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RESUMO

O trabalho teve como objetivo compreender a aplicacdo do Marketing, na percep¢ao
de colaboradores que atuam na Gestdo Publica. Para atender essa finalidade foram
aplicadas roteiros de entrevistas junto a seis servidores que atuam em organizacdes
publicas. A pesquisa apresentou 0s seguintes resultados: a burocracia e a falta de
comprometimento como principais problemas no setor publico; dificuldades como
qualificac@o profissional, investimentos, inovacéo e a falta de gestdo. A verdade é
que 0s servicos publicos estdo passando por momentos dificeis e se espera um
modelo inovador para tracar estratégicas a uma nova administracdo publica, a
transparéncia também foi bem citada, falasse de uma gestdo mais descentralizada e
integrada, com ética e participacdo dos cidaddos. A sociedade quer ser mais
participativa e exigir seus direitos, além disso destacou-se a necessidade de se
atender melhor. com relacdo a falha no atendimento, destacou-se a caréncia de
capacitacdo, salarios baixos, funcionarios acomodados. Quanto ao marketing, os
servidores veem o marketing como uma ferramenta de propaganda.

Palavras-chave: Administracdo publica; nova gestdo publica; atendimento de
qualidade; setor publico; Marketing no servico publico.

MARKETING IN PUBLIC MANAGEMENT: A SURVEY EXPLORATIO N IN
PERCEPTION OF PUBLIC SERVANTS

ABSTRACT

The study aimed to understand the application of marketing in the public service, the
perception of employees who work in Public Management. To serve this purpose, the
interview scripts were applied with six servers working in public organizations. The
survey showed the following results: bureaucracy and lack of commitment as major
problems in the public sector; difficulties as a professional qualification, investment,
innovation and lack of management. The truth is that public services are facing hard
times and is expected to outline an innovative model to a new strategic public
administration, transparency also well cited, speaks of a more decentralized and
integrated, ethical and citizen participation. The society wants to be more
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participatory and demand their rights identified the need to better serve. Failure to
comply will be a lack of training, low pay, officials accommodated, environment
manager. Was answered about marketing management services and products, the
concept is more to quality improvement than a simple brand; marketing applied to
public management is essential to achieve the main goal is efficiency in service,
some managers distinguish marketing as a propaganda tool and not as continuous
efficiency; commitment of servers were identified, serve, respect, pay attention,
guidance, competent staff, trained, bureaucracy, deployment, effective systems,
improve quality, but need to emphasize the quality of their services such as health,
population looking a service that is at least necessary and concluded that marketing
is not only a tool but a media strategy improvements in public administration.

Keywords : Public administration, public management, quality care; public sector;
Marketing in public service.

INTRODUCAO

Passa a existir uma nova era na administragdo publica, aonde a populacéo
comecou a exigir mais dos seus gestores, em que os politicos falam em democracia
e participacdo. O discurso que enfatiza uma inovacdo, um novo espacgo para a
sociedade e propostas praticas para a melhoria da qualidade do servico no setor
publico. Em um momento de tantas paradas e manifestacbes no pais, logo se
entende a insatisfacdo da populagdo no servico prestado a sociedade. E uma
necessidade emergente inserir ferramentas que melhore e sustente a prestagao dos
servigcos nos orgaos publicos.

Diante desse contexto o presente trabalho tem o intuito de responder a
seguinte questdo de estudo: Qual a percepcao dos funcionérios de 6rgdos publicos
do Rio Grande do Norte sobre o Marketing aplicado na Gestao Publica? Para tanto,
0 objetivo do trabalho é compreender a aplicacdo do Marketing no servico Publico,
na percepcao de Servidores que atuam na Gestao Publica.

Este trabalho foi produzido com base em referencias bibliograficas, acesso a
informagdes online do estado do Rio Grande do Norte e ainda uma pesquisa de
campo nominada exploratéria com servidores que atuam em instituices estaduais,
aplicando um roteiro de entrevistas adotando-se um tratamento de pesquisa
gualitativa.

O estudo podera auxiliar os gestores publicos incentivando-os no

desenvolvimento de acbGes de qualidade na prestacdo de servigos, implantando



ferramentas inovadoras para os seus colaboradores acatarem a ideia do marketing
na gestao publica, atentando para a imagem daquela instituicdo na sociedade.

A presente pesquisa podera contribuir na melhoria da prestacédo de servigos
ao cidadao, uma vez que os dados coletados poderdo apoiar nas decisbes dos
gestores publicos que atuam no 6rgao, além disso, praticas inovadoras que criarao
oportunidades especiais de diferenciagdo em relacdo as outras repartigdes,

entregando o resultado de esfor¢co pessoal de cada servidor.

2. REFERENCIAL TEORICO

Neste capitulo o autor preocupa-se em detalhar a temética de estudo,

buscando esclarecer conceitos e curiosidades preexistentes.

2.1 - Gestao publica: uma nova administracéo

No novo milenio onde a populagdo e 0s governantes se preocupam com a
transparencia e a satisfacdo dos usuarios, Garde (2001) afirma que a nova Gestéao
Pulblica considera renovar e inovar o funcionamento da Administracédo, congregando
técnicas do setor privado, adaptadas as suas caracteristicas proprias, assim como
desenvolver novas iniciativas para o logro da eficiéncia econbmica e a eficacia
social, subjaz nela a filosofia de que a administracédo publica oferece oportunidades
individuais, para melhorar as condi¢cdes econdmicas e sociais dos povos.

Nessa busca necessaria por inovar € importante promover um atendimento
de qualidade a populacdo, pois observa-se que o0 servico publico é taxado de
ineficiente devido ao desinteresse dos funcionarios que ja estao ali ha muito tempo,
seja por meio de concurso, estabilidade ou contatos pessoais com pessoas
envolvidas na administracédo publica.

Segundo Pacheco (2000) a questdo da qualidade faz parte o dia-a-dia das
pessoas, ndao se pode identificar e delimitar seu significado com precisdo. Por isso

enfatiza-se 0 seguinte: para definir corretamente qualidade, o primeiro passo é



considerar a qualidade como um conjunto de atributos ou elementos que compdem
0 produto ou 0 Servigo.

Corroborando com Pacheco, Paladini (2000), afirma ainda que 0 servi¢co
publico brasileiro possua especificidades que devem ser consideradas antes de
definir um modelo de Gestdo da Qualidade para o setor. Os principais aspectos a
considerar sdo, entre outros, 0s seguintes:

* Ainda que sem forca de lei, uma cultura de estabilidade do servidor

publico;

* Monopodlio da prestacdo da quase totalidade de servicos em areas

especificas;

* Baixos salarios;

» Falta de qualificacéo do pessoal;

» Cultura tradicional de descaso a coisa publica.

Pensando na melhoria do servico prestado ao usuario, a Gestdo da
Qualidade no servico publico ndo deve se limitar a énfase ao atendimento publico,
mas envolver o gestor a compreender o que a populacéo espera de um servico de
qualidade. Os gestores devem direcionar sua administragao as pessoas no intuito de
obter delas o maximo de envolvimento e motivacado para eficiéncia ser aplicada

diariamente, contudo que faca sentido a sociedade.

O pensamento continuo sobre o futuro e sobre o papel que a organizacéo
deseja desempenhar nele (visdo) praticamente inexistente, ndo é utilizada
para dar coeréncia ao processo decisorio, para dar direcdo ao caminho
tracado no plano e, muito menos, para aferir os resultados que
verdadeiramente interessam: ganhos sociais. (LIMA, 2007, p. 12)

E possivel observar ainda, que o servico publico esta designado a atender
dois aspectos que, Lima (2013, p.51-52), destaca como importantes para a gestao

do servico publico

Sob aspecto técnico, o modelo de gestdo publica é fiel aos modelos
nacionais e internacionais, utilizados tanto pelo setor privado como pelo
setor publico. Esse alinhamento técnico do modelo de gestdo publica
brasileiro |he confere a capacidade de estabelecer comparagcbes entre
organizagbes ou praticas gerenciais, além de viabilizar a troca de
experiéncias, quase sem fronteiras, entre paises e organizagcfes que tém
modelos similares como referéncia. Sob aspecto institucional, o0 modelo de
gestdo é revestido de terminologia e conceitos proprios da administracédo
publica. Esse aspecto estabelece o limite maximo da aproximagédo entre as
praticas de gestao dos setores publicos e privado. Tal limite define o espaco



da plena interagdo e compartiihamento de tecnologias, conceitos, praticas,
métodos e experiéncias, mas, a0 mesmo tempo, preserva o espago proprio
de ser publico, da sua propriedade essencial que |he faz diferente, sendo
6rgdo ou entidade publica e ndo outra coisa. Nesse espaco nada se move,
sob pena de deixar de ser o que é.

A verdade é que nesse primeiro aspecto os 0rgaos publicos brasileiros estao
passando por momentos dificeis, com modelos diferentes e poucas referéncias na
nossa atualidade. Estamos trabalhando mais no segundo aspecto institucional que
destaca-se o publico do privado. Os nossos 6rgaos publicos estdo mal na “imagem?”;
dessa forma precisa-se definir algumas prioridades para melhorar nosso servico

publico e trabalharmos o marketing deles.

2.2 SERVICO PUBLICO E A SUA IMAGEM

Existem instituicbes publicas que ja trabalham em prol do melhor
desenvolvimento do servidor dentro da instituicdo de trabalho, levando em
consideracao o bem estar deste e daquela. Via de regra, Bonezzi e Pedraca (2008)

ratifica considerando que

As instituicBes publicas constituem um situagdo bastante heterogénea sob
diversos critérios de analise (competéncia técnica, qualidade da
infraestrutura, senso de missdo, capacidade de resposta ao comando do
governo e/ou as aspiracfes sociais, atendimento das necessidades sociais,
conexBes com o setor produtivo, comportamento estratégico, orientacao
para resultados etc). Diversas possuem um baixissimo grau de intercambio
com o ambiente externo. Encontrando-se em processo de crescente
insulamento. Outras ocupam posicdes estratégicas no aparato
governamental, mas sdo dotadas de meios desproporcionais para fazer
frente a suas responsabilidades. E existe ainda um pequeno grupo que
dispbe de recursos em abundancia para um desempenho efetivo muito
aquém do esperado, dadas estas circunstancias.

O esforco no sentido de se promover a modernizagdo do Estado tem origem
fundamentalmente na sociedade e na classe politica que a representa. As
instituicdes publicas propriamente ditas costumam se posicionar de forma defensiva
em relacdo a este movimento. H4 uma tendéncia a se promover uma forte
identificacdo entre os interesses destas organizacdes e de seus funcionarios com o
interesse da sociedade. Isto é da natureza do fenbmeno burocrético. Salvo alguns
casos de instituicbes de natureza especifica. (BONEZZI; PEDRACA, 2008, , p 13)



Para Albrecht (2000) E Uma vergonha que 6rgdos do governo tenham, em
geral, uma imagem de prestagdo de servi¢o tdo ruim, mas em sua maior parte ela é
merecida. Por que é que, em quase todas as nacdes do Ocidente, cujos cidadaos
consideram ser o governo um servico, a imagem dominante dos érgédos do governo
e dos funciondrios publicos é uma imagem de indiferenca, ineficacia e ineficiéncia?
Por que os servidores publicos tém a imagem de serem preguicosos, desmotivados,
indiferentes as necessidades do publico, preocupando-se apenas com a seguranca
no emprego?

As atuais politicas de gestdo publica tem que mudar a imagem do 6rgao
publico, aplicar aos servidores um comprometimento a sociedade, ter uma
responsabilidade maior no servico oferecido a sociedade; os servidores tendem a
trabalhar com falta de comprometimento no servico publico, por ndo terem a
ferramenta do marketing de servigco aplicada no seu dia-a-dia. O foco esta na
melhoria da imagem no 6rgdo publico, iniciando pelo basico que toda instituicdo

deve prestar a sociedade: o servi¢co de qualidade.

2.3 NOVA ADMINISTRACAO PUBLICA

A nova administracdo publica passa a cobrar uma postura diferente dos seus
servidores publicos, pois eles precisam acreditar no servico que estdo prestando a
populacao, sabendo-se a importancia da sua contribuicdo para a nova gestao.

E essencial a mudanca no perfil dos colaboradores, porque sio eles os
comprometidos e estardo envolvidos no processo, buscando um resultado positivo
no marketing no servico publico.

E importante apresentar ao gestor normas fundamentais, como estudos
especializados para identificar os pontos fracos em relacdo ao atendimento da
reparticdo e aperfeicoar os pontos fortes, para atender a necessidade do publico,
identificando etapas e classificando-as para entender as principais caracteristicas do
que a sociedade espera do profissional. A¢Ges diferenciadas podem garantir um
melhoramento constante nas pessoas e no seu trabalho realizado, trata-se de uma
politica adotada para suprir a necessidade do individuo que procurou aquele 6rgao.

E o novo modelo para trabalharmos nosso objetivo da énfase na gestéo

participativa que nado € suficiente, mas € necessario buscar o envolvimento dos



servidores, naquilo que realmente eles podem contribuir, independentemente de

nivel hierarquico. Para tratar deste novo modelo Lima afirma que é uma

Caracteristica da gestdo contemporanea refere-se unicamente a forca de
trabalho do érgdo ou entidade - gerentes e gerenciados. A dimensédo da
gestdo relativa a participacdo dos usuarios e sociedade esta considerada no
principio da exceléncia dirigida ao cidaddo O estilo de gestao publica de
exceléncia é participativo. Isso determina atitude de lideranca que busque o
maximo de cooperagédo das pessoas. (LIMA, 2013, p.59)

Um ponto importante € que se a nova forma de administrar se faz necessario
ouvir as pessoas, sem lhes dar informacédo e delegacdo, a gestdo participativa é

inatingivel. E ao se falar no ouvir Lima diz que

E preciso ouvir as pessoas, saber de suas expectativas, do quanto podem
contribuir para a melhoria dos processos em que trabalham.

Muitas organizacdes, para implementar a gestdo participativa, tratam logo
de colocar uma caixinha de sugestfes para estimular a participagdo de seus
servidores. A experiéncia tem demonstrado que essa estratégia €, no
minimo, fraca, quando ndo distancia ainda mais os gerentes de suas
equipes. (LIMA, 2013, p. 61)

E possivel implantar as sugestdes dos servidores, clientes/usuarios. o gestor
ndo pode ser levado por sentimento que pessoa e que possa atrapalhar o
desenvolvimento dessa estratégia. As criticas devem ser vistas como construtivas
para que o setor funcione, e ainda se deve estimular a participacdo de todos. Lima

constata que

A grande mudanca é fazer com que o0s gerentes e gerenciados se
encontrem pessoalmente e, “olho no olho”, falem dos problemas, busquem
solucdes e estabelecam desafios. Esta mudanca de atitude exige que os
gerentes saiam de suas salas e andem pelos corredores e salas; que,
independente do nivel hierarquico, as pessoas interessadas e
conhecedoras de um determinado assunto participem das reunides de
trabalho. (LIMA, 2013, p. 62)

N&o é possivel uma gestao participativa sem informacao, muitos chefes néao
guerem compartilhar informac¢des por medo da perda do poder; precisa melhorar a
comunicacdo interna que se torna uma valorizacdo dentro de cada setor da

organizacao.



A informagdo é um fator critico para que as pessoas se sintam mais ou
menos participativas. Uma vez ouvi do diretor de um departamento que
gestdo participativa ndo funciona, pois, segundo ele, as sugestdes que
recebia de seu pessoal estavam téo fora da realidade que acabavam, pelo
fato dele ndo poder aproveitar qualquer uma delas, desestimulando as
pessoas. A qualidade das sugestfes depende, fundamentalmente, do nivel
de informacdo que as pessoas detém sobre determinado assunto. (LIMA,
2013, p. 62)

Como néo se pode deixar de existir a delegacédo € tdo importante quanto o

ouvir e o informar, para Lima

A gestdo participativa tem na delegacdo a acdo mais vigorosa de uma
internalizacdo. Principalmente no setor publico, a delegacdo é também uma
forma de estabelecer um canal mais direto e curto entre a decisédo e a acao,
sem que seja necessario, a priori, alterar a estrutura hierarquica da
organizacdo. Em um segundo momento, a delegacdo podera atuar como
facilitadora da horizontalizacdo das estruturas organizacionais, a medida
que certos cargos intermediarios tendem a se tornar naturalmente “ocos”.
(LIMA, 2013, p.67)

As pessoas recebem delegacdo se tornam mais motivadas para criar ou
decidir algo, ndo é uma tarefa facil, mas mostrard mais sentido naquele servigo

prestado para o 6rgao.

Participar significa prestar contribuicdo individual ao alcance de objetivos
comuns, a partir da divisdo de responsabilidade, dentro da conviccao de
gue 0s objetivos pessoais sao convergentes com o0s objetivos da
organizacdo. O processo participativo estimula a capacidade de tomar
decisdes e de inovar, contribuindo para a realizacéo profissional do servidor
e para a melhoria de sua autoimagem. (LIMA, 2013, p. 69)

2.4 GESTAO PUBLICA X MARKETING

Em nosso estudo identificamos que o marketing é bem visto como uma
ferramenta na organizacdo privada se falando de produtos, mas na organizacéo
publica ele pode ser aplicado para adicionar valores nos seus servicos. Para a

American Marketing Association define marketing como

um processo pelo qual se planeja e efetua a concepcao, a fixacdo do preco,
a promocdo e a distribuicdo de ideias, bens e servicos que estimulam trocas



gue satisfazem aos objetivos individuais e organizacionais. (AMERICAN
MARKETING ASSOCIATION,1988,p.322)

Ainda Kotler (2001, p. 30) afirma que marketing como

O processo social por meio do qual as pessoas e grupos de pessoas obtém
aquilo de que necessitam e o que desejam com a criacdo, oferta e livre

negociacéo de produtos e servi¢cos de valor com outros.

E Ambrosio (1999, p.1), afirma que “marketing € o planejamento e acdo de
detalhes”.

As entidades publicas tem alertado a opinido publica para varias questoes,
cada dia a sociedade procura-se os seus direitos de consumidores, por isso que
atentamos para a imagem das organizacbes, como forma de valorizar os seus
servicos.

Com o passar dos anos o marketing vem evoluindo de acordo com Kaotler
(2000, p.278), destaca uma passagem de tempo relevante em seu livro como cita.

O marketing evoluiu ao longo do tempo,

[...] nos anos 1970 praticava-se o marketing de massa. Entéo, os clientes
eram todos iguais. A midia de massa, especialmente a TV, os estimulavam
a comprar produtos e servicos. Era a época do marketing perdulario, do
marketing “na marra”, como diz o autor.

Nos ano 1980 praticava-se o marketing segmentado. Nessa perspectiva, 0s
clientes tinham necessidades e desejos diferentes, e 0 que servia para um
grupo de clientes ndo era necessariamente interessante para outro.

Na década de 1990 passou-se a adotar o marketing de relacionamento.
Percebeu-se que havia consideraveis diferencas de comportamento e
atitudes dentro de um grupo de clientes com caracteristicas
sociodemograficas homogéneas. As organizacbes procuravam ouvir mais
clientes, tentando identificar seus desejos e necessidades para poder
atendé-los. As ofertas de marketing, em termos de produtos, servicos,
precos, canais e comunicacdo, tornaram-se muito mais especificas e
rentaveis.

A partir de 2000 e cada vez mais, no futuro, as organizacdes tenderdo a
praticar o marketing individualizado, desenvolvendo ofertas cada vez mais

personalizadas para, em Ultima instancia, fidelizar os seus clientes.

A evolucdo do marketing segundo Kotler (2001) se passa por momentos
individualizados, segmentados e sociaveis, dentro do marketing sociavel se observa
0 macroambiente que uma propaganda ou divulgagao precisa passar para atender a
necessidade de uma empresa ou instituicdo publica, para isso alguns pontos séo

relevantes para a observacao.
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¢ Compreensdo das mudancgas externas ao ambiente da organizagdo, o
gue pode ser vital para sobrevivéncia do negdcio;

e Suporte e gerenciamento de estratégias atuais e futuras da companhia;
* Mudanca de atitude dos executivos quanto a visdo estratégica do
negocio.

Para o gestor publico esse novo profissional deve ser aliada a nova
administracdo publica, como uma ferramenta de melhoria na instituicdo. Definindo
objetivos externos, analisando metas, valores e condutas das equipes para o qual
esta dirigido, construir uma organizacdo de marketing para que execute o plano e

avaliar para que o plano de marketing seja mais eficaz na entidade publica.

O que os cidadaos desejam e o que obtém de agéncias publicas? Toda
sociedade necessita de um setor publico, cuja funcdo mais importante é
definir os principios operacionais dessa sociedade. Quem é o governo? De
que maneira esses funcionarios foram eleitos ou selecionados? O que o
governo permite e o que proibe? Como é assegurada a receita para pagar as
operacBes de governo? Como os cidaddos influenciam o governo? A
segunda funcao, ou papel, do governo é realizar aqueles servigos publicos
gue sao imprescindiveis aos interesses do cidaddo, como responsabilidade
pela defesa e pelo exercito. Os governos nacional e local acreditam que
deveriam administrar servicos publicos essenciais como policiamento,
controle de incéndios, parques, bibliotecas, zoneamento, energia,
saneamento, construcdo de estradas, educacdo e posto de saude.
Geralmente, o argumento se constréi a partir da premissa de que certos
servicos deveriam funcionar como monopdlios naturais - como exercito ou o
correio norte-americanos — em funcao de que precisam estar sob um Unico
comando ou ainda porque ganhariam eficiéncias de escala. A terceira funcéo
€ fornecer servicos publicos necessarios, quem nem o setor privado nem
setores sem fins lucrativos queiram ou possam administrar com 0s recursos
existentes.(KOTLER; LEE, 2008, p. 17-18)

Atualmente convivemos com modelo de gestdo privada e ndo publica, em
relacdo aos servicos do governo o desempenho € muito baixo em relacdo a

organizacao privada.

Infelizmente, muitos séo criticos com relagdo a servicos do governo, e o que
essas pessoas percebem sdo aquisicdes e praticas esbanjadoras, auséncia
de servigcos necessarios, assim como a depravagdo do governo por
poderosos grupos de interesse. Algumas queixas especificas |he séo,
provavelmente, muito familiares:

* Os impostos sao muito altos e ndo vemos nosso dinheiro ser bem aplicado.
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Algumas agéncias governamentais pagam precos exorbitantes por
mercadorias comuns e ha milhdes de ddlares superfaturados em contratos
de governo.

¢ Ainfra-estrutura publica da nacao(pontes, estradas etc.) esta se deteriorando
apesar dos impostos rodoviarios.

* Agencias publicas sdo, em geral, vagarosas e inflexiveis em fungcédo de
normas e burocracia excessivas.

* Funcionarios publicos sdo superprotegidos, mesmo frente a incompeténcia
ou ao comportamento antiético. (KOTLER; LEE, 2008, p.18)

Atualmente precisa melhorar muito o desempenho no setor publico as filas de
espera, problemas nos sistemas, falhas na educacao e saude. Falta o contato com o
cidadao, o respeito e melhores condi¢cdes para sociedade. Com tantas auséncias 0s
cidadaos estédo indo para ruas cobrarem e guestionarem 0s impostos que sao pagos
e cada dia nada melhora na sua imagem de setor publico.

Quais sdo as ferramentas utilizadas atualmente no setor privado que mais
podem beneficiar o setor puablico? Uma solucdo para melhorar o
desempenho é adotar ferramentas que o setor privado utiliza para operar
seus negocios de maior sucesso. Hoje, muitos executivos publicos e suas
equipes estdo “voltando a escola”. Participam de seminarios da area
financeira, marketing, compras, lideranga, criagdo de novos negocios,
estratégia e operagdes. Estdo frequentando cursos em escolas de
administragdo publica ou em escolas de negécios para melhorar suas
habilidades e sua compreensédo acerca do tema escolhido. (KOTLER; LEE,
2008, p.19)

Os servidores publicos precisam cada vez mais se capacitar e se envolver
com objetivo da organizacdo publica, a fim de melhorar a instituicdo para a

sociedade.

Esses servidores publicos ( e vocé pode ser um deles) estdo revendo e, em
alguns casos, adotando praticas do setor privado, como:

¢ Administracao da qualidade total

¢ Estratégia dirigida para o cliente

* Equipes autogerenciaveis

* QOrganizacdes com poucos niveis hierarquicos

¢ Lideranca visionaria

* Reengenharia

* Medicéo e avaliagdo de desempenho

¢ Sistemas de incentivo e recompensa por desempenho
* Analise de custo/beneficio e custo/eficicia

* Terceirizagcéo

* Servicos e informacdes governamentais online

* OQrganizacdes que aprendem (learning organizations)
* Producao enxuta .( (KOTLER; LEE, 2008, p.19-20)
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A organizacéo publica deve dar prioridade a certas agcdes no novo modelo de
gestdo, pois as pessoas estdo desacreditadas que veem uma administracao
inovadora até como um sonho impossivel, longe da nossa realidade. Contudo
acontece nas organizacdes privadas e porque sdo bem aplicadas. O resultado da
boa Gestdo é Responsabilidade do Gestor e da equipe, a qual se dedica para que
os resultados do trabalho aparecam. Com isso Kotler afirma que

Todas as organizacbes estdo sujeitas a novos desafios e a novos
concorrentes, qualquer uma delas poderia necessitar de uma reestruturacao
de sua organizacdo ou de seu objetivo. As agencias do setor publico ndo
possuem vida ou niveis de recursos garantidos. Assim como os negécios do
setor privado, necessitam observar o cenario das forgas de mudanca e das
tecnologias; precisam pensar estrategicamente; visualizar novos métodos
para obter eficiéncia; necessitam inovar; precisam negociar seus meritos
para publicos gerais e particulares, que pagam impostos e fiscalizam suas
atividades. Vocé, como um atual ou futuro lider puablico, pode contribuir para
essa mudanca na administracdo.( KOTLER, 2001, p. 22)

Essa imagem que marketing transmite indicando o uso de uma ferramenta da
rede privada, jA esta ultrapassada, hoje podemos identificar como melhoria nas
agencias publicas, pois tornar visivel tudo que se faz é necessario para comprovar a
necessidade de manter um setor funcionando bem, este € uma plataforma como
deduz Kotler (2001),

O marketing acaba sendo a melhor plataforma de planejamento para uma
agencia publica que queira atender as necessidades do cidaddo e que
gueira entregar valor real. A preocupacao central do marketing é a producao
de resultados que o mercado-alvo valoriza. No setor privado, 0 mantra do
marketing € a valorizacdo e a satisfacdo do cliente. No setor publico, o
mantra do marketing é a valorizacao e a satisfacdo do cidaddo. (KOTLER,
2001, p. 23)

O lider publico deve inovar e convencer as pessoas que ndo se passa de um
sonho impossivel, mas um sonho construindo uma gestdo melhor, o seu papel é de
suma importancia nas mudancas pela qual a organizacdo precisa passar para
melhorias na divulgacdo do servico oferecido, Kotler (2001, p.22) retrata algumas

indagacdes para levar o leitor a entender melhor o tema, como cita,
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Um dos campos que mais tem sido omitido e mal-compreendido pelo setor
publico € o do marketing. Como funcionario publico, como vocé definiria
marketing? Vocé poderia dizer que estamos falando sobre “propaganda”.
Ou vocé poderia dizer que marketing é como palavra para “venda” e que
vocé a associa com “manipulacao”.

Para ser um lider publico que trabalhe ferramentas do marketing precisa
explorar atividades da equipe atuante de maneira que contribuam na melhoria de
suas politicas publicas e foco no cidaddo, na melhora dos seus servigos,
consequentemente melhora sua imagem e sera mais vista do que uma simples
propaganda.

O bom administrador publico deve buscar novas ferramentas administrativas,
priorizando as agbes e fazendo o melhor uso dos recursos publicos. Desenvolver
politicas publicas que se preocupe com o bem estar da populacédo, desenvolvendo o
comportamento das pessoas, para que possam fazer o marketing da instituicao.
Como diz Zenone (2012),

O marketing pode exercer um papel estratégico neste cenario oferecendo
ferramentas e acdes mercadoldgicas votadas ao bem estar social. Contribui na
identificag8o das necessidades e na analise das prioridades, no desenvolvimento de
projetos adequados as verbas publicas, na criagdo de campanhas de comunicagao
que levem informacéo e conscientizacdo a populacédo, na distribuicdo dos recursos
de forma mais eficaz e eficiente e na mensuracdo dos resultados sociais
alcancados.

Dentre os diversos vieis do marketing, observa-se que o marketing social
colabora impreterivelmente com a melhoria da visdo geral dos usuarios sobre do
setor. Segundo Kotler e Zaltmanm (ano), “o Marketing social € um dos novos
desenvolvimentos promissores, pelos quais se espera aumentar a eficacia de
agentes sociais de mudanca, no sentido de proporcionar as mudancgas sociais
desejadas”.

No entanto quando se embute a aplicacdo do marketing social pelas
instituicbes publicas ndo se estd propondo s6 um tratamento igualitario e sim
pessoas trabalhando mais eficaz e eficiente a partir do emprego das técnicas e

metodologias de comunicacao aplicadas ao desenvolvimento social.
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Na busca para melhorar a imagem do servico publico, comprovam-se
algumas praticas simples na mudanca cultural dos 6rgaos, incluindo as pessoas
nesse processo de participar e juntos focar em um so6 objetivo o usuario, € apenas
um pré-requisito para aplicar continuamente e participando para 0 seu
desenvolvimento. E preciso mobilizar as pessoas, mostrar a realidade do servigo
prestado ao usuario, comprometé-los e estabelecer uma parceria para mudar a

gestao e torna-la conhecida para usuario. Como cita Lima (2013, p.79)

Nas palestras que tenho proferido é constante a pergunta: “ Como falar em
qgualidade, em valorizacdo das pessoas se 0S governos nao remuneram
adequadamente, ameacam com demissdo e , muitas vezes, declaram
publicamente que servidor publico é incompetente?” Servidor publico ou
qualidade? E preciso afirmar que, sob qualquer circunstancia, as pessoas
sdo 0 maior patrimdnio de uma organizagdo. O setor publico em pouco
tempo podera se tornar o Unico tipo de organizagdo proprietaria de imoveis
e equipamentos, pois as empresas privadas cada vez menos valorizam
sedes proprias e cada vez mais alugam mdveis, pecas de decoracdo e
equipamentos. O que se tem tornado cada dia mais importante é o
conhecimento e a capacidade de usa-los de forma eficaz, seja na aplicacao
direta dele, seja na forma de transmiti-lo. Sob este aspecto, as pessoas sao
0 maior valor, pois detém o conhecimento e a inteligéncia para ultiliza-lo e
aplica-lo bem. O meio de producdo esta cada vez mais voltando para casa
em lugar de ficar na empresa. Por esse motivo, também no setor publico, a
relacdo servidor-organizacdo precisa mudar. A nova realidade determina
gue essa relacdo ndo pode mais se alicercar na seguranca que a
organizagdo publica possa oferecer ao servidor, como estabilidade,
beneficios diferenciados em relagdo ao setor privado; complacéncia
paternalista e protecdo. Esses séo elementos que ndo podem mais fazer
parte da retérica, muito menos da acdo, para que o servidor publico se
identifique e se comprometa com a qualidade na administracéo publica.

Segundo Kotler, os profissionais que trabalham no setor de marketing das

instituicées publicas precisam inovar suas acdes, pois

Neste milénio, o profissional de marketing devera: utilizar a pesquisa
constante como principal ferramenta de suas estratégias; conhecer
profundamente o segmento de atuacéo de sua empresa; procurar antecipar
0S seus passos dos concorrentes existentes e , principalmente, estar bem
informado quanto a concorréncia potencial e futura; estar atento a novas
oportunidades e ameacas; conhecer muito bem os desejos e necessidades
dos seus consumidores, bem como suas novas expectativas. (KOTLER,
2001, p. 19)

E muito importante fazer parcerias ou terceirizar os servicos para a melhoria

de uma entidade publica que esta desgastada pelo servidor mal acomodado, por
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isso estas mudancas fazem parte das estratégias para execucdo de uma ferramenta
de marketing na rede publica.

Nos servi¢os publicos a aplicacdo do marketing ndo esta muito diferente das
organizacdes privadas, cada dia a sociedade esta mais exigente e novo profissional

de marketing deve sempre estar de olho no usuéario.

2.5 MARKETING NOS SERVICOS PUBLICOS

Para entender melhor o marketing nos servicos publicos é necessario
perceber a imagem do 6rgdo, como um prestador de servi¢co, usando o método de
qualidade a sociedade e ndo como um marketing tradicional que se usa nas midias
para mostrar seus servicos. O marketing bem sucedido requer envolvimento por
toda a instituicdo, pois a parte principal dessa ferramenta na gestédo publica esta no
servigo oferecido a populacao.

O papel do marketing nas organizacbes sera o de estabelecer as
necessidades de seus varios publicos, desenvolver os produtos e servigcos
eficientes, assim melhorar o grau de satisfacao da sociedade.

O marketing no passado era mais utilizado no setor de negdcios e vendas de
produtos, atualmente é uma ferramenta para agregar valor nos servicos,
transformando e melhorando cada dia 0s servicos, e por que ndo nos Servicos
publicos?

O marketing de servigcos ir4 ajudar a construir a reputacdo da organizagdo
para qual a sociedade devera confiar. Afinal, a sociedade elege um gestor, aposta
no politico para garantir um servico de qualidade. Com isso a posi¢cdo do orgao
publico € administrar, a resolver problemas que venham a ser resolvidos, tendo um
impacto direto sobre sua percepcao de valor.

A satisfacdo da populacéo resulta da percepcdo de que suas expectativas
foram superadas, por isso devemos oferecer servicos de qualidade na gestédo
publica, levando-se em consideracdo o0s impostos pagos ao governo. No caso
podendo proporcionar a comunicacdo boca a boca assume grande importancia,
aonde entra o resultado do marketing no servi¢o publico.

Na maioria das instituicdes publicas so se aplicam o marketing se as pessoas

incorporam valores e praticas que cumpram sua missao de servir, 0S usuarios estao
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gestores tem que
agregar o conhecimento das pessoas a maneira de cada um com suas atitudes
melhorar a imagem e passar a seguranga para o0 usuario do servi¢o que esta sendo
prestado.

O novo papel do marketing a ser aplicado na gestdo publica pode ser
transformador por querem atingir um novo patamar em nossas organizagOes
publicas, orientada para o resultado e voltada para o usuario. O principal desafio é
organizar internamente e envolver os servidores publicos a mudar a imagem do
servico publico: que ndo funciona, que nao existe atendimento, que € seu jeitinho
brasileiro de ser, etc.

E fica perceptivel que é necesséario melhorar as a¢des dentro das instituicdes
publicas, pois Kotler afirma a necessidade de melhorar para fazer a diferenca no

futuro, como diz

Do exame regular das tendéncias e impactos — em termos de oportunidades
e riscos — das principais variaveis do macroambiente, poderdao resultar
novos produtos e servicos, novos segmentos e tecnologias, bem como
aliancas estratégicas, terceirizacéo de servicos etc.

Planejar o futuro, por mais dificil que seja, € melhor do que deixar a
organizacdo ao sabor dos acontecimentos. Assim ela podera aproveitar
melhor as oportunidades e minimizar os riscos do setor econémico em que
esta inserida. (KOTLER, 2001, P. 26)

Para ilustrar, pode se citar os 7 Ps do marketing (produto, preco, praca,
promocao, pessoa, physical evidence e processo ).

O desenvolvimento de um plano de marketing exige um processo sistematico
que inicie com a analise da situacdo atual e do ambiente, passe para o
estabelecimento de objetivos e de metas de marketing, identificando publicos-alvo,

determinando o posicionamento desejado e projetando um composto (mix) de
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marketing estratégico ( 4 "Ps") e, entdo, conclua com o desenvolvimento de planos
de avaliacdo, orcamento e implementacao. (KOTLER, 1996, pp.298 — 299)

O Composto (mix) de marketing, para Kotler (1996) é o conjunto de variaveis
controlaveis que a empresa pode utilizar para influenciar as respostas dos
consumidores, é necessaria e insubstituivel para planejar uma a¢do. Dentro desse
mix contamos com 0s quatro p’s que sédo fundamentais para a execucao final do

plano.

Produto - Descreva os niveis do produto central, real e ampliado. O produto
central é constituido pelos beneficios que o publico-alvo recebera como
resultado da agdo aqueles que vocé irda enfatizar. O produto real inclui
aspectos associados ao produto como caracteristicas, nome, qualidade,
estilo design e embalagem. O produto ampliado refere-se a qualquer
caracteristica adicional, objetos e/ou servicos que vocé incluira e que irdo
agregar valor percebido a transacao.

Preco - Mencione quaisquer custos financeiros (taxas) cobrados pelos
produtos, programas e servicos e, se oferecidos, mencione os incentivos
nao-financeiros para estimular a acdo, como reconhecimento. Enfatize
também quaisquer desincentivos financeiros, como multas e desincentivos
nao-financeiros, como visibilidade publica negativa.

Praca (local) - As decisGes de praca referem-se ao local que vocé escolheu
para entregar a sua oferta e as formas que os cidaddos possuem para
acessa-la. Vocé ira delinear quais os canais de distribuicdo que serdo
utilizados, escolhendo entre as opgdes que incluem locais fisicos, telefone,
fax, correio, unidades moveis, drive-thrus, internet e etc.

Promogcdo - Nessa secdo, vocé ira descrever suas estratégias de
comunicacao persuasivas, abrangendo decisfes relativas a mensagens-
chave (o que vocé quer comunicar), a fontes de mensagem (quaisquer
porta-vozes, patrocinadores, parceiros ou atores que utiliza para entregar
mensagens) e a canais de comunicacdo (onde as mensagens promocionais
irdo aparecer). (KOTLER, 1996, p. 305-306)

O mix de marketing pode ser elaborado para atender as necessidades e
vontades de subconjuntos dos usuarios. Hoje ja adicionamos mais 3 “Ps” que séo
pessoas, physical evidence e processos: que devem ser bastante utilizadas no setor
publico, porque as mudancas de melhoria depende das pessoas, evidéncia fisica de
uma empresa inclui — mas nao esta limitada a — elementos que compde o exterior do
estabelecimento: design exterior, sinalizacdo, paisagismo e ambiente circundante;
interior do estabelecimento: design de interior, equipamentos usados para servir o
cliente diretamente ou para gerenciar a empresa, layout, qualidade e temperatura do
ar; outros elementos tangiveis que fazem parte das evidéncias fisicas da empresa:
cartdes de visita, itens de papelaria, aparéncia dos funcionarios, uniformes e

folhetos. http://tudosobremarketing.com.br/ps/
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Nos processos a sociedade tem que estd envolvida nas informacgbes e
atividades de cada instituicdo, como também ser analisado o servico executado, ou
acompanhamento de cada setor.

E importante detalhar nesta parte, as caracteristicas das pessoas que,
principalmente, entram em contato com os clientes, pois estas também sé&o
responsaveis por transmitir a imagem da empresa.
http://tudosobremarketing.com.br/ps/

A nova era do marketing envolve muitos métodos e enfatiza que 0 usuario
tem razdo em cobrar servicos de qualidade nas organizagfes publicas, o marketing
ndo é soO publicidade. E importante a sociedade participar das instituicbes e todos

buscar uma imagem da casa.

2.6 ADMINISTRACAO PUBLICA: ATE ONDE SE PODE CHEGAR

A sociedade elege um gestor publico, mas se estdo insatisfeitas elas trocam,
denunciam e publicam para todos os maus administradores. Até fazerem uma nova
eleicdo, a populacéo cada dia cobra pelos os seus direitos. Por isso que a instituicao
tem que administrar o seu relacionamento com a populacgéo, pois adquire vantagem
e se destaca em relacdo as outras administracdes. O objetivo € manter os seus
eleitores satisfeitos pela escolha e ter uma relacdo de credibilidade e confianca, o
que possibilita construir um relacionamento. O marketing de servicos é uma
ferramenta importante para ganhar votos.

O servidor publico deve compreender que esta lidando com critérios
subjetivos que exigem uma harmonia constante, que exige esforco incansavel de
relacionamento interno e externo. A Personalizagdo do trabalho da instituigdo no
servico ao publico seria um ponto a ser considerado. Como diz Spiller (2011) a
personalizacdo do servico tem implicagbes importantes na forma de tratamento dos
clientes. Eles podem ser oferecidos de maneira idéntica a todos os clientes ou sob
medida.

Essa personalizacdo pode ser reconhecida pela sociedade de um modelo

padrao da instituicdo e conquistar o relacionamento no longo prazo, pois cada
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pessoa fara seu julgamento, segundo seus proprios valores e expectativas
atendidas.

2.7 QUALIDADE: CONCEITOS E AFINIDADES

Para aplicar um modelo de gestdo da qualidade deve investir na solucao
basica da nova era que € o funcionario publico, envolver e ter mais participacéo dos
mesmos ha gestdo. Um novo fluxograma na administragdo que enfatize o
atendimento ao publico, priorizando a satisfagdo no trabalho, assim o marketing de
servicos na administracdo mostrara os resultados positivos na avaliagdo de cada
gestor. Os servidores publicos devem ser atraidos, motivados, desenvolvidos e
atidos por uma causa a ser seguida por um conjunto de valores nos quais acreditam
e se identificam.

A equipe da reparticdo precisa confiar na capacidade técnica, na honestidade,
no empenho, na eficiéncia e na ética profissional que esta realizando o servigco
publico. Ainda € possivel melhorar a imagem do servico publico. Para definir
qualidade, se atribui ao um conjunto de atributos ou elementos que compdem o
servigo.

O papel do marketing nas organizagcbes serd 0 de estabelecer as
necessidades de seus varios publicos, desenvolver os produtos e servigcos
eficientes, assim melhorar o grau de satisfacdo da sociedade.

Vive-se numa nova era as pessoas nao aceitam mais qualquer tipo de
atendimento ou servico, elas estdo cada vez mais exigentes, mesmo no setor
publico.

Vérios autores pesquisam que a definicdo do conceito de "Servico Publico”.
De forma geral, entende-se Servico Publico como aquele que a Administracédo
Plblica presta a comunidade porque se reconhece como essencial para a
sobrevivéncia do grupo social e do proprio Estado.

No entanto, ndo se pode negar um atendimento ao publico, por que nao se
tem qualidade no servigo publico? Podemos discutir a qualidade do atendimento no
servico publico; sabendo - se que o poder executivo ndo aplica o modelo de

qualidade no sistema administrativo das reparticoes.
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E alguns fundamentos do servico publico sdo levados em consideracao,
dentre eles: A qualidade em servicos sé existe se houver,Compromisso das
liderancas (deve fazer parte da cultura da organizac&o); Uma cultura orientada para
o cliente (objeto de acompanhamento constante); Um sistema bem desenhado
(amigavel, com altos padrdes); Uso eficiente da tecnologia e da informacao ( para
servir, para atender, para monitorar e para representar uma vantagem competitiva).

Berry (1992) entre outros apresentam uma metologia de qualidade composta
por tres elementos que colaboram para a melhor utilizacdo dos servigos oferecidos
ao usuario: Credibilidade — Fazer certo de primeira; Reparacdo — Fazer tudo certo na
segunda chance; e Interatividade- Gerenciar e exceder expectativas.

Para Fitzsimmons (2000), a satisfacdo do cliente com a qualidade do servico
pode ser definida pela comparacdo da percepcdo do servico prestado com a
expectativa do servico desejado. Quando se excede a expectativa, 0 servico é
percebido como de qualidade excepcional, e também como uma agradavel surpresa.
Quando, no entanto, ndo se atende as expectativas, a qualidade do servi¢co passar a
ser inaceitavel.

Em se tratando dos 6rgdos publicos a populagdo ndo esta satisfeita com os
servicos oferecidos, porém falta um simples atendimento de qualidade. A ferramenta
do marketing nos servico publico aplicada corretamente e envolvida sera revertida
em uma nova imagem na gestao publica.

Satisfazer é fazer tudo certo e dentro das expectativas do individuo. Porém,
para superar suas expectativas do individuo. Porém, para superar suas expectativas
€ preciso fazer mais do que ele esperava ou achava possivel a empresa fazer. I1sso
s6 se consegue com uma cultura de exceléncia que permeie toda a organizacao,
transforme todos os funcionarios em profissionais de marketing e crie uma
personalidade Unica “uniqueness” para a empresa, que é seu grande diferencial

estratégico.
3 METODOLOGIA
Este estudo foi baseado em pesquisas bibliogréficas e analise de informacdes

identificadas em sites de reparticdo publica do estado e ainda uma pesquisa de

campo com roteiro fechado e pré-estabelecido, constando 08 indagac¢des abertas.
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A pesquisa aconteceu de forma presencial com 06 servidores publicos
estaduais, distribuidos em diversas reparticdes. Com idade superior a 25 anos, com
3° grau completo e que tem uma experiéncia o servi¢o publico acima de 24 meses.
As entrevistas se deram em sua maioria com pessoas do sexo feminino.

As citacOes das entrevistas que deve aparecer no decorrer da analise de
dados terdo nomes ficticios, sendo a informacédo e a idade coerente com o que foi

informado pelo entrevistado.

4 ANALISE DOS DADOS

Foi aplicado um roteiro de entrevista com seis pessoas que trabalham no
servico publico, atuando em diversas reparticbes. As questdes que nortearam o
instrumento de coleta de dados, foram: os principais problemas, as existéncias
desses problemas no setor publico, as caracteristicas da nova gestao, as exigéncias
dos cidadados, o comportamento das organizacbes, o marketing, o marketing
aplicado na gestdo publica e como melhorar a qualidade dos servigos publicos;

conforme serdo discutidos a seguir.

4.1 OS PRINCIPAIS PROBLEMAS VIVENCIADOS NO SETOR PUBLICO

Existia uma questdo que procurava compreender a percepcdo dos
colaboradores em relagdo aos principais problemas que eles percebiam no setor
publico. Conforme quadro 1, os resultados apontaram que a maior parte dos
servidores entrevistados ressaltam a burocracia e a falta de comprometimento como
principais problemas no setor publico, confirmando a visdo de Albrecht (2000) que
destaca que os 6rgdos do governo tenham uma imagem de prestacdo de servigo téo
ruim e seus servidores tem imagem de serem preguigosos, desmotivados. Estes
problemas sao identificados e visiveis em nossa pesquisa como servidores
trabalham com falta de comprometimento. Além do comprometimento destacou-se a
burocracia como uma das razfes da ineficiéncia na gestao publica, denotando uma
administracdo com muitas divisdbes, regras e procedimentos redundantes,
desnecessarias ao funcionamento do sistema, entretanto o modelo burocratico esta

presente na Constituicdo de 1988 e em todo o sistema do direito administrativo
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brasileiro, é baseado no formalismo e na presenca constante de normas e rigidez de

procedimentos.

Entende-se assim que os dois problemas citados possuem uma relativa

influencia na imagem negativa que o servidor e provavelmente os cidadaos possuem

do servigo publico.

Quadro 1 - Principais problemas visualizados no servigo publico

Sujeito

Depoimento

Categoria de analise

Sujeito 1

Em geral a auséncia de compromisso de
seus servidores com a administracdo como

um todo.

de
do
(suj.1,suj.2,

Falta
comprometimento

servidor

Sujeito 2

Burocracia, morosidade, falta de respeito
com a sociedade e corrupgao.

Suj.3, suj.5)
Burocracia
(suj.2,

suj.3, suj.b,

Sujeito 3

Excesso de burocracia, falta de qualificacéo
e comprometimento dos gestores com O
trabalho, nepotismo, mau atendimento dos

servicos a populacao

SUj.6)
Morosidade
(suj.2, suj.6)

Capacitagao

Sujeito 4

A especializacéo dos servidores para melhor|
atendimento ao publico e incentivo para

valorizac&o do servidor.

(suj.3, suj.4, suj.6)
Mau

atendimento (suj.3,

Sujeito 5

A burocracia continua em todas as esferas
do servico publico; a falta de compromisso

com a sociedade auséncia de projetos.

Suj.6)
Baixa qualidade
(suj.6)

Sujeito 6

Morosidade, excesso de burocracia, inércia,
rejeicdo ao novo, sistemas ultrapassados,
falta de investimento e baixa qualidade no

atendimento.

Fonte : pesquisa de campo




23

4.2. RAZOES DE EXISTENCIAS DOS PROBLEMAS NO SETOR PUBLICO

Durante a pesquisa foi observado que a deficiéncia na gestao fica de forma
evidente nas dificuldades como qualificacédo profissional, investimentos, inovacéo e
a falta de gestdo no decorrer da pesquisa, conforme no quadro 2. A verdade é que
0s servi¢os publicos estdo passando por momentos dificeis e se espera um modelo
inovador para tracar estratégicas a uma nova administracdo publica, é possivel
implantar e acreditar que um dia deve melhorar esses servicos. Como diz Lima
(2013) trabalhar por uma gestdo mais participativa, que busquem solucdes e
estabelecam desafios. Os gestores atuais muitas vezes centralizam e dificultam a
participacdo dos servidores para contribuirem por uma gestdo mais participativa e
focada nos resultados, com limitacdo deste trabalho e proposta de projetos futuros
ressaltam a deficiéncia na gestdo publica brasileira. E quando se fala em modelo
de

posicionamento ideoldgico, do aléem de uma tecnologia avancada e sim uma gestao

inovador torna-se praticamente significado de mudanca de postura,

eficiente e eficaz.

Quadro 2 - Percepcéo dos colaboradores do servico publico sobre a existéncia dos
problemas

Sujeito Depoimento Categoria de analise
Sujeitol |O primeiro argumento e a burocracia‘Burocracia (suj.1)
exagerada o compromisso e a qualificacaofFalta de
de pessoal que necessita ser incentivada. jcomprometimento do
. . servidor ( suj.5
Sujeito 2 |Um sistema falho, corrupto e atrasado (su15)
Corrupcgao (suj.2)
Sujeito 3 Acredito que um dos principais problemas €qyalificacéio
da gestdo, de um planejamento bem definidopgfissional (suj.1)
e de equipe comprometida com a miss&o €peficiéncia na gestdo
0s objetivos da institui¢ao. (suj.3, suj.4)
Sujeito 4 |A falta de administracdo das autoridadegNVestimentos (suj.6)
competentes. Inovacdo (suj.6)
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Sujeito 5 |A falta de compromisso com a sociedade e

auséncia de projetos.

Sujeito 6 [Investimento na qualificacdo, baixos salarios
e desmotivagdo, assim como investimentos

de inovacao nas estruturas publicas.

4.3 PRINCIPAIS CARACTERISTICAS DA NOVA GESTAO PUBLICA

Em uma das questdes exploradas no roteiro, o Suj.2 aponta foco na
transparéncia, que € um direito da cidadania e merece ser discutido, conforme
quadro 3.

O artigo 37 da Constituicio da Republica Federativa do Brasil de 1988,
alterado pela Emenda Constitucional n° 19 do mesmo ano, diz que "a administracao
publica direta e indireta de qualquer dos Poderes da Unido, dos Estados, do Distrito
Federal e dos Municipios obedecera aos principios de legalidade, impessoalidade,
moralidade, publicidade e eficiéncia”.

Vale destacar a publicidade, como principio constitucional de administracao
publica, abrange toda atuacéo estatal, ndo sé sob o aspecto da divulgacéo oficial de
seus 6 atos como, também, por propiciar conhecimento da conduta interna de seus
agentes. Atinge os atos concluidos e em formacao, os processos em andamento, 0s
pareceres dos Orgaos técnicos e juridicos, os despachos intermediarios e finais, as
atas de julgamento das licitagdes e 0s contratos com quaisquer interessados, bem
como os comprovantes de despesas e as prestacdes de contas que sao submetidas
aos Oorgaos competentes. Segundo o Instrumento para Avaliacdo da Gestao Publica
(2010), “ser transparente, dar publicidade aos dados e fatos. E uma forma eficaz de
inducao ao controle social”.

E possivel saber que a transparéncia, hoje, é imprescindivel nas atividades
desenvolvidas em qualquer setor e em especial no servico publico que lida direto

com informacdes sigilosas e de cunho importante para o cliente das instituicbes que
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lida diretamente com o interesse monetario de toda uma organizacdo, a falta de
transparéncia na gestdo é um forte indicativo de praticas corruptas, contudo a nova
gestao publica da énfase positiva ao Portal da Transparéncia do Governo Federal é
uma iniciativa da Controladoria-Geral da Unido (CGU), lancada em novembro de
2004, para assegurar a boa e correta aplicagdo dos recursos publicos. O objetivo é
aumentar a transparéncia da gestédo publica, permitindo que o cidaddo acompanhe
como o dinheiro publico esta sendo utilizado e ajude a fiscalizar.

Outro Suj.3 fala de uma gestdo mais descentralizada e integrada, ética e
participacéo dos cidadaos.

Analisando os estudos tedricos que sdo necessarios ouvir mais as pessoas

como diz Lima (2013), melhorar a comunicacao interna e valorizar cada setor.

Quadro 3 - Principais caracteristicas da nova gestéo publica

Sujeito Depoimento Categoria de analis

e

Sujeito 1 Tendéncia a organizacao do servi¢co publico comOrganizacao (Suj. 1)

aprimoramento do servico a ser prestado a(Suj. 1,suj.6)

Suj.3
Sujeito 2 Foco na transparéncia , eficiéncia, agilidade e u-3)
Eficiéncia (suj.2)
Agilidade (suj.2)

Meritocracia (suj.2)

efetividade dos processos, meritocracia como

forma de retribuir aos funcionarios competentes.

transparéncia, participacdo dos cidadéos,mtegrada (suj.3)
terceirizacao de servigos. Etica (suj.3)

Sujeito 4 A malha viaria, a seguranca e outras prioridades]”articipacao

do municipio de natal e outros do RN em geral. [c/dadaos (suj.3)

Terceirizagao

Sujeito 5 Valorizar a educacdo, saude, segurangaservigos (suj. 3)

priorizando maiores ... para esses Servicos e : .
Seguranca (suj.4, suj.

com a fiscalizagdo de um oOrgdo que SeJaEducagéo (suj.5)

formado para exigir um melhor resultado.

adocdo de estratégias necessarias aoSatisfacdo do Cliente

sociedade visando a satisfacao do cliente. Transparéncia (Suj.2,

Sujeito 3 Gestdo mais descentralizada e integrada, ética epescentralizada (suj.3)

dos

dos

5)
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Sujeito 6 Prestar servicos com qualidade capazes deSaude (suj.5)
atender as necessidades dos usuéarios comFiscalizacao (suj.5)
rapidez.

4.4 NOVAS EXIGENCIAS DOS CIDADAOS

De acordo com as novas exigéncias destacamos a exigéncia e os direitos dos
cidadaos, conforme quadro 4. A sociedade esta buscando os seus direitos e indo
para ruas reivindicar aos gestores; estdo mais esclarecidas e cobrando melhores
servigos. Os tempos mudaram, principalmente a partir das experiéncias vivenciadas
no setor publico, a sociedade quer participar e exigir seus direitos. Como esta na
Constituicao Art. 60 sao direitos sociais a educacao, a saude, o trabalho, a moradia,
o lazer, a seguranca, a previdéncia social, a protecdo a maternidade e a infancia, a
assisténcia aos desamparados, na forma desta Constituicdo. (Redagéo dada pela
Emenda Constitucional n°. 26, de 2000)

A sociedade estd sem 0 basico nas instituicbes publicas, por isso que

precisam de certa urgéncia no aprimoramento dos seus deveres com a sociedade.

Quadro 4 - Novas exigéncia as dos cidadaos

Sujeito Depoimento Categoria de analise

Sujeito 1 Com o advento da internet € visivel o acessoExigéncia (suj.1, suj.6)
das pessoas a informacéo e em consequénciaAprimoramento (suj.1)
a aumento do nivel de exigéncia das pessoasUrgéncia (suj.2)

gue em muito contribui para o aprimoramentoMelhorado (suj.3)

da prestacao de servico. Tecnologia (suj.3)

. . Sofrimento da
Sujeito 2 Legitimas e urgentes
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Sujeito 3 Acredito que as pessoas estdo mais convictaspopulacéo (suj.3)
dos seus direitos e por isso estao lutando porlmpostos (suj.4)
cada um deles. Toda via, ha muito que serDireitos (suj.5, suj.6)
feito e melhorado, sobretudo, quandoReivindicar (suj.5)
pensamos nos avancgos da tecnologia e o que
poderia ser realizado para minimizar tantas

desigualdades e sofrimento da populagao.

Sujeito 4 Sem a menor atencdo aos pululantes que

pagam o0s seus impostos

Sujeito 5 Os cidaddos ainda sdo conhece o0s seus

direitos, por isso ndo sabem reivindicar.

Sujeito 6 Conhecedores de seus direitos, um publico

exigente.

4.5 O COMPORTAMENTO DAS ORGANIZACOES PUBLICAS EM RELACAO AS
NOVAS EXIGENCIAS DOS CIDADAOS

Em relagdo ao comportamento das organizacdes identifica-se a necessidade
de atender a sociedade melhor, foi um dos pontos questionados, conforme quadro 5.
Comprova-se que os servidores estdo cientes, que por meio das manifestacdes a
sociedade proclama por servicos melhores na rede publica e questiona o dinheiro
publico mal administrado e a corrup¢ao prejudicam a sociedade.

A falha no atendimento serd por falta de capacitagdo, salario baixo,
funcionarios acomodados, ambiente, gestor, etc. S&o inUmeras questdes a serem
estudadas a definir seu objetivo.

Como diz Kotler (2001) todas as organizacdes estao sujeitas a novos desafios
e a novos concorrentes, qualquer uma delas poderia necessitar de uma
reestruturacado de sua organizacdo ou de seu objetivo. Enxergando nesse contexto
de pesquisa é de suma importancia os gestores priorizarem o0 atendimento a
sociedade, para construir uma imagem positiva no setor publico, assim projetar e

realizar organiza¢6es publicas que atendam as necessidades dos clientes-cidadaos.
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Quadro 5 - O comportamento das organizacdoes publicas em relacdo as novas
exigéncias dos cidadaos

Sujeito Depoimento Categoria de analise
Sujeito 1 De wuma forma geral tem sido feito ouDesempenhado
desempenhado esforcos no sentido de melhoresforgos (suj.1)
atender os anseios da sociedade como um todo. |Atender a sociedade
. ~ , melhor (suj.l, suj.2,
Sujeito 2 Algumas estdo acordando para essa realidade, no (suj J
. . Suj.4, suj.6)
sentido de mobilizar esforcos comuns para
. Processos (su;j.2,
melhorar seus processos e 0s seus atendimentos,
. . Suj.3)
favorecendo a qualidade dos servi¢cos e o contato
. Qualidade dos
com quem se beneficia. Entretanto, outras
. servicos (suj.2, suj.5)
continuam acomodadas, sem se quer mudar
- Acomodadas (suj.2)
alguma de suas atividades.
Sistema falho (suj.3)
Sujeito 3 Algumas instituicoes estdo preocupadas emMimpostos altos(suj.5)
atender a essas novas demandas da sociedade €|,yestimentos
tem trabalhado nesse processo detecnologicos (suj.6)
aperfeicoamento. Ja outras, a maioria, nao liga eprestacdo de servicos
mantém o sistema falho atual. (suj.6)
Sujeito4  |.... sem menores perspectiva de atendimento.
Sujeito 5 E insatisfatorio, nada funciona com qualidade
pagamos impostos altos e ndo tem retorno em
servico publico
Sujeito 6 Ja vislumbram de forma timida a necessidade de

investimentos tecnologicos e humanos para
melhorarem a qualidade no atendimento e

prestacao de servico.
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4.6 O QUE E MARKETING

Quanto ao marketing foi respondido administracdo de servicos e produtos,
como entendimento sobre a ferramenta na gestdo publica. Uma ferramenta que
contribui para melhoria do 6rgao publico, conforme quadro 6.

Para Kotler (2001) o marketing acaba sendo a melhor plataforma de
planejamento para uma agéncia publica que queira atender as necessidades do
cidaddo e que queira entregar valor real. Para obter éxito através do marketing é
necessario cuidar da imagem e despertar interesse nos usuarios.

O marketing criara condi¢cbes especiais para melhoria dos servi¢cos publicos,
como alguns programas ja existentes GESPUBLICA e carta de servicos aos
cidaddos que em algumas instituicbes ja existem. S&o produtos que estimulam e
mobilizam as organiza¢es publicas. Como é citado no Instrumento para Avaliagdo
da Gestdo Publica Ciclo (2010) “Direcionamento das ac¢des publicas para atender,
regular e continuamente, as necessidades dos cidaddos e da sociedade, na
condicdo de sujeitos de direitos, beneficiarios dos servicos publicos e destinatarios
da acado decorrente do poder de Estado exercido pelas organiza¢des publicas”.

Sabendo que a imagem estd muito borrada, essa ferramenta para a
instituicdo publica seria uma estratégia de melhorias nos setores e até criacdo de
novos produtos para despertar o interesse da sociedade. O seu conceito esta mais a

melhoria de qualidade do que uma simples marca.

Quadro 6 - O que é marketing

Sujeito Depoimento Categoria de analise
Sujeito 1 E a éarea da administracdo que visaAdministracao (suj.l)
determinar que servigcos e produtos seraoServicos e produtos

de interesse dos consumidores bem|(suj.1,suj.2, suj.3, suj.5,

COMO as suas estratégias SUj.6)

. . . Estratégias (suj.1
Sujeito 2 Marketing é um processo relacionado ao gias (suj-1)

. . Processo (suj.2, suj.3)
mundo empresarial que privilegia o

Satisfacao (suj.2)
\Valor (suj.3)

fornecimento de bens e servicos que

satisfagcam aos clientes e organizagoes.
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Sujeito 3 E a gestdo de processos de venda de umMarca registrada (suj.4)
produto ou servico, desde sua criacao atéAtendimento (suj.4, suj.5)
0 ato da venda em si. Entrega valor aoNecessidades (suj.5)

cliente Despertar interesse (suj.6)

Sujeito 4 Marca registrada para melhor
atendimento a populacéo no setor publico

e privado

Sujeito 5 Atuando ouvindo nossos clientes e
atende-los as suas necessidades,
guando postamos um servico agil e

correto e promarcando bons retornos.

Sujeito 6 Despertar interesse nos seus produtos ou
servicos oferecidos sem esquecer da|

valorizagdo humana.

4.7 O MARKETING APLICADO A GESTAO PUBLICA

Em uma das questbes exploradas no roteiro, 0 suj. 6 discute que o marketing
aplicado a gestdo publica é imprescindivel para alcangar o objetivo principal que é a
eficiéncia no servico prestado, conforme quadro 7. Alguns gestores distinguem o
marketing como uma ferramenta de propaganda e ndo como eficiéncia continua;
porém essa ferramenta pode ser aplicada ao setor com técnicas mais eficaz e
eficiente na busca de melhorar sua imagem.

O papel do marketing na organizacdo sera estabelecer as necessidades de
seus varios publicos, desenvolver os produtos e servicos adequados, obter sua
distribuicdo e comunicacdo habeis e estimar-se o grau de satisfacédo.

Ja Suj.3 aponta que o marketing seria desafiador poderia atuar em favor dos
processos criticos das instituicdes publicas, auxiliando em uma gestédo de qualidade
para beneficiar em suma a populacdo. Pode exercer um papel estratégico
oferecendo ferramentas e a¢cdes mercadologicas votadas ao bem estar social, diz 0
autor Zenone (2012) Constatamos que seria desafiador, mas ndo para um gestor
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inovador, que por meio desta ferramenta transforme e mude as percepcdes das

pessoas para contribuirem e adaptar-se a nova gestdo publica. Alguns autores

relatam que o segredo esta nas mudancas, nos gerentes e gerenciados que

colaborem para o desenvolvimento.

Quadro 7 - Como vocé vé marketing aplicado a gestao publica

objetivo de eficiéncia na quantidade dos
servicos prestados, ressaltando o0s pontos
positivos e revendo o modelo atual da

administracao publica.

Sujeito Depoimento Categoria de analise
Sujeito 1 Vejo como um item necessario que se bemitem necessario (suj.1)
aplicado cria valores e satisfagdo dos clientesSatisfacdao do cliente
atendendo 0s seus anseios. (suj.1)
" ~ . Cria valores (suj.1
Sujeito 2 N&o tenho conhecimento nesse assunto, mas (suj-1)
. . Auxiliando (suj.2)
acredito que poderia atuar a favor dos
iy e . Gestdo de qualidade
processos criticos das instituicbes publicas,
. ~ . suj.2
auxiliando em uma gestdo de qualidade que( I-2)
- ~ Desafiador (suj.3)
pudesse beneficiar a populagéo.
Dificuldades (suj.4)
Sujeito 3 Desafiador. Pois a imagem da instituicAopeficiente (suj.5)
plblica esta arraigada na cabeca de todos degficiencia (suj.6)
forma negativa Atual  administragdo
Sujeito 4 Como muitas dificuldades. (suj.6)
Sujeito 5 Muito deficiente, ndo estamos satisfeitos com o
retorno da saude, educacéo e seguranca.
Sujeito 6 Imprescindivel para alcangcar seu principal
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4.8 MELHORAR A QUALIDADE DA PRESTACAO DOS SERVICOS PUBLICOS

Nesse contexto foram identificados compromisso dos servidores, servir,
respeitar, dar atencdo, orientagbes, funcionarios competentes, capacitados,
desburocratizacdo, implantacéo, sistemas eficazes, melhorar a qualidade e entre
outros, conforme quadro 8. Para os autores a qualidade em servicos sO existe se
houver; compromisso das liderancas (deve fazer parte da cultura da organizacao);
Uma cultura orientada para o cliente (objeto de acompanhamento constante); Um
sistema bem desenhado (amigavel, com altos padrdes); Uso eficiente da tecnologia
e da informacao ( para servir, para atender, para monitorar e para representar uma
vantagem competitiva).

No entanto necessita frisar a qualidade dos seus servicos, como por exemplo
a saude, a populagdo procura- se um servigco que tem pelo menos o necessario, 0
qgue marketing poderia melhorar na saude publica, seria s6 campanhas? Ou
participacéo de informacdes ao publico?

Como ja se foi falado o marketing ndo é s6 uma ferramenta de midia e sim
uma estratégia de melhorias na administracdo publica, como fala Fitzsimmons
(2000), a satisfagédo do cliente com a qualidade do servico pode ser definida pela
comparacdo do servico prestado, contudo a qualidade no setor publico seria

melhorada e identificada com aplicacdo do marketing no servico publico.

Quadro 8 - Melhorar a qualidade da presta¢éo dos servicos publicos

Sujeito Depoimento Categoria de analise
Sujeito 1 Compromisso dos servidores, criando-se aoCompromisso dos
longo dos anos uma cultura para melhor servinservidores (suj.1,

a0s que necessitam da prestacdo dos servigossuj.6)
publicos. Servir (suj.1)

. . - Respeitar (suj.2, suj.3)
Sujeito 2 Respeitar e dar atengdo as pessoas que
. . . |par atencédo (suj.2,
buscam os servigos, espagcos com condi¢des
, . Suj.4)
de receber as pessoas, orientacdes claras e
. . Orientacdes (suj.2)
precisas acerca de tal servico.
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Sujeito 3

O principal € a contratacdo apenas de
funcionarios competentes e capacitados,ou
seja, o fim do apadrinhamento politico. Outros
pontos sdo a desburocratizagcdo do servico
publico, maior fiscalizacéo do judiciario a fim de
mitigar a corrupcao, implantacdo de sistemas
eficazes, mais respeito para com a populagéo

assistida.

Funcionarios
competentes (suj.3)
Capacitados (suj.3)
Desburocratizacéo
(suj.3)

Implantacao (suj.3)
Sistemas eficazes

(suj.3)

Sujeito 4

Atencdo dos gestores aos funcionarios, aos
seres humanos, atencdo a saude publica e
outras secretarias para melhorar qualidade ao

estado de um modo geral.

Melhorar
(suj.4)
Eficiéncia (suj.5)

qualidade

Educacao (suj.5)
Saude (suj.4, suj.5)

Sujeito 5

O que é necessario é aumentar a eficiéncia
desses gastos nos setores da educacéo, saude

e seguranca.

Seguranca (suj.5)
Foco no cidadao

(suj.6)

Sujeito 6

Foco no cidadao, descentralizacao,
transparéncia dos atos publicos, melhoria das
carreira,

remuneracoes, planos de

comprometimento com a satisfacdo dos
usuarios do servico publico, treinamento €
gualificacdo profissional com investimento no

potencial humano de forma individualizada.

Descentralizacéo
(suj.6)

Transparéncia (suj.6)
Treinamento (Suj.6)
Investimento no

servidor (suj.6)

5 CONCLUSAO

A finalidade deste trabalho era responder a seguinte questao e pesquisa: qual

a percepcao dos servidores de 6rgdos publicos do Rio Grande do Norte sobre o

Marketing aplicado na Gestdo Publica? Os resultados apresentados destacaram o

seguinte ponto de vista dos servidores entrevistados:

no setor publico;

A Burocracia e a falta de comprometimento como principais problemas
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» Dificuldades com qualificagcéo profissional, investimentos, inovagao e a
falta de gestao;

» Transparéncia, uma gestdo mais descentralizada e integrada, ética e
participacdo dos cidadaos;

* A sociedade quer participar e exigir seus direitos, pois as organizacdes
publicas precisam de certa urgéncia no aprimoramento dos seus
deveres com a sociedade;

» Atender a sociedade melhor, a falha no atendimento reflete por falta de
capacitacdo, salario baixo, funcionarios acomodados, ambiente, gestor,
etc;

* Marketing € uma administracdo de servi¢cos e produtos, o seu conceito
esta mais a melhoria de qualidade do que uma simples marca;

» O marketing € imprescindivel para alcancar o objetivo principal que é a
eficiéncia no servico prestado;

Para melhorar a qualidade foram identificados compromisso dos servidores,
servir, respeitar, dar atencéo, orientacdes, funcionarios competentes, capacitados,
desburocratizacao, implantacao, sistemas eficazes.

Diante dos resultados apresentados, sugere-se que os dados possam apoiar
os atuais e futuros gestores do setor publico, voltados a compreender como utilizar
0s principios e técnicas fundamentais do marketing. Construindo uma relacao entre
as necessidades dos usuarios e a melhoria dos servicos.

Para o marketing no setor publico, a preocupacdo fundamental deveria ser
com a satisfacdo das necessidades da populagdo, num determinado periodo de
tempo e em busca do bem comum, a populacdo espera que o atendimento seja feito
com igualdade de direitos, que as pessoas se sintam confortaveis e respeitadas.
Sendo assim utilizadas ferramentas de marketing na gest&o publica. E importante se
informar, através das pesquisas de opinido, para conhecer os diferentes publicos
gue necessitam dos seus servicos, para comunicar-se melhor com eles, suas
necessidades e vinculos com o servicgo.

A comunicagao externa e interna deve valorizar mais sua identidade, para
que tenha uma melhor imagem da sua instituicdo e de si mesmo. A comunicagao

externa é eficaz para que o governo nao veja sua acgao limitada por uma imagem
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negativa de si mesmo e a comunicagdo interna para que seus servidores se

comuniquem claramente, criando um nivel de nivelamento dos seus objetivos.
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