero 05 (Concordo Totalmente) teve o dobro de respostas em relacéo
a opcao 04 (Concordo). Estes dados nos levam a compreender os colaboradores
estdo motivados e satisfeitos com as a¢gdes em geral, entre os aspectos relacionados
diretamente ao supervisor imediato.

Além da questédo 35, ja mencionada anteriormente, foi a questao que mais
teve avaliacBes na opcédo 1 (Discordo Totalmente), as outras questfes que também
tiveram a opcdo 1 na avaliacdo, foram no maximo 3 respostas negativas para cada
uma delas. A niamero 09, 31 e 32, se referem diretamente sobre avaliacdo especifica
em alguns aspectos como, reconhecimento e aprendizado (em relacdo a melhoria da
habilidade profissional), onde alguns colaboradores discordam totalmente.

As gquestdes que tiveram consideraveis avaliacdes negativas por alguns
colaboradores, foram aquelas que se referem a Participacdo e Envolvimento
(sugestdo na otimizacdo e de melhoria na qualidade dos processos); Valorizacéo
(reconhecimento); Feedback (alguns colaboradores ndo reagem bem as sugestbes
para melhorias) e Confianca (referente aos colaboradores do mesmo setor falar de
forma honesta e aberta, mesmo quando as coisas ndo andam bem).

Tendo como base os dados do Quadro 3, percebe-se que em relagéo as
dimensdes analisadas, aquela que discretamente se sobressai com avaliacdo entre
as opcoes 1, 2 e 3 foi Compensacéao e Beneficios. De fato, as questdes relacionadas
de alguma forma com reconhecimento profissional, por um bom trabalho, devido suas

contribui¢cdes a unidade, na forma de salério, consulta ao colaborador em relacéo aos
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processos, melhoria na habilidade profissional, envolvendo também o sentimento de
realizacdo pessoal, foram os principais fatores influenciadores nesta avaliacdo dos
colaboradores.

As questdes classificadas com Pontos Fracos, serdo os fatores a serem
melhorados de forma objetiva e com cautela por parte da empresa, uma vez que estes
podem interferir diretamente na motivagdo dos funcionarios. Os Pontos a Melhorar,
sdo as questdes em que os funcionarios avaliaram que Nem Discordam e Nem
Concordam, o que nos remete identificar que estes fatores avaliados nessa opcéo 3,
nao estao sendo utilizados da melhor forma pela empresa, no referente a satisfagao
e motivacdo. Por serem classificadas como Pontos a Melhorar, significa que a
empresa pode utilizar estes fatores para ampliar ainda mais o nivel de motivacéo e
satisfacdo. Por sua vez, estes fatores talvez ndo estejam sendo tratados com a devida
importancia por parte de alguns colaboradores.

E por fim, os Pontos Fortes sdo aquelas questdes em que a empresa tem
se destacado no tocante ao clima organizacional em geral. Ndo se deve dar menos
importancia a estas questdes, muito pelo contrario, deverdo ter acompanhamento
para que estas nao sejam classificadas de forma negativa em futuras avaliagdes.

Tendo como referéncia a média das respostas para classificacdo dos
pontos fortes, a melhorar e fracos, o Quadro 2 mostra em detalhes:

Quadro 2 - Classificacdo das questbes em Pontos Fracos, Pontos a Melhorar e
Pontos Fortes

Discordo Discordo Nem Discordo, Nem Concordo Concordo
Totalmente Concordo Totalmente
Escala de
Likert 1 2 3 4 5
Média 1,00 a 2,99 3,00 a 3,99 4,00 a 5,00
Escala Pontos Fracos Pontos a Melhorar Pontos Fortes
1/2/3/4/6/7/8/11/12/
~ 13/14/15/16/18/20/
Questbdes NENHUMA 5/9/10/17/19/21/28/29/35 22/23/24/25/26/27
30/31/32/33/34

Fonte: Elaborado pela autora com os dados coletados (2018).

Considerando as informagfes do Quadro 3 baseado nas médias extraidas
das questdes, € perceptivel que ndo foi encontrado nenhum ponto fraco, & necessario
realizar melhorias em 9 assertiva analisada e 24 assertivas mostraram ser 0s pontos

fortes relacionados ao Endomarketing na empresa.




47

Segundo Dejours (2001), a dinamica de reconhecimento faz com que o
trabalho adquira sentido. Uma vez reconhecida a qualidade do trabalho prestado, os
esforgos, angustias, davidas, decepcdes e desanimos também adquirirdo sentido. Se
0 reconhecimento e a valorizacdo ndo acontecerem, esvazia-se o0 sentido de ser
trabalhador dando lugar, assim, a insatisfacéo.

A motivagdo no ambiente de trabalho e o reconhecimento s&o de
fundamental importancia no incentivo de funcionarios, possibilitando uma colaboracéo
maior entre equipes e uma atuacdo melhor em trabalhos individuais. As taticas para
incentivar os funcionarios podem ajudar bastante na hora de refazer novos grupos de
trabalho, ou direcion&-los para um novo setor, trazendo bons resultados para todos e
também a empresa.

O sistema de recompensas abrange o pacote total de beneficios que a
organizacdo coloca a disposicdo de seus membros. Nao apenas salarios, férias,
promocgdes para posi¢cdes mais elevadas séo considerados, mas também garantia de
seguranca no cargo, transferéncias para posi¢coes mais desafiantes ou para posicées
gue levem a um crescimento e a varias formas de reconhecimento.

A forca da motivacdo no ambito profissional esta relacionada as
necessidades de trabalho, de reconhecimento, de crescimento e valorizacdo das
habilidades voltadas para empresa. Quando concretizadas, proporcionam uma
sensacdao de satisfacdo e seguranca nos individuos.

No entanto, os empregados podem ser treinados para realizar muitos
trabalhos diferentes pois, querem ter oportunidades de crescimento e de aprendizado.
Assim devem ter oportunidades iguais de processo podendo participar de decisdes
qgue lhes poderiam caber, assumindo responsabilidades no trabalho e cero grau de
liberdade de deciséo e para o seu desenvolvimento pois, querem fazer parte de uma

equipe vencedora.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

A partir da andlise dos dados objetivos através do questionario junto aos
colaboradores da Ceara Cidadao, este trabalho de conclusdo de curso permitiu a
reflexdo sobre o atual quadro de motivacéo e satisfagao relacionadas com as acoes
de Endomarketing e o quanto pode interferir diretamente no clima organizacional da
empresa.

Por meio da problematica da pesquisa foram esquematizados os objetivos
(geral e especificos) com a finalidade de identificar as acdes aplicadas de
Endomarketing na organizacdo, além de analisar e avaliar a motivacdo e o grau de
satisfacdo dos clientes internos. Tendo como referéncia documentada, escrita e falada
com a Coordenadora de Recursos Humanos da empresa local e mencionado no
referencial teorico, é perceptivel que a empresa Ceard Cidadao realiza um forte
programa de Endomarketing, buscando sempre a melhoria da motivagao e satisfagéo
entre os colaboradores.

A empresa busca realizar treinamentos, visando capacitar o colaborador e
0 incentivar a ter novas ideias que possam melhorar as atividades da empresa.
Programas e eventos de interacao entre empresa e oferta beneficios (vale-transporte,
vale-refeicdo, plano de saude), reconhecimento do funcionarios como ser humano e
ampliando o envolvimento familiar junto a empresa, divulgacao de planos e carreiras,
workshops, palestras motivacionais, valorizacdo do funcionéario, lembrete e
comemoracao dos aniversariantes mensais, processo de integragcdo dos novos
colaboradores, ginastica laboral, videos e frases motivacionais nas reunides,
mensagens cordiais de datas comemorativas, feriados, além de pesquisa de
satisfacdo de clima organizacional anualmente.

Dentre os fatores que interferem diretamente na motivacéo e satisfacdo dos
clientes internos acima citados, sao estes 0s priorizados pela empresa no
Endomarketing. Todos foram classificados em 3 dimensfes para facilitar a andlise
destes dados, sendo eles: satisfacdo geral, direcionamento e comunicacdo; e
compensacao e beneficios, além de verificar quais os pontos fracos, pontos a
melhorar e os pontos fortes na organizagdo. Os dados mostram que a Satisfacao
Geral foi a dimensao melhor avaliada, que alguns fatores precisam ser melhorados
(Compensacgdo e Beneficios) referente a reconhecimento, mas nada que interfira

negativamente na motivacdo e na satisfacdo dos funcionarios, pois a empresa foi
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considerada ter um bom ambiente e o clima organizacional, j& que estes aspectos
analisam como o conjunto de fatores que foram estudados. E, de acordo com as
meédias das respostas, ndo foram encontrados até 0 momento, pontos fracos dentre
estes fatores na empresa. Somente alguns pontos a serem melhorados em algumas
assertivas exploradas e todas as demais sao consideradas pontos fortes ha empresa.

Foi possivel compreender que o Endomarketing que vem sendo praticado
na empresa € bem vasto, e por envolver todos os setores da corporacdo nessas
acles, e que mesmo assim seria necessario promover um pouco mais de momentos
de interatividade entre os colaboradores, buscando melhorar cada vez mais a
motivacdo e consequentemente conseguir concretizar os objetivos definidos pela
politica e cultura organizacional. A avaliacdo de insatisfacdo de uma pequena parcela,
em relacdo a motivacdo segundo os dados encontrados com a pesquisa, se da em
relacao principalmente ao reconhecimento, um fator importante na motivagao que tem
como finalidade a satisfacéo.

Com a analise dos dados também foi possivel identificar que a satisfacéo
dos colaboradores € bem positiva, variando praticamente em torno de 80% (avaliacao
entre opgdes 4 e 5) em todas dimensdes avaliadas. A empresa busca constantemente
melhorar cada vez mais em relagdo ao clima organizacdo afim de ampliar
gradativamente e manter este indice. Levando-nos assim, a acreditar que a empresa
tem seus funcionarios motivados e satisfeitos com os aspectos analisados durante
esta pesquisa.

Foi-se o tempo em que uma politica de remuneracao bastava para garantir
o bom desempenho dos funcionarios e por mais que em algumas empresas essa
pratica ainda possa ser adotada, existem formas mais descontraidas de lidar com o
publico interno, afim de aproximar os departamentos e garantir um ambiente
agradavel no trabalho sem dispender de uma consideravel quantidade de dinheiro. As
pessoas buscam mais do que isso e perceber essa nova tendéncia € sem duvida a
chave para o sucesso na empresa pelo menos no que diz respeito ao clima
organizacional.

Finalizando, recomenda-se a continuidade desta pesquisa, para melhor
identificacdo dos pontos a serem melhorados nas a¢bes de Endomarketing na
empresa. Este estudo deve ser apenas o inicio de uma avaliacdo periddica da
motivacdo e satisfacdo, para ndo induzir estes aspectos a serem influenciados

negativamente, indo de encontro com 0s objetivos organizacionais. E buscar mais
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praticas motivacionais que possam beneficiar uma alta capacitacdo, uma maior
integragdo na comunicagdo e aumento da motivagdo dos seus colaboradores,
oferecendo a eles oportunidades mais desafiadoras, dentro da prépria organizacao.
A limitacdo da pesquisa tem destaque na classificacdo das questdes de
acordo com as dimensoes, por ter sido feita pelo ponto de vista da autora. Além dos
dados terem sido analisados somente de forma descritiva. Algumas possibilidades de
estudo e novas investigacfes sado: identificar e confrontar a cultura dos funcionarios
com mais tempo de empresa com os de menor tempo, analisando se ha diferenca na
motivacgao e satisfacdo. Pode-se também ampliar a anélise deste estudo também para

o setor administrativo e de manutengéo da empresa.
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ANEXO

ANEXO A — QUESTIONARIO APLICADO

A presente pesquisa tem como objetivo fazer um levantamento de informagdes sobre quais
os fatores que envolvem o Endomarketing e como eles influenciam na motivagéo e satisfacéo
referente ao clima organizacional da Ceara Cidadao. A presente investigacéo é desenvolvida
pela académica de Bacharelado em Administracado, Valéria de Sousa Marques, como requisito
fundamental para a concluséo do curso. As informacgdes aqui contidas séo de caréter sigiloso,
portanto, s6 serdo divulgadas no ambiente académico através de graficos.

1 - Discordo totalmente, 2 - Discordo, 3 - Ndo discordo nem concordo, 4 - Concordo e 5 -
Concordo totalmente

01 — De modo geral, as condigBes fisicas de trabalho na unidade s&o
satisfatorias (ex: temperatura, ruido, etc.)

02 — Entendo como meu desempenho é avaliado

03 — Meu supervisor imediato tem um processo de comunicacao claro, direto
e constante

04 — O meu trabalho me da um sentimento de realizagdo pessoal

05 — Acredito que a Ceara Cidaddo oferece oportunidades para meu
crescimento e desenvolvimento profissional

06 — Existem oportunidades suficientes para que eu receba treinamento para
melhorar as minhas habilidades em meu cargo atual

07 — A empresa mantém os empregados informados sobre os assuntos que
os afetam

08 — Estou satisfeito com a carga de trabalho

09 — Estou satisfeito com o reconhecimento por um bom trabalho

10 — Estou satisfeito com o salario

11 — De maneira geral, o quanto vocé esté satisfeito em trabalhar na Ceara
Cidadao

12 — O quanto vocé esta satisfeito com a sua compensacao total (salarios,
beneficios, desafios no trabalho, prémios, etc.)

13 — Entendo como o meu trabalho contribui para atingir os objetivos da
empresa

14 — Entendo como os objetivos do meu setor se relacionam com 0s objetivos
de outros setores com os quais trabalhamos

15 — Meu supervisor imediato comunica de forma clara os objetivos da
empresa

16 — Meu supervisor imediato trata a satisfacdo do cliente como prioridade
maxima

17 — Os colaboradores do meu setor de trabalho se preocupam em ouvir e
entender uns aos outros

18 — Meu supervisor esta disponivel quando tenho dividas ou preciso de
ajuda.

19 — Sinto-me a vontade para sugerir novas e melhores formas de realizar as
minhas tarefas

20 — Os colaboradores do meu setor usa as ferramentas da qualidade para
melhorar 0s nossos processos de trabalho

21 — Os colaboradores do meu setor buscam novas formas de mudar
processos a fim de melhorar a produtividade

22 — Meu supervisor imediato consulta junto aos colaboradores em pontos
gue afetam os seus trabalhos
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23 — Os colaboradores do meu setor estdo comprometidos com o
desenvolvimento dos objetivos da empresa

24 — Os membros do meu setor tomam iniciativas para obter informacdes de
gue precisam

25 — Consigo obter as informag¢8es de que preciso para realizar as minhas
tarefas

26 — O meu supervisor imediato me ajuda a obter os recursos que preciso
para realizar o meu trabalho

27 — Entendo o grau de liberdade que tenho para tomar decisdes

28 — As pessoas do meu setor reagem bem as sugestdes para melhorias

29 — Meu supervisor imediato me dé retorno claro e especifico sobre o meu
desempenho

30 — Meu supervisor imediato reconhece os empregados por suas
contribuicées a unidade

31 — Estou satisfeito com a forma pela qual os bons resultados atingidos sédo
reconhecidos no meu trabalho

32 — Nos Ultimos 12 meses, tive oportunidade, de alguma forma, de melhorar
a minha habilidade profissional

33 — A empresa Ceara Cidaddo me da condi¢bes para um aprendizado
continuo

34 — Os colaboradores do meu setor sdo capazes de resolver conflitos entre
elas

35— Os colaboradores do meu setor falam de forma honesta e aberta, mesmo
guando as coisas hdo andam bem




APENDICE

APENDICE A — GRAFICOS DAS QUESTOES DA PESQUISA

1 - De modo geral, as condicoes fisicas de trebalho na unidade s30
satisfatorias (ex: temperatura, ruido, etc.)

2 - Entendo como meu desempenho € avaliado

AU resposias

3 - Meu supervisor imediato tem um processo de comunicacgao claro, direto

e constante

LU resposias
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4 - O meu trabalho me da um sentimento de realizacao pessoal

SU respos

as

Opgdo 1
Opcdo 2

Opcdo 3

Opcio 4 13 (32,5%)

Opcio 5 19 (47,5%)

0 5 10 15 20

5 - Acredito que a Ceara Cidadao oferece oportunidades para meu
crescimento e desenvolvimento profissional

10 respostas
40 respostas

18 (45%)

13 (32,5%)

6 - Existem oportunidades suficientes para que eu receba treinamento para

19 (47,5%)
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7 - A empresa mantém os empregados informados sobre os assuntos que
os afetam

resposias

8 - Estou satisfeito com a carga de trabalho

10 recpostac
40 resposias

15 (37,5%)
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10 - Estou satisfeito com o salario

40 resposias

14 (35%)

13 (32,5%)

0 5 10 15

11 - De maneira geral, 0 quanto vocé esta satisfeito em trabalhar na Ceara
Cidadao

rEe et s

SU resposias

11 (27.5%)

12 - O quanto voceé esta satisfeito com a sua compensagao total (salarios,
beneficios, desafios no trabalho, prémios, etc.)

A1) roe gy o
40 resposias

18 (45%)

15 (37.5%)




13 - Entendo como o meu trabalho contribui para atingir os objetivos da
empresa

40U resposias

13 (32,5%)

14 - Entendo como os objetivos do meu setor se relacionam com o0s
obj
Opcdo 1
Opcao 2
Opcdo 3
Opcao 4

Opcdo 5

15 - Meu supervisor imediato comunica de forma clara os objetivos da
empresa

respostas
40U resposias

Opcdo 1 1(2,5%)
Opg3o 2 2 (5%)
Opgdo 3 1(2,5%)



16 - Meu supervisor imediato trata a satisfacao do cliente como prioridade
maxima

40U resposias

17 - Os colaboradores do meu setor de trabalho se preocupam em ouvir €

17 (42,5%)

11 (27.5%)

18 - Meu supervisor esta disponivel quando tenho duvidas ou preciso de
ajuda.

cnostas
U resposias
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19 - Sinto-me a vontade para sugerir novas e melhores formas de realizar
as minhas tarefas

10 recrroto o
40U resposias

11 (27.5%)
16 (40%)

11 (27.5%)

20 - Os colaboradores do meu setor usa as ferramentas da qualidade para
melhorar os nossos processos de trabalho

40 resposias

19 (47.5%)

13 (32,5%)

21 - Os colaboradores do meu setor buscam novas formas de mudar
processos a fim de melhorar a produtividade

respostas
40 resposias

10 (47,5%)
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22 - Meu supervisor imediato consulta junto aos colaboradores em pontos
que afetam os seus trabalhos

recnnsiac
40U resposias

10 (47,5%)

23 - Os colaboradores do meu setor estédo comprometidos com o
desenvolvimento dos objetivos da empresa

N orecnootoo
40U resposias

15 (45%)

24 - Os membros do meu setor tomam iniciativas para obter informacoes
de que precisam

respostas
40 resposias

15 (37,5%)

19 {47,5%)

0 5 10 15 20
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25 - Consigo obter as informacoes de que preciso para realizar as minhas
tarefas

0 resposta
40 respostia

Opcgdo 1
Opglo 2

Opcdo 3

Opcdo 4 13 (32,5%)

Opc3o 5

26 - O meu supervisor imediato me ajuda a obter os recursos que preciso
para realizar o meu trabalho

resposias

40 5tz

19 (47,5%)

20
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28 — As pessoas do meu setor reagem bem as sugestdes para melhorias

cnost
S respos

18 (45%)

29 — Meu supervisor imediato me da retorno claro e especifico sobre o meu
desempenho

40 respostas

Opcdo 1
Opcdo 2
Opcdo 3
Opcdo 4

Opc3o 5

30 — Meu supervisor imediato reconhece os empregados por suas
contribuicoes a unidade

40 resposias
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31 — Estou satisfeito com a forma pela qual os bons resultados atingidos
sao reconhecidos no meu trabalho

recnnoiac

S resposia

Opc3o 1
Opc3o 2
Opc3o 3
Opc3o 4 15 (37.,5%)
Opcdo 5

16 (40%)

32 — Nos ultimos 12 meses, tive oportunidade, de alguma forma, de
melhorar a minha habilidade profissional

cnostas
40U resposias

33 — A empresa Ceara Cidadao me da condi¢cdoes para um aprendizado
continuo

respostas
40U resposias

15 (37.5%)

10 (47,5%)

0 5 10 15 20
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34 — Os colaboradores do meu setor sao capazes de resolver conflitos
entre elas

N resnnetac
U re S1as

U respo

35 — Os colaboradores do meu setor falam de forma honesta e aberta,
mesmo quando as coisas nao andam bem

40 resposias

Opcao 1
Opcdo 2
Opcdo 3
Opcdo 4

Opgdo 5 13 (32,5%)
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