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RESUMO

A Monografia foi realizada a partir de Pesquisas Bibliograficas e Método
Dedutivo. Disserta a cerca da tendéncia das Organiza¢cOes na valorizagédo dos clientes
internos, através de acbBes de Marketing Interno, e na maneira de utilizar esse
patrimoénio intelectual como parceiros das Instituicbes. Primeiramente é realizada uma
abordagem geral, na concepcéo de varios autores, sobre as Organizacdes, o Marketing
e a sua aplicacdo no ambiente interno das Empresas. A importancia e comprovacao da
eficiéncia da implementacédo de acdes de Marketing Interno sdo exemplificadas por
duas Empresas que foram eleitas como algumas das melhores para se trabalhar no
Brasil, o Laboratério Sabin e a Fras-le. As informacfes obtidas a partir do site dessas
Empresas subsidiaram o desenvolvimento do trabalho, tornando mais visivel as
premissas encontradas na reviso bibliogréafica.
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1. INTRODUCAO

As Organizagdes preocupam-se com seus clientes, que s&o a razdo de qualquer
negdcio. Eles devem estar bem informados sobre os produtos e beneficios da empresa.
As Instituicdes devem oferecer cada vez mais produtos e servicos que atendam as
exigéncias de seus clientes, garantindo-lhes a satisfacdo de suas necessidades e
desejos.

Para o bom funcionamento do processo de vendas é preciso entender que as
Instituicbes ndo sdo constituidas apenas de equipamentos, objetivos, metas e outros
parametros. Para fazer a engrenagem das Empresas funcionar é preciso que haja forca
humana no processo. Lidar com as pessoas pode se tornar uma tarefa facil,
dependendo da politica de Marketing Interno da Empresa.

E preciso ter colaboradores que acreditam na sua marca, que confiam nos
servicos que prestam e que atestam a qualidade dos produtos oferecidos. Ter o cliente
interno como um parceiro € muito importante. Uma maneira de manter essa fidelidade
dos clientes € aplicando o Marketing Interno, pois ele proporciona aos colaboradores
uma condicdo de aplicagcdo de valores como: transparéncia, empatia, afetividade,
comprometimento e cooperacdo, transformando esses valores em crescimento e
desenvolvimento dos funcionarios e, consequentemente, em ganhos de produtividade e

gualidade.

1.1Tema

Marketing Interno: Os colaboradores embalam a Empresa.

1.2 Justificativa

Os clientes internos sao os cartdes de visita da Empresa para qualquer pessoa,
sejam clientes ou ndo. Eles também lidam diretamente com os clientes externos das
empresas, tanto na venda de produtos como na prestacdo de servigos. Investir em
acOes para motivacdo, treinamento e valorizagdo de todos os colaboradores é uma
tendéncia que pode garantir maior produtividade e menor taxa de turnover nas

Empresas. E necessario, entdo, que sejam criados mecanismos de disseminacdo de
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informacdes para que todos na Instituicdo estejam cientes dos objetivos da empresa,
sua misséo e visdo. Conhecendo bem o local onde trabalham, os colaboradores podem

se tornar fundamentais na consolidagéo do sucesso da Empresa.

1.3Objetivos

1.3.1 Objetivo geral

Conhecer os beneficios do Marketing Interno para as Empresas.

1.3.2 Objetivos especificos

Verificar sobre a importancia da padronizacéo de informagcdes entre Empresa e
Colaborador para um melhor atendimento ao cliente.

Identificar os beneficios para os colaboradores do Marketing Interno;

Comparar os mecanismos utilizados para a disseminacdo de informac&o dentro

das Empresas;

1.4 Problema de pesquisa

As Empresas podem melhorar sua imagem e a qualidade a partir do Marketing Interno?

1.5 Hipoteses

Hipdtese o: Sim. As Empresas podem melhorar a qualidade dos servicos com acgdes
bem desenvolvidas de Marketing Interno. Incluindo bons resultados na promoc¢ao da

Empresa para os clientes externos por meio dos colaboradores.
Hipdtese 1: Nao. As Empresas conseguem se sustentar e crescer sem a ajuda do

Marketing Interno, apenas planejando e executando acfes voltadas para o publico

externo.
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2. REVISAO DE LITERATURA

2.1 O Sistema Organizacional

As Organizacdes sao grupos de pessoas que estido ligadas por um objetivo
comum. Para lidar com a diversidade de personalidades e competéncias no ambito
empresarial, os lideres tém que estabelecer fun¢Bes de autoridade e responsabilidade.
As Instituicdes devem aproveitar 0 maximo possivel de todos os seus recursos, tanto
materiais como humanos para conseguir estabelecer uma estrutura coerente e
funcional. O ambiente organizacional € composto por fatores internos e externos. Os
fatores externos sd@o as variaveis que ndo dependem da Instituicdo para interferir no
ambiente empresarial. Ja os fatores internos estdo ligados a estrutura, tecnologia,
diretrizes, pessoal e cultura da Organizagéo. O alicerce das Empresas € a divisdo do
trabalho, a delegacao de tarefas. O sistema da Organizacao € interligado, o trabalho de
uma pessoa depende da conclusédo de tarefas exercidas por outra e, assim,
sucessivamente (MEGGINSON et al, 1998).

Senge et al (1999, p.507) declaram que as informacbes e o0 conhecimento
gerado pelos individuos e equipes devem ser compreendidos a partir do sistema em
que estdo inseridos. Para a criagdo do vinculo de uma Organizagdo como um todo,

todas as equipes devem entender as etapas e tarefas das demais areas da Empresa.

2.2 Entendendo o Marketing Interno

O ambiente competitivo atual n&o permite que as novas tecnologias e estrutura
organizacional sejam ignoradas. O Marketing, entdo, € uma ferramenta para o
crescimento e a sobrevivéncia da empresa, através do planejamento e execuc¢do de
metas. A definicdo exata de Marketing se torna impossivel se ndo for adotada uma
conceituacdo ampla e geral, dada as diversas areas em que ele atua e é aplicado hoje.

O conceito oficial da Associacdo Americana de Marketing diz que:

Marketing € o processo de planejamento e execucdo da concepcao,
definicdo de precos, promocao e distribuicdo de idéia, bens e servigcos
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pra criar trocas que satisfacam aos individuos, as Organizacdes e a
Sociedade (apud DALRYMPLE & PARSONS, 2000, p.02).

Esse conceito enfatiza que o objetivo do Marketing € satisfazer as necessidades
dos clientes, tornando o produto acessivel a eles e ajudando no crescimento e
fortalecimento da Empresa. Resumindo, o Marketing visa conhecer, promover,
conservar e melhorar as relagbes entre cliente e empresa. Formando, assim, um
vinculo lucrativo para ambos (DALRYMPLE & PARSONS, 2000).

Segundo Webster (apud DALRYMPLE & PARSONS, 2000, p.04), o Marketing
engloba, simultaneamente cultura, estratégia e tatica. Sendo a cultura o conjunto de
valores organizacionais que regem a missdo da empresa na satisfacdo dos clientes. A
estratégia no sentido de que o Marketing tende a desenvolver mecanismos de
posicionamento dos produtos no mercado. E por fim, a tatica que € a area de
planejamento preocupada com a distribuicdo, preco, promocdo e toda a parte de
comunicagao.

Inicialmente o foco de todos os treinamentos para a Geréncia em Marketing
estava voltado para os clientes externos. Porém, a andlise do mercado interno
evidenciou a necessidade de trabalhar a¢Bes para vender produto também para o
cliente interno. Um planejamento de marketing interno bem estruturado desenvolve
habilidades nas pessoas que as transformam em parceiros no processo de

relacionamento com o cliente.

O Marketing Interno nada mais € que a forga interna do Marketing, que
objetiva trabalhar as crencas e os valores da organizagdo junto aos
funcionarios, alinhando e sintonizando a estrutura organizacional com as
acOes de Marketing voltadas para o mercado. Ou seja, € fazer com que
todos dentro da empresa falem a mesma lingua e persigam o0 mesmo
objetivo, criando uma identidade Unica para a organizacéo, a qual sera
transmitida de dentro para fora, até atingir o mercado (CANEVESE e
ZAWASKI, acesso em set. 2006).

As Empresas estdo reconhecendo a necessidade de formar uma equipe de
trabalno coesa e bem informada. Anteriormente, os administradores exerciam grande
dominio sobre o produto e ndo se importavam com a estrutura humana da Instituicdo, o
gue tornou eminente e motivou grandes adaptacdes no mundo empresarial. Hoje, os

administradores passaram a ser lideres (CASAS, 1999).
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De acordo com Spiller et al (2004, p.93), 0 mercado passou por um processo que
transformou os empregados em funcionarios, que hoje sdo os colaboradores. Essa
mudanca ocorreu a partir do momento que as Empresas foram percebendo a
importancia do comprometimento e da satisfacdo do publico interno para atingir metas,
manter boa imagem e implementar a qualidade nos processos. A experiéncia do dia-a-
dia subsidiou a percepgdo da importancia do patriménio intangivel resultante do
conhecimento e lealdade dos colaboradores.

O Marketing Interno vem, ao longo dos anos, desenvolvendo os papéis de
enriquecimento e sustentacdo da habilidade de uma companhia competir. As diferentes
situacbes que podem ser enumeradas como produto de um planejamento de Marketing
Interno  bem implementado passam pelo gerenciamento de relacionamentos,
diferenciacdo competitiva, qualidade superior de servico e maior aceitacdo e empenho
dos colaboradores na implementacdo de estratégias tracadas. O programa de
Marketing Interno deve ser tragcado e executado de acordo com o0 programa de
Marketing para os clientes externos, fazendo um paralelo entre eles (HOOLEY et al,
2001).

Uma politica de Marketing Interno bem elaborada e implementada oferece aos
colaboradores a possibilidade de visualizar no trabalho uma maneira de auto-
realizacdo, reconhecimento e liberdade. Sppiler et al (2004, p. 98) explicam que esse
trabalno no ambiente interno € importante pois é na Empresa que as pessoas passam a
maior parte do seu tempo e vivenciam a maioria das interagdes pessoais, privando-se,
muitas vezes, da companhia da familia e dos amigos. Portanto, o lider deve oferecer ao
colaborador as ferramentas necessérias para o desempenho das tarefas para que ele
possa estar bem preparado afim de atender as demandas dos clientes. Sentir-se parte
integrante da Empresa sugere ao colaborador que quanto mais envolvido ele estiver

com o projeto, mais satisfacido e recompensas ele pode ganhar.

2.3 Vantagens Competitivas

O planejamento e a implantagdo do Marketing Interno sdo fundamentais para a
disseminacdo de informacfes e para a comunicacdo na Instituicdo. Além disso, o
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Marketing Interno ajuda na construcdo da cultura organizacional da Empresa. A partir
das informacdes recebidas dos lideres, os colaboradores podem se sentir
comprometidos com a Instituicdo e vao colaborar para que ela cresca. Com as acdes
certas € possivel conscientizar o publico interno de que eles podem crescer junto com a
Empresa.

A cultura de uma organizacdo pode leva-la ao sucesso ou ao fracasso,
pois muitas decisbes de uma empresa s&o tomadas com base nas
normas, valores e comportamentos que definem a identidade de uma
organizagdo, ou seja, a sua cultura. Os profissionais precisam se sentir
fazendo parte, precisam estar informados, encontrar espago para
mostrar suas idéias, motivados para crescer. SO se sentindo parte da
cultura organizacional é que os profissionais conseguirdo ‘vestir a
camisa’ da empresa (PELEGRINI, acesso em 15 set. 2006)

Sdo varias as situagcbes em que se pode usar o Marketing Interno como
estratégia competitiva para a Instituicdo. Pode-se pensar nas situacdes em que o
desempenho profissional ndo € satisfatorio, nas reclamacfes dos clientes quanto ao
atendimento e comportamento dos colaboradores, nas mudancas das exigéncias do
mercado e dos consumidores, para treinamentos em atividades que exijam novas
habilidades e postura. Enfim, o Marketing Interno pode ajudar a estreitar o
relacionamento entre empresa e colaborador e, assim, conseguir melhores resultados
na producédo e imagem da Empresa. Um bom gerente € aquele que da subsidios para o
melhor aproveitamento do funcionario na Empresa (HOOLEY et al, 2001).

Para Las Casas (1999, p.117) a implementacdo de um plano de Marketing
Interno exige a segmentacao dos diversos publicos que estdo inseridos na empresa:

Importante observar que os empregados de uma empresa formam
publicos diferenciados passiveis de segmentagcdo. Estes diversos
publicos devem ser identificados para que se possa posteriormente
fazer uma comunicagdo dirigida, que ‘fale’ especificamente com
determinado publico-alvo

O Marketing Interno possui a vantagem de oferecer um ambiente interno
motivador, que atrai e mantém talentos na Empresa. Para Spiller at el (2004, p. 94), o
cliente esta interessado em outros servigos além da propria comercializagéo do servico.

O atendimento e a solugcédo dos seus problemas sdo avaliados criteriosamente pelos
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consumidores. O colaborador deve estar preparado para assumir tais responsabilidades
e demais etapas do processo que sao delegadas a ele.
A partir dessa visao de diversas situagbes em que o Marketing Interno pode ser

utilizado, é possivel dividi-lo em trés niveis de planejamento.

2.3.1 Marketing Interno e Qualidade do Servigo

Para Las Casas (1999, p.21), a qualidade do servico € um conjunto de atos,

acOes e desempenho que depende de alguns fatores:

A qualidade total em servicos engloba, além dos clientes externos, todos
0Ss que com ela interagem, ou seja, funcionarios e administradores. A
razdo disso é que os servicos, sendo atos, desempenho e acdo,
pressupdem que cada pessoa préxima ao individuo € considerada um
cliente. Em decorréncia, uma empresa deve satisfazer necessidades,
resolver problemas e fornecer beneficios a todos que com ela
interagem, e isto significa considerar clientes, proprietarios, como
também todas as demais entidades de um mercado (CASAS, 1999,
p.21).

Para identificar o ponto de partida e o caminho que o Marketing Interno deve
seguir é preciso, primeiramente, realizar um diagnostico do mercado interno. A area
mais afetada nesse tipo de marketing, que visa 0 aumento na qualidade do servico e
producéo, é geralmente a operacional. Ao diagnosticar as necessidades das areas que
possuem contato direto com a producdo e com os clientes, é preciso voltar o foco do
planejamento para esses colaboradores. Geralmente eles séo o elo de ligacdo entre o
cliente e a empresa, 0 que nos leva a conclusao de que devem estar bem informados e
agir como parte integrante e ativa da Empresa (HOOLEY et al, 2001).

Os clientes comparam a expectativa sobre a qualidade do servico e o que
recebem de fato durante a etapa do pés-compra. O desempenho de servicos que
surpreendem o consumidor por ficar acima do esperado € visto como de qualidade
superior. Lovelock (2001, p.108) estabelece dimensdes que sado utilizadas como base
pelos clientes para avaliagdo da qualidade da prestacdo de servigos, a confianca na
empresa em fornecer de maneira adequada e no tempo estabelecido; os parametros

tangiveis como as instalagBes, ambiente fisico e equipamentos; a sensibilidade dos
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funcionarios, seguranca das informacdes que eles transmitem, a competéncia e o
atendimento personalizado.

Nessa etapa o lider é de suma importancia para que a implantacao das acfes de
Marketing Interno sejam bem sucedidas. E o chefe do setor que ira conduzir as
orientagbes organizacionais e buscar, junto aos colaboradores, a melhor forma de
otimizar a prestacdo de servico. O lider deve possuir uma grande habilidade de
comunicacgao. Para que ele tenha uma boa relacdo com os colaboradores, deve utilizar
a comunicagdo para quebrar as barreiras existentes, respeitar os funcionarios com
simpatia e confianga.

Megginson et al (1998, p. 397) afirmam que a producéo e a qualidade do servico
dependem nédo s6 da capacidade do colaborador, que possui a escolha de atuar com
eficdcia ou ndo no desempenho de suas atribuicdes. A motivagdo vem a ser uma
grande aliada nessa etapa. O real desempenho de um funcionario sé é visualizado de

acordo com o nivel de motivagdo em que ele se encontra.

A motivacdo é a melhor fonte potencial de produtividade. Assim, as
capacidades dos empregados serdo usadas com mais eficacia, o que
por sua vez deve levar a uma melhor satisfagdo no trabalho, assim
como a maior produtividade (MEGGISON et al, 1998, p. 349).

Para Robbins (2002, p. 314), o lider deve colaborar para que os funcionarios
alcancem suas metas, fornecendo orientacdo e suporte para assegurar que essas

metas sejam compativeis com os objetivos e cultura da Instituicao.

2.3.2 Marketing Interno e Comunicagéao Interna

Segundo Holley et al (2001), a Comunicacéo Interna é o aspecto mais tangivel
do programa de Marketing Interno. E através dela que a persuaséo é utilizada também
com o publico interno. E fazer propaganda da empresa para a empresa. Nos Estados
Unidos uma empresa de hotelaria utilizou o mesmo conceito para os dois
planejamentos de campanha: interno e externo. Ao mesmo tempo eles diziam aos

clientes e aos colaboradores: “Obrigado por ficar com a gente”.
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Comunicagdao é o processo de transferir significado de uma pessoa para
outra na forma de idéias ou informag&o. Usa a cadeia de compreenséo
que liga os membros de varias unidades de uma organizacdo em niveis
e areas diferentes (MEGGINSON, 1998, p:321).

Onde nao existe Comunicacdo predomina o boato e a insatisfagdo. Ela é um
processo que envolve troca de informagcfes. A comunicacdo € informagcdo com
feedback. A maior parte das empresas informa, mas nédo se comunica. O simples fato
de informar ndo garante a comunicacdo. Uma boa comunicagédo requer que quando
alguém esteja falando, o outro seja capaz de ouvir. O lider deve se revelar disposto a
entender, considerar e decidir o que fazer a partir de um relato de seu colaborador
(BEKIN, 2005).

A Comunicacéo Interna tem o papel de construir elementos de entendimento e
comprometimento dos colaboradores dentro da empresa. E planejamento em conjunto
de acbes centralizadas no publico interno e que tém como objetivo mostrar aos
colaboradores a importancia do fortalecimento das relagdes internas da empresa com a
funcdo de integrar a nogéo de cliente e fornecedor interno, fazendo com que todos os
funcionarios tenham uma visdo compartilhada sobre o neg6cio da empresa, incluindo
itens como gestdo, metas, resultados, produtos, servicos e mercados nos quais atua. O
gue propicia melhorias tanto na qualidade dos produtos, na produtividade pessoal, na
gualidade de vida e no trabalho. Tem a finalidade de promover os seus produtos ou
servigcos para seus clientes internos, ou seja, para seus funcionarios, tornando-os em
grandes aliados.

As pessoas devem ser atraidas, motivadas, desenvolvidas e retidas,
principalmente pelo lado emocional (o famoso ‘vestir a camisa’), mas
para tanto a empresa precisa oferecer uma ‘causa’ a ser defendida, um
conjunto de valores em que o funcionario acredita e com o qual se
identifica (SPILLER et al, 2004, p. 106)

2.3.3 Marketing Interno e Gerenciamento da Inovacéao

A mudanca no ambiente organizacional € uma constante no cotidiano das
Empresas. Conhecer o ambiente em que a Instituicdo esta inserida e estar atento as
mudancas é essencial para que seja realizada uma boa administracdo. Os fatores

externos e internos influem diretamente na administragdo e na lideranca das
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Instituicbes. As mudancas no ambiente externo que, geralmente, sdo as que mais
impactam na mudanca organizacional sdo, também, as que possuem menor controle
pela Empresa (MEGGINSON, 1998).

Inovar ndo é, necessariamente, adotar tecnologias novas. Inovar é se
adaptar continuamente ao mercado, produzindo um produto (bem ou
servigo), em condi¢cdes de qualidade, custo e atendimento que supere
0s concorrentes na preferéncia das pessoas. No entanto, o
aparecimento de novas tecnologias pode provocar inovagdes em cadeia.
E este, por exemplo, 0 caso da Internet e as vérias possibilidades que
sdo abertas ao comércio entre empresas e entre estas e seus clientes.
(...) Mudar é muito dificil e a presenga de um lider é da mais alta
importancia para que isto possa acontecer. O lider d4 aquelas pessoas
resistentes a seguranca necesséaria no dificil processo de mudanca
(CAMPQOS, acesso em 2006).

7

A idéia € utlizar o Marketing Interno para disseminacdo das inovacdes
tecnoldgicas e estruturais. Os processos de mudancas precisam, para se sustentar, de
uma mudanca na forma de pensar. E preciso compreender o porque de cada mudanca
e catalisar o que for importante para a Instituicdo. O foco do processo de adequacéo as
mudang¢as no ambito organizacional deve estar voltado mais para a aprendizagem do
que para a mudanca em si. E comum as atengdes estarem voltadas apenas para as
mudancas.

(...) é como tentar fazer uma planta crescer, em vez de abordar as
restricbes que a impedem de crescer. Consequentemente, suas
iniciativas estdo, desde o inicio, fadadas a atingir menos que seu
potencial — até que a constru¢do da capacidade de aprender se torne
parte da estratégia de mudanca (SENGE et al, 1999, p. 20).

Segundo Las Casas (1999, p. 125) o treinamento deve acontecer tanto para 0s
novos colaboradores como para os antigos. Os que ja estdo a mais tempo na Instituicao
devem acompanhar as mudangas existentes no mercado e receber as novas
orientacdes da Empresa quanto as mudancas.

O treinamento deve ser percebido como um momento de envolvimento do
funcionario, para valorizd-lo como pessoa e comprometé-lo com 0s objetivos da
empresa, com seus valores e planos. Os funcionarios devem entender que o
treinamento € o caminho para sua ascensao profissional rumo a um espago que se
abre na organizacdo, e a empresa cabe conscientizd-los e integra-los ao processo de

participacdo em treinamento. A maneira mais correta e proveitosa de ver o treinamento
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€ como um processo. Surge, entdo, a importancia da reciclagem que amplia as
qualificacbes e as aptidées dos colaboradores. O treinamento € uma oportunidade para

incluir aspectos de atitude, de valorizacao do funcionario (BEKIN, 2005).

2.4 Avaliagao, reconhecimento e recompensa

A avaliacdo é indispenséavel para que haja um retorno das acfes estabelecidas.
Las Casas (1999, p. 131) defende a avaliagdo nos aspectos de reacéo, conhecimento,
transferéncia e resultados. Sendo a analise de reacdo a que determina o nivel de
satisfagdo dos colaboradores, entretanto, ndo avalia as mudancas comportamentais
como um todo. A avaliagdo do conhecimento que tange a analise do conteudo e nivel
de informacao absorvida. Por fim, a anélise dos resultados e transferéncia que avalia o
nivel de evolucéo e multiplicagdo do conhecimento orientado.

A recompensa financeira ndo € o Unico beneficio que gera incentivo para os
colaboradores. O tratamento justo, o respeito, o reconhecimento, a estabilidade, a
realizacdo pessoal, o orgulho da empresa e o status que ela proporciona no mercado
sdo fatores que trazem compensacdo para o funcionario. Também é importante
desenvolver beneficios que se enquadrem nas necessidades do colaborador. Viagens e
cursos de extensao interessam mais a um nicho jovem e que ainda ndo possui familia
do que auxilio escola. No ambito das recompensas, o caminho € proceder com o cliente
interno a mesma linha adotada para o cliente externo: a customizacédo dos beneficios
(SPPILER et al, 2004, p.110).

Para Minamide (acesso em set. 2006):

Alternativas Criativas: s&o maneiras de remuneragdo que promovem um
vinculo imediato entre o fato gerador e o reconhecimento. O
reconhecimento, feed-back e orientagdo sdo muito importantes, pois
existe uma relagdo muito grande entre a motivagdo, recompensa e
desempenho. Existem quatro tipo de reconhecimento: social
(agradecimento publico, cartas de reconhecimento, jantares de
comemoracado e outros), simbdlico (passagens de avido, convites para
teatro, etc), relacionado ao trabalho (promocéo, participacdo em projetos
especiais, etc) e financeiro (bbnus, acfes da empresa, prémios
especiais e outros).
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O objetivo de qualquer Organizacdo € desenvolver 0os negdcios para obter
resultados positivos. O ideal € conciliar relacionamento externo e interno. E importante
ressaltar que nédo se faz Marketing Interno de uma forma rapida. E preciso um plano de
implementacdo adequado a realidade de cada Organizacdo. Desta forma os

colaboradores poderdo gerar maiores e melhores resultados para a empresa.
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3. METODOLOGIA

Para a elaboracdo deste trabalho académico foram utilizados a Pesquisa
Bibliografica e o Método Hipotético-Dedutivo.

Popper (apud Lakatos, 1991), afirma que o Método Hipotético-Dedutivo passa
pelo processo de problematizacdo, proposicéo e teste de falseamento. O problema é
gerado a partir do conflito entre as expectativas e a teoria. As hipoteses sdo propostas
a partir da deducédo de conseqiiéncias que sao passiveis de testes. A experimentacao e
a observacao validam ou ndo as proposigoes.

Para a problematizacdo do tema, foram realizados estudos bibliograficos. O
desenvolvimento do assunto se deu a partir dos conceitos abordados por diversos
autores. A teoria subsidiou a observacdo e a andlise das acfGes implementadas na
pratica.

Acerca da observacdo e analise dos dados selecionados, Mattar (1999, p.85)
afirma que:

Para a utilizacdo em pesquisa exploratérias, a observacao devera ser
informal e dirigida, pois devera estar centrada unicamente em observar
objetos, comportamentos e fatos de interesse para o problema em
estudo, mesmo que obtidos informalmente.

A amostra por conveniéncia é escolhida por estar disponivel para o pesquisador
no momento da pesquisa e de maneira acessivel (Mattar, 1999, p.271). Para a
realizacdo dessa pesquisa foram selecionadas duas Empresas das 150 eleitas em 2006
como as melhores para se trabalhar. O Laborat6rio Sabin e a Fras-le foram escolhidas
por disponibilizarem na Internet maior nimero de informacgdes sobre 0s seus programas

de Marketing Interno e os resultados obtidos.
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4. O FOCO NO CLIENTE INTERNO

O planejamento e a implementacdo de acbes de Marketing voltadas para o
cliente externo sdo o principal foco das Organizagfes. Atrair a atencédo do cliente e
provocar o desejo de consumo do produto ou servico é fundamental para a
sobrevivéncia de uma Instituicdo. Mas, para que uma Empresa seja completa, ela deve
conquistar, também, o seu cliente interno. Tornar os colaboradores em parceiros
institucionais e envolve-los cada vez mais nos processos da Empresa. Ai surge a
necessidade da implantacdo do Marketing Interno.

O Marketing Interno vem sendo utilizado pelas OrganizacOes para estreitar a
relagdo entre Instituicdo e Colaborador. A utilizagdo da forgca humana existente nas
Empresas como aliada na disseminacdo de informacdes e da boa imagem da
Organizacdo tem sido bastante produtiva para os lideres institucionais. Na prética,
aprendizado e desenvolvimento tém mais a ver com estimulo & inovagdo e autonomia
para lidar com os desafios diarios. Essa oportunidade se da, por exemplo, quando uma
nova tecnologia € implantada, os produtos da empresa séo alterados ou ocorre uma
mudanca organizacional relevante.

Suprir as necessidades do cliente interno gera satisfacdo nos colaboradores e
melhora o clima organizacional. Clientes Internos satisfeitos com o as condi¢des de
trabalho e beneficios que recebem, disseminam a idéia de que a Empresa onde
trabalham é a melhor e fardo de tudo para manter esse patamar elevado. O comentario
sobre a Instituicdo com os familiares e amigos dos colaboradores acaba criando um
ciclo de propagacao da imagem institucional da empresa que se preocupa com a
valorizacdo dos seus funcionarios. E propaganda de imagem imensuravel, que passa

de pessoa para pessoa.

4.1 Reconhecimento Nacional

A revista Exame (acesso em 09 de out. 2006) elege, ha alguns anos, as 150

melhores Empresas para se trabalhar no Brasil. Essas organizagdes investem muito em

PDF created with pdfFactory trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

23

pessoal e ja perceberam os resultados positivos que tais a¢des, que priorizam o cliente
interno, trazem para a Instituicao.

A publicacdo afirma que o tempo em que o funcionario se preocupava apenas
com o salario sendo pago em dia, passou. O mundo mudou e a relagdo do funcionario
com a empresa também. Para a maioria dos funcionarios das 150 melhores, o que
torna a empresa um lugar bom para trabalhar &, principalmente, a identificagdo com os
valores e com a estratégia de negdcios seguidos pela Organizacdo. Concordar com 0s
objetivos da empresa, sentir-se participante das decisdes e ter orgulho de trabalhar l&
pode pesar mais na satisfacdo do que um bom salario.

A partir de informacgdes presentes na publicagdo e em alguns sites das Empresas
eleitas, pode-se comparar as agcdes de Marketing Interno desenvolvidas por cada uma.
A observacdo e analise das informagBes nos levam a diversos tipos de acdes para
variados tipos de publico interno. S&o viagens, cursos de extensdo, possibilidade de
promog&o e construcdo de carreira para atrair, capacitar e motivar os mais jovens. Ja os
que possuem familia recebem beneficios na area de saude e lazer nos finais de
semana. Além de todos os programas que visam a melhoria das condi¢des de trabalho
e seguranga.

Para exemplificar tais fatos, foram escolhidas duas Instituicbes que foram
premiadas pela Exame. Uma delas de atuagédo no Distrito Federal e a outra de cunho

nacional.

4.1.1 O melhor resultado - Sabin

Nascido no Distrito Federal, o Laboratério Sabin comec¢ou sua trajetoria em 1984.
Hoje a Empresa conta com 37 Unidades de trabalho em varios pontos da cidade e 500
colaboradores. Uma das premissas do Sabin sempre foi a de atender aos clientes com
conforto e qualidade. Visdo que embasou a mudanca da sede do Laboratorio para um
Shopping da cidade, oferecendo melhor acesso para os clientes e um ambiente de
trabalho mais agradavel para os colaboradores. A constante preocupagdo com a
qualidade no atendimento fomentou a idéia e hoje ja existe uma Unidade especializada

no atendimento de idosos, gestantes e pessoas portadoras de deficiéncia.
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Desde a sua inauguracdo, o Sabin vem acompanhando as mudancas
tecnolégicas e gestoras do mercado. Sendo assim, a Instituicdo se destaca pela
agilidade e competéncia na realizacdo de suas tarefas, tanto para o cliente externo
como para o interno.

Segundo o site do préprio Sabin (acesso em 07 de out. 2006), a equipe de
trabalho do Laboratoério se enquadra perfeitamente com a missédo e visdo da empresa,
gerando assim, resultados positivos na satisfacdo do cliente. Afirmativa essa que €
atestada por uma das prioridades do Laboratério, a capacitacdo continuada. N&o
esquecendo do incentivo Institucional para a participacdo dos seus colaboradores em
cursos de graduacédo e pos-graduacao.

De acordo com o Laboratoério, além da insercéo dos funcionarios no Programa de
Participacdo de Resultados que motiva o alcance de metas, 0s beneficios oferecidos
para os colaboradores incentivam e auxiliam o crescimento profissional e pessoal de
cada um deles. Os investimentos nos recursos humanos da empresas propiciam
beneficios ndo sé para os profissionais como também para suas familias. Alguns dos
beneficios oferecidos sé&o:

Assisténcia Médica e Odontoldgica;

Exames Laboratoriais para Pai, Mae, Filhos e Conjuge;
Empréstimos para aquisicdo de automdveis e casa propria;
Seguro de Vida;

Prémio Melhor Idéia;

Inclusao Digital;

Outros (Anexo 1).

O reconhecimento do esfor¢o individual e coletivo das equipes de trabalho é
fundamental para que haja motivacdo e expectativas de crescimento mutuo do
profissional e da Organizacdo. Além de oferecer cobertura médica individual e familiar,
existem varios outros programas que incluem incentivo motivacional e financeiro para
gue os colaboradores aprofundem os estudos e consigam chegar a patamares mais
altos dentro da Empresa.
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A preocupacgdo passa ndo s6 pelo lado do conhecimento cientifico. Diversas
acOes sdo realizadas a fim de garantir o bem estar fisico e mental dos colaboradores.
S&o varios os programas destinados a seguranca e saude.

SESMT - Servico de Seguranca e Medicina do Trabalho com o objetivo
de coordenar todas as a¢des de saude ocupacional;

Criacdo de estatistica de salude e seguranca para levantar, monitorar
indicadores de acidentes para implementar medidas preventivas, reducao
de dano e avaliagdo de medidas tomadas;

Controle e monitoramento de acidentes e atendimento conforme critérios,
gravidade e tipo;

Treinamentos de salde e seguranca quanto a normas, codigos e
requisitos regulatérios relacionados, que séo respeitados e mantidos;
Implantacdo de Mapas de risco e Sinalizagdo de Seguranca para
conhecimento de colaboradores, clientes e visitantes do Laboratorio;
Cursos periodicos de Primeiros Socorros com participacdo da CIPA —
Comisséao Interna de Prevencgéo de Acidentes;

Incentivo ao Esporte, patrocinando e motivando os colaboradores a
participar de competicdes e campeonatos.

Outros programas séo oferecidos (Anexo 2).

A dedicacédo da equipe do Sabin em oferecer as melhores condi¢des de trabalho,
um ambiente organizacional agradavel e estimulante, uma equipe coesa, bem
informada e que preza pelo respeito entre as pessoas faz com que os colaboradores
acreditem na Empresa e queiram crescer com ela.

O Laboratério Sabin tem uma equipe de colaboradores arrojada,
qualificada que confere eficiéncia, qualidade, dinamismo e credibilidade
na sua area de atuacao, viabilizando o cumprimento de sua missao,
execucdo da visdo e imprimir seus valores em produtos, servi¢os, acoes
e participagdo do Sabin na vida do Distrito Federal
(www.sabinonline.com.br , acesso em 07 de out. 2006).

Todo esse processo interno transforma a produtividade e a qualidade da
prestacdo de servigcos em diferenciais para o Laboratério, ndo esquecendo da imagem

positiva e incentivadora que é repassada para o publico externo. A exploracdo nos
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meios de comunicacdo dos prémios recebidos e dos discursos positivos dos
colaboradores é uma das estratégias para o ganho de imagem e credibilidade pelo
Sabin.

4.1.2 A Engrenagem Principal — Fras-le

A Fras-le foi fundada em 1954 e tem como atividade a producao de materiais de
friccdo. Seu negocio, Seguranca no Controle de Movimentos, faz dela a maior empresa
da América Latina e uma das lideres mundiais. Todos o0s seus produtos s&o
desenvolvidos a partir de estudos realizados em centro de pesquisas proprio que atua
junto aos clientes, atendendo os mais exigentes padrdes de qualidade. Possui fabrica
no Rio Grande do Sul, centros de distribuicdo nos Estados Unidos e Argentina e
escritérios comerciais no Chile, México, Alemanha, Emirados Arabes, Africa do Sul e
China. A empresa mantém uma estruturada equipe para atender aos clientes nos mais
de 70 paises onde atua.

Em seu site (acesso em 07 de out. de 2006), a Fras-le afirma que a valorizacéo e
0 respeito aos seus colaboradores tem sido o ponto crucial e diferencial para o sucesso
da Empresa. Além da Responsabilidade Social, a Instituicdo atua de maneira
continuada nos programas de Valorizacdo e Gestdo por Competéncias. A Empresa
assume, também, a responsabilidade pelo futuro dos colaboradores. Os programas
possibilitam o crescimento pessoal e profissional dos funcionarios. A premissa deste
Programa é pensar em Colaborador e Empresa, juntos, abrindo novos caminhos.

Em decorréncia do Programa de Valorizagdo e Gestdo por Competéncias, 0
AVPC - Aqui Vocé Pode Crescer — visa 0 crescimento profissional dentro da Empresa,
através do aproveitamento interno. As promoc¢des sdo executadas de acordo com o
avanco profissional e cientifico dos colaboradores, o que motiva ainda mais 0 empenho
dos profissionais na execucao de suas tarefas.

A Fras-le também conta com uma gama de beneficios que sdo estendidos aos
colaboradores e que propiciam melhor qualidade na execucdo dos servicos e,

consequentemente, maior produtividade. Fazem parte dessas a¢des de beneficios:
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Servigos Oferecidos Internamente:
Atendimento Médico e Odontoldgico;
Alimentacéo balanceada, elaborada por Nutricionistas;

Transporte.

Servigos Oferecidos Externamente:
Plano de Saude, incluindo familiares;
Assessoria Juridica;
Clube Recreativo Fras-le;
Previdéncia Privada e Seguro de Vida;
Educacéo;

Outros (Anexo 3).

Além dos beneficios pessoais e profissionais oferecidos, a Fras-le também se
preocupa com a seguranca e a saude dos colaboradores. Estéo instituidos na Empresa
diversos programas preocupados com o reconhecimento, a prevenc¢ao, o cuidado com
0s acidentes de trabalho. O SESMT - Servico Especializado em Engenharia de
Seguranga e Medicina do Trabalho — é responsavel pelo andamento e manutencado de
programas que contemplam a seguranca e saude ocupacional dos funcionarios,
embasados na Politca de Higiene, Seguranca e Medicina do Trabalho.
Especificamente os programas cuidam das seguintes atividades:

PCMSO - Programa de Controle Médico e Saude Ocupacional — Atua na
prevencdo, rastreamento e diagnostico precoce dos maleficios a saude
relacionados ao trabalho;

PPA — Programa de Prevencdo de Acidentes — Atua, preventivamente, na
eliminacdo ou minimizacg&o de riscos de acidentes nos postos de trabalho.
Desenvolve campanhas de ordem técnica e administrativa;

POT — Programa de Orientacdo e Treinamento — Atua na conscientizacao
do colaborador em relagdo a higiene, seguranca e medicina do trabalho
através de treinamentos tedricos e praticos;

Outros programas séo oferecidos (Anexo 4).
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A Fras-le afirma que a imagem respeitada em todos os mercados onde opera € o
reflexo da empresa-cidada onde o lucro tem, necessariamente, que ser consequéncia
legitima do esforgo coletivo e da responsabilidade individual. Com ousadia e respeito a
Empresa consegue se manter a frente do seu tempo, embasada nas constantes
evolucdes tecnoldgicas e avangos no respeito as condicdes de trabalho. Em seu site, a
Empresa resume em uma frase a politica adotada pela Instituicéo:

Para quem tem como negécio a seguranca no controle de movimentos,
meio ambiente e tecnologia s&o aliados fundamentais no processo que,
em toda a cadeia produtiva, envolve nosso principal insumo: gente!

O respeito e o profissionalismo dedicado aos funcionarios da Empresa se traduz
no clima organizacional, no reconhecimento individual, na produtividade e qualidade do
servigo. Proporcionar melhorias para a qualidade de vida tanto dentro como fora da
Instituicdo. Os projetos alavancados pela Fras-le desenvolvem as competéncias
individuais dos colaboradores e instigam a vontade de cada um deles permanecer na
Instituicdo. O que é vantajoso para as duas partes, a Empresa ganha com a
manutencéo da Equipe de trabalho bem estruturada e coesa e o colaborador ganha na

sua vida profissional e pessoa.

4.2 O Marketing Interno: Produzindo com Qualidade e Melhorando a Imagem

Com os dois exemplos citados no ganho de imagem e melhora na cultura
organizacional das Empresas. Em seus sites, as duas disponibilizam informacdes sobre
0S prémios recebidos por serem Empresas que cuidam do patriménio humano de suas
Instituicbes. A boa imagem e os resultados positivos de suas agbes sdo veiculados
pelos meios de comunicacao e obtém grande repercussdo no mercado e na sociedade.

Quanto ao retorno dos colaboradores acerca da qualidade e produgdo, as
empresas consideram o resultado satisfatorio . A mudanga no clima organizacional
torna prazeroso cada dia de trabalho, gerando retorno produtivo, qualificado e

colaboradores que séo parceiros da Organizagao.
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5. CONCLUSAO

A analise do embasamento tedrico nos remete ao questionamento dos
resultados praticos e mensuraveis da aplicacdo do Marketing Interno nas Instituicdes.
Os autores fazem explanacdes quanto aos motivos e maneiras de se realizar acoes
voltadas para o cliente interno, mas ndo nos colocam na competitividade do mercado
atual. Alguns dos temas abordados na bibliografia falam de motivagéo, treinamento,
beneficios, comunicacéo e diversos outros aspectos que podem ser trabalhados pelas
acOes de Marketing Interno a fim de gerar resultados positivos para as Organizacdes.
Esses resultados positivos podem ser nomeados como maior produtividade, melhor
gualidade de servico, melhor clima organizacional, maior motivacdo, crescimento
intelectual e repercussao positiva da imagem Institucional.

Os aspectos relacionados a qualidade do servigo, comunicagcdo interna e
gerenciamento da inovacdo sdo embasados na premissa de que o colaborador precisa
de subsidios basicos para exercer suas tarefas. Consequentemente, quanto melhores
as condicdes de trabalho, maior satisfacdo e desempenho dos membros da
Organizacéo.

As duas Empresas apresentadas nesse trabalho exemplificam a pratica do
Marketing Interno, seus acertos e resultados. Mas deixam claro a continua busca pela
melhoria. A Organizagdes, mesmo tendo recebido notas favoraveis na pesquisa da
Exame, ainda tém muito para fazer. Implementar um projeto de Marketing Interno
requer tempo e planejamento. Modificar a cultura organizacional e a maneira dos
colaboradores agirem em funcdo da InstituicAio é um processo, ndo ocorre
instantaneamente.

O Laboratério Sabin aposta no sucesso da Empresa com o investimento nos
clientes internos para a satisfacdo dos clientes externos. Os resultados das acgles
implementadas séo visiveis, de acordo com a Empresa, na produtividade, na qualidade
da prestacdo do servico e no bom relacionamento entre as pessoas no ambiente
organizacional. A publicidade veiculada pelo Sabin explora essas caracteristicas e
apodia-se, também, na boa imagem que é descrita com o prémio de Melhor Empresa
para Trabalhar analisado e oferecido anualmente pela Revista Exame.
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Ja a Empresa Fras-le descobriu o valor do patriménio humano que possui em
suas dependéncias e, desde entdo, vem planejando e executando projetos que
beneficiam os colaboradores e ajudam no crescimento pessoal e profissional de cada
um. O que acarreta o crescimento da Instituicdo também. Ao envolver as familias dos
funcionarios nos projetos oferecidos, a Organizacao constituiu um clima organizacional
familiar e de respeito mutuo. Os programas de prevenc¢do e atendimento aos acidentes
de trabalho sdo de grande importédncia no negécio em que ela atua. E dao maior
credibilidade ao trabalho realizado pelos funcionérios, além de oferecer seguranca e
prevencao de riscos a saude.

A implantacdo do Marketing Interno gerou resultados positivos nas duas
Empresas apresentadas. Elas afirmam ter colaboradores mais felizes, satisfeitos com o
ambiente de trabalho, mais envolvidos com a Organizacdo e mais produtivos. Resultado
satisfatério esse que € comprovado pela pesquisa realizada pela Revista Exame para a
escolha das 150 Melhores Empresas para Trabalhar no Brasil. A pesquisa € realizada
com os funciondrios e eles avaliam os programas oferecidos pela Empresa, o
comprometimento dela com o colaborador, o respeito, a contribuicdo para a carreira
profissional, além de outros fatores.

A publicacdo da Organizacdo nessa premiacao ja é, em si, publicidade gerada
pelo Marketing Interno. E atingir os clientes externos com as acées implementadas para
0 publico interno. As Empresas utilizam essa premiacdo como forma de melhorar a
imagem Institucional e divulgar os servigos e produtos oferecidos por elas. Mas nédo é
apenas o reconhecimento da Exame que traz beneficios para a Imagem da Empresa.
Os proprios colaboradores séo fonte de disseminacao de informagdes para as outras
pessoas. Funcionérios satisfeitos produzem informacgdes positivas a respeito do local
onde trabalham.

Além de todos esses beneficios para a Instituicdo, a Empresa ganha muito em
sua equipe. Ser reconhecida como um bom lugar para trabalhar atrai para a
Organizagdo um grande numero de bons profissionais com boas idéias. A gama de
opcOes para a escolha dos novos colaboradores cresce e a qualidade profissional dos

candidatos aumenta.
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O investimento continuo em ac¢des que beneficiam os funcionarios, como a
capacitacao para o desenvolvimento de tarefas, o cuidado com a integridade fisica e
psicologica de cada um, o apoio ao crescimento profissional e qualquer outro beneficio
oferecido pelas Empresas para os seus colaboradores geram retorno tanto na area de
producdo como na imagem da Instituicdo. Colaboradores satisfeitos com as condi¢des
de trabalho geram maior produtividade e melhor qualidade nos processos de produgao
e servicos. A¢des que constituem, também, uma parcela importante do reconhecimento
Institucional. S&o diversas as maneiras de explorar as acdes internas no planejamento
da Comunicacdo Externa. Cabe as Empresas entender e aplicar essas agdes. A

imagem de uma Instituicdo comeca a ser difundida do ambiente interno para o externo.
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Anexo 1

Laboratério Sabin
Beneficios:
Assisténcia Médica e Odontoldgica;
Auxilio Funeral,
Cartéo de Crédito Valecard,;
Exames Laboratoriais para Pai, Mae, Filhos e Conjuge;
Auxilio Natalidade;
Empréstimos para aquisicdo de automdéveis e casa propria;
Auxilio Casamento;
Bonificacdo de Natal;
Seguro de Vida;
Prémio Melhor Idéia;
Nutricionista,;
Massagem Terapéutica;
Bolsa de Estudos e Curso de Inglés;
Auxilio Baba;
Auxilio Esporte e Academia de Ginastica;
Kit Escola;
Premiac&o por Tempo de Servico;
Inclusao Digital;
Flexibilidade de Horario (Mestrado e Doutorado);

Auxilio Uniforme Branco para o pessoal do Processo.
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Anexo 2

Laboratério Sabin

Programas:
SESMT — Servigo de Seguranca e Medicina do Trabalho com o objetivo
de coordenar todas as a¢des de saude ocupacional;
PCMSO - Programa de Controle Médico e Saude Ocupacional que tem o
objetivo de monitorar a periodicidade e execucdo dos exames meédicos
admissionais, periédicos, retorno ao trabalho, mudanca de funcao,
demissionais e acdes prevencionistas;
PPRA — Programa de Prevengdo de Riscos Ambientais, destinado a
antecipagdao, reconhecimento, avaliagdo e controle da ocorréncia de riscos
ambientais existentes ou que venham a existir no ambiente de trabalho,
considerando o meio ambiente e 0s Seus recursos naturais;
Criacdo de estatistica de salude e seguranca para levantar, monitorar
indicadores de acidentes para implementar medidas preventivas, reducdo
de dano e avaliagdo de medidas tomadas;
Prevencdo de combate a incéndios com a aquisicdo e instalacdo de
equipamentos de combate a incéndios, criacdo de uma equipe de
atendimento local (atendimento a acidentes e sinistros), treinamentos de
segurancga, mapa de extintores para monitoramento e interacdo com a
brigada de incéndio local
Controle e monitoramento de acidentes e atendimento conforme critérios,
gravidade e tipo;
Treinamentos de salde e seguranca quanto a normas, codigos e
requisitos regulatérios relacionados, que séo respeitados e mantidos;
Planejamento, aquisicdo, distribuicdo, treinamento de uso e
substituicdo/troca de EPI — Equipamento de Protecéo Individual,
Aquisicdo, treinamento de uso e manutencédo de EPC — Equipamento de

Protecao Coletiva,;
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Planejamento e execugéo do programa de conservacgao auditiva PCA para
colaboradores expostos;

Implantacdo de Mapas de risco e Sinalizagdo de Seguranca para
conhecimento de colaboradores, clientes e visitantes do Laboratorio;
Cursos periodicos de Primeiros Socorros com participacdo da CIPA —
Comisséao Interna de Prevencgéo de Acidentes;

Ginastica Laboral;

Incentivo ao Esporte, patrocinando e motivando os colaboradores a
participar de competicdes e campeonatos.
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Anexo 3

A Fras-le
Beneficios
Servigos Oferecidos Internamente:
Atendimento Médico e Odontoldgico;
Alimentacéo balanceada, elaborada por Nutricionistas;
Transporte;

Presente de Casamento e Nascimento.

Servigos Oferecidos Externamente:
Plano de Saude, incluindo familiares;
Convénios com Farmécias, Oticas e Servigos Odontologicos;
Auxilio Creche;
Clube das Maes;
Assessoria Juridica;

Clube Recreativo Fras-le:

(@)

Loja;

Biblioteca;

Sede Campestre;
Locadora;
Academia;
Colbnia de Férias;
Esportes;

Recanto Luar;

O O 0O O o o o o

Salao de Festas;
0 Quiosques.
Previdéncia Privada e Seguro de Vida;

Educacéo.
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Anexo 4
Fras-le

Programas:
PPRA — Programa de Prevencdo de Riscos Ambientais — Atua na
antecipacéao, reconhecimento, prevencao, avaliagdo e controle dos riscos
ambientais (fisicos, quimicos e biolégicos);
PCMSO - Programa de Controle Médico e Saude Ocupacional — Atua na
prevencao, rastreamento e diagnostico precoce dos maleficios a saude
relacionados ao trabalho;
PPA — Programa de Prevencdo de Acidentes — Atua, preventivamente, na
eliminagdo ou minimizagéo de riscos de acidentes nos postos de trabalho.
Desenvolve campanhas de ordem técnica e administrativa;
PERG — Programa de Ergonomia — Atua no estudo e adequacéo do local
de trabalho e atividades desenvolvidas as condicdes humanas do
trabalhador;
POT — Programa de Orientacdo e Treinamento — Atua na conscientizacao
do colaborador em relagdo a higiene, seguranca e medicina do trabalho
através de treinamentos tedricos e praticos;
PCA — Programa de Conservacao Auditiva — Atua na preservacao auditiva
dos colaboradores, indicando e disponibilizando os equipamentos de
prote¢ao necessarios;
PCR — Programa de Conservagdo Respiratéria - Atua na preservacao do
aparelho respiratério dos colaboradores, evitando doencas que possam
ser causadas pelos agentes contaminadores, indicando e disponibilizando

0S equipamentos de prote¢cdo necessarios.
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