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RESUMO

Este artigo aborda a questdo do marketing interno no ambito das instituicdes publicas, como
um dos elementos capazes de contribuir para o desempenho organizacional. Neste estudo,
realizado em Sombrio/SC, realizou-se uma pesquisa sobre esse assunto no ambito dos
servicos publicos de educacdo oferecidos por esse municipio e buscou compreender qual o
nivel de satisfacdo dos professores da rede municipal de ensino, os respectivos fatores de
(in)satisfacdo e o turn-over futuro neste setor. Os dados obtidos por meio da aplicacao de
guestionarios aos docentes da rede municipal evidenciaram um bom nivel de satisfacao,
gerado principalmente por fatores como as condi¢des de trabalho e relacionamento entre
colegas. Além disso, observou-se que o municipio tende a enfrentar um baixo indice de
rotatividade entre os professores, permitindo m planejamento de longo prazo no que se
refere a entrada de novos profissionais.
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ABSTRACT

This article addresses the issue of internal marketing within public institutions, as one of the
elements that contribute to organizational performance. In this study, conducted in Sombrio
/ SC, held a survey on this topic in the context of public education services offered by the
municipality and tried to understand what level of satisfaction of teachers of municipal
schools, their factors (in ) satisfaction and turnover future in this industry. The data obtained
through questionnaires to the teachers of the municipal showed a good level of satisfaction,
generated mainly by factors such as working conditions and relationship among colleagues.
Furthermore, it was observed that the municipality tends to face a low turnover rate among
teachers, allowing m planning long term regarding the entry of new professionals.

Keywords: endomarketing, Satisfaction, People Management, Public Administration, Public
Management.
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1 INTRODUGAO

O acesso a servicos publicos, tais como saude, educacao e seguranga, é direito social
do cidaddo e esta garantido pelo artigo 6° da Constituicdo Federal/1988, cabendo ao Estado
promover os meios de atendimento desse direito, de forma a atingir toda a populagdo em
suas demandas.

Como gestoras destes servicos, as organizagdes publicas necessitam planejar e
otimizar a administracdo dos recursos disponiveis para a implementa¢cdo dos mesmos. Para
isso, com frequéncia lancam mao de diversas estratégias e ferramentas de gestdo, utilizadas
em sua maioria pelo setor privado. Ansoff (1983) afirma que as organiza¢cbes publicas, a
exemplo daquelas do setor privado, estdo sujeitas as modificacdes do ambiente e isso faz
com que as mesmas adotem comportamentos organizacionais que permitam sua
sobrevivéncia e garantam atingir seus objetivos de maneira otimizada.

O campo do marketing ndo fica as margens desse interesse das instituicdes publicas,
sendo que as acdes de marketing fazem-se cada vez mais presentes nas estratégias de gestdo
dos servigos publicos. Kotler e Lee (2008) dizem que enquanto no setor privado o mantra do
marketing é atender ao cliente, no setor publico é a valorizacao e a satisfacdo do cidadao.

Kotler e Keller (2006), baseados na ideia de marketing holistico, apontam que tanto
os consumidores quanto concorrentes, funcionarios e a sociedade como um todo sao
interdependentes e constituem-se elementos de importdncia para o desempenho
organizacional.

Agregando-se a ideia de estratégias de marketing serem implementadas no servico
publico a perspectiva do marketing holistico, acGes nesse campo que envolvam os
promotores desse servico sao fundamentais. Estas a¢Ges constituem o chamado “marketing
interno”, que, segundo Mascarenhas et. al. (2010), é a pratica de uma organizacdo de
considerar seus colaboradores como clientes internos, promovendo-lhes o bem estar e os
incentivando a permanecer na organiza¢ao, com vistas a garantir o bom desempenho. Para
Inkott (2000), o marketing interno ou endomarketing consiste em identificar as necessidades
e desejos a partir do préprio cliente interno, para satisfazé-lo eficaz e eficientemente.

Porém, para que se possa elaborar estratégias de marketing interno é necessdrio que
se conheca o nivel de (in)satisfacdo destes profissionais, bem como os seus fatores
influenciadores.

Assim, este estudo, realizado no municipio de Sombrio/SC, pesquisou esse assunto
no ambito dos servicos publicos de educacdo oferecidos por esse municipio e buscou
responder ao seguinte problema de pesquisa: qual o nivel de satisfagdo dos professores da
rede municipal de ensino, os respectivos fatores de (in)satisfacao e o turn-over futuro?

A educacdo é um servico publico que pode ser considerado estratégico para o
desenvolvimento das nacdes e, a partir do entendimento de que o conhecimento é um dos
elementos constituintes da cidadania, a reflexdao acerca do sentido da dimensdao do poder
dos saberes que circula na rede social, passa necessariamente, pelo direito de acesso a eles.
(BRASIL, 2008).

Nesse contexto, é importante que os professores, vistos sob o aspecto administrativo
como sendo a linha de frente nos servicos de educacdo, sintam-se satisfeitos ao
participarem da oferta dos servicos educacionais. Torna-se importante, portanto, a
formulagdo de estratégias de marketing interno que visem sua satisfacdo e permanéncia no
setor.
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A resposta a este problema de pesquisa poderd contribuir para a formulagdo de
estratégias de marketing interno direcionadas aos professores da rede municipal de
Sombrio/SC, visando alcancar satisfagdo e baixos indices de turn-over.

Para isso, realizou-se a pesquisa junto aos professores da rede municipal de educacao
deste municipio, tendo como objetivos mais especificos medir o nivel de satisfacdo dos
servidores da educacdo; identificar os fatores que contribuem para a satisfacdo e insatisfacao;
verificar o nivel de rotatividade futura dos servidores; apontar recomendacdes de ac¢des de
melhoria da satisfacdo e de reducdo do eventual indice de turn-over.

Este artigo estd organizado em cinco sessdes: esta primeira que introduz o assunto
de que trata o estudo; a segunda, que traz o referencial teérico, com alguns aspectos da
literatura acerca do tema; a terceira sessdo, que apresenta a metodologia da pesquisa,
citando as etapas, a populacdo alvo, as técnicas e instrumentos utilizados; a quarta sessao,
onde sdo apresentados e discutidos os resultados obtidos e, por fim, a quinta e ultima
sessdo, onde se formulam as conclusdes sobre os achados da pesquisa.

2 REFERENCIAL TEORICO

Os estudos organizacionais demonstram que o cendrio do pds-guerra, na década de
1950, promoveu o surgimento do conceito moderno de marketing, pois neste periodo
ocorreu o avanco da industrializacdo mundial, acirrando a competicdo entre as empresas e a
disputa pelos mercados. No contexto pds-guerra, j3 ndo bastava desenvolver e produzir
produtos e servicos com qualidade e a custo competitivo para que as receitas e lucros
fossem alcancados. O cliente passou a contar com o poder de escolha, selecionando a
alternativa que lhe proporcionasse a melhor relagdo entre custo e beneficio (LIMEIRA, 2004).

Para Kotler (2003, p. 10), “marketing ndo é a arte de descobrir maneiras inteligentes de
descartar-se do que foi produzido. Marketing é a arte de criar valor genuino para os clientes”.

Ferrel e Hartline (2005) consideram que o marketing moderno é muitas coisas
diferentes e pode também ser entendido sob perspectivas diferentes. Uma destas
perspectivas, comum especialmente as pessoas que ndo trabalham com marketing, é
entendé-lo como func¢do de negdcios, cuja meta principal é a de conectar a organizacao com
seus clientes. Ja outras pessoas tendem a vé-lo como um processo que gerencia o caminho
do produto do local de sua concepgao para o local de seu consumo.

Outra perspectiva na qual o marketing pode ser pensado é aquela que o relaciona as
necessidades humanas e sociais, considerando, em seu contexto, o padrao de vida e a busca
pela qualidade de vida das pessoas, atualmente (FERREL e HARTLINE, 2005).

No setor publico, o marketing pode ser entendido dentro da perspectiva social, onde os
servicos oferecidos devem satisfazer a um cliente que tem garantido em lei o direito de
acesso aos mesmos. Assim, pensar estratégias de marketing para as organizacdes publicas é
fator que contribui para que as mesmas tenham maior sucesso no atendimento da missao,
mais satisfacdo dos publicos por elas atendidos e maior atracdo de recursos que promovam
a sobrevivéncia destas organizacdes (SOUZA E TOMIO, 2010). Segundo Rocha e Silva (2006),
o marketing de servicos cresceu junto com a importdncia econOmica dos servicos nas
economias pés-industriais.
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2.1 MARKETING INTERNO

Marketing interno é a tarefa de contratar , treinar e motivar funcionarios que
desejam atender bem aos clientes (KOTLER, 1998, p. 53), visando obter melhor desempenho
organizacional.

Kotler (2000) diz que enquanto o marketing externo é direcionado as pessoas de fora
da empresa, o interno almeja atingir os colaboradores da organizagao, gerando condicdes de
satisfacdo na execucdo de suas atividades. O autor assegura ainda que o marketing interno
deve preceder o marketing externo.

Para Brambilla (2005, p. 11),

o marketing interno consiste em uma orientagdo de marketing voltada para o
interior da empresa, permitindo que esta crie e promova ideias, projetos e valores
Uteis a organizagdo, aprimorando as relagdes om os funciondrios melhorando o
atendimento a seus clientes e favorecendo o desenvolvimento da organizagdo
como um todo.
Por meio de estratégias e acdes de marketing interno, as organizacdes procuram olhar
seus colaboradores como se fossem clientes satisfeitos. Assim, o marketing interno tem sido
uma ferramenta crescentemente utilizada por empresas na busca de reter bons talentos.

Correa e Caon (2011) fazem uma relacdo direta e reciproca entre a satisfacdo dos
funcionarios e a satisfacao do cliente interno, dizendo que avaliar o grau de satisfacao do
funcionario é tdo importante para o objetivo de manter bons niveis de satisfacdo e, portanto
reté-lo, como para o objetivo de gerar atendimento que torne clientes mais que satisfeitos.
pois é muito dificil gerar clientes mais que satisfeitos com funciondrios insatisfeitos.

A satisfacdo pode ser definida, de acordo com Kotler (1998, p. 53), como “o
sentimento de prazer ou de desapontamento resultante da comparagao do desempenho
esperado pelo produto (ou resultado) em relagdo as expectativas da pessoa”. Kotler (2000)
diz que para estimular o trabalho em equipe entre todos os departamentos, a empresa deve
adotar, além do marketing externo, o marketing interno.

2.2 O MARKETING NA EDUCACAO PUBLICA

O servico de educacdo no Brasil é garantido pela Constituicio em seu artigo 62, que
trata das garantias e direitos sociais do cidaddo, compondo assim uma das obrigacdes do
Estado para com a populacgao.

A Lei de Diretrizes e Bases da Educag¢do Nacional (LDBEN 9394/96), em seu caput do
Art.12 assegura que “A educacdo abrange os processos formativos que se desenvolvem na
vida familiar, na convivéncia humana, no trabalho, nas instituicGes de ensino e pesquisa, nos
movimentos sociais e organiza¢bes da sociedade civil e nas manifestacdes culturais”.

O sistema educacional brasileiro prevé o compromisso das trés esferas
governamentais (federal, estadual e municipal) com a oferta dos servicos de educacao,
sendo que para isso cada esfera deve aplicar parte de suas receitas resultantes de tributos

em educagéoz.

) _2 No caso do governo federal, a parcela reservada a educagio é de 18% do orcamento e nos estados e
municipios, corresponde a 25% .

ReAC — Revista de Administragdao e Contabilidade. Faculdade Anisio Teixeira (FAT),
Feira de Santana-Ba, v. 9, n. 2, p. 72-83, maio/agosto, 2017



76

Além do financiamento, as esferas governamentais possuem documentos que
contém as diretrizes referentes as suas responsabilidades. No caso especifico da educacdo
nos municipios, esse documento é o Plano Municipal de Educacdo que se constitui no
instrumento norteador da politica educacional do municipio e de sua relagdo com as
politicas estaduais e nacionais. Ele deve ser desenvolvido pelo Conselho Municipal de
Educacgdo, juntamente com a Secretaria de Educagdo e transformado em instrumento legal,
por meio de aprovacao pela Camara Municipal. (ARANHA, 2004, p8).

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A pesquisa realizada caracteriza-se por ser do tipo descritiva, de abordagem
guantitativa, com dados coletados a campo, por meio de questiondrio. Segundo Rudio, a
pesquisa descritiva é aquela que preocupa-se em descrever a realidade, sem nela interferir.
A abordagem qualitativa, de acordo com Beuren et. al. (2009), utiliza-se de métodos
estatisticos para tratar os dados e analisar os resultados.

3.1 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Os procedimentos metodoldgicos foram tomados obedecendo a trés etapas: 13)
etapa de ientificacdo da clientela; 22) etapa de definicdo da amostra e coleta de dados; 32)
etapa de tratamento de dados e andlise dos resultados.

Na 12 etapa, procedeu-se o levantamento, junto a Secretaria Municipal de Educacao,
do numero de professores que atualmente compdem a rede municipal de ensino, em
Sombrio, obtendo-se a informac¢ao de que a mesma conta com 78 docentes.

A 22 etapa consisitu da definicdo da amostra e coleta de dados. A partir da
identificacdo do numero total de docentes, optou-se por remeter o questionario a toda a
populacdo de professores, considerando que a amostra seria formada pelo nimero de
respondentes do instrumento, obtendo-se entdo uma amostra aleatdéria simples formada
por 23 individuos.

Na 32 etapa procedeu-se a organiza¢ao dos dados, com a utilizacdo de ferramentas
estatisticas do tipo média, moda e desvio padrdo. Para isso, os dados foram tabulados no
software Microsoft Excel 2007, com a elaboracdo de tabelas de frequéncia. A analise dos
resultados foi realizada com base nos valores estatisticos verificados e da analise de
respostas livres solicitadas aos pesquisados em um dos itens do questionario.

3.2 LOCAL DA PESQUISA

O municipio de Sombrio/SC localiza-se no sul do estado de Santa Catarina,
pertencendo a AMESC (Associacdo dos Municipios do Extremo Sul Catarinense). Possui uma
populacdo de 24.424 habitantes e area de 143 Km?2 A receita municipal é de de RS
30.212.040,00 e despesas giram em torno de de RS 24.504.414,00 (IBGE 2007).

O Ideb do municipio, em 2011, foi de 5,2, demonstrando que Sombrio alcancou, no
ano de 2011, um indicador de rendimento de 0,98 e um indicador de aprendizagem de 5,35,
com ambos os indices apresentando crescimento em relagdo ao ano de 2009.
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Os professores estdo dispostos em sete escolas de ensino basico e duas escolas de
ensino fundamental, conforme relagao abaixo:

Tabela 1 — Relagdo das Escolas municipais de Sombrio/SC

Instituicao de Ensino Enderego Bairro
E.E.B.M. Alda Santos de Rua Francisco Caetano Lummertz, Januaria
Vargas s/n
E.E.B.M. Prof. Nair Alves Av. Nereu Ramos, 2611 Pque Avenidas
Bratti
E.E.B.M. Juvenil da Cunha Rodovia Januario Borges, s/n Boa Esperanga
Colares
E.E.B.M. Nilza Matos Pereira  Rua Telegrafista Adolfo Coelho, CAIC

1798
E.E.B.M. Alcides de Souza Rua Martinho B. Ferreira, s/n Raizeira
Pereira
E.E.B. M Fioravante Minatto  Estrada Geral, s/n Garuva
E.E.B. M Antonio Stuart Estraga Geral. s/n Retiro da Unido
EEF Mun. Campo Dagua Estrada Geral, s/n Campo D'agua
EEF Mun. Sanga da Toca I Estrada Geral, s/n Santa Fé

3.3 POPULAGAO ALVO E AMOSTRA

A populagdo alvo da pesquisa foi constituida por professores, todos pertencentes ao
quadro de servidores efetivos do municipio de Sombrio/SC. O total da populacdo é de 78
professores, sendo que destes, responderam ao questiondrio 23 professores, o que significa
uma amostra de 29% da populacdo, tomada por conveniéncia.

4 APRESENTAGCAO DOS RESULTADOS

Os resultados foram organizados dentro de trés topicos de abordagem: perfil dos
docentes; pretensdo de permanéncia de atuacdo na educacdo do municipio; nivel de
satisfacdo dos profissionais.

4.1 PERFIL DOS DOCENTES

Para caracterizar o grupo de docentes que participaram do estudo foram
selecionadas quatro varidveis: idade, escolaridade, tempo de atuacdo e faixa de
remuneragao dos professores.

Os docentes possuem idades entre 34 a 50 anos, conforme mostra a tabela 2, sendo
que prevalece a faixa etdria de 42 a 49 anos, onde situam-se 43% dos pesquisados.
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