ENDOMARKETING: ensaio sobre possibilidades de inovagdo na gestdo em enfermagem

Resumo

Este artigo tem como objetivo apresentar o
endomarketing como ferramenta para o
enfermeiro no processo de gestdo, tendo em
vista o contexto atual de mudancas no setor
salde, que exige também o desenvolvimento
de habilidades que estdo diretamente
relacionadas a introducgao de novas tecnologias
e formas de organizagdo do trabalho. Nossa
reflexdo deixa alguns pontos importantes a
serem analisados por enfermeiros e
educadores, na busca de melhores caminhos e
alternativas para a formagéo de enfermeiros
com maior satisfacdo profissional, com
competéncia para gerenciar servigos de saude.
O grande desafio do endomarketing é, portanto,
conciliar os objetivos e interesses do publico
interno com as necessidades e expectativas
do publico externo da organizacao.
Descritores: pesquisa em administragdo de
enfermagem; recursos humanos de
enfermagem; capacidade de gestao

Abstract

This article is aimed at presenting
endomarketing as a tool for nurses in the
management process, taking into account the
current context of changes in the healthcare
sector, which also requires the development
of skills that are directly related to the
introduction of new technologies and ways of
work organization. Our reflection leaves some
important points to be analyzed by nurses and
educators in the search for better ways and
alternatives for educating nurses who will have
greater professional satisfaction and
competence to manage the healthcare
services. The big challenge of endomarketing
is, therefore, to combine the aims and interests
of the internal public with the needs and
expectations of the external public in the
organization.

Descriptors: research on nursing
management; human resources of nursing;
management capability
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Resumen

Este articulo tiene como objetivo presentar el
endomarketing como una herramienta para el
enfermero en el proceso de gestion, tomando
en consideracion el actual contexto de cambios
que existe en el sector de salud, y que ademas
exige el desarrollo de habilidades, las cuales
estan directamente relacionadas con la
introduccion de nuevas tecnologias y formas de
organizacion del trabajo. Nuestra reflexion deja
algunos puntos importantes para ser analizados
por enfermeros y educadores, en la busqueda
de mejores caminos y mejores alternativas para
la formacién de enfermeros con mas
satisfaccion profesional y con competencia para
gerenciar servicios de salud. El gran desafio
del endomarketing es, por lo tanto, conciliar los
objetivos e intereses del publico interno con
las necesidades y expectativas del publico
externo de la organizacion.
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1 Introducdo

Este ensaio tem como objetivo apresentar o
endomarketing como ferramenta para o enfermeiro no processo
de gestdo, tendo em vista o contexto atual de mudangas no
setor saude, que exige também o desenvolvimento de
habilidades que estdo diretamente relacionadas a introdugéo
de novas tecnologias e formas de organizagao do trabalho.

Nossa intencdo € contribuir com o avanco desse
conhecimento para a enfermagem, considerando a importancia
de nos atualizarmos frente a mudancas e novidades do mundo
moderno, em particular, no processo de gestdo de pessoas.

O interesse pela tematica surgiu de nossa experiéncia
na docéncia em enfermagem, especialmente, com alunos do
ultimo ano do curso de enfermagem, em estagio supervisionado
e durante seu aprendizado como coordenadores de grupos e
equipes.

A articulacao das areas da administracao e saude mental
tem nos possibilitado experimentar a vivéncia da integragdo de
contelidos dessas areas, na busca de modelos e estratégias
mais eficientes na gestao de pessoas, resolugdo de conflitos e
solucdes de problemas que envolvem as relacdes humanas
no contexto do trabalho em sadde.

A partir dessa experiéncia percebemos o papel
desafiador e a responsabilidade que as instituicdes de ensino
tém em formar e lancar no mercado de trabalho, profissionais
preparados para desempenhar agdes gerenciais nas equipes
de enfermagem e de salde, que sejam comprometidos com o
desenvolvimento das pessoas como forma de fortalecer as
metas das organizag8es, sua produtividade e resolutividade.

Nesse sentido, nos propusemos com 0 presente ensaio,
trazer através de uma leitura critica do conceito do
endomarketing, a discussdo sobre suas possibilidades e
limites na aplicacdo na gestdo em enfermagem, tendo em vista
gue esse é o enfoque que temos dado na formagdo de nossos
alunos enfermeiros.

2 Tendéncias na gestdo contemporéanea

As inovacdes tecnoldgicas tém provocado importantes
mudangas no mundo empresarial, com conseqiéncias no
mercado de trabalho, em especial, na area de salde, reduzindo
0s cargos, aumentando as diferengas salariais, criando novas
profissBes e descredenciando outras, constituindo-se em um
desafio para 0 homem moderno que necessita promover sua
adaptacdo, seu desenvolvimento pessoal e profissional para
conviver nessa nova realidade.

As profissGes da area da saude, em particular, a
enfermagem passam por uma redefinicdo de func¢des, de
papéis, buscando consolidar o seu compromisso com a
sociedade com vistas a melhor qualidade na prestacao dos
servicos de saude®.

O desenvolvimento da competéncia do enfermeiro para
a acao gerencial constitui-se em uma tarefa complexa,
considerando a tendéncia da formag&o desses profissionais,
na maioria das escolas, cujo foco estéa voltado para a exceléncia
do desenvolvimento técnico®.

Portanto, é cada vez maior a necessidade de ampliagdo
desse modelo para um que privilegie também o desenvolvimento
de habilidades no campo das relagbes humanas, aspecto tdo
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presente nessa nova era, especialmente se considerarmos a
dimenséo do trabalho gerencial do enfermeiro®3.

Como o desenvolvimento dessas habilidades esta
diretamente relacionado a introducdo de novas tecnologias e
formas de organizagdo do trabalho, a questdo da gerencia na
area da enfermagem precisa considerar o desempenho das
praticas profissionais no contexto atual de saude, que tém como
referéncias doutrinarias a Reforma Sanitaria e as estratégias
de reordenacdo setorial e institucional o Sistema Unico de
Saude (SUS)* 9,

De igual forma, os pressupostos da gestdo
contemporanea sugerem que as organizagfes estejam mais
abertas as inovagdes, as demandas sociais € aos processos
politicos. Em razdo das mudancgas sociais, politicas e
econdmicas, surgem novas abordagens e um perfil de
gerenciamento diferente. Gerenciar nesse contexto exige muito
mais do que habilidades técnicas e analiticas, mas a
capacidade de enfrentar exigéncias, riscos e incertezas mais
desafiantes que no passado, significa comprometimento com
resultados, ter autonomia e responsabilidade, automotivagao
e criatividade, negociar interesses e fatores adversos®.

Nessa nova perspectiva, o foco da geréncia deve estar
centrado nas pessoas, nas relagfes interpessoais, nas
equipes e nos grupos de trabalho com seus conflitos, préprio
das relagdes humanas. A empatia, a comunicacdo e o
envolvimento das pessoas com os processos de trabalho
passam a ser determinantes para o equilibrio das rela¢des
entre gerentes e os clientes internos ou colaboradores,
principalmente, através da criacdo de ambientes saudaveis,
capazes de contribuir de forma efetiva para a realizacdo das
pessoas®™2, Assim, esse novo modelo de gerenciamento
organizacional passa a ser concebido e integrado ao projeto
pessoal de vida destes colaboradores.

A relagéo interpessoal no interior dos grupos e das
organizagdes, contudo, nem sempre navega em aguas claras
e calmas. Muitas vezes, ha conflitos e embates que podem
ocorrer por diferengas de valores, de percepg¢des, de objetivos,
bem como se instalar em diferentes instancias, ou seja, entre
pessoas, entre grupos, instituicbes, assumindo diversas
proporcdes e conseqiiéncias para os envolvidos®?.

Para administrar conflitos e planejar a gestéo de pessoas
se faz necessério buscar novas ferramentas e estratégias, pois
as pessoas podem viver mais ricas e felizes quando se dedicam
a aprendizagem de novas competéncias, aumentando seu
repertério de respostas possiveis e flexibilizando seus
posicionamentos e reag¢bes ™. Com isto podem descobrir novas
formas de enfrentar desafios e de resolver os dilemas do
cotidiano tornando-se mais tolerantes com as diferengas e
valorizando diferentes pontos de vista, pois enriquecem e
ampliam suas percepgdes( 12 14,

Na gestdo de pessoas, sob a ¢tica dessa nova
perspectiva, os funcionarios sao sujeitos ativos da organizagéo,
sendo entendidos ndo como recursos organizacionais mais
como pessoas, parceiros e colaboradores nos processos de
trabalho®®.

Dentre as vérias estratégias de gestdo para lidar com
essa complexidade destacamos um movimento comum nas
organizacdes modernas, que tém cada vez mais, aumentado
sua preocupacao em trabalhar com o cliente interno, de maneira
a ouvir suas sugestdes, fazer com que participem das tomadas
de decisdes e desenvolvam um nivel de satisfacdo crescente
na organizagao®®,

Uma das estratégias utilizadas para atender aos anseios
do cliente interno é o emprego do endomarketing, sendo que
endo provém do grego e quer dizer agdo interior ou movimento
para dentro®® . Neste caso os funcionarios sdo tratados como
clientes e a utilizacdo do endomarketing justifica-se pelo efeito
direto na satisfagdo dos clientes externos, além do aumento da
produtividade do funcionario em funcéo do seu bem-estar @9,
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O endomarketing pode ser considerado uma etapa do
marketing social da enfermagem visto que se preocupa com a
mudanca de comportamento das pessoas em assuntos
relacionados a promocéo, prevencao e reabilitagdo da sadde®”.
Isto inclui as estratégias educativas, utilizadas pelos gerentes
junto aos clientes internos para atender o ser humano nas
situacBes em que a vida requer cuidados.

O enfermeiro gerente inserido neste processo deve
participar e conhecer estas mudancgas, para discutir e analisar
com toda a equipe novas propostas e possibilidades, como a
utilizacao do endomarketing, ferramenta de gestéo que privilegia
a satisfac@o dos clientes internos e, conseqientemente, pode
alcancar uma melhoria do atendimento dos clientes externos.

Importante ainda nesse processo de educagédo das
pessoas no ambiente de trabalho, com énfase para o
desenvolvimento continuado, é o envolvimento dos mesmos
nas decisGes e formulacBes estratégicas pertinentes aos
cargos, funcdes e niveis de competéncias exercidos®®.

3 Endomarketing: conceitos, caracteristicas e perspectiva
para a Enfermagem

Endomarketing consiste em realizar a¢cdes de marketing
voltadas para o publico interno da empresa, com o objetivo de
atrair e reter esses funcionarios. Uma vez satisfeitos com a
empresa, eles acabam produzindo mais e melhor e, como
consequéncia, a empresa consegue obter resultados muito
mais eficientes, entre os quais maior fidelizagdo de seus clientes
externos®?:

O endomarketing esta diretamente relacionado e
alicercado na base da cultura organizacional, cujo
comprometimento dos seus funcionarios com o desenvolvimento
adequado das suas diversas tecnologias é condi¢do primordial
para o sucesso coletivo®-

A finalidade do endomarketing é tornar transparente ao
funcionario os objetivos organizacionais de forma a harmonizar
o0 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®®-

Isto significa que a fungdo do endomarketing é deixar
claro que nos processos internos da organizagdo também
existe, entre outras coisas, a pratica dos valores estabelecidos
com base na cultura organizacional, a manutengéo de um clima
ideal de valorizagdo e reconhecimento das pessoas, 0s clientes
internos que tem seus valores, desejos e expectativas®® 29

As pessoas nesse contexto sdo consideradas como
capital intelectual, estarao envolvidas no trabalho da organizacéo
e poderdo investir na propria organizagdo na medida em que
os retornos de diversas fontes forem compensatérios 9

Ao estarmos submersos em um contexto de mudancas e
transformacgdes, provocadas por avangos tecnoldgicos que
acontecem com uma velocidade incontrolavel e, que tornam
obsoletos os conhecimentos vigentes em gestdo, vislumbramos
a necessidade de mudanca do perfil do gestor e das ferramentas
de abordagem de gestdo em salde. Assim, estratégias como o
endomarketing podem nos auxiliar a superar o desafio das
transformacdes e mudangas nos servicos de saude.

Considerando a importancia social do setor de saude
publica no pais, mais especificamente, ao segmento de
prestacdo de servicos de enfermagem, acreditamos no
endomarketing como uma possibilidade para realizacao do
trabalho gerencial na enfermagem, visto que o grau de
satisfacdo ou insatisfagdo dos profissionais esta diretamente
relacionado com questdes como a sobrecarga de trabalho, a
falta de melhores salarios, a grande demanda de servicos para
um contingente insuficiente de profissionais.

Ao ponderarmos que a enfermagem € uma profissdo
gue busca ascenséo social em um ambiente competitivo, cujos
sistemas de comunicagdo internos séo falhos ou inexistentes,
os relacionamentos conflituosos entre colegas, equipe e
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usuérios dos servicos ainda € uma constante, trabalhar essas
questBes através do endomarketing poderia ser uma saida
estratégica interessante.

Nessa perspectiva, zelar pela satisfacdo e motivacédo
do cliente interno, certamente ira refletir na qualidade do
atendimento ao publico externo, pois este processo esta
intimamente relacionado. Nas instituicbes de saude e servigos
de enfermagem encontramos propostas organizacionais
dirigidas ao pessoal de enfermagem consideradas inovadoras
e aliadas com a realidade da gestdo do endomarketing como
por exemplo, os processos de educagdo continuada.

Na proposta do endomarketing a agédo gerencial deve
estar direcionada para satisfacdo dos clientes internos visto
que, melhora a comunicagao, o relacionamento e estabelece
uma base motivacional para o comprometimento entre as
pessoas e das pessoas com o sistema organizacional®51920-

Alguns pressupostos sdo apontados pelo
endomarketing para estimular o processo de motivacgao:
valorizar o individuo no grupo; incentivar a parceria, a cooperagao
e a lealdade; promover integracdo baseada nos valores e
objetivos da empresa; reforcar continuamente uma atitude
baseada em valores compartilhados; envolver os funcionéarios
no planejamento e na tomada de decisdes; remunerar
adequadamente as pessoas.

As organizacBes e 0s gerentes que buscam essa
competéncia tem uma vantagem competitiva, pois se colocam
mais pertos de seus clientes internos, assegurando a
continuidade e o equilibrio do processo de trabalho
organizacional®®2b),

Outras estratégias adotadas pelo endomarketing, que
consideramos importantes para o desenvolvimento de agbes
gerenciais nas equipes de enfermagem, Sd0 0S processos
permanentes de informacdo e comunicagdo integradas, de
todos, com um modelo de “mdo dupla’; o estabelecimento de
uma base de relacionamento interpessoal que desenvolve
positivamente a auto-estima das pessoas; a facilitagdo da
pratica da empatia e da afetividade, o que permite aos
funcionarios revelarem suas expectativas®.

O processo de educacgdo continuada, através de
capacitacao das pessoas sdo exemplos praticos, realizados
constantemente, quer no aspecto técnico, quer no reforco de
valores e atitudes, respeitando expectativas e necessidades
dos funcionarios, com base em critérios claros e nos objetivos
da empresa, que proporciona um ambiente de confian¢a mutua
e alta eficiéncia®®:

Considerando a relevancia do papel da equipe de
enfermagem nos hospitais e servigos de saude e as diversas
atividades que exigem previsdo, planejamento, organizacéo e
administracdo de recursos para atendimento de cuidados aos
pacientes, é fundamental que em algum momento estes
profissionais sejam adequadamente “cuidados” pelas
organizacdes*®

Para obter sucesso continuado, as organizacgfes
necessitam buscar resultados na manutencao de um clima
organizacional interno motivador, com abertura para inovagao e
flexibilidade, transformando efetivamente todo gerente em um
gerente de pessoas®

A enfermagem congrega o maior contingente de
trabalhadores de uma instituicdo de saude, atuantes
continuamente, em periodo integral, é considerada a “vitrine”
da organizagdo e, por meio dela, podem ser percebidos os
seus pontos fortes e fracos®®. Portanto, utilizar a ferramenta do
endomarketing pode levar as organizagdes a reavaliar suas
estratégias de atuagdo em relacdo aos profissionais que nela
trabalham.

Encontrar caminhos para valorizar os profissionais e
manté-los constantemente informados, é fundamental para a
prestacdo de servicos com qualidade aos clientes externos e,
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nesse sentido, o endomarketing € um instrumento que faz crescer
o funcionério como individuo e a empresa como organizagao.
Um aspecto limitador da implantagdo dessa estratégia
no contexto do trabalho em saude, por exemplo, € que néo &
possivel implanta-la como estratégia isolada. Sem uma
articulacdo e aquiescéncia de toda a organizagao, o
endomarketing constitui-se em mais um modismo que né&o
sair4 do projeto. Uma vez que € intrinsecamente dependente
da cultura organizacional, ndo é possivel pensar na utilizacéo
dessa ferramenta sem o firme propoésito de articula-la ao
contexto organizacional em toda a sua complexidade.

4 Consideragdes Finais

Embora essa ferramenta ndo seja ainda usual na area
de enfermagem, destacamos o éxito de nossa experiéncia
durante a formagao de alunos de graduacao em enfermagem e
de alguns estudos que sinalizam essa tendéncia na nossa
profissdo, embora ndo sejam baseadas exatamente nos
pressupostos do endomarketing, mas em principios muito
semelhantes!( 2223 2425

Ao utilizar algumas técnicas do endomarketing na
formacao do enfermeiro enquanto gestor acreditamos estar
preparando melhor o nosso cliente interno (aluno) para lidar
com as adversidades do aprendiz no papel de gestor e
enfermeiro e assim, capacitando-o para melhor atender o cliente
externo (equipe e os clientes)

O processo de implantacdo do endomarketing requer
mudangas na cultura organizacional, tornando-a mais flexivel e
capaz de disseminar conhecimentos, gerar responsabilidades
e delegar poder de decisdo aos clientes internos. No contexto
da nossa instituicdo, esse tem sido um tema debatido com
freqiiéncia e, que tem exigido um posicionamento claro do corpo
docente quanto aos principios da unidade académica frente ao
seu compromisso na formacdo de enfermeiros mais
competentes para as relagdes humanas.

Ao atuar como gerente, o enfermeiro além dos aspectos
ja relacionados, tem que ter claro que esta lidando com um
contexto onde seus clientes externos dependem de seus
servicos, estdo debilitados ndo somente em seu estado fisico,
mas também na sua integridade psicolégica.

No trabalho em saude, o gerente precisa saber lidar
com as diferengas tanto de seus clientes internos, como de
seus clientes externos, porque os usuarios esperam dele uma
postura humanizada e um fazer que alivie seus sofrimentos.
Os seus parceiros e colaboradores, que ele tenha equilibrio,
competéncia e seguranca.

Para o planejamento e implementagao de um programa
de endomarketing com sucesso € preciso garantir o
comprometimento, a adesao interna dos colaboradores com
0s objetivos organizacionais e com a satisfacdo das
necessidades dos clientes externos. E preciso disseminar em
toda a organizacéo a relevancia do cliente interno, o que implica
conscientizar todos os funcionarios do papel importante que
desempenham internamente.

Embora a tematica que envolva a questdo da geréncia e
gestdo dos servigos de saude seja ampla, acreditamos que
nossa reflexdo deixa alguns pontos importantes a serem
analisados por enfermeiros e educadores, na busca de
melhores alternativas para a problematica, tendo em vista a
formacado de enfermeiros com maior satisfagdo profissional,
com competéncia para gerenciar servigcos de saulde,
empregadores mais satisfeitos com o desempenho desses
profissionais e, acima de tudo, clientes externos assistidos com
mais dignidade e qualidade a que tém direito.

O grande desafio do endomarketing é, portanto, conciliar
0s objetivos e interesses do publico interno com as
necessidades e expectativas do publico externo da organizagéo.

Rev Bras Enferm, Brasilia (DF) 2004 nov/dez;57(6):754-7



10.

11.

12.

13.

Referéncias

Simbes ALA, Favero N. Aprendizagem da lideranc¢a: opinido de
enfermeiros sobre a formacdo académica. Revista Lat-Am
Enfermagem, Ribeirdo Preto (SP) 2000 jul;8(3):91-6.

Munari DB, Merjane TVB, Prado MA. A educacé&o de laboratério no
processo de formacdo do enfermeiro: estratégia para o
desenvolvimento da competéncia [monografia de Especializacéo].
Goiania (GO): Sociedade Brasileira de Psicoterapia, dinamica de
grupos e psicodrama, Universidade Catolica de Goias; 2003. 55f.

Mendes IAC, Trevizan MA, Ferraz CA, Hayashida M. Lideranca da
enfermeira na perspectiva da ética p6s-moderna. Revista Brasileira
de Enfermagem, Brasilia (DF) 2000 jul/set;53(3):410-4.

Ministério da Saude (BR). Oferta de qualificagdo é necessaria para
melhorar a atencéo a saude. Formagao, Brasilia (DF) 2001;1:7-12.

Merhy EE, Cecilio LCO. O singular processo de coordenagdo dos
hospitais. Revista Satde em Debate, Rio de Janeiro 2003 maio/ago;
27(64): 110-122.
Pereira CA. Aprendendo a ser gerente com 0 para-quedismo. Sao
Paulo:T&D;1998.

Bitencourt C, organizador. Gestéo contemporanea de pessoas. Porto
Alegre (RS): Bookman, 2004. 528p.

Moscovici F, organizador. A organizagao por tras do espelho: reflexos
e reflexdes. Rio de Janeiro: José Olympio; 2001. 288p

Bom Sucesso EP. Relacdes interpessoais e qualidade de vida no
trabalho. Rio de Janeiro: Qualitymark; 2002.

Azevedo SC. O processo de gerenciamento x gestao no trabalho do
enfermeiro [dissertagdo de Mestrado]. Natal (RN): Faculdade de
Enfermagem, Universidade Federal do Rio Grande do Norte; 2000.

Motta PR. Desempenho em equipes de satde: manual. Rio de Janeiro:
Editora FGV; 2001. 142p.

Trevizan MA, Mendes IAC, Melo MRA. Lideranga e comunicag&o no
cenario da gestdo em enfermagem. Revista Lat-Am Enfermagem,
Ribeirdo Preto (SP) 1998 dez;6(5):77-82.

Rosso DT, Silva MJP, Ciampone MHT. O que vocé negociou hoje?
Consideragdes sobre o processo de negociagdo. Revista Nursing,
2003 mar;58(6):22-6.

Rev Bras Enferm, Brasilia (DF) 2004 nov/dez;57(6):754-7

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

25.

Weirich CF, Munari DB, Bezerra ALQ.

Senge, P. A quinta disciplina. Sdo Paulo (SP): Editora Best Seller;
1991.

Bezerra ALQ . O contexto da educacéo continuada na enfermagem.
Sé&o Paulo: Martinari; 2003.111p.

Fernandes MV, Batista AS, Leite MAN. Endomarketing — uma
possibilidade nos servigos de saude [on line]. Disponivel em:
www.ccs.uel.br/espacoparasaude/v3n2/doc/endomarketing
Acessado em: set 2003.

Dantas TMTA . Avisibilidade e o marketing social na enfermagem. In:
CBEN. Anais do 532 Congresso Brasileiro de Enfermagem: A
concretude social e politica da Enfermagem; 2001 out 9-14; Curitiba
(PR), Brasil. Curitiba (PR): ABEn;2001.432p.p.331-50.

Luz R. Gestao do Clima Organizacional. Rio de Janeiro: Qualitymark;
2003. 143p.

Beking SF. Endomarketing: como pratica-lo com sucesso. Séo Paulo:
Pretenci Hall; 2004. 186p.

Cerqueira W. Endomarketing: educacao e cultura para a qualidade.
Rio de Janeiro: Qualitymark; 2002. 161p.

Boog G. O desafio da competéncia: como enfrentar as dificuldades
do presente e preparar-se para o futuro. Sao Paulo: Best Seller;
2004. 239p.

MacCabe C, Timmins F. Teaching assertiveness to undergraduate
nursing students. Nurse Education in Pratice. 2003 march;3(1):30-
42.

Pfund R, Dawson P, Francis R, Rees B. Leaning how to handle
emotionally challenging situations: the context of effective reflection.
Nurse Education in Pratice 2004 june;4(2):107-113.

Swallow V, Coates M. Flexible education for new nursing roles:
refletions on two approaches. Nurse Education in Pratice 2004
march;4(1):53-59.

Munari DB, Costa EK, Cardoso AHA, Almeida CCOF. Caracteristicas
da competéncia interpessoal do enfermeiro: estudo com graduados
de enfermagem. Revista Brasileira de Enfermagem, Brasilia (DF)
2003 set/out; 56(5):484-487.

Data de Recebimento: 20/08/2004
Data de Aprovacao: 22/12/2004

757



