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“A justica atrasada ndo é justica;
sendo injustica qualificada e
manifesta.”

Rui Barbosa

“O ensino, como a justica, como a
administracéo, prospera e vive muito
mais realmente da verdade e
moralidade, com que se pratica, do
gue das grandes inovacodes e belas
reformas que se Ihe consagrem.”

Rui Barbosa



RESUMO

A pesquisa ora apresentada trata de uma nova abordagem acerca da
guestdo do endomarketing e o ambiente judiciario. Como estas ferramentas utilizadas
podem motivar funcionarios a desempenhar seu trabalho de forma mais célere e
eficiente, com o objetivo de tornar a prestacéo jurisdicional eficaz. Pesquisar a situacao
atual da Administracdo e propor a implantacdo de técnicas de endomarketing no
Tribunal Regional do Trabalho da 22 Regido. O objetivo geral da pesquisa pretende
apresentar estratégias visando a implementacdo eficaz da gestdo de pessoas, na
gestdo publica, com foco em técnicas de endomarketing no Tribunal Regional do
Trabalho da 22 Regido. A finalidade esta em evidenciar que, com a implantacdo de
marketing interno, havera maior motivacdo profissional, bem como participacdo de
Servidores e Magistrados nas acdes da Instituicao, refletindo em elevagéo dos indices
de desempenho e produtividade na prestacao jurisdicional. Para demonstrar a situacao
atual foi utilizada uma pesquisa de clima com 43 questdes, as quais foram respondidas
por 1700 individuos. Depois de colhidos os resultados foi desenvolvida uma anélise

expondo a visao geral.

Palavras- Chave: Endomarketing, Administracdo, Gestao Publica



ABSTRACT

The research presented here is a new approach on the issue of internal
marketing and legal environment. How can these tools used to motivate employees to
perform their work more quickly and efficiently, in order to make effective adjudication.
Find the current situation of Directors and to propose the deployment of techniques for
internal marketing in the Regional Labor Court of the 2nd Region. The aim of the
research intends to present strategies to the implementation of effective personnel
management, public management, with focus on internal marketing techniques in the
Regional Labor Court of the 2nd Region. The purpose is to highlight that with the
implementation of internal marketing, there will be more professional motivation and
participation of civil servants and magistrates in the actions of the institution, reflected in
rising levels of performance and productivity in providing judicial review. To demonstrate
the current situation we used a climate survey with 43 questions which were answered
by 1700 individuals. After obtaining the results was developed an analysis outlining the

overall vision.

Keywords: Internal Marketing, Administration, Public Management
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Introducéo

Vantagens competitivas conquista e manutencdo de clientes, volume de
vendas, lucro, lucro, lucro... As justificativas para o uso de estratégias de marketing em

empresas privadas, ndo sdo mais novidade e ja foram exaustivamente abordadas.

Com o0 mesmo objetivo de aumentar a cartela de clientes e
consequentemente a receita, muitas corporagdes ao redor do mundo passaram a fazer
uso de uma forma diferenciada de marketing. Em um mercado globalizado cada vez
mais competitivo, onde para sobreviver ndo bastaria mais a oferta de um bom produto a
um bom preco, muitas empresas passaram a olhar para algo anteriormente esquecido:
relacbes humanas.

Ainda nao totalmente difundido, nem mesmo na iniciativa privada, esse tipo
de marketing que prioriza, sobretudo, o funcionario e seu bem-estar em todos os
sentidos, pode ser chamado de “marketing interno”, ou “endomarketing”, nomenclatura
gue recebeu no Brasil, criada por Saul Faingus Bekin, conferencista, consultor e autor

de livros sobre o assunto. Endon, em grego, quer dizer “dentro de” ou “para dentro”.

Ao ter como premissa a aplicacdo de técnicas de marketing voltadas para a
valorizacdo, satisfacdo e integracdo do funcionario com a empresa, o endomarketing
objetiva a manutencdo de um corpo funcional motivado, que dessa forma, atuara
melhor em suas funcdes, resultando em bons indices de produtividade.

As acdes que fazem parte dessas técnicas sdo variadas e vao desde a
descentralizacdo de poderes e autonomia dada a funcionarios, até o oferecimento de

beneficios sécio-culturais, que visam o bem-estar fisico e emocional dos empregados.

Exemplos de empresas que adotaram tais técnicas e alcancaram O6timos
resultados nado faltam. Em seu livro Endomarketing — como pratica-lo com sucesso,

Saul Faingaus Bekin cita o primeiro exemplo documentado no mundo:



Jan Carlzon, no livro: A hora de verdade, nos conta a reviravolta que operou
na empresa aérea sueca SAS, da qual era presidente. Sua contribuicdo enriqueceu a
literatura de negocios. Seu historico foi disseminar os valores objetivos da empresa
entre os funcionarios, levando-os a assumir compromissos com esses valores e
incentiva-los. Como? Delegou tarefas ao pessoal da linha de frente que mantivesse
contato com os passageiros. Definiu atribuicbes claras ao pessoal da retaguarda, que
dava apoio ao da linha de frente. Transformou gerentes em lideres inspiradores. Por
gue isso? Para que todos, em qualquer nivel e de acordo com sua competéncia,
pudessem assumir responsabilidades, tomar iniciativas. O resultado? Um clima de
confianga, aumento de satisfacdo e produtividade nas tarefas de cada processo, e a

gualidade resultou com naturalidade. (p.13).
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Outro exemplo citado no prefacio da mesma obra € o caso da rede de

supermercados Wal-Mart, que fatura um bilh&o de dolares por dia:

Como uma pequena loja do interior se transformou na maior empresa do
mundo? Pela atitude das pessoas. O seu fundador, Sam Walton, criou uma mistica
sobre a importancia de cada funcionario da Wal-Mart, ndo s6 para a empresa, mas

também para os Estados Unidos e o mundo livre. (p.10)

No Brasil, cada vez mais empresas descobrem os ganhos imediatos
proporcionados por funcionérios motivados e satisfeitos com suas vidas profissionais. A
TAM, por exemplo, utilizou os moldes da sueca SAS para gerar funcionarios informados
e preparados e assim tornou-se reconhecida pela exceléncia em seus servigos de

bordo, sendo responsavel hoje por quase metade do mercado brasileiro de aviacéo.

Os resultados que podem ser obtidos com a aplicagdo corretas de técnicas
de marketing interno sao inegaveis. Mas, em se tratando de organizac¢des publicas do
Judiciario Brasileiro, que ndo visam lucro e tampouco manutencdo de clientes, como
esse conceito pode ser utilizado? Que beneficios essa ramificacdo de marketing pode
trazer ao servico publico em nosso pais e por que sua utilizacdo se faz cada vez mais

necessaria?



Com a introducdo do modelo gerencial de administragdo no servigo publico
brasileiro em 1995, iniciado com o Plano Diretor da Reforma do Estado, 6rgaos publicos
brasileiros passaram a verificar a necessidade de aprimoramento dos servigcos
prestados a sociedade. A Emenda Constitucional n® 19/98, que introduziu o principio
da eficiéncia na Constituicdo Brasileira, levou instituicbes publicas a inaugurarem um
processo que, mesmo que lentamente, vem implantando ac¢fes que modificam

processos de trabalho e desenvolvem recursos humanos.

A utilizacdo de técnicas de marketing interno em corporacdes
governamentais vai ao encontro dessa busca por servicos prestados com cada vez
mais qualidade, rapidez e eficiéncia. Através de instrumentos de integracdo e
motivacdo gerados por meio do endomarketing, conquistam-se aliados ndo soé
importantes, mas essenciais para o sepultamento de préticas ineficientes enraizadas do
modelo burocrético: material humano.

A organizacdo publica trabalha para satisfazer as necessidades das
pessoas. Aceitando ou criticando os resultados apresentados, o usuario-cidadédo é
diretamente afetado por sua existéncia. Busca na Justica a solucdo de seus conflitos.
Em razéo disso, a Organizacdo trabalha para satisfazer as necessidades produzindo

servicos por meio da forca de trabalho dos funcionarios.

O corpo funcional tem que ser analisado pelo seu capital intelectual, humano
e emocional. E tentar por meio de uma gestao por competéncias adequar os grupos de
forma que, mesmo com todas as diferencas, as necessidades organizacionais sejam
atendidas.

Neste universo, o Tribunal Regional do Trabalho da 22 Regido mesmo com
tamanha diversidade de pessoas tem como propdsito o idéntico compromisso: atender
as pessoas com eficiéncia e de maneira eficaz. Uma forma de conseguir esta
uniformidade e comprometimento é a utilizacdo de técnicas e instrumentos de gestado

para motivar e envolver toda a Corporacéo.



Tem como foco estimular uma mudanca com a reversao da imagem negativa
gerada diante da opinido publica. Assim, serda fundamental a definicdo e
acompanhamento de metas de melhoria de curto prazo alinhadas aos objetivos

estratégicos da organizacao.

O presente trabalho tem como objetivo principal propor a implantagdo de um
programa completo de marketing interno no ambito do Tribunal Regional do Trabalho
da 22 Regido, em Séo Paulo.

Ao apontar a situacdo atual e os principais anseios e necessidades de
Magistrados e Servidores que atuam no Org&o, o projeto abrangera uma série de acdes
a serem implantadas, condizentes com a realidade da instituicdo, e que gerariam a
meédio e longo prazo profundas mudancgas na prestacéo dos servigos, ocasionadas pela

formacg&o de um corpo funcional mais integrado, produtivo e eficiente.



Capitulo I- Aspectos Historicos

1.1.0 Modelo Burocratico e suas raizes profundas

Em meados de 1930, o mundo passava por importantes transformacdes que
tornariam aparentes a necessidade de mudancas profundas no modelo de
administracdo do Estado, ainda marcado por moldes patrimonialistas, oriundos de um

Estado pré-capitalista e que ndo visava qualquer interesse publico.

Com o desenvolvimento de novas tecnologias, muitas empresas passaram a
produzir em massa, aumentando estruturas e gerando modelos organizacionais
maiores e mais complexos. Essa necessidade de uma administracdo profissional capaz
de gerenciar organizacdes e seus diversos setores e servigos levou o economista
alemdo Max Weber a desenvolver a teoria do Modelo Burocratico.

Baseado na necessidade de organizacdo de empresas, com estruturas cada
vez mais dificeis de controlar, o Modelo Burocratico buscava o estabelecimento de
padrées e normas de funcionamento. Assim, a Teoria de Weber propunha a
implantacdo de sisteméticas de trabalho, divisdo de atribuicbes e procedimentos
rigidos, que tinham como objetivo gerar o andamento racional das atividades na

organizacao.

Com seu caréter fixo e formal, a burocracia atendeu aos anseios das
corporacdes durante os anos seguintes, promovendo o controle das atividades de
diferentes areas de uma mesma empresa. Mesmo com seus organogramas
verticalmente hierarquizados e procedimentos que exigiam documentos impressos em
diversas vias e que passavam por longas sisteméticas, os moldes da Teoria de Weber

buscavam a eficiéncia nos processos de trabalho.



As vantagens do modelo burocratico eram muitas: racionalidade em relacéo
ao alcance dos objetivos da organizacao; precisdo na definicdo do cargo e na operagao
pelo conhecimento exato dos deveres; rapidez nas decisfes, pois cada um conhece 0
gue deve ser feito e por quem, e as ordens e papéis tramitam por meios
preestabelecidos; univocidade de interpretacdo garantida pela regulamentagéo
especifica e escrita. (MATIAS-PEREIRA, p.52)

No Brasil, o modelo weberiano de burocracia teve sua implantac&o iniciada
no Governo Getulio Vargas, com a criacdo do Departamento de Administracéo do Setor
Pdblico (DASP), em 1936. Responsavel pela criagdo do primeiro Estatuto do
Funcionalismo Publico, o DASP fixava deveres e direitos para servidores do Estado e

tinha como objetivo estruturar o aparelho do Estatal.

Os diversos anos de uma administracdo publica ndo estruturada com
tentativas de reformas mal sucedidas, aliados a um Estado que se agigantava cada vez
mais, bastaram para consolidar um modelo lento e ineficaz no servico publico brasileiro.
O longo tramite necesséario para solucdo de processos que passavam por uma
sequéncia fixa de departamentos, cada qual desempenhando estritamente suas
fungdes, levou o termo burocracia a ter como sinbnimo o préprio anténimo daquilo que

previa Weber: ineficiéncia.

Desta forma, verifica-se que as duas principais causas do desvirtuamento da
burocracia — as quais séo responsaveis pela interpretacdo do emprego errdbneo do
termo — sdo: (i) a centralizagdo e a verticalizacdo do processo decisorio, tendo como
consequéncia a morosidade dos tramites processuais na estrutura hierarquica em
sentido ascendente; e (ii) a falta de flexibilidade, ou seja, preocupagcao obsessiva em

seqguir regras.

Quando surgem casos que nao se encaixam com preciséo as regras, ndo ha
lugar para modificagdo. Na medida em que nao pode converter-se em racionalizagao,

com atividades definidas e praticadas com objetividade, a burocracia transforma-se no



emperramento do processo decisorio, conectado a um emaranhado de regras que nao
permitem a sua transposicao. (MATIAS-PEREIRA, p.52)

Ao longo dos ultimos anos, ciente da morosidade ocasionada pelos longos
trdmites processuais, o Judiciario Brasileiro iniciou uma busca por melhorias nos
processos de trabalho. Em alguns érgéos, por exemplo, estudos realizados fizeram com
gue partes de procedimentos fossem eliminados e que certas normas utilizadas

passassem a ser facultativas ou ndo mais necessarias.

O sistema burocratico, porém, esta longe de ser superado, sobretudo no
Poder Judiciario Brasileiro, onde os desafios sdo ainda maiores. Com estruturas ainda
muito hierarquizadas e centralizadas, as profundas e notérias raizes criadas pela
Burocracia em tribunais do Brasil se mantém também por outras razdes, além dos

aspectos historicos ja mencionados.

Escolhidos pelo critério de antiguidade e para curtas gestdes, normalmente
bienais, os dirigentes dos Tribunais sdo Magistrados de 22 instancia que, na maior parte
das vezes, tendem a aplicar caracteristicas da atividade judicante nas ac0fes
administrativas. Assim, praticas burocraticas tendem a prevalecer nas estruturas desses
Orgéos, diante da exigéncia de regras e formalismos, tipicos de tramites processuais da

area judiciaria.

A tendéncia natural, até mesmo por forca da cultura juridica, é adotar
idéntica visdo ao procedimento administrativo, o que limita muito a possibilidade de
implementacdo de novas mudangas na organizacdo administrativa. (Calhao. Capitulo
4).

Todavia, outros aspectos provenientes do tipo de atividade exercida pelo
Poder Judiciario e das leis que regem os servidores publicos também contribuiram para
formacao de uma cultura organizacional de centralizacéo e rigidez. Assim, ao longo do
tempo, o funcionalismo publico ganhou fama por sua ineficiéncia, lentiddo e,

consequentemente, ma qualidade na prestacdo dos servicos.



1.2.A consolidacao dos estereétipos do funcionalism 0 publico

Algumas imagens sao classicas: paletd na cadeira, cafezinho a toda hora e
pilhas de papéis por todos os lados. A ineficiéncia de processos de trabalho e o
abusado desfrute das vantagens oferecidas na carreira consolidaram ao longo dos anos

o famoso esteredtipo: “funciondrio publico ganha muito e ndo faz nada”.

A imagem preconcebida do funcionalismo publico brasileiro é presente nos
trés poderes, por razdes semelhantes. No caso do Poder Judiciario, porém, as leis que
permitem a interposi¢cdo de inUmeros recursos e a protelacdo do efetivo cumprimento

da condenacao séo diretamente associadas a ineficiéncia do servigo prestado.

Em se tratando de acfes judiciais, para cada etapa processual é requerida
uma série de procedimentos que envolvem necessidade de protocolos de diversas
peticdes, certiddes, juntada documentos, entre tantas outras necessidades, a depender
de cada caso. A possibilidade de recursos para duas instancias superiores e de
manifestacdes de diferentes tipos e formas acarretam lentiddo na solugéo de casos e a

consequente insatisfacdo da sociedade.

Como ja explicado, o sistema burocréatico é apenas uma das razdes para a
formacdo de uma imagem ruim dos servicos publicos. Segundo Shepherd e Valencia
(1996, p.103-128), uma das situacdes presentes na administracdo publica é o
monopolio detido sob os servigos. Diferentemente da iniciativa privada, ndo existe
concorréncia para 6rgaos publicos. No caso do Judiciario, o julgamento de processos €
considerado uma atividade essencial do Estado e, portanto, indelegavel. Assim, existe a

propensao para que os servicos sejam prestados de forma mais “relaxada” e ineficiente.

Além disso, de acordo com Shepherd e Valencia, existe a dificuldade em se
medir resultados na administracdo publica, o que torna dificil para a sociedade

brasileira o controle das atividades e a cobranca por solucdes.



Outro importante diferencial da administracdo publica para a privada séo as
leis que regem seus funcionarios. Desde 1990, servidores publicos da Unido, de
autarquias e de fundagfes publicas federais passaram a ser regidos pela Lei n. 8.112,
que garante, entre outros direitos, a estabilidade no servi¢o publico apds o cumprimento

de estagio probatorio.

O art. 22 da citada Lei expde: “O servidor estavel s6 perdera o cargo em
virtude de sentenca judicial transitada em julgado ou de processo administrativo

disciplinar no qual Ihe seja assegurada ampla defesa.”

Dessa forma, a lei impede a demissdo de funcionarios que apresentem
desempenho insatisfatério, como o ndo cumprimento de tarefas ou execucdo de

atividades de forma incorreta.

Assim, muito diferente de empresas privadas, a estabilidade garantida pela
lei contribuiu, ao longo dos anos, para a criagdo do pensamento do “minimo esforgo”: o
servidor terd seu emprego e salarios garantidos, independentemente de um

desempenho bom ou mediano.

A lei, todavia, prevé a aplicacdo de penalidades, dentre essas a propria

demisséo, para as chamadas “faltas graves” (art. 127, da Lei 8.112/1990):

Art. 128. Na aplicacdo das penalidades serdo consideradas a natureza e a
gravidade da infracdo cometida, os danos que dela provierem para o servi¢o publico, as

circunstancias agravantes ou atenuantes e os antecedentes funcionais.

Além de serem de dificil aplicacdo na pratica em Tribunais do pais, por
exigirem longos tramites administrativos, as penalidades ndo sdo aplicadas em casos
de simples produtividade aquém do esperado ou realizacdo das atividades fora de
prazos, por exemplo. Somente acbes de extrema gravidade podem levar o servidor
publico a demisséo ( art. 132, da Lei 8.112/1990).
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Todas essas questbes favoreceram ao longo dos anos a criagdo de uma
cultura organizacional pouco pro-ativa no funcionalismo publico. De acordo com Matias-
Pereira (Manual da Gestdo contemporanea, 2009), entende-se por cultura
organizacional o sistema de significados compartilhados pelos membros de uma

Corporagéo, que lhes da algum tipo de identidade coletiva.

A cultura das organizagBes publicas € marcada pelo modo como se
instituiram as relacdes entre Estado e sociedade, bem como as relacdes do sujeito com
a coisa publica. Nesse sentido, a cultura de uma organizacao seria algo conformado por
coisas como valores, crengas, pressupostos, percepcdes, normas e padrées de
comportamento ndo muito palpaveis e tampouco faceis de serem observadas e
apreendidas, embora vistas como Obvias. Representam uma forca subjacente,
movendo e configurando as praticas organizacionais e mobilizando seus membros para
agir em certas dire¢des [(OTT, 1989 — OTT,S. The organizational cultura perspective.
Pacific Grove: Brooks/Cole Publishing Company, 1989) — MATIAS PEREIRA, p. 15].

Ainda segundo o autor, caracteristicas administrativas das organizacdes
publicas — em geral marcadas por estruturas rigidas e burocracias centralizadoras -

refletem diretamente no comportamento de seus servidores.

Destacam-se entre essas caracteristicas 0s aspectos que envolvem apego
as regras, as rotinas e ao poder, excessiva valorizacdo da hierarquia, centralizacao,
corporativismo, forte paternalismo nas relagbes funcionais, desconsideracdo dos
avangcos conquistados, descontinuidade administrativa, perda de tecnologia e
desconfianga generalizada. (MATIAS-PEREIRA, Curso de Administracdo Publica - p.78)

Tais caracteristicas permeiam os valores de uma instituicdo, consolidando a

ja mencionada cultura organizacional reativa e pouco propensa a inovagoes.

Esse quadro descrito torna-se preocupante, na medida em que a cultura
tende a se perpetuar, caso ndo ocorram mudangas que interfiram nessa trajetoria. Tal

fato explica por que os resultados obtidos por grande parcela das organizacbes
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publicas no Brasil ficam abaixo das expectativas dos cidaddos. (MATIAS-PEREIRA

Curso de Administragdo Publica - p.78)

Percebe-se, portanto, que os ditos populares a respeito do funcionalismo
publico e ineficiéncia da Justica no Brasil sdo em grande parte conseqiéncia de uma
cultura organizacional enraizada e presente por muitos anos nas proprias instituicdes

publicas.

Esse quadro, porém, vem lentamente sendo alterado. Ha cerca de dez anos,
algumas mudancas em estruturas administrativas em orgdos do Poder Judiciario ja
puderam ser notadas, em decorréncia das tentativas de implantagdo de um modelo

gerencial de administracdo em substituicdo as praticas burocraticas adotadas.

Mais semelhante as técnicas adotadas em empresas privadas, esse modelo
busca primordialmente a qualidade na prestagcdo dos servicos aos cidadaos, que
passam ser tratados como clientes. Assim, o comportamento lento e ineficiente em
esferas publicas passou a ser, mais do que nunca, avaliado e questionado. O
estereotipo de funcionarios publicos que trabalham mal e desrespeitam a sociedade,

atitude agora inaceitavel, comecou a ter seus dias contados.

1.3.0 modelo gerencial de funcionamento

As consequéncias da administracdo burocratica, percebidas até os dias de
hoje em instituicdes brasileiras, comecaram a surgir em todo o mundo apds a segunda
metade do século XX. O modelo de eficiéncia imaginado por Weber mostrou-se, a partir

dessa época, inadequado diante de sua excessiva rigidez e de formalismos.
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De acordo com Maria das Gragas Rua (), em diversos paises, a aplica¢éo do
modelo burocratico, iniciado em 1930, prejudicou a eficiéncia nos trabalhos
desenvolvidos.

A administracdo tornou-se pesada, arrastada, presa a uma racionalidade
técnica e processual que se mostrava pouco adequada em termos de resultados. O
comportamento dos funcionarios orientava-se pelo excessivo formalismo e ritualismo,
privilegiando rotinas operacionais. (...) A ética da obediéncia eliminava a criatividade. A
reduzida autonomia levava a auséncia de responsabilidade substantiva por parte do
corpo de funcionérios. Com tudo isso, 0s servi¢cos e produtos certamente ndo eram 0s
melhores, mas isso também nao se mostrava fundamental, jA que o modelo né&o

privilegiava a obtencéo de resultados. (p.280)

Em 1980, a economia mundial entraria em uma profunda recessédo, que
ficaria conhecida mais tarde como “a década perdida’. Nessa mesma época, ganhava
corpo o processo de globalizagcdo, que reduziria a autonomia do Estado e de suas

politicas econdmicas e sociais.

Bresser-Pereira (2001) explica que, no Brasil, a crise se daria por trés
principais causas: crise fiscal — perda do crédito publico, poupanca publica negativa;
crise de intervencdo — modelo protecionista de importagbes deixou de ser eficiente;
crise administrativa — a ineficiéncia da forma burocrética de administracdo do Estado

ficou evidente.

A crise do Estado teve inicio nos anos 70, mas s0 nos anos 80 se tornou
evidente. Paralelamente ao descontrole fiscal, diversos paises passaram a apresentar
reducdo nas taxas de crescimento econémico, aumento do desemprego e elevados
indices de inflacdo. Apés vérias tentativas de explicacdo, tornou-se claro afinal que a
causa da desaceleragdo econdmica nos paises desenvolvidos e dos graves
desequilibrios na América Latina e no Leste Europeu era a crise do Estado, que nao
soubera processar de forma adequada a sobrecarga de demandas a ele dirigidas. A

desordem econbmica expressava agora a dificuldade do Estado em continuar a
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administrar as crescentes expectativas em relacéo a politica de bem-estar aplicada com

relativo sucesso no pés-guerra. (Plano Diretor 1995 FHC).

Com o objetivo de solucionar parte da crise econdmica, comegou-se a buscar
solucdes para essa ineficiéncia trazida pela burocracia. A descentralizacdo das
atividades do Estado — que até entdo desempenhava papéis em diversas areas - foi

uma das solucdes apresentadas.

Na realizacdo das atividades exclusivas de Estado, e, principalmente, na
oferta dos servigos sociais de educacdo e saude, a administracdo publica burocratica,
gue se revelara efetiva em combater a corrup¢do e o nepotismo no pequeno Estado
Liberal, demonstrava agora ser ineficiente e incapaz de atender com qualidade as
demandas dos cidadaos-clientes no grande Estado Social do século vinte, tornando
necessaria sua substituicdo por uma administracao publica gerencial. (Bresser-Pereira,
p.22-23).

No Brasil, pode-ser dizer que a Reforma Gerencial teve inicio, de fato, em
1995, com o Plano Diretor da Reforma do Aparelho do Estado, que tinha como principal
objetivo aumentar a governanca do Estado, ou seja, sua capacidade administrativa de

governar com efetividade e eficiéncia (Plano Diretor 1995 — p. 45).

Desde entdo, diversas acdes voltadas para atribuir mais qualidade na
prestagcdo dos servicos publicos foram implementadas, dentre elas, a divisdo de
atividades exclusivas e ndo-exclusivas do Estado, sendo essas Ultimas transferidas

para entidades do setor privado.

Em 1998, a publicacdo da Emenda Constitucional n® 19/98, conhecida como
“‘Reforma Administrativa”, iniciava a formacédo de novas estruturas na administracao
publica brasileira, interferindo na admissao de funcionarios, na estabilidade, no controle
das financas e buscando o desenvolvimento profissional de servidores, melhorias nas
condicdes de trabalho e transparéncia institucional. Essa emenda incluiu, no artigo 37,

da Constituicdo Federal de 1988, a eficiéncia como principio da Administracéo Publica.
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No Judiciario Brasileiro, um avanco ainda maior seria dado em 2004, com a
publicagdo da Emenda Constitucional n° 45/2004, que tinha como principais objetivos
garantir mais velocidade e lisura na prestacgao jurisdicional. Nessa época, foi instituido o
Conselho Nacional de Justica — CNJ, assim como conselhos especificos para cada
justica especializada, como o Conselho Superior da Justica do Trabalho — CSJT, no
caso da justica trabalhista.

As novas ac¢fes desenvolvidas desde entdo caracterizavam a implantacdo de
um modelo de administracdo publica gerencial, que apresentava um novo conceito de
gestdo em Orgdos publicos, equiparando-os as empresas privadas. Dentre suas

principais caracteristicas, destacam-se:
- Qualidade na prestacéo dos servicos,
- Eficiéncia no atendimento ao cidad&o-usuario, agora tratado como cliente;
- Planejamento estratégico de acdes;
- Uso da informatizacao;
- Desenvolvimento de Recursos Humanos;
- Prestacéo de contas a sociedade;
- Controle de resultados.

A manutencdo de um corpo de funcionarios ciente desse “novo”
compromisso da administragcdo publica com a qualidade e a eficiéncia é de vital
importancia para a efetividade da reforma gerencial em instituicdes publicas. Sem a
existéncia de servidores integrados e empenhados em realizar as mudancgas
necessarias para uma melhor prestacao de servicos, a reforma gerencial ficaria apenas
na teoria.

Assim, em se tratando de instituicdes publicas, muito além do compromisso

da alta administracdo de cada 6rgdo para com as mudancas necessdrias, estd a
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necessidade de adocdo de um novo comportamento e de aplicacdo pratica de novas

acOes por parte dos servidores da Corporacgao.

Nesse diapasdo, emprega-se a palavra-chave: Comunicacao. Imprescindivel
para obtencdo de resultados, o repasse de informacdo sobre a importancia das
atividades para aqueles que de fato irdo executa-las é primordial para o sucesso de

novas praticas.

Através de boa comunicagcdo é possivel integrar e envolver o corpo de
funcionarios em prol de uma causa. Além disso, estratégias no campo da comunicacao
social garantem servidores motivados e satisfeitos com a instituicio o que,

consequentemente, os torna mais produtivos, prestativos e abertos a inovagoes.

Capitulo 1I- A importancia do marketing interno

2.1. Funcionério feliz, empresa no azul

A prética de endomarketing parte de uma premissa de troca de informagdes
e disseminagdo do conhecimento entre a Instituicdo e as equipes que a formam

valorizando seu cliente interno antes de se obter sucesso com o cliente externo.

Desta forma, o objetivo central desta ferramenta sdo as pessoas que

desenvolvem trabalho e gerenciam projetos. O foco é o funcionario/servidor.

As metas, 0 objetivo da Organizagéo, o planejamento n&do tém valor sem o

funcionario feliz, motivado, engajado com os processos de trabalho, sem a viséo clara
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da misséo dele na Instituicdo e do papel dela no cenario atual e na vida das pessoas
(BEKIN, 2004, p. 14 e 15).

7z

Segundo Brum, Analisa de Medeiros (2000, p.34) “Quem €& capaz de
surpreender o consumidor € o funcionario. Para isso ele precisa ser bem preparado,

bem informado, criativo e feliz.”.

Seguindo este raciocinio, importa despender esfor¢cos no sentido de fornecer
instrumentos de aprimoramento do servidor tratando-o com a devida atencéo e respeito
e preparando-o para que passe as oito horas diarias no trabalho satisfeito, com

disposicao para executar bem seu servico, inovar e surpreender o cliente externo.

O assunto atual em varios segmentos da sociedade estd pautado na

gualidade de vida.

Dentro desta perspectiva esta a valorizagdo do recurso humano em qualquer
instituicdo coletiva. Assim, a qualidade de vida no trabalho tem sido muito discutida

devido ao tempo que se passa nele.

As empresas tém procurado melhorar este tempo que seus funcionarios se

dedicam ao trabalho.

Em alguns Tribunais ja ha ginastica laboral, cursos de relaxamento e postura
corporal entre outras atividades de integracdo. Na verdade, quaisquer beneficios
fornecidos aos funcionarios podem ser encarados como uma técnica de endomarketing,

pois trazem satisfacéo e valorizacéo.

Trata-se de tornar o trabalho mais prazeroso motivando o funcionario a
contribuir com seu talento e suas capacidades com empenho para a sociedade de

forma a trazer uma grande realizagao pessoal.
A qualidade de vida no trabalho esta representada por diversos fatores:

-0 grau de satisfacdo com o trabalho/atividade desenvolvida;
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-0 grau de satisfacdo das necessidades pessoais;

- 0 reconhecimento pelo servico prestado;

- a premiacao pelos resultados alcancados;

-as possibilidades de crescimento na carreira na Instituicao;
-0s beneficios auferidos;

- a valorizacédo do individuo dentro do grupo;

-0 clima do ambiente organizacional,

- a autonomia na tomada de decisoes;

- a liberdade na gestdo compartilhada ou participativa.

Esta ferramenta também é muito utilizada para a melhoria do clima da

Organizacéo e é um facilitador das relacdes entre funcionarios e a Chefia.

Os servidores possuem uma caracteristica muito peculiar em face do

funcionario da esfera privada. Na etimologia da palavra ele deve “servir’ a sociedade ja

gue nao vende produtos. Ele vende qualidade de atendimento ao publico.

Pois bem, diante desta ¢tica ndo ha a necessidade de fidelizacdo dos
clientes externos, ja que o servico prestado pelo Tribunal € eminentemente publico e
obrigatorio (n&o ha servico similar privatizado), ou seja, ndo h& necessidade de manter
o cliente cidaddo, pois este ndo ter4 outra empresa concorrente para se socorrer.
Contudo, ndo obstante serem o0s Uunicos fornecedores da prestacdo do servico
jurisdicional, o objetivo maior € atender ao cidaddo com qualidade e de maneira pro-

ativa buscando solucdes.

A reclamacao recorrente nos dias atuais € a morosidade da justica.
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Assim, com o0 engajamento do servidor e o sentimento de que ele é parte
integrante deste processo, promovendo a integracédo dos diversos setores do Tribunal
consegue-se despertar o sentimento de responsabilidade e comprometimento do corpo

funcional levando a celeridade no tramite dos processos judiciais.

Esta pratica gera ganhos qualitativos no clima organizacional no sentido de
fomentar melhoria nos relacionamentos com o cidad&ao/jurisdicionado.
Isto acaba se refletindo no ambiente de trabalho e na qualidade dos produtos e servigos

da Organizacéo.

Para isto é necessario a fidelizacdo do cliente interno, com instrugdes
disseminacdo de informagdes, gestdo participativa, capacitacdo, treinamento,
motivacao, para que o servidor sinta-se parte do processo de democratiza¢do da justica
gue representa um servico publico de cunho social muito grande, haja vista tratar-se de
guestdes trabalhistas em que envolve recursos financeiros ao trabalhador e a empresa

privada.

7

A motivacdo é um processo que visa comprometer o funcionario com os
objetivos da empresa para integra-lo a cultura organizacional. Esse comprometimento
implica o aprimoramento do desempenho do funcionario por meio de sua valorizacéo e

satisfacdo como individuo que pertence a uma Organizagdo. (BEKIN, 2004, p. 88).

Afinal, funcionério satisfeito trabalha melhor, é mais produtivo, mais criativo e

inovador e pode prestar um bom atendimento ao jurisdicionado.

A opinido do publico interno exerce grande influéncia nas opinides do publico

externo. Aqui cabe a qualidade percebida do servico pelo cidadao/jurisdicionado.

Por isto as Organizagdes cada vez mais tém investido em Endomarketing
como uma estratégia de Recursos Humanos. O resultado destas acdes leva a um saldo
positivo na imagem do Tribunal Regional do Trabalho da 22 Regido perante a

sociedade, ainda mais nos dias de hoje em que CREDIBILIDADE ¢ a palavra de ordem.
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Bekin (2004, p. 89-90) enumera alguns instrumentos do processo de
motivacado e salienta que a prioridade deve ser dada ao grupo, pois s6 ele tem o poder

de criar coesao e integrar a equipe.

2.2. Por que instituicdes publicas precisam de estr  atégias de marketing

Hodiernamente, a qualidade no atendimento dos servi¢cos tem sido alvo de
pesquisas e andlises e considerada um fator essencial para atrair clientes e fideliza-los

para que gere uma vantagem competitiva nas empresas.

No mundo corporativo isto € mais bem definido ja que a atividade laboral e
de negécios, em si, envolve lucro, competitividade e também é uma questdo de

sobrevivéncia dos negdcios e de quem dele sobrevive.

Consoante aborda BEKIN (2004, p.7), “trata-se de uma nova realidade,
marcada por um mercado orientado para o cliente, o consumidor, e para o valor do
servigo prestado ao cliente, quer de modo direto, como na area de servigos, quer como

servico agregado ao produto.”

No setor publico a abordagem é diferente, consoante ja dito, pois ndo ha
produtos, mas servicos a serem prestados e que, tradicionalmente, ndo havia uma

preocupacdo com a manutencdo de clientes externos.

Com o processo de reforma do aparelho estatal iniciado em 1995 este
conceito vem mudando drasticamente (Nova Gestdo Publica (NPM — New Public

Management)).

Os principios trazidos pela Nova Gestdo Publica, tais como o foco no
cidadao/cliente, a orientagcdo para resultados, a transparéncia, a accountability, a

Contratualizacdo, a flexibilizacdo da gestdo, a valorizacdo e desenvolvimento das
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pessoas, tém alterado sobremaneira a relacdo dos Orgdos publicos com seus

servidores.

Com efeito, a mudanca na forma de gestdo publica e de apropriacdo dos
valores e iniciativas do setor privado competitivo trouxe para o setor publico uma visdo
mais dinamizada e de acordo com a tendéncia da prestacdo de servicos ageis e

eficientes.

Ainda conforme o autor, “estamos falando de uma nova dinamica de
mercado, de competicdo cada vez mais intensa pela renda da populagdo, de avango
tecnologico répido, de trabalho integrado, de eficiéncia e eficacia no marketing.”
(BEKIN, 2004, p.8).

Ndo s6 o mercado, mas a legislacdo atual com a reforma da Carta
Constitucional pela Emenda n. 45/2004, introduziu no texto maior expressamente o
conceito de Eficiéncia na conducdo da coisa publica e de Celeridade nos processos
judiciais (art. 5°. Inciso LXXVIII; art. 37; art. 74, inciso Il, todos da CF/88).

A normatizacdo destes conceitos revela que a questdo da qualidade no
atendimento ao cidadao/cliente/jurisdicionado € uma preocupacdo também da

administracao publica.

Ha outra realidade na atuacdo do setor publico na sociedade, porquanto o
publico externo também nao se satisfaz com o servico mal feito e mal executado ou
prestado. O cidaddo, acompanhando a tendéncia atual, esta mais conscio de seus

direitos e tem exigido a prestacao de servicos de qualidade.

O setor publico deve se preocupar com o atendimento das necessidades do
cliente externo e interno e, outrossim, com a sua propria imagem, prestando servicos de
gualidade com presteza e eficacia. Um bom exemplo foi o caso dos “Poupa-Tempo” em
gue a concentracdo e diversificagcdo dos servicos prestados com maior estrutura e

informacéo fizeram com que clientes externos e internos ficassem mais satisfeitos com
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0 servico oferecido e recebido de forma agil e segura. Até pouco tempo atras, para se

obter um registro geral (RG) levava mais tempo e havia muita burocracia.

Pois bem, como o mote é o fim da burocracia e a satisfacdo, o
endomarketing veio auxiliar nesta missao trazendo conceitos de qualidade de vida para

quem presta 0s servicos e para quem os recebe.

Nesta equacado, € muito bem vinda esta ferramenta de estratégia de gestao
de pessoas no Tribunal Regional do Trabalho da Segunda Regido onde cada vez mais
se percebe a necessidade de trazer o servidor para atuar de forma participativa junto a
Instituicdo e proporcionando maior qualidade no ambiente de trabalho entre juizes,

desembargadores, servidores e funcionarios terceirizados.

Com a premente necessidade de modernizacdo da maquina publica estatal,
e em particular, do Tribunal Regional do Trabalho da Segunda Regido, é preciso a
valorizacdo dos funcionarios para que estes estejam sempre bem informados, bem

preparados, treinados, com remuneracdo adequada a carreira e satisfeitos com o

servigco que prestam e o ambiente em que atuam.

O ambiente, segundo BEKIN, é aquele formado por todas as pessoas que
compdem a empresa e que se comprometem com o valor de cooperacdo com 0O
crescimento pessoal e coletivo rumo ao objetivo de satisfazer o cliente com a qualidade

esperada por ele.

A capacitacdo e o treinamento sdo fundamentais para dinamizar e aticar o
lado criativo do ser humano, pondo fim as mazelas e servigcos repetitivos sem que o
servidor saiba o porqué estd realizando aquela tarefa, despertando o interesse de
melhoria nas praticas judiciarias e para consolidar e tornar irreversivel este processo de

prestacdo de servico de qualidade a populacéo.

De ressaltar, que a atencao e o respeito no tratamento a ser dispensado aos
servidores melhoram nédo s6 a imagem da Instituicdo despertando interesse no certame

para trabalhar neste Org&o, como ajuda a reter os talentos dos servidores concursados.
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Muito embora exista a idéia de que o processo de sele¢cdo em 6rgéo publico
seja mais delicado ja que a forma de introducéo do servidor da-se por Concurso Publico
0 que dificultaria a prévia selecdo qualificada, na verdade, ha muitos talentos
ingressando na carreira publica e que depois de certo tempo desligam-se da Instituicao
por ndo se sentirem valorizados, motivados representando um grande desperdicio de
dinheiro publico e de talentos, uma vez que o Certame tem alto custo para os cofres

publicos).

No tocante ao jurisdicionado, alvo da prestacdo do servico, devem ser
observadas algumas prioridades no atendimento como, por exemplo, 0 prazo para
cumprimento de determinados servicos, o tempo de espera, 0s procedimentos para
atender a reclamagbes (Ouvidoria), as condicdes de higiene e limpeza nas
dependéncias no Tribunal dentro e fora do balcdo de atendimento ao publico, as formas
de identificacdo dos servidores e outras medidas que possam melhorar a imagem do

Tribunal.

O Endomarketing como instrumento de gestdo moderna deve promover a
integracdo dos setores do Tribunal (areas meio e fim) em busca do objetivo final que é
a prestacao do servigo publico de qualidade e com presteza disseminando a cultura por
toda a Instituicdo do valor dos seus servidores, com o conhecimento disseminado,
informacéo clara, transparéncia de gestao, utilizando-se de ferramentas de participagéo
dos funcionarios, com a pratica do poder compartilhado (empowerment) dentro da

realidade publica promovendo a capacidade de decisdo de cada um em seu setor.

Dai a importancia do endomarketing a ser observado pelos 6rgaos publicos e
em especial o Tribunal Regional do Trabalho da Segunda Regido no estabelecimento
dos padrdes de qualidade no atendimento agil e digno ao cidadaol/jurisdicionado

trabalhista promovendo a eficacia na gestao publica judiciaria.
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2.3. Altos salarios ndo bastam?

Ha exemplos de Orgdos Publicos (tais como algumas Procuradorias) que
remuneram bem seus servidores e que, no entanto, ndo possuem estrutura fisica, nem
organizacional para o desempenho das suas atividades diuturnas. O resultado € uma
completa insatisfagdo com o servico executado que, consequentemente, ndo se

desenvolve a contento.

Em muitos casos, os servidores séo os Ultimos a saberem sobre alteracfes e
mudanca na forma de conducdo dos processos e projetos internos, gerando grande

indignacdo e a comunicacao informal, a entropia dita por BRUM, ( 2010).1

A maioria dos servidores/colaboradores esta insatisfeita com o0s
relacionamentos internos no Tribunal e com a falta de incentivo e valorizagéo

profissional, o que vem gerando desmotivacdo no desempenho de suas funcoes.

Quando a Instituicdo/empresa entende que seu diferencial é a satisfacao de
seus funcionarios e parte para o fortalecimento das relacdes entre eles,
inexoravelmente, percebe que tal atitude gera uma produtividade maior, um
crescimento organizacional e os meios de comunicagdo interna comecam a ser

pensados de maneira mais responsavel.

Um funcionario publico capacitado e bem informado, com uma relacdo de
transparéncia com as chefias, podendo atuar ativamente na gestdo com participacao ou
com espacgo para sugestdes tende a cumprir bem seu servigo, pois sente-se integrado,

engajado, comprometido com a missao e com os valores da Instituicdo a que pertence.

1 BRUM, Analisa de Medeiros. Endomarketing de A a Z. Sdo Paulo: Integrare; 2010, p.144.
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O ideal é que o Tribunal estabeleca um amplo sistema de informacfes capaz

de dar subsidios para que todos possam cumprir suas tarefas com eficiéncia.

O Homem é um ser gregario, social e sente a necessidade de pertencer. E
este sentimento (também denominado pertencimento) é o vetor que o impele a tomar
iniciativas e a solucionar problemas no dia-a-dia com muita criatividade, pois muito
embora o servico tenha sua parte rigida pela normatizacdo e seja burocratizado,
rotineiro e eminentemente formal, sempre ha espaco para que novas praticas possam

ser executadas levando a melhores resultados.

Consoante TOFANI e COSTA JUNIOR (2007) “A Teoria das Relacbes
Humanas considera o trabalhador como parte integrante de um grupo, € ndo mais como
individuo isolado, e considera ndo s6 as necessidades matérias e financeira, mas

também as necessidades psicoldgicas e de estima de cada individuo e de cada grupo.”.

Esta ferramenta estratégica pretende estabelecer uma comunicacdo com via
de mao dupla integrada gerando bom relacionamento interpessoal que auxilia na auto-

estima dos funcionarios e melhora a qualidade dos relacionamentos.

Com servidores satisfeitos, comprometidos, seguros, capacitados, bem
informados, bem remunerados e conscientes de seu papel na Instituicdo e das metas
do grupo ao qual pertence, com estrutura adequada, bom ambiente de trabalho e com

gualidade de vida ter&do mais chances de atingirem a exceléncia no servigo.

E importante que os servidores sejam valorizados e reconhecidos diante de

um desempenho eficiente.

A implementagcdo da avaliacdo de desempenho como critério para a
promocao na carreira visa também contribuir para o crescimento
pessoal e profissional do servidor e para estimular a conscientizacdo do seu papel no
contexto da Organizagcdo com o alinhamento dos objetivos individuais com as metas da

Instituicao.
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O servidor precisa sentir que € ouvido e que suas necessidades
e prioridades de capacitacao sejam atendidas. Ademais, um servidor mais capacitado e
informado é mais seguro de si e pode implementar mudancas significativas em suas

atividades.

Promover a cooperacao dos servidores e formar equipes comprometidas,
também € um desejo do servidor que ingressa no Tribunal e que pretende
desempenhar um bom servico.

As praticas de Endomarketing sdo bem vindas em qualquer Instituicdo, pois
reestruturar a comunicacgdo interna auxilia na satisfacdo dos funcionarios e promove
uma reeducacdo no conhecimento dos valores, da misséo e da visdo da organizagao.
Desta forma, compartilham-se os objetivos e torna-se mais facil o comprometimento
com os resultados.

Com um ambiente de trabalho favoravel, com informacdes disponiveis e com
o reconhecimento dos funcionarios ha uma grande possibilidade de que a conclusao

seja 0 aumento de produtividade e conseguintemente diferenca nos resultados.

BEKIN (2004, p.91) informa que dentre as melhores formas de recompensa
estdo os prémios, beneficios, aumento salarial, estimulos de aperfeicoamento
profissional com cursos ou rotatividade em fungdes para que o servidor possa conhecer

melhor todo o fluxo da empresa.

E ainda, segundo o autor, a gestao participativa também é muito importante,

pois "sempre que é dado espaco a contribuicdo dos funcionarios, ha melhoria do

desempenho da empresa e do grau de satisfacdo deles.” (2004, p.91).

Neste diapaséao, verifica-se que o servidor quer ser reconhecido, respeitado,
motivado, integrado em equipe e que trabalhe em uma InstituicAo com credibilidade.

Com isto, a conclusdo a que se chega é de que altos salarios, somente, ndo bastam.
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Capitulo IlI-.A Comunicacao realizada no TRT da 22  Regido

3.1.Situacao atual

O Tribunal Regional do Trabalho da Segunda Regido, foco deste trabalho, é
o maior dos tribunais trabalhistas do pais. Com sede na capital paulista, abrange a
regido metropolitana de Sao Paulo e a Baixada Santista, totalizando, em abril de 2010:
388 magistrados, em 1° e 2° graus, 4.100 servidores, cerca de 200 estagiarios e mais

de 500 colaboradores terceirizados.

No campo da comunicacao institucional, cabe ressaltar algumas medidas

adotadas pelo 6rgao recentemente, sendo vejamos.

Em janeiro de 2008, foi instituida a Politica de Comunicag¢éo do TRT da 22
Regido, que trata da comunicacdo ndo sé exercida pelo departamento de comunicacao
social do 6rgdo, denominado Secretaria de Assessoramento em Comunicagdo Social,
mas também estabelecida por outras é&reas, como jurisprudéncia e legislagao,
estatistica, tecnologia da informacao, recursos humanos, gestéo financeira e cerimonial.
Nesse sentido, a politica deixa clara que o repasse correto da informacéo deve ocorrer
entre setores, que devem, conjuntamente, estabelecer metas e identificar temas a

serem trabalhados, no que se refere a divulgacao e transparéncia institucional.

Em seu Plano Estratégico desenvolvido mais recentemente (2008-2013), a
comunicagao institucional, realizada tanto interna como externamente, prevalece
massivamente em diferentes questfes, atuando como instrumento estratégico para o

cumprimento de diversas acdes e objetivos.

Dentre as seis competéncias essenciais identificadas pelo Plano, destacam-

se no papel exercido pela comunicacao social institucional as que se referem ao:
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- “Relacionamento” - busca entender as necessidades dos usuarios e do
publico interno; promover um 6timo atendimento aos jurisdicionados; articular-se
politicamente junto as demais instituicbes envolvidas com o judiciario trabalhista;

comunicar-se qualificadamente com o publico interno e o publico externo.

- “Ambiente de Trabalho” — busca manter a infraestrutura necesséaria e um
ambiente de integracdo e de bom relacionamento entre todos (magistrados e
servidores); manter a distribuicAo adequada de pessoal e de responsabilidades, com

decorrente autonomia.

- “Gestdo de Pessoal” — busca admitir e manter os recursos humanos
adequados para fazer frente a evolugéo técnica do TRT 22 Regido; ser flexivel e &gil no
estabelecimento dos requisitos solicitados aos novos servidores nos concursos e no
desenvolvimento permanente do quadro de pessoal; ter mecanismos de

reconhecimento ao bom desempenho e de remuneracéo.

Como orientacdo estratégica, o TRT da 22 Regido busca: exceléncia na
prestacdo jurisdicional com foco na qualidade de atendimento ao jurisdicionado;
exceléncia no relacionamento com a sociedade, cidad&o, jurisdicionados, magistrados e
servidores; funcionar em consonancia com as normas e resolucdes do CNJ e CSJT

sobre assuntos de planejamento e gestao estratégica, na busca pela eficiéncia.

Os objetivos estratégicos estabelecidos que se relacionam diretamente com
0 campo da comunicacdo social sdo: incrementar responsabilidade sociocultural,
fortalecer as relacdes institucionais; melhorar o relacionamento com a sociedade, o

jurisdicionado, o publico profissional e melhorar o clima organizacional.

Entende-se, assim, que diversos objetivos estabelecidos no plano estratégico
do Orgdo estdo diretamente ligados as acbes de aprimoramento da comunicac&o
interna em toda instituicdo, tanto para refletir em aproximagdo, motivacdo e
aprimoramento profissional de seus servidores e juizes, quanto para gerar um melhor

atendimento jurisdicional ao publico externo.
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Como bem qualifica a Politica de Comunicacdo estabelecida pelo TRT de
S&o Paulo, a comunicacgdo institucional € algo amplo e exercido direta ou indiretamente
por todas as areas do Orgdo. Todavia, canais e veiculos de comunicacdo s&o
desenvolvidos por uma secretaria especifica de comunicagdo social, que conta com

profissionais qualificados para o exercicio dessas fungdes.

A Secretaria de Assessoramento em Comunicagdo Social do TRT da 22
Regido possui hoje nove servidores do quadro de funcionarios, com formacdes
profissionais no campo da comunicagdo social, além de dois estagiarios. As principais
atribuicdes da Secretaria sdo: assessoria de imprensa e atendimento a midia; producao
de clipping diario; atualizacdo da area de noticias da internet e intranet do Tribunal,
cobertura textual, fotografica e audiovisual de eventos; producdo de minirreportagens
em videos; atualizacdo de perfis em redes sociais; manutencéo diaria e semanal de
veiculos de comunicacdo como o jornal mural, boletim eletrénico para publico interno e

boletim eletrdnico para publico externo.

Tratando-se de comunicacgdo interna, o TRT da 22 Regido utiliza hoje dois
canais principais, exclusivamente voltados para o fornecimento de informagfes para

Magistrados e Servidores: a intranet e o boletim eletrénico Bom Dia TRT.

Composta por quatro noticias em sua péagina inicial, posicionadas de acordo
com a ordem cronolégica de publicacdo, a intranet do 6rgdo ainda traz informagdes
diferenciadas como: aniversariantes da semana, classificados, paginas das unidades de
saude e beneficios sociais, entre outros links administrativos e informativos, como
manuais de utilizagdo de equipamentos de informatica, abertura de chamados técnicos,

entre outros.

As noticias publicadas na intranet tém a possibilidade de serem
acompanhadas por fotos ou ilustracées. Com relacdo ao conteudo, referem-se, em sua
maioria, a: comunicados da Presidéncia ou da Diretoria-Geral da Administracéo;
beneficios sociais; cursos e palestras; notas de falecimento e missa de sétimo dia;

pedidos de doacdo de sangue e servicos em geral. As noticias da intranet possuem
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uma media de 350 acessos cada, permanecendo entre um e dois dias na péagina inicial

e permanentemente no indice de noticias.

O boletim eletrbénico interno, chamado Bom Dia TRT, foi implantado no dia 05
de abril de 2010, com a proposta de ampliar o acesso a intranet, levando informacdes
diretamente a caixa postal de enderecos corporativos. Enviado diariamente, o canal
traz: frase motivacional do dia; informacfes sobre a data, como comemoracoes,
feriados e festividades; link para as quatro principais noticias da intranet; dicas de
portugués, meio ambiente e cultura; link para o clipping de noticias (selecdo das

principais noticias da midia do dia, relacionadas ao 6rgao e ao universo juridico).

O TRT da 22 Regido conta também como o Mural TRT, veiculo dirigido tanto
para o0 publico interno como para o externo. Fixado em locais de grande circulacéo,
como elevadores e salas de espera, a publicacdo é impressa em cores, semanalmente,

e distribuida para todas as unidades da Regido.

Para comunicagdo com os dois publicos (interno e externo), o 6rgdo ainda

faz uso de: noticias da internet; perfil no twitter e perfil no youtube.

O orgado possui, desde 2008, uma missao, visdo e valores institucionais,

estabelecida no mencionado Plano Estratégico (2008-2013).

A miss&o procura explicar o0 maior proposito da organizacdo. E a finalidade
para a qual todos os esforcos estdo direcionados. A missdo do TRT 22 Regido é:
“Promover a pacificagdo social através da solucdo de conflitos provenientes das
relacdes de trabalho, garantindo ao cidadéo equidade de tratamento e oferecendo uma
prestacdo jurisdicional rapida, acessivel e eficiente, apoiada em atividades bem

planejadas, desenvolvidas por um corpo funcional motivado e capacitado”.

A visdo de uma instituicdo representa o desejo coletivo para o futuro, a
médio ou longo prazo, refletindo as necessidades e expectativas da sociedade. A visdo

de futuro do TRT 22 Regido é: “Ser reconhecido pela sociedade como Instituicdo de
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exceléncia, que atua com celeridade, credibilidade, relevancia e eficiéncia na prestacao

jurisdicional”.

Os valores institucionais sao principios que orientam a instituicdo e que
permeiam suas atividades e relacdes. Os valores institucionais do TRT 22 Regido sao:
ética; respeito ao cidaddo; transparéncia; eficacia, eficiéncia e efetividade;

acessibilidade; profissionalismo.

3.2.Pesquisa de campo

Como referéncia e embasamento para as acdes propostas neste trabalho
serdo utilizadas uma pesquisa de clima organizacional realizada pela Secretaria de

Recursos Humanos do TRT da 22 Regiao, em agosto de 2008.

Ainda que tenha havido mudancas no quadro da comunicacgao institucional —
realizada ndo somente pela Secretaria de Comunicacdo Social, como também por
todas as areas que, de uma forma ou de outra, sdo responsaveis pela circulagdo da
informacdo — acredita-se que a pesquisa, diante de sua completude e abrangéncia,
pode nortear o presente trabalho, quanto as ac¢fes sugeridas para implantagcdo do

programa de marketing interno no TRT da 22 Regiéo.

A pesquisa obteve a opinido de 1.667 servidores e 33 magistrados e abordou
43 questbes para 0s primeiros e 23 para 0s segundos, envolvendo os temas:
comunicacgdo, infraestrutura, relacionamento, desenvolvimento, imagem, lideranca,

motivacdo, qualidade e satisfacao.

As questdes propostas na pesquisa foram redigidas como afirmativas, sendo

as respostas fornecidas pelos participantes em seis diferentes avaliagGes: “discordo
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totalmente”; “discordo em grande parte”; “mais discordo que concordo”; “mais concordo

gue discordo”; “concordo em grande parte” e “concordo totalmente”.

Servidores
Os servidores participantes da pesquisa possuem o seguinte perfil:
Area de atuaco:

35% trabalham em 12 Instancia — Varas da Capital

6% trabalham em 12 Instancia — Varas da Baixada Santista
19% trabalham em 12 Instancia — Varas do Interior

8% trabalham em 22 Instancia — Outras areas

3% trabalham em 22 Instancia — Gabinetes

14% trabalham na Area Administrativa | — Ed. Millenium
15% trabalham na Area Administrativa — Outras areas

Tempo de servico:

17% trabalham no TRT ha menos de 02 anos

28% trabalham no TRT h& um tempo entre 02 e 10 anos
35% trabalham no TRT h& um tempo entre 10 e 20 anos
20% trabalham no TRT h& um tempo superior a 20 anos

Vinculo:

39% possuem cargo efetivo
48% possuem funcdo comissionada (FC-01 a FC-05)
13% possuem cargo em comissao (CJ-01 a CJ-03)

Como resultado geral, a pesquisa aplicada para servidores obteve uma média global de
favorabilidade com relacdo aos temas abordados de 51,12%. Os demais indices
obtidos foram:

Satisfacéo: 51,12
Relacionamento: 78,22
Qualidade: 34,41%
Motivacao: 39,40%
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Lideranca: 61,73%
Imagem: 50,62%
Desenvolvimento: 43,64%
Comunicacéo: 39,41%
Infraestrutura: 45,43%

Os resultados obtidos em cada questdo afirmativa, com destaque para as mais
diretamente relacionadas ao tema do presente trabalho, sao:

01. No meu ambiente de trabalho, a higiene, limpeza e organizacdo sdo adequadas —
56,50% INFRAESTRUTURA

02. O espaco fisico na minha é&rea de trabalho é adequado - 43,66%
INFRAESTRUTURA
03. Os equipamentos e mobiliarios disponiveis em minha area oferecem condicfes
adequadas para a produtividade exigida no meu trabalho - 36,13%
INFRAESTRUTURA
04. As informacbes que eu recebo chegam no momento certo — 36,97%

COMUNICACAO
05. As informac6es repassadas s&o completas e confiaveis — 45,27% COMUNICACAO

06. Sou informado quando ocorrem mudancas de procedimentos ou estratégias no
Tribunal — 41,86% COMUNICACAO

07. Existe um canal eficaz de comunicagdo entre instituicdo e servidor — 33,53%
COMUNICACAO

08. Sinto disposi¢cao de todos em compartilhar informacdes e ideias sobre o trabalho -
36,66% RELACIONAMENTO

09. Sinto que minhas idéias e opinibes sdo consideradas pelo meu superior — 58,22%
RELACIONAMENTO

10. Sinto que tenho as habilidades necessarias para a realizacdo das atividades
relacionadas a minha funcéo — 86,58% DESENVOLVIMENTO
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11. O TRT disponibiliza programas de treinamento que possibilitam o aprimoramento de
minha capacitacao profissional — 26,90% DESENVOLVIMENTO

12. Na minha unidade, as necessidades de capacitacéo séo identificadas e tratadas em
tempo habil — 27,62% DESENVOLVIMENTO

13. O conhecimento adquirido nos treinamentos oferecidos pelo TRT possibilitam a
melhoria do trabalho — 35,13% DESENVOLVIMENTO

14. O conhecimento adquirido nos treinamentos oferecidos pelo TRT melhoram minha
produtividade — 35,26% DESENVOLVIMENTO

15. Tenho conhecimento necessério para utilizar as ferramentas de informatica
disponibilizadas pelo Tribunal — 50,35% DESENVOLVIMENTO

16. No TRT as pessoas se orgulham do seu desempenho — 39,80% IMAGEM
17. Sinto que o Tribunal estd mudando para melhor — 62,19% IMAGEM

18. Trabalho em um o6rgdo publico que transmite uma imagem positiva ao publico
externo — 43,36% IMAGEM

19. Conheco a misséo, visao e valores institucionais do Tribunal — 58,64% IMAGEM

20. Trabalho em um 6rgéo que prioriza a qualidade no atendimento e a agilidade na
prestacdo dos servi¢cos — 49,11% IMAGEM

21. Meu superior imediato trata todos com respeito e atencéo, independente do cargo
ou funcéo — 75,16% LIDERANCA

22. Na minha unidade as tarefas sdo bem distribuidas — 54,50% LIDERANCA

23. Meu superior imediato repassa todas as informagdes necessarias para que eu faca
minhas atividades — 68,35% LIDERANCA

24. Meu superior imediato diz regularmente como estd o meu desempenho no trabalho
—50,14% LIDERANCA
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25. Meu superior imediato aceita sugestdes no processo decisério — 62,76%
LIDERANCA

26. Meu superior imediato estd sempre preocupado com o bom relacionamento da
equipe — 63,25% LIDERANCA

27. Sinto que meu trabalho é valorizado pelo meu superior imediato — 62,73%
LIDERANCA

28. Tenho autonomia para propor melhorias na execu¢do do meu trabalho - 66,15%
LIDERANCA

29. Meu superior procura divulgar e discutir com a equipe 0s objetivos da area —
52,52% LIDERANCA

30. Percebo que no TRT h& uma preocupacdo com a satisfacdo dos servidores —
27,92% MOTIVACAO

31. Sinto-me motivado para buscar novos conhecimentos para o desenvolvimento
profissional — 50,81% MOTIVACAO

32. A quantidade de atividades/servicos que faco diariamente é adequada — 40,88%
QUALIDADE

33. O numero de servidores lotado na minha unidade € compativel com o volume de
trabalho — 27,93% QUALIDADE

34. Percebo o quanto meu trabalho interfere em outras areas - 73,94%
RELACIONAMENTO

35. Tenho tempo suficiente para realizar o meu trabalho com qualidade — 37,37%
RELACIONAMENTO

36. Sinto que meu trabalho é valorizado pelos meus colegas - 59,25%
RELACIONAMENTO

37. Sinto-me como membro de uma equipe eficiente — 64,60% RELACIONAMENTO
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38. Na minha area de trabalho, as pessoas se relacionam de forma amistosa, educada
e cooperativa — 69,67% RELACIONAMENTO

39. As areas cooperam entre si na solucio de problemas - 48,24%
RELACIONAMENTO

40. Posso contar com o apoio de colegas de minha unidade para realizacdo do meu
trabalho — 68,06% RELACIONAMENTO

41. Posso contar com o apoio de colegas de outras unidades para realizacdo do meu
trabalho — 32,58% RELACIONAMENTO

42. Meu superior imediato sabe solucionar os problemas de relacionamento que
surgem na minha unidade — 59,28% RELACIONAMENTO

43. Sinto-me satisfeito em trabalhar no TRT 78,20% SATISFACAO
Magistrados

Os magistrados participantes da pesquisa possuem o seguinte perfil:

36% trabalha no TRT ha menos de 05 anos

12% trabalha no TRT ha um tempo entre 05 e 10 anos
39% trabalha no TRT h&a um tempo entre 10 e 20 anos
12% trabalha no TRT ha mais de 20 anos

Como resultado, a pesquisa aplicada para magistrados obteve os seguintes itens de
favorabilidade:

Desenvolvimento: 25,99%
Comunicacéo: 35,32%
Imagem: 61,90%
Relacionamento: 42,42%
Motivacao: 45,45%
Infraestrutura: 63,64%
Qualidade: 65,20%
Satisfacéo: 75,76%

Os resultados obtidos em cada questdo afirmativa, com destaque para as mais
diretamente relacionadas ao tema do presente trabalho, s&o:
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01. Percebo que as necessidades de capacitacdo sao identificadas e tratadas em
tempo habil - 15,63% DESENVOLVIMENTO

02. O TRT disponibiliza programas de treinamento que possibilitam o aprimoramento de
minha capacidade profissional - 36,36% DESENVOLVIMENTO

03. Sou informado quando ocorrem mudancas de procedimentos ou estratégias no TRT
- 39,39% COMUNICACAO

04. Existe um canal eficaz de comunicacao entre Instituicdo e Magistrado - 31,25%
COMUNICACAO

05. Percebo que meu trabalho é valorizado pela sociedade - 42,42% IMAGEM

06. Entendo que o TRT transmite uma imagem positiva ao publico externo - 57,58%
IMAGEM

07. Conheg¢o a misséo, a visdo de futuro e os valores institucionais do TRT - 63,64%
IMAGEM

08. Trabalho em um 6rgdo publico que prioriza a qualidade no atendimento e a
agilidade na prestacao jurisdicional - 66,67% IMAGEM

09. Percebo que no TRT o planejamento é direcionado para a satisfacdo do
jurisdicionado - 60,61% IMAGEM

10. Trabalho em uma Instituicdo socialmente responséavel - 63,64% IMAGEM

11. Sinto que com meu trabalho contribuo para a realizacdo da Justica Social - 78,79%
IMAGEM

12. No ambiente de trabalho as atividades sé&o realizadas de forma integrada - 51,52%
RELACIONAMENTO

13. Os convénios realizados pelo TRT, para a facilitagdo do meu trabalho, sdo de meu
conhecimento (ex.: bacenjud, receita federal, etc) - 78,79% QUALIDADE

14. Os recursos tecnoldgicos disponibilizados pelo TRT atendem as necessidades das
minhas atividades - 51,61% INFRAESTRUTURA

15. O espaco fisico na minha unidade de trabalho €é adequado - 48,48%
INFRAESTRUTURA
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16. No ambiente de trabalho, a higiene e a limpeza séo adequadas - 78,79%
INFRAESTRUTURA

17. Percebo que no TRT ha uma preocupacdo com a satisfacdo dos magistrados -
36,36% MOTIVACAO

18. Sinto-me motivado para buscar novos conhecimentos para o desenvolvimento
profissional - 54,55% MOTIVACAO

19. O numero de servidores de minha unidade € compativel com o volume de trabalho -
9,09% QUALIDADE

20. Tenho tempo suficiente para realizar o meu trabalho - 6,06% QUALIDADE

21. Tenho oportunidade de expressar meus anseios, necessidades e idéias - 21,21%
COMUNICACAO

22. No meu ambiente de trabalho existe a cooperacdo de todos - 54,55%
RELACIONAMENTO

23. Sinto-me satisfeito em trabalhar no TRT - 75,76% SATISFACAO

3.3.Analise dos resultados

Apesar do alto indice de satisfacdo averiguado, a pesquisa de clima
organizacional apontou como fatores criticos aqueles relacionados a comunicacao,
capacitacdo e motivacdo. Nos campos condizentes com a temética do presente

trabalho, foi concluido:

Entende-se que [os fatores criticos] podem ter relagdo com a questdo da
difusdo das informacgfes na organizacao, dificuldades de comunicacdo dos superiores
na divulgagdo das informacdes bem como capacidade de transmitir e receber
informacdes relativas ao ambiente profissional, observando a adequada utilizacdo da

linguagem, os meios disponiveis e as estratégias da organizacao.
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Assim, a pesquisa apontou como um dos principais problemas a falta de
comunicagcao entre pessoas, sobretudo quanto a superiores que nao repassam a
informacéo a seus subordinados, seja por ndo atribuem importancia as informacoes,
seja por falta de tempo ou simplesmente por ndo saber como fazé-lo. Analisa de
Medeiros Brum (2010) explica o motivo da atribuicAo das respostas do fator
comunicacao as chefias e diretorias das areas: O préprio funcionario considera o seu
chefe um canal de comunicagcdo. Como ja foi dito, em Pesquisas de Clima e de
Ambiéncia Organizacional, quando o fator questionado é comunicacdo e as pessoas
sao convidadas a identificar os canais utilizados para que a empresa se comunique

com ela, encontra-se muito, como resposta: gerente, chefe ou gestor. (p.226 AZ)

Na conclusdo da pesquisa, péde-se observar que a comunicacdo dos mais
diferentes segmentos é considerada complexa e, também, em muitos contextos mais

especificos, como dificil.

Tanto magistrados como servidores avaliaram a eficacia da comunicacdo da
Instituicdo para com eles mesmos pouco favoraveis. Os dados evidenciam que né&o
existe um canal de comunicacdo confiavel, com o qual todos se identifiquem. Além
disso, fatores como decisdes unilaterais e repentinas por parte da alta administracao
podem ser responsaveis pelo sentimento de “falta de informacdo no momento

adequado”, apontado em ambas as pesquisas.

Observou-se que o estilo de comunicacao interna ndo tem conexao e relacao
com o estilo de gestdo e lideranca adotados. (...) Percebe-se que uma das questdes
gue exige uma reflexdo particularizada € a que trata da comunicacdo dentro da
Instituicdo. Esta claro que a divulgacdo das metas e objetivos a serem alcangados pelo
Tribunal Regional do Trabalho da Segunda Regido ndo chega até o servidor.
Consequentemente, a canalizacdo de esfor¢cos para um objetivo comum torna-se dificil,
pois esse objetivo ndo € sequer conhecido, refletindo como auséncia de

comprometimento.
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As chefias precisam desenvolver sua capacidade de sintonizar o canal de
comunicacdo entre os dirigentes e os colaboradores, favorecendo a troca de idéias e

opinides.

A auséncia de reconhecimento e incentivo também foram fatores apontados
pela pesquisa que se relacionam diretamente com o marketing interno. Magistrados e
servidores acreditam que a Instituicdo se preocupa pouco com a satisfacdo pessoal de
cada um.

Ampliando esta reflexdo, é possivel detectar outra variavel que interfere
nesse processo: um corpo gerencial com dificuldade em incentivar as pessoas que
trabalham sob sua coordenacéo, filtrando o que deveria ser do conhecimento coletivo,
inclusive no que tange ao repasse do conhecimento operacional. Falta, portanto,

estimulo para o crescimento individual e consequentemente, organizacional.

A pesquisa ainda tratou do fator “imagem”, ou seja, como o Tribunal &
percebido por seus funcionarios e como seus funcionérios acreditam que o Tribunal
seja visto pela populacdo. De acordo com Analisa de Medeiros Brum (2010), ambas as
visdes precisam ser consideradas em acfes de marketing interno: Uma independe da
outra. Uma pessoa pode adorar a empresa na qual trabalha e ndo concordar com a sua
imagem de marca e, a0 mesmo tempo, pode ter um relacionamento muito dificil com a
empresa na qual trabalha e sentir orgulho pelo que ela representa em nivel de
mercado. (p.239 AZ)

Nesse sentido, foi possivel perceber uma maior diferenca entre as respostas
apontadas por magistrados e por servidores. Pelos resultados da pesquisa, 0s primeiros
transmitiram a idéia de que enxergam melhor o TRT-2 externamente, apontando, em
sua maioria, uma boa imagem transmitida “para fora”, caracterizada por um 0Orgéo
socialmente responsavel, justo, que presta servicos com qualidade e é valorizado pela
populacdo. Servidores participantes, porém, jA ndo veem uma imagem externa tao

positiva e tampouco uma prestacéo de servicos tdo agil e qualificada.
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Quanto a percepcdo interna do 0rgédo, os resultados mostram que tanto
servidores como magistrados ndo sentem que a instituicdo se preocupa com sua
satisfacdo, 0 que acarreta uma imagem interna pouco positiva e, somada a imagem
externa também pouco favoravel, remete a outra questdo apontada por servidores
durante a pesquisa: pouco sentimento de orgulho com relagdo ao desempenho de suas

atividades.

Interligados, todos os fatores apontados pela pesquisa revelam um corpo
funcional, em geral, satisfeito com o trabalho no TRT da 22 Regido, porém, com alguns
sérios problemas ligados a motivacdo, obtencéo de informacéo e valorizagédo tanto por

parte da lideranga imediata como pela Instituicdo como um todo.

Parte desses problemas averiguados pode ter como causa outro aspecto
apontado pela pesquisa: sobrecarga de trabalho e pouco tempo para realizacado das
atividades desempenhadas. A grande quantidade de trabalho, com numero reduzido de
funcionarios em Secretarias, também representa um motivo pelo qual a comunicacdo
realizada pelo Orgdo hoje parece ser ineficaz e pouco abrangente. Assim, fica
evidenciada a necessidade de uma estratégia comunicacional mais criativa, que se
adeque a essa “falta de tempo” apontada por servidores e magistrados e possa atingi-

los com mais eficacia.

Além disso, a pesquisa deixa clara a caréncia dos funcionarios por
informacg&o. A maior parte deles acredita que avisos, dados relevantes e informacdes
sobre mudancas ndo chegam a eles no momento certo e, além de tudo, sdo pouco

confiaveis.

Segundo Analisa Brum (2003), ao receber um maior e melhor nivel de
informagcdo sobre a empresa e ao sentir-se plenamente integrado ao ambiente
organizacional, o ser humano passa a conviver com o cenario adequado para buscar o
seu crescimento pessoal e profissional (RE p.39). Assim, a aplicacdo de técnicas de

endomarketing pode ainda colaborar para que servidores busquem aprimoramento
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funcional e o aperfeicoamento de suas atividades, melhorando, consequentemente, a

prestacdo de servi¢cos a populacao.

Os principais pontos negativos relatados na pesquisa de clima utilizada
revelam-se intimamente ligados a agdes no campo da comunicagdo organizacional.
Com a elaboracdo e implantacdo de estratégias bem planejadas que vise melhorar a
comunicacdo interna realizada hoje pelo Orgdo, em diversos sentidos, esse quadro
pode ser revertido. Assim, iniciativas no campo do marketing interno, que tenham como
proposta informar melhor, motivar e integrar servidores e magistrados se fazem néo so

necessarias, como essenciais para melhoria do clima organizacional na instituicao.

3.4.Como gerar as mudancas necessarias?

Magistrados e servidores que nao so recebem informacéo de forma imediata
e confiavel, como entendem a importancia de se manter a par dos acontecimentos da
instituicdo da qual se orgulham de fazer parte, e buscam constante crescimento pessoal
e profissional para melhor atender ao publico, cumprindo seu papel social com
exceléncia. Esse pode ser considerado o quadro ideal, o alvo que o endomarketing visa

atingir em um érgéo publico do Judiciario.

Como, porém, fazer dessa meta uma realidade, diante de fatores ja
mencionados em capitulos anteriores, tdo cacteristicos do servico publico brasileiro,
como resisténcia a mudangas diante de uma estrutura ainda presa a procedimentos

burocraticos?

Antes de mais nada, & preciso atribuir essa mudanca ao planejamento
estratégico institucional, alinhando-a & missdo organizacional e aos demais objetivos

propostos. Dessa forma, € possivel garantir um maior compromisso com a continuidade
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do projeto e suas etapas e manter, como base do projeto de endomarketing, as reais

necessidades do 6rgao, seus principais gargalos e suas metas.

Assim, em consonancia com o Plano Estratégico vigente do TRT da 22

Regiéo, é preciso que o programa de marketing interno tenha como objetivos principais:
- Informar mais e melhor o publico interno;
- Atuar para manter ou melhorar o relacionamento interpessoal;

- Criar mecanismos de incentivo e reconhecimento a desempenho ou

atitudes positivas;

- Melhorar o atendimento e a prestacao de servicos como um todo para a

sociedade.

Para o cumprimento de todos os objetivos, seguindo o plano estratégico
institucional, também € importante que haja alocacdo de recursos orcamentarios para
execucdo do programa de marketing. Uma planilha com a previsdo detalhada de gastos
deve ser feita, para que as acdes a serem desenvolvidas caibam dentro do orcamento
de cada exercicio, sob pena de terem que ser abandonadas ou modificadas,

prejudicando os resultados almejados.

Apés a criagcdo do cenario ideal no campo da comunicacao interna que se
deseja alcancar, andlise da viabilidade do projeto e adequagédo orcamentaria, é hora de
ndo medir esforcos para sua execucdo. Saul Bekin (2006) atenta para a importancia

dessa etapa:

Posso dizer que o sucesso da implantagédo do endomarketing depende 10 por
cento do proprio programa ou plano. O gerenciamento e a execucao ficam com
a responsabilidade dos 90 por cento restantes. Dai a importancia da lideranca,
do comprometimento e do envolvimento pessoal da alta diregdo da empresa. A
lideranca é fundamental, criando o modelo, o exemplo a ser seguido e
disseminado. (EC p.70)

Tratando-se do Tribunal Regional do Trabalho da 22 Regido €, portanto,

fundamental que haja apoio da Presidéncia, Vice-Presidéncia, Corregedoria e Diretoria-
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Geral da Administragdo. Somente com o apoio dos grandes lideres, responséaveis pelo
direcionamento da instituicdo como um todo, sera possivel que acdes surtam resultados

e mudancas se tornem realidade.

Mesmo com o envolvimento direto da alta direcdo, porém, € preciso mais:
todo o 6rgdo, englobando cada Secretaria, Setor ou servi¢co, deve ser envolvido. No
caso do TRT da 22 Regido, isso abrange todos os juizes e servidores, em 12 e 22
instancias, funcionéarios extra-quadro, estagiarios e inclusive os prestadores de servigo
terceirizados, que realizam além de funcdes como limpeza e seguranca, atividades de

atendimento direto ao publico, como no caso das telefonistas e recepcionistas.

Sauk Bekin (2006) afirma:

E preciso que a realidade do marketing esteja presente na empresa de ponta a
ponta, do departamento de finangas as vendas, do desenvolvimento do produto
aos recursos humanos, passando pela area de informatica e sistemas, etc. S6
assim todos poderdo compreender a necessidade de que suas agfes estejam
orientadas para o cliente como parte da estratégia final da empresa.

Dessa forma, para gerar as mudancas desejadas, o0 programa de
endomarketing precisa ter acdes elaboradas de forma que atinja a todos com eficacia,
apos cuidadosa andlise das atividades e caracteristicas de cada grupo. O mesmo autor
chama a atencdo ainda para o que qualifica como “momento da verdade”, ou seja,
guando o cliente, no caso do TRT-2, o cidadao-usuario, esta em contato direto com o0s
empregados da linha de frente. Ai é que se passa a qualidade do servi¢o. Ai é que se
demonstra a eficiéncia da orientagcdo ao cliente. E 0 que acontece em geral nesses
momentos? O funcionario ndo esta qualificado ou autorizado a dar aos clientes uma
resposta adequada a sua demanda especifica ou até mesmo a lhe dar uma informacéao

gue eles considerem relevante. (EC p.32)

No Tribunal Regional do Trabalho da Segunda Regido, a chamada “linha de
frente” € composta, na maior parte das vezes, por servidores recém-chegados, ou que
ndo possuem cargos de confianga maiores. Em suma, o atendimento ao balcéo,
sobretudo nas secretarias das varas, é tido como a atividade mais penosa,

normalmente repassada para o novato do local ou realizada em sistema de rodizio
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entre os funcionarios com os menores cargos da secretaria. Isso ndo seria um problema
se todos esses servidores passassem por treinamentos adequados ou tivessem
conhecimento suficiente para prestar um atendimento de qualidade a quem procura o
servico. Como muitos deles ndo conhecem o 6rgdo como um todo e, muitas vezes,
estdo limitados a fazer somente 0 que compete a sua area de atuacao, a qualidade da
informacédo repassada ao publico externo pode ficar prejudicada, o que corrobora a

imagem ruim de atendimento no setor publico.

O mesmo ocorre, ainda em maior escala, no caso do atendimento prestado

por colaboradores terceirizados, onde a rotatividade de pessoal é maior e 0
conhecimento da instituigdo como um todo, menor. Essas caracteristicas aliadas ao
moldes tradicionais e hierarquicos de administracdo do 6rgdo acabam por gerar o que

Bekin (2006) relata:

As pessoas do topo concentram a decisdo e ndo se dispdem a delegé-la. Mas a
alta administragdo estd la em cima, no alto da piramide, bem longe nesses
momentos, e 0s setores intermediarios que poderiam intervir nessa situagéo
também estdo desautorizados e desprovidos de qualquer poder para agir.
Assim, o pessoal da linha de frente em contato direto com o cliente ndo tem
nem poder nem informacdes para atendé-lo. Certamente, estou falando de um
fendbmeno do dia-a-dia, que diz respeito ao desempenho da telefonista, do
entregador, do caixa de banco, do balconista. Nesse exemplo, espelha-se uma
estrutura organizacional de molde tradicional, de concentragdo extremada de
poder, de rigida e mal estruturada divisdo de tarefas, de baixa comunicagéo
interna, sem um fluxo de informacado e contato adequado entre os setores. (EC
p.32).

Para concretizagdo de objetivos estratégicos como “promover um 6timo
atendimento aos jurisdicionados”, por exemplo, o TRT da 22 Regido deve buscar mudar
as caracteristicas atuais no que concerne ao atendimento ao publico. A solugcédo para
esse problema, porém, ndo esta em modificar o pessoal que realiza essas atividades de
contato direto, fornecendo informacdes dos mais diversos tipos, e sim em capacita-las
para essa atividade e fazer com que tenham consciéncia da importancia de seus
papéis. E nesse sentido que o marketing voltado para dentro, em parceria com a area

de aprimoramento de recursos humanos, pode ajudar.
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“As empresas vém, ja ha alguns anos, fazendo Planejamento Estratégico e
definindo missao, visao e valores. O desafio ndo esta na construcdo desses conceitos,
mas em como fazer com que eles existam na mente no coracdo dos empregados” —
Analisa p.46.

Saul Bekin afirma que o ponto de partida para a implantagdo de um
programa de endomarketing é conhecer o publico interno.
“O endomarketing visa estabelecer um processo de trocas que construa
lealdade no relacionamento com o publico interno. O ponto de partida rumo a
essa lealdade é os funcionarios conhecerem tdo bem quanto possivel os
objetivos da organizacdo, com o detalhe adicional — mas ndo menos importante
— de que esses objetivos estejam harmonizados com os de cada pessoa. (...) O
objetivo do endomarketing é tornar transparentes ao funcionario os objetivos da
organizacdo, de forma a harmonizar o objetivo do funcionario com o obijetivo

global da empresa. Fica claro que a empresa precisa conhecer muito bem seu
publico interno para comunicar-lhe adequadamente seus objetivos”. (p.49)

- Estabelecer mecanismos de incentivo e recompensa por desempenhos
além do esperado
“Sistemas eficazes de gestdo de recursos humanos abrangem desde a
definicdo adequada de fungéo profissional e a compatibilizagdo entre essa e as
aptiddes dos servidores, a sele¢do e a formacdo de pessoal preparado para
cumprir determinadas atribuicBes, até a formagdo de equipes capazes de

maximizar aptidoes e competéncias individuais e o estabelecimento de metas e
de recompensas por desempenho” (Maria das Gracas Rua p. 293)

O endomarketing no servico publico, orientado e monitorado pelas
secretarias de Comunicacédo e de Administracéo, e autorizado pela respectiva direcao,
deve ainda levar em conta a diversidade geografica das instituicdes publicas, caso do
Tribunal Regional do Trabalho da 22 Regido, foco deste trabalho, ja que seu publico
interno ndo estd reunido em um Unico lugar, o que dificulta os processos de
comunicac¢ao interna. O desafio € conseguir fazer uma comunicacdo corporativa, que
chegue a todo seu publico interno, independentemente de onde esteja. O ideal é que
haja em cada unidade de trabalho, um agente responséavel pela condu¢édo do programa

de modo a transmitir as informacdes e colher experiéncias e opinides dos servidores.
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Capitulo 1V- Aplicando um programa de marketing int  erno no TRT da 22 Regido

4.1.Cenario ideal e mudancas necessarias

Magistrados e servidores que ndo so recebem informacéo de forma imediata
e confiavel, mas também entendem a importancia de se manter a par dos
acontecimentos da instituicdo da qual se orgulham de fazer parte, e buscam constante
crescimento pessoal e profissional para melhor atender ao publico, cumprindo seu
papel social com exceléncia. Esse pode ser considerado o quadro ideal, o alvo que o

endomarketing visa atingir em um 6rgao publico do Judiciario.

Como, porém, fazer dessa meta uma realidade, diante de fatores ja
mencionados em capitulos anteriores, tdo cacteristicos do servico publico brasileiro,
como resisténcia a mudangas diante de uma estrutura ainda presa a procedimentos

burocraticos?

Antes de mais nada, € preciso atribuir essa mudanca ao planejamento
estratégico institucional, alinhando-a a missao organizacional e aos demais objetivos
propostos. Dessa forma, € possivel garantir um maior compromisso com a continuidade
do projeto e suas etapas e manter, como base do projeto de endomarketing, as reais

necessidades do 6rgao, seus principais gargalos e suas metas.

Assim, em consonancia com o Plano Estratégico vigente do TRT da 22

Regido, é preciso que o programa de marketing interno tenha como objetivos principais:
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- Informar mais e melhor o publico interno;
- Atuar para manter ou melhorar o relacionamento interpessoal;

- Criar mecanismos de incentivo e reconhecimento a desempenho ou

atitudes positivas;

- Melhorar o atendimento e a prestacdo de servicos como um todo para a

sociedade.

Para o cumprimento de todos os objetivos, seguindo o plano estratégico
institucional, também €& importante que haja alocacdo de recursos orgcamentarios para
execucdo do programa de marketing. Uma planilha com a previsdo detalhada de gastos
deve ser feita, para que as acdes a serem desenvolvidas caibam dentro do orgcamento
de cada exercicio, sob pena de terem que ser abandonadas ou modificadas,

prejudicando os resultados almejados.

Apés a criacdo do cenario ideal no campo da comunicacao interna que se
deseja alcancar, andlise da viabilidade do projeto e adequagdo orcamentaria, é hora de

ndo medir esfor¢cos para sua execucao.

Saul Bekin (2006) atenta para a importancia dessa etapa:

Posso dizer que o sucesso da implantagédo do endomarketing depende 10 por
cento do proprio programa ou plano. O gerenciamento e a execucao ficam com
a responsabilidade dos 90 por cento restantes. Dai a importancia da lideranca,
do comprometimento e do envolvimento pessoal da alta diregdo da empresa. A
lideranca é fundamental, criando o modelo, o exemplo a ser seguido e
disseminado. (EC p.70)

7

Tratando-se do Tribunal Regional do Trabalho da 22 Regido é, portanto,
fundamental que haja apoio da Presidéncia, Vice-Presidéncia, Corregedoria e Diretoria-
Geral da Administragdo. Somente com o apoio dos grandes lideres, responséaveis pelo
direcionamento da instituicdo como um todo, sera possivel que acdes surtam resultados

e mudancas se tornem realidade.
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Mesmo com o envolvimento direto da alta direcdo, porém, € preciso mais:
todo o érgédo, englobando cada Secretaria, Setor ou Servico, deve ser envolvido. No
caso do Tribunal Regional do Trabalho da Segunda Regido, isso inclui abranger todos
0s juizes e servidores, em 12 e 22 instancias, funcionarios extra-quadro, estagiarios e
inclusive os prestadores de servico terceirizados, que realizam além de fungbes como
limpeza e seguranca, atividades de atendimento direto ao publico, como no caso das

telefonistas e recepcionistas.

Sauk Bekin (2006) afirma:

E preciso que a realidade do marketing esteja presente na empresa de ponta a
ponta, do departamento de financas as vendas, do desenvolvimento do produto
aos recursos humanos, passando pela area de informatica e sistemas, etc. S6
assim todos poderdo compreender a necessidade de que suas agles estejam
orientadas para o cliente como parte da estratégia final da empresa.

Dessa forma, para gerar as mudancas desejadas, o programa de
endomarketing precisa ter agfes elaboradas de forma que atinja a todos com eficacia,
apos cuidadosa andlise das atividades e caracteristicas de cada grupo. O mesmo autor
chama a atencdo ainda para o que qualifica como “momento da verdade”, ou seja,
guando o cliente, no caso do TRT-2, o cidadao-usuario, esta em contato direto com 0s
empregados da linha de frente.

Ai é que se passa a qualidade do servico. Ai é que se demonstra a eficiéncia da
orientagdo ao cliente. E o que acontece em geral nesses momentos? O
funcionario ndo esta qualificado ou autorizado a dar aos clientes uma resposta

adequada a sua demanda especifica ou até mesmo a Ihe dar uma informacao
gue eles considerem relevante. (EC p.32)

No TRT da 22 Regido, a chamada “linha de frente” € composta, na maior
parte das vezes, por servidores recém-chegados, ou que ndo possuem cargos de
confianga maiores. Em suma, o atendimento ao balcao, sobretudo nas secretarias das
varas, é tido como a atividade mais penosa, normalmente repassada para o novato do
local ou realizada em sistema de rodizio entre os funcionarios com 0s menores cargos
da secretaria. Isso ndo seria um problema se todos esses servidores passassem por
treinamentos adequados ou tivessem conhecimento suficiente para prestar um

atendimento de qualidade a quem procura o servico. Como muitos deles ndo conhecem
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0 6rgdo como um todo e, muitas vezes, estdo limitados a fazer somente o que compete
a sua area de atuacao, a qualidade da informacéo repassada ao publico externo pode
ficar prejudicada, o que corrobora a imagem ruim de atendimento no setor publico.

O mesmo ocorre, ainda em maior escala, no caso do atendimento prestado

por colaboradores terceirizados, onde a rotatividade de pessoal € maior e o

conhecimento da instituigdo como um todo, menor. Essas caracteristicas aliadas ao

moldes tradicionais e hierarquicos de administragdo do o6rgdo acabam por gerar o que
Bekin (2006) relata:

As pessoas do topo concentram a decisdo e ndo se dispdem a delegé-la. Mas a

alta administracdo esta la em cima, no alto da piramide, bem longe nesses

momentos, e 0s setores intermediarios que poderiam intervir nessa situagéo

também estdo desautorizados e desprovidos de qualquer poder para agir.

Assim, o pessoal da linha de frente em contato direto com o cliente ndo tem

nem poder nem informacdes para atendé-lo. Certamente, estou falando de um

fendbmeno do dia-a-dia, que diz respeito ao desempenho da telefonista, do

entregador, do caixa de banco, do balconista. Nesse exemplo, espelha-se uma

estrutura organizacional de molde tradicional, de concentragdo extremada de

poder, de rigida e mal estruturada divisdo de tarefas, de baixa comunicagéo

interna, sem um fluxo de informacéo e contato adequado entre os setores. (EC
p.32).

Para concretizagdo de objetivos estratégicos como “promover um 6timo
atendimento aos jurisdicionados”, por exemplo, o Tribunal Regional do Trabalho da
Segunda Regido deve buscar mudar as caracteristicas atuais no que concerne ao
atendimento ao publico. A solucdo para esse problema, porém, ndo esta em modificar o
pessoal que realiza essas atividades de contato direto, fornecendo informagfes dos
mais diversos tipos, e sim em capacita-las para essa atividade e fazer com que tenham
consciéncia da importancia de seus papéis. E nesse sentido que o marketing voltado
para dentro, em parceria com a area de aprimoramento de recursos humanos, pode

ajudar.

Neste sentido: “As empresas vém, ja ha alguns anos, fazendo Planejamento
Estratégico e definindo misséo, visdo e valores. O desafio ndo esta na construgao
desses conceitos, mas em como fazer com que eles existam na mente no coragéo dos

empregados” — Analisa p.46
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Essa caracteristica negativa € um dos pontos-chave a serem revertidos em

acOes de marketing interno. Segundo Alison Davis (2005), (falta de orgulho)

- Estabelecer mecanismos de incentivo e recompensa por desempenhos

além do esperado.

“Sistemas eficazes de gestdo de recursos humanos abrangem desde a
definicdo adequada de fungdo profissional e a compatibilizagdo entre essa e as
aptidoes dos servidores, a selecéo e a formacdo de pessoal preparado para
cumprir determinadas atribuicbes, até a formagdo de equipes capazes de
maximizar aptidées e competéncias individuais e o estabelecimento de metas e
de recompensas por desempenho” (Maria das Gracas Rua p. 293)

O endomarketing no servico publico, orientado e monitorado pelas
secretarias de Comunicacédo e de Administracdo, e autorizado pela respectiva direcao,
deve ainda levar em conta a diversidade geografica das instituicdes publicas, caso do
Tribunal Regional do Trabalho da 22 Regiédo, j& que seu publico interno ndo esta reunido

em um unico lugar, o que dificulta os processos de comunicacao interna.

s

O desafio é conseguir fazer uma comunicacdo corporativa, que chegue a
todo seu publico interno, independentemente de onde esteja. O ideal € que haja em
cada unidade de trabalho, um agente responsavel pela conducédo do programa de modo

a transmitir as informacdes e colher experiéncias e opinides dos servidores.

4.2.Planejamento de acdes

Mudar para melhor o cenario atual no Tribunal Regional do Trabalho da 22
Regido € possivel. Estratégias de marketing aplicadas as necessidades dos
funcionarios do 6rgao sdo capazes de motiva-los a produzir mais e a atender melhor,
gerando a médio e longo prazo mudancas que v&o ao encontro do objetivo do Orgéo de

ser reconhecido como uma instituicdo de exceléncia.
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As acoes de endomarketing propostas neste capitulo foram cuidadosamente
elaboradoras para as necessidades do Tribunal Regional do Trabalho da Segunda
Regido. Relacionadas a trés grandes propositos - informacéo, integracao e treinamento,
elas se interligam entre si e irdo produzir melhores resultados se aplicadas em conjunto.
Para tanto, um cronograma de implantacdo dessas acfes ser& proposto ao final deste

capitulo, com o intuito de facilitar o planejamento e a execu¢ao do programa.

Definir tema do programa

Precedendo a implantacdo das acbes préticas, porém, € preciso definir a
tematica do projeto, 0 mote do programa que ira nortear todas as iniciativas. Esse tema
normalmente precisa estar relacionado tanto aos objetivos que a instituicdo quer
alcancar com o projeto, como com a realidade vivida no cotidiano pelos funcionarios,

uma vez que esses sao o publico a quem todas as ac¢des serdo direcionadas.

No caso do Tribunal Regional do Trabalho da Segunda Regido, o objetivo
final do programa de marketing interno é: obter servidores e magistrados interados
sobre acontecimentos e mudangas da Instituicdo, integrados entre si e motivados para

executar suas atividades com empenho e qualidade.

Saul Bekin (2006) bem exemplifica objetivos do endomarketing que vao ao
encontro das necessidades do TRT-2:

O endomarketing visa estabelecer um processo de trocas que construa
lealdade no relacionamento com o publico interno. O ponto de partida rumo a
essa lealdade é os funcionarios conhecerem tdo bem quanto possivel os
objetivos da organizacdo, com o detalhe adicional — mas ndo menos importante
— de que esses objetivos estejam harmonizados com os de cada pessoa. O
objetivo do endomarketing € tornar transparentes ao funcionario os objetivos da
organizacdo, de forma a harmonizar o objetivo do funcionario com o objetivo
global da empresa. Fica claro que a empresa precisa conhecer muito bem seu
publico interno para comunicar-lhe adequadamente seus objetivos. (p.49)

Sabe-se que uma caracteristica predominante entre os juizes e servidores do
guadro do Tribunal Regional do Trabalho da Segunda Regido € o fato de que a maior

parte deles permanece no 6rgdo durante toda sua vida laboral. Assim, ndo é dificil



52

encontrar no Orgdo pessoas que ja o integrem ha um periodo superior a 20 anos, fato

evidenciado na Pesquisa de Clima Organizacional.

Dessa forma, para a tematica de um programa de comunicagdo interna,
pode-se fazer uso dessa caracteristica especial, aproveitando-a ainda para gerar mais

aproximacao dos funcionarios com o 6rgao.
Sugere-se assim, o tema/slogan: “TRT 22 Regido. E parte de nos”.

A frase de efeito que embasara todas as iniciativas que compde o0 programa,
também faz trocadilho com as atividades judiciais desempenhadas no Tribunal, uma

vez que todos 0s processos sao compostos por partes (autor e réu).

Criar identidade visual

A partir desse tema, é preciso definir a identidade visual que sera utilizada
em todas as pecas da campanha. Dessa forma, devem-se escolher previamente as

fontes que poderdo ser usadas, as cores principais e a logomarca padrao.

No caso do Tribunal Regional do Trabalho da Segunda Regido, sugere-se
uma adequacdo do logotipo ja definido e utilizado em diversos canais pelo Orgao,
adaptando-o para uma linguagem mais préxima de seu publico interno. Poder-se-ia, por
exemplo, utilizar o slogan da campanha na composicdo da arte grafica, desenhado de

forma harmdnica com o restante do logo.

A criacdo da identidade visual e sua adaptagdo a um simbolo j& conhecido
pelos funcionarios, como no caso do TRT-2, tém importancia fundamental para o
desenvolvimento de todo o programa. E por meio dessa logomarca especial que
servidores e juizes identificaram quando a Instituicdo estd se comunicando diretamente

com eles, colocando-0os em uma posicao de importancia e exclusividade.
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Fornecer mais informacéo

Informar melhor o publico interno € o que buscam as primeiras agdes de
endomarketing a serem implantadas. Analisa de Medeiros Brum (2003) afirma: “A
informacdo é o produto da comunicagdo interna e deve ser tratada como a melhor

estratégia de aproximacado empresa/funcionario.”

Nesse sentido, € necessario aprimorar 0s canais de comunicagao interna do
Tribunal Regional do Trabalho da Segunda Regido e seus respectivos contetdos, de
forma que atinjam o maior nimero possivel de funcionarios, informando-os periédica e

corretamente sobre objetivos, acdes e mudancas envolvendo a Instituicdo.

No dia-a-dia do Orgdo, muitos servidores colocam em primeiro plano a
agilidade na execucdo das atividades. Nado € incomum encontrar pessoas que, em
virtude da sobrecarga de servico, sequer abrem o navegador da internet, acessando a
pagina inicial do TRT-22 Regido . Essa realidade, evidenciada também na Pesquisa de
Clima Organizacional, prejudica a eficAcia de um dos meios mais importantes e

dindmicos no contato com o publico interno: a intranet.

Aprimorar contetdo da intranet

Assim, um dos grandes desafios do programa de marketing interno aplicado
no TRT de S&o Paulo seria conseguir fazer com que mais e mais funcionarios
acessassem o canal e descobrissem a importancia do mesmo, o que os tornaria mais

bem informados sobre os acontecimentos do Org&o.

A proposta dessa acdo é simples: aprimorar o aspecto grafico e o contetdo
disponibilizado no local, tornando-o mais atrativo tanto no campo das noticias como nos

demais itens e paginas.
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Para tanto, sugere-se:

- Noticiar assuntos relacionados a Recursos Humanos, como programas de
progressao na carreira, avaliagdo de desempenho, funcionamento de horas extras,

auxilios e adicionais etc.

- Noticiar assuntos relacionados a servi¢os disponibilizados e a beneficios
sociais, como plano de saude; assisténcia médica e psicoldgica; creche; convénios e

parcerias que oferecam descontos, promog¢des ou servigos gratuitos, etc.

- Modificar layout e conteudo das péaginas de unidades como Saude,
Informatica e Beneficios Sociais, que passariam a conter dicas sobre seus respectivos

assuntos, atualizadas semanalmente.

Criar rede social interna dentro da intranet

Na busca por gerar integracdo entre servidores e até mesmo uma
aproximacao desses com Magistrados, incentivando troca de idéias e o trabalho em
equipe, sugere-se a criacdo de uma rede social interna, na qual cada funcionario teria

um perfil on line, com informacdes como:

- Local onde trabalha; principais atividades desenvolvidas; data de ingresso

no tribunal; cidade natal e data de aniversario.
- Também haveria a opc¢ao de colocagdo de uma foto no perfil.

A atualizagdo do local de lotacdo seria feita semanalmente ou

automaticamente, no momento de publicacdo da mudanca no DOEletronico.

O contato do servidor ou juiz seria feito por meio do e-mail corporativo,

disponivel no perfil.
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Promover campanha de incentivo ao acesso a intranet

Em consonéncia com as novidades implantadas na rede interna, a fim de
promover um maior interesse por parte dos funcionarios pelo canal, seria dado inicio a

uma campanha de incentivo a acesso, com a¢gdes como:

- Confeccéo e distribuicdo a todas as unidades de porta-lapis de mesa, com

a logomarca interna estampada e o texto: “Tem novidade na intranet”;

- Colocacdo como descanso de tela de todos os computadores do Tribunal

da figura da logomarca interna, com a mensagem: “J4 acessou a intranet hoje?”

- Fixacdo de cartazes nos principais locais de acesso interno, com a devida
identidade visual, acompanhada de fotos de servidores e imagens que remetam a

saulde, sorrisos, bem-estar e o texto: “N6és estamos na intranet. E vocé?”

Elaborar revista impressa de comunicacgao interna

Mesmo com todo seu dinamismo e possibilidades de atualizacdo
instantanea, a intranet ndo pode suprir a abrangéncia de um veiculo de comunicagdo
interna. Em uma cidade como S&o Paulo, onde as pessoas passam horas no transito
ou a espera de transporte publico, pegam filas em bancos, consultorios, etc, é possivel
aproveitar esse tempo para informa-las. Além disso, um veiculo impresso rompe as
barreiras da intranet, podendo ser levado para casa e lido, inclusive, por familiares e

amigos.

Dessa forma, torna-se imprescindivel para uma comunicacdo interna

adequada a elaboracéo e confec¢do de uma revista interna, com conteudo variado que
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abrangeria desde assuntos institucionais até temas de interesse geral, como cultura,

viagem, saude, etc.

Analisa de Medeiros Brum (2010) fala sobre esse importante canal de

comunicacgdao interna e seu conteudo:

Jéa falei da informacg&o corporativa, de recursos humanos e de produto/servico,
mas nao é novidade o fato das pessoas gostarem de saber quem esta de
aniversario, quem nasceu, quem se formou, quem casou, quem ganhou
prémios, etc. Dicas de portugués, de saude, receitas culindrias, charadas,
charges, tudo isso pode e deve ser considerado conteddo de comunicacao
interna. Dicas, independente de quais forem, sdo e sempre serdo apreciadas
pelo publico interno. Portanto, aquilo que consideramos mais leve pode ser uma
boa “isca” para que as pessoas assimilem também os conteldos mais pesados.
(AZ p.50)

A proposta para a revista interna é:
- Periodicidade bimestral,

- Impressdo em cores em papel couché com gramatura alta e capa com
brilho;

- 56 péaginas de conteldo;

- Matérias com contetddo amplo, que possa ser ao mesmo tempo leve, mas

ndo superficial, para que o publico ndo se sinta subestimado;

- Sessfes que deem espaco para comentarios, cartas ou textos produzidos

por funcionarios.

Tendo em vista o historico de acdes nesse sentido j4 implantadas no
Tribunal Regional do Trabalho da Segunda Regido, sugere-se que a nova revista
interna seja algo nunca antes visto pelo publico-alvo. Assim, deve-se surpreender pela
gualidade do material, que deve se assemelhar as revistas de editoras encontradas em
bancas de jornal. Do contrario, corre-se o risco do veiculo ser considerado “mais um

jornalzinho”, que publica duas ou trés edi¢cdes e depois acaba por ser extinto.

Implantag&do de mural eletrénico
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Na maior parte de suas unidades, o Tribunal Regional do Trabalho da
Segunda Regido-22 possui prédios com elevadores, halls e salas de espera. Para
aproveitar o tempo ocioso de pessoas que circulam nesses espagos, colocar-se-iam
monitores de LCD, que seriam utilizados como “mural eletrénico”, em substituicdo ao
atual veiculo publicado em papel. Com muito mais dinamismo e possibilidades de
atualizacdo diaria, o veiculo ndo seria exclusivo ao publico interno, ja que em todas as
unidades da 22 Regido circulam advogados, estudantes e jurisdicionados, mas teria
parte da programacdo dedicada aos funcionarios. Por exemplo, entre as 10h e as
11h30 da manha e entre as 18h e 20h, horarios em que ndo ha atendimento ao publico,

seriam divulgados:
- Reportagens relacionadas a noticias internas;
- Mensagens gravadas em video pelo Presidente do Orgéo;

- Sessdo “minuto de fama Tribunal Regional do Trabalho da Segunda
Regido” — pequenas mensagens gravadas com servidores e magistrados, falando sobre
sua atividade no Tribunal Regional do Trabalho da Segunda Regido-22 , a serem

inseridas durante o restante da programacao.

Realizacdo de Festival de Talentos

Com edicdes realizadas ha mais de cinco anos, o Festival de Talentos era
uma iniciativa que nao foi mais retomada pelo 6rgdo. No evento, servidores e juizes que
tivessem dotes artisticos podiam se inscrever e fazer apresentagdes, em um auditorio.
Essa importante acédo de integracao e sociabilizacdo poderia ser retomada como parte
do programa de endomarketing. Seriam abertas inscricoes, com o devido detalhamento

da atividade a ser apresentada, e uma comissdo formada seria responsavel pela
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avaliacdo das apresentacOes, divididas em categorias, como: danga, teatro, musica e

VvOZ.

Os patrticipantes ganhariam brindes como camisetas com a identidade visual
do programa e os primeiros colocados ganhariam o troféu “talento TRT”, uma estatueta

gue poderiam expor com orgulho em sua mesa de trabalho.

Realizacao de concurso de fotografia

A proposta de se realizar um concurso de fotografia entre funcionarios tem
como objetivo incentiva-los a observar o local onde trabalham com olhos diferenciados.
Buscando o melhor angulo para fotografar, seria possivel ndo sé fazer com que
conhecam localidades que ainda ndo conheciam, mas gerar: integracdo; valorizagao
das estruturas fisicas; sentimento de orgulho e de aproximagéo do funcionario com a

Instituicao.

O primeiro colocado também receberia o troféu “talento TRT” e as duas

posicdes seguintes, brindes como camisetas ou canecas, com a logomarca do tribunal.

Realizacdo de concurso de literatura

A realizagdo de um concurso de frases e crbnicas entre o publico interno vai
diretamente ao encontro da tematica do programa de endomarketing. Ao propor o tema
“Por que o TRT-2 é parte de vocé?”, seria possivel reforcar o sentimento de unidade da

instituicdo e propor uma reflexdo do importante papel que o érgdo tem na vida de todos.

O concurso poderia ser realizado em duas categorias: frase e texto (crbnica).
Os ganhadores também receberiam o troféu “talento TRT” e teriam seus textos e frases

publicados na revista impressa bimestral.
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Formacdo de comunicadores regionais

Composto por 30 diferentes Comarcas, o Tribunal Regional do Trabalho da
Segunda Regido tem em seu programa de marketing interno um desafio: fazer com que
servidores e juizes que trabalham fora da sede também se sintam integrados e
préximos da alta administracdo. Dessa forma, sugere-se a formacdo de um grupo de
comunicadores: duas pessoas ja lotadas no Forum ou Vara em cada localidade, com
habilidades de dialogo e sociabilidade, seriam selecionadas e passariam por um breve
treinamento, com o intuito de se tornarem agentes de comunicacdo do local. Esses
comunicadores regionais acumulariam em seu rol de atribuicbes o papel de: fixar e
distribuir pecas de campanha; observar possiveis pautas para noticias; atuar como um
canal entre a Presidéncia, a Secretaria de Comunicagéo Social e a Vara ou Férum em

que atuam.

Quinzenalmente, o grupo de comunicadores se reuniria através do sistema
de videoconferéncia ja existente, onde trocaria idéias sobre os atuais veiculos de
comunicagao, a percepcao das pessoas no local quanto ao gerenciamento e atividades

do Tribunal e criticas e sugestdes recebidas ao longo do periodo.

Aproximar a presidéncia dos funcionarios

Diante de sua estrutura rigida e verticalizada, ndo € raro, no Tribunal
Regional do Trabalho da Segunda Regido, ouvir observacbes que transparecam
distanciamento profundo das atividades da alta direcdo da corte. Para a maior parte dos
servidores, o presidente do Tribunal é alguém inacessivel, cuja presenca sO ocorre em
eventos especiais e ocasides extraordinarias. Para fazer uso desse conceito,

revertendo-o em prol das ac6es de marketing interno, sugere-se:
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- Ampliacdo do canal Fale com o Presidente, ja disponivel no site;

- Criacédo do Blog do Presidente, no qual seriam postados, a menos duas
vezes na semana, textos e comentéarios sobre as atividades em andamento no TRT da
22 Regido. A iniciativa, além de inovadora, oferece transparéncia, aproximacdo e

modernidade, ao fazer uso de uma ferramenta tecnologica atual;

- O Presidente do Tribunal ainda poderia, eventualmente, realizar visitas
despretensiosas por localidades da 22 Regido, conversando com funcionarios e

parabenizando pessoalmente aqueles que tenham realizado tarefas notaveis.

O valor de um cumprimento do Presidente em pessoa pode ter
consequéncias inimaginaveis para um servidor, que se sente engrandecido pessoal e
profissionalmente, motivando-o a produzir mais e a criar uma vinculo ainda mais forte

com a Instituicao.

Comemoracao do Dia do Servidor Publico

No dia 28 de outubro, comemora-se o Dia do Servidor Publico. Nada melhor
do que uma data como essa para fazer com que servidores se sintam valorizados pela
Instituicdo. Assim, sugere-se que como “presente”, cada Servidor (e também cada
Magistrado) receba um album de figurinhas. Formatado de forma atrativa, fazendo uso

da identidade visual interna, esse album teria:
- Tamanho A4,
- Impresséo em cores em papel couché; capa com brilho;
- 36 paginas e 100 espacos para que figuras adesivas sejam coladas;

- Textos informativos sobre historia e composicéo atual do Tribunal.
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Juntamente com o &lbum, cada servidor receberia 10 figurinhas ilustrativas

de locais do tribunal, distribuidas aleatoriamente.

Aos 50 primeiros que completassem o album, seriam oferecidos brindes

como camisetas, canecas e porta-retratos.

A iniciativa promove integracdo e informagdo simultaneamente, j4 que faz
com que funcionérios literalmente troquem figurinhas e ainda assimilem fatos atuais e

histéricos da Instituicdo.

Confraternizacdo de Fim de Ano

Para as comemorac¢des de fim de ano, sugere-se que o Tribunal Regional do
Trabalho da Segunda Regido organize uma confraternizacdo em prol da integracéo.
Assim, cada pessoa presente receberia um namero, acompanhado de uma letra T, R ou

T. Os cinco primeiros trios que se encontrassem, ganhariam brindes especiais.

Para esses brindes, sugere-se que através dos convénios e parcerias
firmados pela Secretaria de Beneficios Sociais, possam ser sorteados presentes como:
massagens gratuitas, mensalidade gratis em curso de inglés, aulas gratuitas em

academias e até grandes descontos em pacotes de viagens de fim de ano.

Capacitacao de lideres para comunicacao

Todos os esforgos relacionados acima serdo pouco efetivos se ndo houver
uma sensibilizacdo da lideranca de cada area para a importancia de uma comunicacao
com mais fluidez. Dessa forma, simultaneamente a implantacdo das ac¢des, é preciso

prever um curso, ministrado por profissionais da area de comunicagéo social, que seja
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oferecido a todos os Magistrados e Servidores que ocupem cargos de Diretoria e
Chefia.

Nessas aulas seria promovida a conscientizacéo do papel de cada lider para:
- ouvir seus subordinados;
- repassar informacdes recebidas da alta dire¢ao;

- incentiva-los a ler noticias institucionais de todos os veiculos e a participar
dos mesmos.

Conforme evidenciado na Pesquisa de Clima Organizacional, a maior parte
dos funcionérios considera seu chefe imediato uma importante fonte de informacéo. Eis
0 porqué dessa acao ser importante, sobretudo, para continuidade aos efeitos
causados pelas demais acdes implantadas, encorajando funcionarios a participar de

videos, textos e concursos oferecidos.

Apés as acbes do programa de marketing interno serem cuidadosamente
especificadas, avaliadas, discutidas entre todos o0s setores que irdo participar
diretamente, e aprovadas pela direcao do tribunal, € hora definir a data e a hora em que
se iniciardo as atividades, ou seja, quando as acdes planejadas aparecerdo de fato
para o publico interno.

A partir dessa definicdo e do fechamento com datas para todo o programa de
endomarketing, € necessario preparar o publico interno para o que vem a seguir. Essa

preparacgéo é essencial para:

- Criar a percepcéo de algo planejado com cuidado e exclusivamente para o

publico interno;
- Mostrar a conectividade das acoes;

- Gerar expectativa positiva quanto ao que vira em seguida.
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Para tanto, sugere-se que o chamado “teaser” — termo utilizado para definir

acdes que tem como finalidade provocar e gerar curiosidade no publico — envolva:

- Gifs animados colocados na intranet, cartazes e adesivos colados em locais
de acesso exclusivo para publico interno, com frases como: “A partir do dia X de
fevereiro, vocé vai participar. Ou ainda frases mais enigmaticas, como: “Vocé faz a sua

parte. Vocé faz parte”.

- Distribuicéo de crachas “ficticios” para alguns servidores, com um ponto de
interrogacao no local da foto e a frase no local do nome: “A partir do dia X de fevereiro,

vocé vai saber quem eu sou”.

- Gerar confianga por parte dos subordinados na geréncia; nocdo da

importancia de cada individuo e de cada processo de trabalho;

Neste sentido, Analisa de Medeiros Brum (2010, p.39):

“Ao receber um maior e melhor nivel de informacdo sobre a empresa e ao
sentir-se plenamente integrado ao ambiente organizacional, o ser humano
passa a conviver com 0 cenario adequado para buscar o seu crescimento
pessoal e profissional”

4.3.Cronograma de implantacéao:

Aplicando um programa de marketing interno no TRT da 22 Regido

CRONOGRAMA DE IMPL.QNTA(;EO

Janeiro [Fevereiro |Margo [Abril |Maio [Junho |Julho |Agosto [Setembro |Outubro |Movembro |Dezembro

Teaser de langamento

Aprimorar a intranet

Implantar rede social interna

Campanha para acesso 3 intranet

Elaborar revista interna impressa

Implantar mural eletrénico

Realizar festival de talentos

Realizar concurso de fotografia

Realizar concurso de literatura

Formar grupo de comunicadores

Aproximar presidéncia dos servidores

Comemoragdo Dia do Servidor

Confraternizagdo Fim de Ano

Capacitagdo de lideres
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Capitulo V- Resultados diretos

5.1.Manutencéo da estratégia

Dentre os desafios do Poder Judiciario frente as inovacdes na forma de
administrar a coisa publica é fazer com que o planejamento estratégico do Tribunal seja

executado, mantido e corrigido em cada gestao bienal.

Eis um desafio aos Tribunais do pais, jA& que a descontinuidade na
administracdo pode por todo o trabalho a perder na gestdo subseqiiente. Isto sem
contar com a falta de gestores capacitados para fazer com que 0 processo se

desenvolva.

N&o se pode olvidar que a estrutura do Poder Judiciario esta toda montada e
formada para a solucdo de litigios (lide) e a prestacdo da jurisdicdo (dizer o direito).
Desta forma, carecem seus gestores de formacao académica e profissional adequada,
ja que os altos cargos séo formados por juristas.

Neste sentido:

“No Poder Judiciario, a transposi¢cdo do modelo burocratico para o gerencial
implica na superacdo de algumas limitagBes, tipicas de sua propria
Organizacdo. Nesse sentido, duas restricdes sao apontadas: a) a
descontinuidade administrativa e b) inaptiddo técnico-administrativa em gestéo”
(Ernani Calhao. O principio da eficiéncia. Capitulo 4).

“Nessa linha é que os administradores publicos insistem: na utilizacdo do
planejamento estratégico como forma de sustentabilidade do processo de
mudancga eis que, ao exigir clareza de objetivos institucionais, alinha os
gestores e servidores na busca de interesse comum” (Ernani Calhao. O
principio da eficiéncia. Capitulo 4).
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“A estrutura organizacional do Poder Judiciario foi moldada para lidar com sua
atividade finalistica que é essencialmente juridica” (Calhao — capitulo 4).

Essa estratégia sera mantida com o realinhamento da cultura organizacional
frente as mudancas. O corpo funcional terd que entender e assumir 0 COmpromisso com
as mudancas. A comunicacdo interna tem que ser ampla, clara e eficaz com
informacdes e resultados. Os funcionarios tém que ser valorizados com possibilidade de
capacitacdo constante e atualizada. Este acompanhamento é fundamental para que se

possam fazer 0s ajustes necessarios.

Outro fator relevante para a manutengcdo do programa € evitar a evasao de
servidores para outras carreiras publicas e até para o mercado privado (talentos
desperdicados), bem como diminuir a remocé&o de funcionarios para outras Regides do
pais devido ao enorme volume de trabalho (S&o Paulo possui o maior nimero de feitos)

e pouca satisfacdo no desempenho diario de suas fungodes.

5.2. Medindo resultados

A sustentacdo dessa estratégia de mudanca se dard por meio de reunides
sistematicas para acompanhamento e desenvolvimento do programa, utilizando todas
as ferramentas de comunicacgao disponiveis.

E importante ter uma sistematica troca de informacdes e feedbacks,
guebrando as barreiras entre os diversos setores, mantendo a continuidade do

programa por meio de uma avaliacéo trimestral e uma reunido anual de balanceamento.

As pesquisas de clima/engajamento organizacional do Tribunal devem

fornecer dados para a avaliagdo do processo de endomarketing.
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Estes resultados devem servir de esteio para alteracdes periddicas e

acompanhamento do programa desenvolvido.

Em sendo uma ferramenta de estratégia de gestéo eficaz este processo nao
pode ser prejudicado por falta de estrutura organizacional, ou por falta de apoio da alta
geréncia da Instituicao.

Assim, para haver continuidade ao processo, 0 suporte por parte das

liderancas pode ser realizado por meio de a¢des gerenciais diuturnas.

Deve haver o encorajamento dos liderados cotidianamente com o
envolvimento no planejamento e na gestao participativa com a tomada de decisdes. A

participacdo do servidor desperta o sentimento de pertencimento.[1]

Os profissionais responsaveis pelo processo devem orientar as Liderancas a
favorecer ao didlogo aberto criando um clima de transparéncia e abertura que

possibilitem a manifestagéo livre dos colaboradores.[2]
Segundo BRUM (2010)[3]:

A chave para o sucesso de um programa de incentivos esta no planejamento,
na ética, na transparéncia e na simplicidade do processo. Para uma empresa,
prometer e ndo cumprir € 0 mesmo que corromper a propria integridade.”.

z

Outra acdo eficaz € a realizacdo de reunibes peridédicas em diversos
departamentos do Tribunal por seus lideres para a discussdo de assuntos colocados
em pauta de modo a permitir um diagnostico, uma percepc¢éo direta do envolvimento
dos colaboradores em relagédo ao Tribunal e aos processos de endomarketing para que

se levante 0 andamento da comunicacao interna.

Estas reunides devem medir o grau de entendimento dos servidores e
também é uma forma de fazer com que a informacdo desca e também suba a alta

Lideranca.[4]

A utilizacdo de agentes de comunicacao[5] escolhidos dentre os servidores

do Tribunal ou por uma empresa contratada especializada em Marketing Interno
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também & uma alternativa interessante para que se obtenha éxito na continuidade dos

Processos.

Neste aspecto convém ressaltar a importancia de profissionais capacitados
para a execucao do programa e isto deve ser observado ja quando do planejamento do

endomarketing pelo Tribunal.

E necesséario uma equipe comprometida, permanente e preparada para ser

implantado e mantido o programa.

Em se tratando de sede Unica o ideal é haver dois profissionais no Tribunal

Regional do Trabalho da Segunda Regiéo e dois no Forum Trabalhista da Capital.

A contratagdo, como ja sobredito, pode dar-se por designacao de servidores
do quadro de pessoal do Tribunal ou pela contratacdo de empresa especializada. Mas,
a responsabilidade pelo sucesso do programa € do Tribunal que deve promover a

comunicagao interna eficaz encarando-o como um processo sem volta.

Estes profissionais devem ser reunir mensalmente de forma sistemética para
participarem de decisbes estratégicas com o Setor Administrativo do Tribunal
juntamente com o Setor de RH e de Comunicagdo para trocarem informacdes e

vivéncias.

Os lideres (Diretores e Supervidores) de cada Setor sdo parceiros do
processo e devem ser submetidos a Treinamentos para a comunicagao face a face, no
dizer de BRUM (2010). O objetivo é que possam fazer a informacao circular de forma
eficaz e que seja percebida pelos servidores motivando-os e influenciando-os de
maneira positiva para contribuir com a ambiéncia organizacional e uma visdo

compartilhada da misséo e dos valores do Tribunal.

O lider precisa ser reeducado para assumir seu novo papel utilizando-se de

iniciativas e delegacéo de poder (empowerment).[6]
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Tratar com pessoas requer habilidade e sensibilidade, pois é inerente a

condicdo humana a percepcéo do seu valor no grupo.

Assim, ndo se pode olvidar, de que para a manutencdo e 0 sucesso do
projeto € necessario um programa de reconhecimento a ser desenvolvido pela equipe

responsavel com apoio da alta Diregéo.

Estas acdes podem ser demonstradas por meio de Portarias de Elogio,
atribuicdo de novas tarefas, desafios, participacdo de projetos inovadores, publicacdo
das melhores praticas em jornal interno e até externo, ou receber elogio verbal da

Lideranca. Pode até ser desenvolvido um regulamento oficial para isto.

Segundo BRUM (2010) “o ideal é que os programas de reconhecimento

estejam associados a metas concretas.”.

Cumpre lembrar que diante das Metas estabelecidas pelo Conselho Nacional
de Justica (CNJ) a realizacdo deste programa € de suma importancia para que 0s

resultados (metas estabelecidas) sejam alcancados.

No dizer de BEKIN (2004, p.164) € preciso estreitar lagos aproximando a

Direcdo dos Tribunais de seus colaboradores.

Com a implementacdo dos planos de acdo e através de um
acompanhamento de perto, poderemos identificar as melhores préaticas e resultados.
Sem esquecer que este incentivo a exceléncia tem que reconhecer os esforcos das

pessoas, equipes e areas com a divulgacdo dos progressos alcancados.

E necessario que se faca uma andlise objetiva das ocorréncias e dos
resultados com vistas ao aprendizado organizacional. Para que constatando os ajustes

imprescindiveis possamos fazer um redirecionamento da mudanca.

Assim, é imprescindivel haver itens de controle e instrumentos de medicéo e
monitoramento. Para isto as areas de Comunicacdo e Recursos Humanos do Tribunal

devem trabalhar em sintonia.
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E inegavel que a utilizacdo do endomarketing como ferramenta de
comunicagdo com os funcionarios aproxima a relacdo entre os dois pélos. Mas, assim
como a rapidez de informacdes e quantidade de avisos, comunicados, leis, etc; acabam
fazendo com que nem tudo que é enviado seja lido. Devido ao grande volume de

processos falta tempo para analises mais demoradas.

Em que pese a boa vontade da instituicdo em implantar todo o arsenal de

comunicagdo nem sempre os funcionarios sabem do que esta acontecendo na pratica.

Para verificar resultados efetivos do programa de marketing interno, € preciso

medir a satisfacdo do usuario.

“O que os fundamentos da nova administrac@o publica voltada para o cidad&o
mostram é que, se a qualidade dos servicos de uma organizagdo depende da
satisfacdo do usuério, entdo, o seu atendimento deve ser sempre o melhor
possivel” (Marcelo James Vasconcelos Coutinho p.49).

A exemplo do que nos ensina BRUM (2010)[7] neste particular, € importante
averiguar a percepcao dos servidores sobre o programa e sua eficacia no trabalho.
Com isto ter-se-a um indice de aprovacdo do programa pela percep¢ao favoravel do

publico interno.

Assim, a pesquisa de engajamento pode ser feita mediante um questionario
devendo-se selecionar o publico interno, a faixa etaria, os setores, o tempo de posse e

exercicio e determinar a abrangéncia da comunicacgao interna.

O objetivo é investigar a visdo dos servidores sobre a comunicacgéo,
formacédo, valorizacdo, incentivos, estimulos e motivacdo no desempenho de suas

atividades no Tribunal.

Desta forma, seguem o0s questionamentos sobre o nivel de satisfagdo do

servidor em suas atividades diuturnas:

01- Qual sua opinido a respeito da comunicacgéao interna do Tribunal?

02— Vocé conhece todos os colaboradores/servidores do Tribunal?
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03— Vocé conhece os pontos fracos e fortes do Tribunal?

04— Vocé conhece qual o objetivo, a misséo, a visédo e os valores do TRT?
05— Vocé se sente preparado para exercer sua funcéo?

06— Vocé recebe informacgdes suficientes para exercer sua funcao?

07— O Tribunal desenvolve treinamento especifico na sua area de trabalho?
08— Sua Opiniéo e Criatividade sdo valorizados pela Direcdo?

09- Os servidores sentem-se valorizados pelos resultados alcangcados?

10-Vocé se sente motivado para satisfazer as necessidades do
cliente/cidadéol/jurisdicionado?

11-Vocé gostaria de poder ter acesso a uma gestao participativa?

12-Vocé se interessaria por um programa de reconhecimento do servidor
com plano de verbas/salario ligadas a produtividade?

Para verificar os resultados efetivos do programa de marketing interno, &

preciso medir a satisfacdo do usuario.

“O que os fundamentos da nova administragéo publica voltada para o cidadéo
mostram é que, se a qualidade dos servicos de uma organizacdo depende da
satisfacdo do usuério, entdo, o seu atendimento deve ser sempre o melhor
possivel” (Marcelo James Vasconcelos Coutinho p.49)
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6. Conclusao

O presente trabalho buscou demonstrar que o endomarketing pode ser uma
excelente ferramenta estratégica de gestdo podendo ser aplicada também nos Orgéos

Publicos, em especial no Tribunal Regional do Trabalho da Segunda Regido.

Com as mudangas econdmicas e diante de um novo cenario competitivo
para as OrganizacBes num mercado cada vez mais voltado ao cliente, a tradicional
forma de conducdo da coisa publica ndo pode ser mais tratada com a visédo

burocratizada e essencialmente formalista.

Hoje as Organizagbes perceberam a importancia de satisfazer,
primeiramente, o publico interno com o intuito de fornecer um produto/servigo de maior
gualidade a populagéo/cliente externo cada vez mais exigente e consciente de seus

direitos.

O marketing de relacionamento interno desenvolve a visdo de que a imagem
do Tribunal comeca a ser propagada, em primeiro lugar, por seus colaboradores-

aliados, e conseguintemente, chega ao publico externo.

O Endomarketing, na esfera publica, constitui-se num processo cujo foco é
integrar, sintonizar, valorizar e motivar os colaboradores/servidores, magistrados e
todos os que prestam servico ao Tribunal para que haja a conscientizagdo de um
comprometimento com sua missdo e valores com capacitacdo interna, com o
fortalecimento dos relacionamentos, compartilhando os objetivos da Instituicdo e
construindo relagcdes para o desenvolvimento de uma cultura organizacional de

gualidade.

A comunicacdo e a valorizacdo profissional sdo o0s elementos mais

importantes desta ferramenta e dentro de uma Gestdo de Pessoal eficaz na Instituicao.
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E sdo estes fatores que refletirdo diretamente no desempenho interno dos servidores e
influenciardo na qualidade dos servicos prestados ao jurisdicionado, haja vista que
Servidores bem informados, satisfeitos, envolvidos e motivados desempenham melhor

suas funcdes e podem atingir a exceléncia nos resultados.

Este instrumento pode trazer mudangas significativas no Tribunal ou em
gualquer Organizacdo que se queira aplicar. Contudo, é necessario utilizar-se de
ferramentas que possibilitem um marketing interno eficaz e exige comprometimento e

seriedade na conduc¢éo do programa para dar continuidade e credibilidade a Instituicdo.

Pois bem. Com este trabalho sugere-se que o Tribunal Regional do Trabalho
da Segunda Regido invista na proposta do Endomarketing como uma ferramenta de
comunicagdo e integracdo permanente, compartilhando os objetivos, as metas, o0s
valores e a visdo de futuro com seu corpo funcional propiciando um clima
organizacional harmonioso em que todos estejam imbuidos do mesmo senso de

direcéo.

Com esta proposta, Magistrados e Servidores passam a entender a
importancia de cada um na Instituicio da qual fazem parte, e buscam constante
crescimento pessoal e profissional para melhor atender ao publico, cumprindo seu
papel social com exceléncia. Desta forma, o Tribunal podera despertar o sentimento de

orgulho e ser reconhecido como um excelente Org&o Publico para se trabalhar.
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