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RESUMO

O trabalho tem por objetivo propor melhorias em uma biblioteca universitaria publica a partir de uma
pesquisa de clima organizacional. Realizada com o intuito de identificar os seus pontos fracos,
expectativas e aspiracdes da equipe, busca um entendimento das relagdes internas e um levantamento das
necessidades. A interferéncia direta do ser humano nas atividades que interagem com o cliente final
aumenta os investimentos das empresas em planos e estruturas que visam aborda-lo e motiva-lo, de acordo
com os objetivos a que se propde a organizacdo. Os resultados obtidos na pesquisa contribuiram para a
criacdo de um Programa de Endomarketing que podera direcionar a administracdo da biblioteca na busca
de melhorias das rela¢6es ambientais, assim como das relagfes clientes internos x clientes externos.
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ABSTRACT

This paper aims to propose improvements in a public university library from an organizational climate
survey, carried out in order to identify its weaknesses, expectations and aspirations, seeking an
understanding of the internal relations and a survey of the needs. The direct interference of human
activities that involve interaction with the customer increase business investments through plans and
structures that aim to approach and motivate him, according to the goals that sets the organization. The
results obtained in the research contributed to the creation of an Internal Endomarketing Program that
can direct the administration of the library in search of improvements of environmental relations as well
as the relations of internal customers vs. external customers.

KEYWORDS

Organizational climate. Endomarketing. Libraries (human resources).

1Trabalho originado do TCC desenvolvido pela autora para o Programa de Especializacdo em Administracdo de
Servigos da Fundacdo Vanzolini da Universidade de S&o Paulo.

2 Bibliotecaria Especialista em Administracio de Servicos, Técnica de Documentagéo e Informacéo da Biblioteca
Dante Moreira Leite do Instituto de Psicologia da USP, S&o Paulo, SP. E-mail: tercrist@usp.br.

© Rev. Dig. Bibl. Ci. Inf., Campinas, v.9, n.2, p.12-24, jan./jun. 2012 — ISSN 1678-765X 12
http://www.sbu.unicamp.br/seer/ojs/index.php/sbu_rci/index



mailto:tercrist@usp.br

- <l
'LD'CD LJ Revista Digital de

Biblioteconomia e Ciéncia da Informacdo ARTIGO

INTRODUCAO

O “Endomarketing” tornou-se uma ferramenta de extrema importancia para as
organizagOes, focando a sintonia e a sincronizagdo de todos os colaboradores da empresa,
tornando o colaborador um aliado e fomentando a idéia de que seu sucesso esta ligado ao sucesso
da organizacéo.

Para a criagdo de um Programa de Endomarketing na empresa, o estudo de clima
organizacional é fundamental para se conhecer a satisfacdo dos seus colaboradores em relagdo a
organizacao.

Nesse contexto, 0 objetivo desse trabalho € verificar e analisar o clima organizacional
dentro de uma biblioteca universitaria publica, identificando o grau de satisfacdo de seus
colaboradores.

REVISAO DE LITERATURA

Endomarketing

Segundo Dias (2007), a idéia de se criar um ambiente participativo e motivador nas
empresas surgiu por volta de 1923. Em 1927, Mayo pesquisou a relacdo entre iluminacéo e
produtividade, experiéncia que durou até 1932, e mostrou a influéncia de fatores psicolégicos no
trabalho (ESCOLA das relagdes humanas, s.d.).

No Brasil, Bekin (1995) ¢ considerado o pioneiro no uso do termo “Endomarketing”
e o utilizou pela primeira vez em 1975. De acordo com o autor, “Endomarketing consiste em
acOes de marketing voltadas para o publico interno da empresa, com o fim de promover entre
seus colaboradores e departamentos valores destinados a servir o cliente” (p. 2).

Dias (2007), diz que o “Endomarketing” hoje pode ser entendido como um processo
estruturado, alinhado ao planejamento estratégico empresarial, visando melhorias da

comunicacéo e buscando a relacdo com ganhos de produtividade nas organizacoes.
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Para Bekin, citado por Rodrigues (2003), Endomarketing consiste em realizar acdes
de Marketing voltadas para o publico interno da empresa, com o0 objetivo de atrair e reter esses
colaboradores. "Uma vez satisfeitos com a empresa, eles acabam produzindo mais e melhor e,
como conseqiiéncia, a empresa consegue obter resultados muito mais eficientes, entre 0s quais,
maior fidelizacdo de seus clientes externos".

Castro (2002) define “Endomarketing” como a utilizagdo de técnicas e instrumentos
préprios do Marketing em relacdo ao publico interno da organizacdo, com foco final na melhoria
do valor oferecido e do atendimento prestado aos clientes externos.

De acordo com Dias (2007, p. 22), uma forma de integracdo muito utilizada hoje nas

organizac0es € a intranet.

O advento da tecnologia da informagéo trouxe mais facilidade no envio e recepgéo de
mensagens aos gerentes e operadores. O gerente recebe a mensagem via correio
eletrdnico e repassa aos operadores a informacdo oficial, livre de boatos. Para os
empregados, a informacéo chega de forma mais féacil e réapida, facilitando a tomada de
decisdes e o despertar da criatividade para criacdo de melhorias operacionais.

Moreira (s.d.) em seu artigo “Ferramentas de Endomarketing” fala da importancia do
Endomarketing, enquanto instrumento de sedimentacdo e aponta alguns recursos do

Endomarketing, como:

e Jornal Interno: Gtil para uniformizar a linguagem, promover encontros, difundir
idéias, revelar talentos e motivar as pessoas;

e Videojornal: segue 0 mesmo principio do jornal interno, porém utiliza o recurso do
video;

e Feira de Negdcios: os préoprios colaboradores da empresa tém que montar uma feira
(com stands, atrativos etc.). O objetivo da Feira de Negocios é fazer com que cada area da

empresa apresente 0s seus servigos/produtos para as outras areas.
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Idéias simples podem gerar resultados no ambiente de trabalho como a integracéo
entre os colaboradores. Pequenas premiacdes, palavras de incentivo, interesse nas atividades e
reconhecimento podem ajudar os colaboradores a trabalhar com mais motivacao.

Nesse contexto, a alta administracdo passa a conhecer, através dessas acdes, 0s reais
interesses de seus empregados, podendo assim criar um clima harmonioso e de envolvimento

com o trabalho.

Comunicacéo Interna

A comunicacdo interna, segundo Kotler (1998), deve contribuir para o exercicio da
cidadania e para a valorizacdo do homem. A oportunidade de se manifestar e de se comunicar
livremente canalizara energias para fins construtivos, tanto do ponto de vista pessoal quanto
profissional. Se considerarmos que a pessoa passa a maior parte do seu dia dentro da organizacéo,
as razdes sdo muitas para que o ambiente de trabalho seja o0 mais agradavel possivel.

Sendo assim, um servico de comunicacgéo agiliza o processo comunicativo e promove
a integracdo entre os diferentes setores. Os investimentos a serem feitos so trardo beneficios para
a organizacdo, considerando que o publico interno é um agente multiplicador e acaba tornando-se
um porta-voz da organizacdo positiva ou negativamente perante seus familiares e contatos
sociais.

“A comunicag¢do interna permitira que ele [funcionario] seja bem informado e que a
organizagdo antecipe respostas para suas expectativas. Isso ajudard a administrar conflitos e a
buscar solucdes preventivas” (KOTLER, 1998, p. 129).
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MATERIAIS E METODOS
Instituicéo

A instituicdo escolhida neste estudo € uma biblioteca universitaria publica que atende
a uma clientela seleta e exigente e sempre primou pela exceléncia no atendimento e na prestacao

de servigos aos seus clientes.

De acordo com informacdes presentes no site da instituicdo estudada (BIBLIOTECA,
s.d.), a organizacdo é composta por cinco estruturas funcionais: 1) Diretoria; 2) Biblioteca Virtual
em Saude - Psicologia (BVS-Psi, www.bvs-psi.org.br); 3) Secdo de Aquisicdo e Processamento
da Informacéo; 4) Secdo de Informacdo e Divulgacao; 5) Secdo de Multimeios, Memdria e Apoio
as Publicacoes.

A Biblioteca tem como politica basica:

e Missdo: coordenar agdes para selecdo, reunido, organizacdo e disseminacdo da
informacdo em Psicologia no Brasil e na América Latina, enquanto apoio ao ensino, pesquisa,
extensdo e préaticas profissionais, contribuindo para a geracdo, preservacao e visibilidade do
conhecimento na area.

e Valores: democratizar 0 acesso aos recursos informacionais com exceléncia e
compromisso, visando o crescimento e a constru¢do da democracia, assim como a tolerancia,
equidade e liberdade, contribuindo para a promog¢do de uma Psicologia plural, comprometida
com a responsabilidade social.

e Visao: ser um centro ativo na gestdo da informac&o psicolégica na América Latina.
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Para a sociedade, a Biblioteca em questdo tem como politica a “criagdo e manutencao
de fontes e servicos de acesso aberto para disponibilizacdo de informacdo e do documento ao

maior numero de pessoas possivel” (BIBLIOTECA, s.d.).

Instrumento e Procedimentos de Coleta

A pesquisa foi realizada por meio de um questionario, aplicado aos colaboradores da
organizagao estudada.
Considerando o perfil da instituicdo, para a elaboracdo do questionario, selecionou-se

10 variaveis de 34 apontadas no estudo de Luz (2003):

1) gestdo: revela a satisfacdo dos colaboradores com os seus gestores, qualidade da
supervisdo, capacidade técnica, humana e administrativa;

2) salarios/beneficios: uma das principais variaveis a ser pesquisada dentro de uma
empresa; os salarios estdo sempre na mesa de discussao;

3) valorizagao dos colaboradores: verifica se 0s colaboradores estdo satisfeitos com
a valorizacdo oferecida pela empresa;

4) comunicacdo: essencial para uma organizacdo que lida com atendimento ao
publico e oferece servicos de primeira linha ao mercado;

5) integracdo entre os departamentos da empresa: possibilita que todos o0s
colaboradores estejam em sintonia com 0s objetivos da empresa;

6) treinamento/desenvolvimento/carreira/progresso e realizagdo: sendo uma
empresa em crescimento € necessario avaliar sua postura em relacdo as oportunidades de
crescimento conjunto que oferece aos seus colaboradores;

7) relacionamento interpessoal: essencial para qualquer area do mercado;
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8) condicoes fisicas de trabalho: condi¢des de conforto, instalacdes em geral, riscos
de acidentes no trabalho etc.;

9) participacgdo: a participagdo de todos os colaboradores propicia um alto grau de
conhecimentos, tanto dos produtos como dos processos;

10) imagem da empresa: opinido dos colaboradores sobre a visdo da empresa no
mercado.

Os questionérios foram distribuidos aos 25 colaboradores da organizacdo nos dias 30
e 31 de julho de 2008. Solicitou-se aos participantes que os mesmos fossem preenchidos e
colocados em uma caixa na copa da Biblioteca. Pediu-se, também, que o questionario fosse
respondido na propria empresa, evitando-se assim “o risco de influéncias de terceiros e também o
risco de perdas ou a ndo devolugdo em tempo habil” (LUZ, 2003, p. 58).

O questionario foi composto por 50 questdes fechadas e uma aberta que tiveram
como base as 10 variaveis selecionadas do trabalho de Luz (2003).

Para seguranca, foi garantido aos colaboradores 0 anonimato para que 0S mesmos

pudessem ter maior liberdade nas respostas, evitando-se assim omisséo ou respostas incoerentes.

Analise dos Dados

Dos 25 questionarios distribuidos, retornaram 18, perfazendo um total de 72% de
retorno.

Para saber qual o percentual de satisfacdo, foi feita uma entrevista com a Diretora da
Biblioteca, que nos relatou: “Para nds um percentual consideravel sera de 80% de satisfacéo,
pois essa Biblioteca é uma instituicdo que tem seus objetivos voltados para o desenvolvimento de
produtos e servigos qualitativos e especializados. E necessario ter clientes internos satisfeitos e
com um alto grau de envolvimento”.

Para realizar a andlise dos dados, utilizou-se o programa Excel. A tabulacdo foi

realizada por pergunta e por variavel.
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Destacamos, dentro das variaveis, os pontos fracos da empresa e estabelecemos a
necessidade de acGes para melhoria levando em conta as perguntas que ndo atingiram o limite
estabelecido de 80% de respostas positivas.

Algumas perguntas, portanto, mesmo tendo a maioria dos colaboradores satisfeitos,
foram incluidas nos pontos fracos a serem melhorados, para atenderem as expectativas da
organizacdo, que considera aceitavel o percentual de 80% de satisfacéo.

Nesse contexto, analisamos as perguntas dentro de cada variavel e verificamos quais
dentre elas tinham um percentual muito abaixo do esperado pela Diretora da Biblioteca.

E importante ressaltar que o limite estabelecido pela organizagdo, 80%, é considerado
alto frente ao comumente estabelecido pelas organizacfes: 65-70%. Esse alto grau de expectativa

fez com que muitas varidveis fossem consideradas com satisfacdo insuficiente.

PROPOSTA DE PLANO DE ACOES

A partir dos resultados obtidos, levantou-se os pontos fracos e formulou-se um plano
de acdes de melhoria para cada uma das 10 variaveis.

Essas acdes sao apresentadas na tabela 1.

TABELA 1
Anaélise por pergunta
Variaveis Pontos fracos Acdes
Falta de incentivo por parte e Capacitagdo de lideres, visando
1) Gestéo do supervisor para 0 melhor entendimento entre lideranca e

desenvolvimento de um colaboradores.
trabalho bem feito.
Politicas de salarios e e Realizagdo de Workshop no qual os

2) beneficios: mal entendidos ou beneficios sejam claramente
Salario/beneficio falta de clareza para os explicados;
S colaboradores. e readequacgdo de cargos e salarios;

e desenvolvimento de politicas claras
para 0 crescimento profissional das

pessoas.
Crescimento e e Desenvolvimento de um plano de
3) Valorizagéao/ reconhecimento por carreira aberto a mudangas e
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reconhecimento

competéncia.

atualizacdes;

® painéis com o nome do funcionario
e o trabalho desenvolvido como forma
de reconhecimento.

4) Comunicagao

Deficiéncia nos meios de
comunicagéo interna.

e Uso de jornais internos, convengoes
e intranet para estreitar as relagdes
com os colaboradores;

e cstimular o didlogo e a troca de
informacdes entre todos os niveis da
piramide organi-zacional, na busca da
qualidade das relac6es humanas.

Falta de cooperacdo e apoio

e Palestra de envolvimento de

5) Integracdo na equipe. equipes;
entre 0S e dindmicas de grupo;
departamentos e reunides informais.

6) Treinamento/
desenvolvimento/
carreira/progress
o/

Programa de incentivo a
educacédo

continuada.
Aproveitamento de pessoal.

Programa de integracdo para

voluntariado,
dos

° Projeto de
incentivando a participacdo
colaboradores;

e cscolha de um funcionario
comunicativo para acompanhar 0s

realizacéo novos colaboradores. novos colaboradores durante a
integracéo de departamentos;
e melhor aproveitamento  dos
conhecimentos dos colaboradores;
e indicacdo de colaboradores para
fazer capacitacao.
7) Confianca nas  decisbes e Projeto envolvendo todos os
Relacionamento  tomadas pelo  supervisor colaboradores, com a realizacdo de
interpessoal imediato. Discriminacdo por diferentes eventos de integracdo, nos

cargo.

quais a interacdo entre todos seja o
foco principal,
e capacitagdo de lideranca para
melhorar o relacionamento com seus
subordinados.

8) Condig0es
fisicas de
trabalho

Equipamentos de seguranca
para protecdo dos
colaboradores. Equipamentos
para desenvolvimento do
trabalho. Condicgoes
ambientais do trabalho.

e Campanha, através de folders e
cartazes em pontos estratégicos,
visando a conscientizacdo  dos
colaboradores sobre o que existe de
material para protegé-los e a
importancia de seu uso..
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Novas decisOes tomadas pela e Incentivo de projetos em grupo
9) Participacao empresa. entre 0s setores com a aplicacdo de
Abertura para novas idéias brainstorming;
nos setores. e Informativos, através da intranet,

sobre novas decisdes e programas em
desenvolvimento pela empresa;
e O funcionario podera interagir
contribuindo com sugestdes.

Imagem da empresa entre 0s e Projeto em que os colaboradores

10) Imagem da colaboradores. contribuam com assuntos de seu
empresa Trabalhos  envolvendo a interesse em palestras e cursos para a
comunidade. comunidade;
Orgulho do desempenho. e Desenvolvimento de uma campanha

para modernizar a imagem da
Biblioteca entre os colaboradores com
0 auxilio de um especialista em
Relagdes Publicas.

De acordo com Mello (2007), equipes que desenvolvem ac6es de melhorias devem
trabalhar com a estrutura, com 0s processos e com as pessoas da organizagao.

Nesse contexto, sugere-se que as acdes de melhoria de clima organizacional
apresentadas na tabela 1 sejam desenvolvidas na instituicdo estudada por gerentes e

colaboradores.

CONSIDERACOES FINAIS

A avaliacdo do clima organizacional &€ um importante instrumento de levantamento de
opinides e percepgdes para conhecer e entender melhor o comportamento dos colaboradores
dentro das organizagdes.

Por meio da avaliagdo do clima organizacional, aferimos o grau de satisfacdo ou
insatisfacdo dos colaboradores, fornecendo bases para a definicdo de estratégias que
potencializem os fatores de satisfagdo e minimizem as causas de insatisfacdo no trabalho.

Na literatura, encontramos varios modelos para pesquisa do clima organizacional,

porém ndo existe um modelo universal que possa ser aplicado em todos os tipos de organizagdes.
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O estudo do clima organizacional nos permitiu entender a importancia de um
ambiente de trabalho satisfatério para o funcionario, no que diz respeito a sua satisfacdo com
relacdo a organizacdo, colegas de trabalho, salario e beneficios, uma vez que esses fatores
influenciam diretamente sobre o objetivo final da organizacéo, tendo em vista o cliente externo.

A identificacéo da realidade do ambiente interno existente na organizacdo analisada e
a sugestdo de a¢des pelo grupo contribuiram para que a organizacao definisse os pontos vitais que
devem ser trabalhados na administracdo para melhoria do desempenho geral, objetivando a
exceléncia de suas atividades.

Com o intuito de melhorar a situacdo interna, a organizacdo estudada se disp0s a
utilizar esta pesquisa para entender e colocar em pratica, através do Endomarketing, as melhorias
aqui sugeridas.

Nesse contexto, a presente pesquisa proporcionou o conhecimento mais aprofundado
do quadro de colaboradores da Biblioteca. Com a aplicacdo das a¢fes de melhoria sugeridas no
estudo, a instituicdo podera proporcionar um ambiente motivador e de grande envolvimento,
comunicando adequadamente seus objetivos para obter o comprometimento de todos o0s

colaboradores no atendimento das expectativas de seus clientes, os usuarios da Biblioteca.
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