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RESUMO

A monografia apresentada tem por finalidade conceituar o Endomarketing e mostrar
sua aplicacdo na empresa estudada, além de apresentar um solido embasamento
tedrico, a fim de nortear o estudo de caso feito no Instituto Embelleze, empresa com
30 meses de exercicio, tendo como principal negécio a prestacdo de servigo na area
da beleza. Com a pesquisa bibliogréfica e o estudo de caso na empresa estudada,
procurou-se responder ao problema: o Endomarketing é fator determinante para o
sucesso de uma organizagdo? Para entender melhor sobre o assunto e sua
aplicabilidade foi necessério levantar os objetivos da pesquisa, que foram:
investigacdo de materiais académicos; analise da satisfagdo dos funcionérios e
verificacdo das possiveis causas da falta de motivagdo. Quanto ao estudo de caso,
os dados foram coletados através de observacao pessoal e questionarios aplicados.

Todo o contexto apresentado proporcionou uma andlise critica sobre a importancia
do endomarketing no sucesso das organizagbes, podendo ser uma importante
ferramenta de gestédo, se bem empregada, no aumento da motivagéo e valorizagéao
do cliente interno. Por fim, sdo apresentadas as conclusdes de relagéo entre a teoria
e pratica sobre a otica do endomarketing.
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1 INTRODUCAO

Em um mundo cada vez mais competitivo, o funcionério deixou de ser apenas
méo-de-obra e passou a ser parte fundamental da empresa, surgindo assim a
necessidade de se criar um marketing voltado para ele.
Assim, as empresas passaram a adotar técnicas gerenciais e motivacionais
para atrair os funcionarios, de maneira que esses adquirissem e acreditassem em
seus produtos e/ou servigos. Dessa forma, estes passaram a ser clientes internos,
sendo tratados com o mesmo respeito que os clientes externos. Essa politica foi
denominada de endomarketing.
O Endomarketing é uma ferramenta muito importante para elevar a motivagédo
dos funcionérios de uma empresa, pois funciondrio satisfeito gera lucro para
empresa. Nota-se, entdo, que a partir do momento que a satisfagdo do funcionario
aumenta, diminui a rotatividade, que com certeza € uma das principais causas da
diminuicdo de vendas.
O Marketing Interno em toda e qualquer empresa, seja ela de pequeno, médio
ou grande porte, é fator fundamental no processo de venda. Por ser algo t&o
importante para se ter uma boa gestao, foi realizado um estudo de caso no Instituto
Embelleze Taguatinga, franquia com 2 anos e 6 meses de mercado, prestadora de
servico no ramo da beleza. Assim, a pesquisa tem o seguinte problema: O
Endomarketing é um fator determinante para o sucesso do Instituto Embelleze?
Logo, o objetivo geral deste trabalho visa apresentar um estudo de
Endomarketing, a partir do estudo de caso no Instituto Embelleze. E dentre os
objetivos especificos, destacam-se:
Levantar materiais académicos que auxiliem na definicdo de uma base
tedrica sobre a relacdo direta de endomarketing e vendas;
Analisar a satisfacao dos funcionarios no Instituto Embelleze;
Verificar as possiveis causas da falta de motivacdo e do alto indice de
rotatividade dos funcionarios;
Demonstrar os resultados obtidos, fazendo uma comparagéo entre teoria
e prética.

O assunto abordado neste trabalho é cada vez mais relevante no meio

académico, ndo apenas por ser um tema estudado em sala de aula, mas sim por
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estar relacionado diretamente a uma boa administragdo e ao aumento de
produtividade das empresas.

Além disso, o tema estudado € algo que ndo pode estar apenas em teorias,
precisa ser praticado nas organiza¢gdes de maneira eficiente, pois nenhuma empresa
sobrevive sem pessoas, e essas precisam estar motivadas para que se alcance o
sucesso.

Do ponto de vista pessoal, este estudo foi de grande relevancia, pois a autora
esta inserida na empresa analisada, sendo a responsavel pela administragdo da
mesma, tendo como foco a satisfacdo dos colaboradores e o aumento do nimero de
vendas.

Por fim, para fazer um estudo do tema, condizente com o problema e os
objetivos apresentados, foi necessario utilizar uma metodologia bastante
abrangente, com pesquisa bibliogréfica, de carater exploratério e qualitativo. Além
da pesquisa bibliogréfica, foi utilizado o método dedutivo, propiciando, assim, tragar
um caminho rumo ao objetivo. Também foram utilizadas, como ferramentas de
apoio, 0 uso da observacdo pessoal e a aplicacdo de questionarios dentro da
organizacgéo estudada.

De acordo com a estrutura do trabalho proposto, este foi dividido em 4 partes:
parte introdutdria, onde se apresenta o problema e os objetivos propostos; a parte
conceitual, que aborda todo o estudo literério, objetivando conceituar o tema; o
estudo de caso no Instituto Embelleze, proporcionando uma possivel aplicabilidade
da teoria; e para finalizar, a conclusédo, onde € possivel verificar se o esforgo foi
suficiente e se realmente € possivel haver uma relacdo satisfatoria entre teoria e

pratica.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Tanto a vida profissional como a pessoal é afetada por fatores econémicos,
tecnoldgicos e pela globalizacdo, que cada vez mais, reduz as barreiras de
negociagbes e aproximam mais os mundos. Assim, o marketing lida com a
identificacdo e o atendimento das necessidades humanas e sociais. Por essa
caracteristica Kotler (2000, p. 30), define marketing como:

Um processo social por meio do qual, pessoas e grupos de pessoas obtém

aquilo de que necessitam e o que desejam com a criacdo, oferta e livre
negociagao de produtos e servigos de valor com outros.

Dentro do mesmo segmento, Las Casas (2000, p. 12), define marketing como:

A area do conhecimento que engloba todas as atividades concernentes as
relacdes de troca, orientadas para a satisfacdo dos desejos e necessidades
dos consumidores, visando alcancar determinados objetivos da organizagéo
ou dos individuos e considerando sempre o meio ambiente de atuacdo e o
impacto que estas relagbes causam no bem-estar da sociedade.

Através dos conceitos é possivel perceber que a primeira grande tarefa de
uma empresa é criar clientes, ou seja, focar todas as suas atividades no cliente, seja
ele interno ou externo, ndo apenas 0s conquistando, mas principalmente,
fidelizando-os.

Logo, os profissionais de marketing precisam distinguir quais sao as
necessidades do mercado, seus desejos e suas demandas, promovendo no cliente,
a idéia de que um produto satisfaz suas necessidades e desejos. Eles ndo criam as
necessidades, elas ja existem, porém cabem a esses profissionais descobrirem
quais sdo essas necessidades em relagdo ao ambiente em que estéo inseridos.

O importante ndo é sO atender as necessidades, mas também superar as
expectativas, com objetivo de levar o bem-estar e a satisfagéo total aos clientes.

Segundo Kotler (2000, p.33), os profissionais de marketing sdo responsaveis

pela administragéo de marketing:

Que é o processo de planejar e executar a concepg¢do, a determinagéo do
preco, a promocgdo e a distribuicdo de idéias, bens e servicos para criar
trocas que satisfagam metas individuais e organizacionais.

Através do conceito de Lodish, Morgan e Kallianpur (2002, p.11) € possivel

entender melhor a importancia do papel dos profissionais de marketing, esses
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autores descrevem marketing da seguinte maneira:

O marketing ndo é importante apenas com relacdo a seu papel tradicional
de auxiliar a desenvolver, produzir e vender produtos ou servi¢cos que 0s
clientes desejam. Ele também pode ajudar a empresa a contratar as
melhores pessoas e pode ajudar no relacionamento com os clientes.

A organizagdo que possui profissionais que consigam entender e saibam
executar esse papel, com certeza estard um passo a frente das concorrentes, pois
conseguindo descobrir e sanar as necessidades e desejos dos clientes, ser4 mais
reconhecida, e consequentemente, obtera maiores lucros.

Com base nessas teses, Bekin (2004, p.24), deu uma nova definicdo, como

ele cita em sua obra, para marketing:

E o processo que envolve concepcdo, producdo, fixacdo de preco,
promocdo e distribuicdo de produtos ou servicos com a finalidade de
satisfazer as necessidades e expectativas dos clientes, englobando todas
as atividades de uma empresa, que se trate de uma indUstria, quer de uma
empresa prestadora de servicos.

Por outro lado, se a empresa néo tiver preparada para executar o marketing,
podera confundir esse processo com vendas, o que é bem diferente, pois apesar da
venda ser uma consequiéncia do marketing, este tem por objetivo maior, satisfazer
as necessidades e desejos do cliente, e ndo vender a qualquer custo, isso gera a
vantagem competitiva para a organizagao.

Essa centralizagéo de atengdes, nos clientes, faz com que as empresas, cada
dia mais, envolvam seus funcionarios, de todos os niveis, no processo de satisfacédo
do cliente.

A adeséo a este tipo de estratégia tem conduzido a préatica do endomarketing
ou marketing interno.

De acordo com Brum (1998, p.03), a palavra endo provém do grego e quer
dizer “acédo interior ou marketing pra dentro”. Por essa razdo, a funcdo do
endomarketing é trabalhar o cliente interno das organiza¢des para entdo conseguir
chegar aos resultados esperados com os clientes externos.

Definindo endomarketing, segundo Brum (1998, p.16):

Conjunto de aces utilizadas por uma empresa (ou determinada gestdo)
para vender a sua propria imagem a funcionarios e familiares. [...] € um
processo capaz de tornar comum, entre funcionarios de uma mesma
empresa, objetivos, metas e resultados.
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O Endomarketing esta cada vez mais presente nas empresas, pois cada vez
mais os funcionarios sdo vistos como parte fundamental da empresa, e ndo mais
como simples colaboradores.

Mas o que é Endomarketing? Segundo Bekin (1995, p.2), “acbes de
marketing que s&@o voltadas ao publico interno da empresa com o objetivo de
promover entre os funcionérios e departamentos, valores destinados a servir o
cliente”.

Pode-se definir entdo, que o endomarketing busca adaptar as ferramentas e
estratégias do marketing tradicional, que normalmente sao utilizadas no meio
externo a empresa, usando-as no ambiente interno da organizacdo, de modo a
valorizar os colaboradores, de maneira que estejam comprometidos integralmente
aos objetivos da empresa.

Esse comprometimento ter& como consequéncia o trabalho em equipe —
funcionarios e empresa- de modo a maximizar a cooperacao e integracdo de ambas
as partes.

Ainda, segundo Bekin (2004, p.4), o pioneiro do endomarketing, esse termo
ndo € apenas um conceito, “é uma postura, uma atitude e um comportamento, um
instrumental que corresponde a uma nova abordagem para o mercado”.

O marketing interno busca contratar, treinar e motivar funcionarios. Kotler
(2001) diz que o “marketing interno deve preceder o marketing externo”. Os
profissionais de marketing devem se empenhar tanto no marketing interno quanto no
externo, pois cliente ndo € sé aquele que compra ou utiliza os produtos, mas
também aquele que os vende. E para se obter melhores resultados € necessério
mobilizar o publico interno, oferecendo uma razdo pela qual trabalham, pois como
disse Aristoteles, “o prazer aperfei¢coa a atividade”.

Seguindo o mesmo raciocinio, Kotler (2002, p.44) diz que o “marketing
externo é direcionado as pessoas de fora da empresa e o marketing interno é a
tarefa de contratar, treinar e motivar funcionarios que desejam atender bem aos
clientes”. Assim sendo, o marketing externo deve refletir a aplicacdo da filosofia
interna da empresa, enquanto o interno deve comegar na contratacdo do
funcionario, tendo continuidade em treinamentos e qualificacao.

Além disso, segundo Bekin (2004, p.49) o endomarketing tem por objetivo
“tornar transparentes ao funcionario os objetivos da organizagdo, de forma a

harmonizar o objetivo do funcionario com o objetivo global da empresa”. Isso quer
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dizer que a empresa deve comunicar-se com seus colaboradores de maneira clara,
mostrando de forma objetiva seus objetivos para com eles, de maneira que eles
percebam sua importancia para que a missdo da empresa ndo seja apenas uma
frase bonita e moderna, mas também o que move a empresa. Assim, sera possivel
criar e fortalecer o vinculo da empresa com o funcionario, aumentando a
credibilidade da organizagdo no mercado.

A importancia de se manter uma boa comunica¢cdo com o publico interno é
fator determinante para que toda a empresa caminhe em uma mesma direcdo e
mantendo a mesma velocidade. Vale ressaltar, que essa comunicagdo deve
acontecer tanto no sentido horizontal, quanto no vertical, para que as informagdes
sejam otimizadas e que todos falem a mesma lingua, pois é primordial que a
comunicagao interna repercuta naturalmente sobre o mercado e a sociedade.

Segundo Chapman (1996, p.41), para que a comunicagdo seja eficiente, é

necessario:

Oferecer ao funcionario uma imagem clara do que vem pela frente; fornecer
todos os detalhes sobre o trabalho; abordar as responsabilidades do cargo;
conceder oportunidade ao funcionario de fazer perguntas; explicar sobre
treinamentos e fazer um acompanhamento continuo.

Verifica-se entéo, que o endomarketing trata de uma nova realidade, onde o
mercado esti voltado para o cliente interno, portanto existe um cenéario de
competicdo, onde os melhores sédo disputados pelas organizagbes, e para ser o
melhor é necessario esté integrado com os objetivos da empresa e com a satisfacao
do cliente, proporcionando-lhe a qualidade esperada, e assim, valorizando a
empresa.

Para que essa integracdo ocorra em fungdo do objetivo final, segundo Bekin

(2004, p.9) é preciso que:

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

Isso gera confianga, aumento de satisfagdo e, consequentemente, maior

produtividade em cada processo ou setor, gerando um maior clima de integragao.
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Também é importante definir a funcdo do endomarketing, que segundo Bekin
(2004, p.49), é “deixar claro que nos processos internos da organizagdo também
existe uma figura chamada cliente, que também tem seus valores”. Percebe-se que
a funcdo do endomarketing € uma consequéncia do objetivo, onde se estabelecendo
uma comunicagdo clara, ha uma valorizacdo do cliente interno, e quem sai
ganhando com todo esse processo é o cliente externo e a empresa.

De acordo com Walker (1991, p. 88), o conceito de cliente interno é:

Que todos em um empreendimento tém um cliente para seu trabalho Os
servicos de contabilidade, pessoal, compras, engenharia e geréncia tém
clientes internos. A compreensdo das necessidades dos clientes internos e
a avaliacdo da satisfacdo deles com o0s servigos recebidos assegura que
cada parte da cadeia, trabalhando junto com as outras partes esteja
proporcionando o melhor para o cliente pagante.

Diante disso, fica facil compreender que, para se ter sucesso na organizagao
€ necessario ter uma equipe unida, qualificada e acima de tudo motivada. Assim,
como relata em sua obra, Chapman (1996, p.15), “nédo se pode jogar sozinho [...], &
preciso uma equipe para ganhar o jogo”. E, para que essa equipe seja vencedora €
necessario treina-la, apoia-la e valoriza-la. No entanto, toda equipe deve ter um lider
capaz de estabelecer metas tangiveis, motivar a equipe para o alcance dessas
metas, ter iniciativa e saber compartilhar as vitérias.

Como pode ser percebido, o endomarketing visa ndo somente a satisfagéo do
funcionario, mas também a sua valorizacdo e uma maior participagdo com 0s
processos internos, o que facilita diminuir a resisténcia a mudangas e aumentar a
comunicacdo entre funcionarios e seus gerentes, pois estes devem ser mais
flexiveis e liberais.

Por outro lado, vale destacar a importancia do lider em disseminar o
conhecimento na equipe, criando assim um contetudo inovador, pois a inovacédo é
algo, que por si s, traz motivacdo, ou seja, sair da rotina € papel fundamental do
lider para que a equipe aumente sua produtividade.

Assim, pode-se afirmar que a inovagdo esta diretamente ligada a motivacao,
que por sua vez esta ligada a criatividade, gerando produtividade.

Quando analisado estes aspectos, segundo Bekin (1995, p.55), percebe-se
que “o endomarketing propicia condi¢cdes para que essa criatividade venha a tona,
pois ela esta disponivel em cada um dos funcionarios da organizagdo”, Para tanto, €

necessario que a organizagdo esteja prontificada a receber um turbilhdo de idéias e
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saiba como utilizar as melhores, sem banalizar as demais, mas ao mesmo tempo,
valorizando aquelas que podem ser colocadas em préatica.

E importante também, gratificar o funcionario que a criou, sendo que essa
gratificagcdo ndo precisa ser necessariamente em dinheiro, pois 0 reconhecimento
nao tem valor.

Isto significa tornar o colaborador um aliado, fomentando a idéia de que o
sucesso da empresa é consequéncia do seu sucesso, onde o principal beneficio
buscado pela organizacdo é o fortalecimento e construcdo do relacionamento
funcionario/empresa, compartilhando os objetivos da empresa e fortalecendo a idéia
de que todos séo clientes importantes para a mesma.

Para fazer face a nova realidade da empresa orientada para o cliente, Bekin
(1995, p. 6) afirma que:

Neste novo mundo o recurso essencial para a criagdo de riquezas € a
informacao, o conhecimento. E quem detém o conhecimento e a informacao
sdo as pessoas. Portanto, neste cenario de qualidade total e de competicéo
sofisticada, a chave para a eficiéncia estd na valorizagcdo das pessoas, no
poder de descentralizado e na capacidade de decisdo rapida, numa

organizacdo de trabalho que privilegie a coeséo interna e a circula¢do de
informacdes.

Afinal, funcionarios insatisfeitos com as condi¢cdes de trabalho e com a
lideranca na organizagdo, irdo passar uma imagem negativa cada vez que
insinuarem a sensacdo de descontentamento com a organizagao. E, caso estejam
satisfeitos com a empresa, poderéo ao invés disso, passar uma imagem positiva de
maneira simples e cativante, pois como diria o velho ditado o melhor marketing é o
boca a boca.

Em decorréncia do fato da satisfagdo do cliente externo ser uma
consequéncia da satisfagdo do funcionério. Kotler (2002, p. 58) faz a seguinte

colocagéo, “ a satisfacdo consiste na sensagdo de prazer ou desapontamento
resultante da comparagcé@o do desempenho percebido de um produto em relagdo as
expectativas do comprador. Ou seja, as expectativas do comprador estédo
diretamente ligadas as expectativas que o vendedor consegue passar ao comprador.

Em linhas gerais, o cliente que adquire um produto ou servigco, e este
consegue superar suas expectativas, torna-se um cliente fiel, e, n&o raro, um cliente
encantado.

Para entender melhor essa satisfacdo é preciso estudar o comportamento do

consumidor. Para Kotler (2002, p.182):
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O campo do comportamento do consumidor estuda como pessoas, grupos
e organizagdes selecionam, compram, usam e descartam artigos, servicos,
idéias ou experiéncias para satisfazer suas necessidades e seus desejos.

E necessario entender também como esse comportamento ¢ influenciado. De
acordo com Kotler e Hayes (2002, p. 183), “os principais fatores que influenciam o
comportamento do consumidor s&o: fatores culturais, sociais, pessoais e
psicologicos.” Onde os fatores culturais sdo predominantes, pois sdo esses que
determinam, em uma sociedade, as diferencas nos comportamentos dos individuos,
porém essas diferencas culturais ndo estdo somente relacionadas a poder aquisitivo.

Além desses fatores, para Kotler (2002, p. 185), “o comportamento do
consumidor € influenciado por fatores sociais tais como: grupo de referéncia, familia,
papéis na sociedade e status”. Ou seja, 0s grupos com maiores afinidades, como
familia, grupo de amigos, de escola, de igreja, de trabalho, entre outros, interferem
direta e indiretamente sobre a decisdo de compra, pois muitos hébitos e costumes
sdo transmitidos por esses grupos de afinidade, em especial a familia.

Através dos aspectos analisados, pode-se afirmar que o endomarketing ndo é
apenas um modismo para se vender mais, ou para se formar vendedores espertos,
mas também uma ferramenta muito importante no processo de venda. (Bekin, 1995,
p.8).

Voltando a importancia dos profissionais de marketing, cabe a eles descobrir
como o grupo o qual eles pretendem atingir, se posiciona em rela¢cdo ao consumir,
para que assim os esforcos ndo sejam em v&o. E importante relembrar nesse
momento, que para o ato de comprar seja um fato consumado, é necessario antes
de tudo, que o cliente interno esteja apto a atender as necessidades do cliente, de
maneira a atender e superar suas expectativas.

Com base em todas as caracteristicas de endomarketing, listadas no decorrer
desse trabalho, pode-se verificar, de acordo com Rosana (2008), o profissional de
Recursos Humanos, ao participar do programa de endomarketing, contribui nas

seguintes areas:

Treinamento: O treinamento € qualificado como educacéo, transmissao de
valores necessarios a todo o trabalho em equipe que implicam a
possibilidade de desenvolvimento profissional e humano. O profissional de
RH deve detectar as necessidades da empresa para seu crescimento e a
avaliacdo das expectativas dos colaboradores.Os programas de integracao
do novo colaborador a empresa sao fundamentais para auxiliar no seu
envolvimento, onde sédo disseminados o espirito de cooperacéo e o trabalho
em equipe, assim como informagdes sobre a histéria, produtos e servigos.
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Selecdo: O perfil dos candidatos para cada posicdo deve ser preparado de
acordo com a filosofia e objetivos da empresa. O profissional de RH precisa
apresentar um amplo conhecimento da empresa e dos cargos em questao.
A combinacdo da capacidade de avaliar o candidato certo com a
capacidade de vender a idéia da empresa para ele torna-se um dos
requisitos para o profissional de RH; pois a idéia da empresa, seu objetivo,
seu nivel de exceléncia constituem o ponto mais forte para atrair o
candidato e encanta-lo, da mesma maneira como a empresa deve encantar
o cliente externo.

Planos de carreira: Os planos de carreira sao validos para o endomarketing,
a medida que contém as fung6es do cargo em questéo, as qualidades para
exercé-lo, a atitude desejavel e o objetivo final da empresa. Os planos de
carreira devem estar abertos a mudancas e atualizacdes e de acordo com a
cultura organizacional da empresa. O profissional de RH deve estar atento
as mudancas organizacionais e propor planos de carreira atualizados.
Mativacdo: O que caracteriza precisamente o endomarketing € seu objetivo
de estabelecer um processo permanente de motivacdo do colaborador,
tratando-o como cliente interno. A motivagcdo das pessoas é a base para a
harmonia e eficiéncia no ambiente organizacional. O profissional de RH
precisa desenvolver pesquisa de clima organizacional, objetivando verificar
0 grau de motivacao de seus colaboradores.

Trabalho em Equipe: Um dos aspectos basicos do endomarketing é o
trabalho em equipe, pois a valorizagcdo do individuo é decorrente da fungéo
gue este exerce dentro do grupo. O envolvimento dos colaboradores no
processo de planejamento e de tomada de decisao facilita sua identificacdo
com 0s objetivos da empresa e possibilita aos colaboradores sentirem-se
parte integrante da empresa. No processo de endomarketing o ambiente
significa valores compartilhados, um ambiente formado pelo acesso de
todos ao conhecimento, pela cooperagcdo efetiva, pela liberdade de
iniciativa. O profissional de RH empenha-se no sentido de incentivar o
trabalho em grupo e a participagéo.

Lideranca: O lider trabalha com o grupo e para o grupo, tem perfil
democratico, divide responsabilidades, delega poderes, dialoga e ouve.
Assim, surge a necessidade e o desafio de ensinar aos lideres como tratar
o ser humano. A lideranca é considerada um meio de focar e motivar o
grupo para o alcance de seus objetivos. O profissional de RH trabalha no
desenvolvimento de lideres, conceituando lider aquele que da sustentacéo
a seu grupo.

Comunicag¢do: O profissional de RH tem atuado no processo de
comunicacdo, identificando informacdes distorcidas e incompletas e
trabalhando no sentido de criar espirito de equipe no grupo e levar a
diretoria para tomar decisdes sobre o programa de comunicagao.

Contudo, percebe que a pratica do endomarketing requer uma atuagdo
integrada e cooperada entre a area de marketing, a operacional e a de recursos
humanos.

Por meio dessas contribui¢des, verifica-se que se o marketing interno ndo é
apenas uma teoria atual e moderna, deve ser aplicada por profissionais capacitados,
pois se for bem aplicado na empresa, com certeza vai gerar uma grande satisfagéo
nos colaboradores, mas se por outro lado, for utilizado apenas porque as grandes
empresas usam, pode trazer danos a empresa, pois como ja foi citado algumas
vezes anteriormente, é a satisfacdo do cliente interno que ocasionara a satisfacdo

do cliente externo.
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Se nado bastasse, ainda se faz necessario para uma boa aplicagcdo do
endomarketing, se fazer um diagnostico, que € o ponto de partida para um bom
planejamento. E como se dé& essa aplicagéo?

Segundo Bekin (2004, p.56), o diagndstico tem:

Adaptacdes e aprimoramentos. Seu objetivo € levantar um plano de agéo
coerente, consistente e eficaz. O diagnéstico baseia-se em mapear o
publico externo da organizacdo: o que os clientes esperam, acham ou
pensam dela. O interessante é comparar as duas percepcoes, empresa e
cliente, para identificar o quanto estédo distantes entre si

Entdo, entende-se que para criar um plano de acdo, é preciso levantar
pesquisas, e através delas saber qual é a imagem que o publico interno e externo
tem da organizagcdo. No entanto, se as percepcdes forem diferentes, a primeira
tarefa serd de unificar essa imagem.

Dai em diante sera possivel estabelecer um planejamento de a¢des com foco
na missdo da organizagdo por meio de seus colaboradores, sem esquecer do
objetivo tragado.

E ainda de acordo com Bekin (2004, p. 57), “se esse plano se mostrar
coerente, sera possivel de fato implementar essas acodes.”

H& ainda um conceito que deve ser destacado, segundo Cobra (2001, p.74), o
plano de endomarketing “compreende todas as ac¢des voltadas para a melhoria do
atendimento do cliente externo através do comprometimento dos colaboradores.”

Portanto € fundamental que junto a esse planejamento de a¢des, haja um
objetivo empresarial definido e palpavel, para assim, evitar que o plano ndo possa
ser posto em prética.

E para a implementacao dos planos de acdes, faz-se necessario uma andlise
SWOT, ou seja, levantar os pontos fortes e fracos do ambiente interno, além das
ameagcas e oportunidades oriundas do ambiente externo.

Segundo Gronroos (1993, p. 295), ao se colocar em pratica uma estratégia de

endomarketing € preciso analisar dois pontos importantes:

Foco interno — este deve ser totalmente aceito pela geréncia. Quando os
funcionarios percebem que a geréncia permiti que participem do processo
de pesquisa interna, na organizacao das areas de trabalho, nas metas e
gue sdo capazes de envolver-se na melhoria de algo a favor deles, todos se
comprometem com a empresa.

Foco externo — este aspecto ndo pode ser esquecido. O objetivo do
endomarketing € melhorar o ambiente e a rotina organizacional, a fim de
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gue os funcionarios fiquem satisfeitos, estes esforgos, conseqiientemente
influenciardo de forma positiva no atendimento do cliente externo.

Vale ressaltar que o diagnéstico deve ser do conhecimento da diretoria e da
geréncia da organizacdo, pois assim podera ser discutido ao nivel de estratégia,
além do operacional. Além disso, os lideres podem passar um feedback mais
preciso aos seus colaboradores, tendo chance de melhorar a contribuicdo de cada
um, maximizando assim os esfor¢cos e estabelecendo uma ligagdo mais aberta e
confiante.

Como visto em todo trabalho, para se criar um ambiente externo saudéavel, é
necessario primeiramente cuidar do ambiente interno, pois eles estéo interligados.

Apos definido e estratetizado, o plano de endomarketing deve ser colocado
em prética, e para isso é necessario o uso de ferramentas eficazes.

Conforme Brum (1998, p. 92-133), algumas dessas ferramentas séo:

Palestras: tem por objetivo oferecer um contato direto entre os funcionarios;
Seminario: tem objetivo especifico de formacdo, treinamento ou
desenvolvimento e atualizagdo das equipes de trabalho.

Reunido: exerce importante funcéo na integracéo humana dos grupos. E um
instrumento de comunicacgéo direta, sendo possivel motivar a equipe para a
busca dos objetivos e das metas.

Manual técnico e educativo: apresentam os produto/servicos e o0s
langcamentos ao publico interno.

Manual de integracdo: tem a finalidade de integrar os novos funcionarios ao
ambiente de trabalho, na fase de adaptacao.

Video de integragdo: assim como o manual, esse instrumento permite
integrar o novo funcionario a empresa. Deve apresentar um breve histérico
da empresa onde explicita a misséo, principios, filosofia, produto/servigo
enfim, informacgdes de interesse do funcionario.

Material de Acompanhamento do Programa: todo programa de
endomarketing precisa de um veiculo de comunicagcdo, como exemplo
folheto, para que possam acompanhar e discutir as etapas, passando a
idéia de um esforco planejado.

Quadro de avisos: importante ferramenta de comunicagéo interna quando
colocado em posicao estratégica e com uma apresentacao fisica atraente.
Jornal interno: feito por funcionarios. E um instrumento que valoriza o
funcionario, pois, aborda sua vida na empresa.

Cartazes motivacionais: a caracteristica principal é ser de facil
memorizacdo. Deve conter ilustracdes, textos, o slogan do programa e a
logomarca da empresa.

Caixa de sugestdes: tem por objetivo incentivar os funcionarios a melhorar
seu ambiente de trabalho e a qualidade dos produtos/servigos oferecidos
pela empresa.

Correio _eletrdnico: permite aos funcionarios se comunicarem entre si,
através de redes locais que ligam os computadores da organizacao.
Intranet: € o mais recente em nivel de comunicagdo. Permite um
departamento ou area divulgar, ao restante da empresa, aquilo que esta
fazendo através de um sistema interno de dados que oferece as pessoas
acesso rapido as mais diversas informagfes sobre a empresa na qual
trabalham. Essa ferramenta tem se tornado um dos meios mais
importantes, uma vez que, ele consegue integrar, em tempo real, todos os
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funcionarios da empresa. Através da intranet é possivel usar o B2E, ou
seja, interatividade da empresa com o funcionario. Essa interatividade é
feita através da transmissdo de mensagens, aos funcionarios, que atendem
as expectativas da empresa e por outro lado dos funcionarios.

Assim, percebe que todo programa de endomarketing precisa ter uma idéia,
um conceito, um objetivo, um plano e também uma linha criativa. A partir dai, os
instrumentos que serdo utilizados, seréo desenvolvidos de acordo com o porte, o
segmento de atuagdo e a cultura da empresa, com a finalidade de receber
informagdes geradas de acordo com o funcionamento operacional e com a filosofia
da organizacdo (BRUM, 1998, p. 75).

Enfim, todo o esforco da empresa no sentido de valorizar e motivar o cliente
interno é consequéncia de uma busca continua de melhores ferramentas que
auxiliem os administradores na sua fungéo.

Porém, essa busca ndo termina quando se aplica o endomarketing, pois sua
implementacdo é apenas o comeco, além disso o marketing interno ndo se resume
em mais uma ferramenta que servira de auxilio aos administradores nesta busca
incessante por melhores resultados, sejam eles aumentar os lucros ou melhorar as
condi¢bes dos funcionérios. Na verdade, todos estes esfor¢os seriam em vao se ndo

existisse a razédo de ser da empresa: o cliente.
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3 METODOLOGIA

A incessante busca pelo conhecimento de temas estudados, assim como a
necessidade de aperfeicoamento dos mesmos, leva ao estudo cientifico, como
maneirar de buscar respostas ao estudo proposto. Lakatos e Marconi (2003, p. 80),
definem esse estudo como o “conhecimento contingente, pois suas proposi¢des ou
hipéteses tém sua veracidade ou falsidade conhecida através da experiéncia e ndo
apenas pela razéo”.

Segundo Costa (2001, p. 4) metodologia é:

Uma disciplina que se relaciona com a epistemologia (é o estudo do
conhecimento cientifico do ponto de vista critico) e consiste em
estudar e avaliar os varios métodos disponiveis, identificando suas
limitacbes ou ndo no &mbito das implica¢des de suas aplicacoes. E a

melhor maneira de abordar determinados problemas no estado atual
de nossos conhecimentos. E o estudo critico do método.

A pesquisa foi feita em dois momentos, primeiro através da pesquisa
bibliogréfica, que se refere a pesquisa de assuntos especificos em determinada
fonte, que contenha o conhecimento registrado, tal como livros, revistas cientificas,
dicionéario, internet, entre outras. O ponto de partida para qualquer pesquisa
bibliografica € o conhecimento preliminar sobre o acervo que poderd conter o
assunto desejado, para assim facilitar a pesquisa (BACCARELLI, 2004).

Em um segundo momento, foi realizado um estudo de caso, que é
caracterizado por ser um estudo intensivo, sendo levado em consideracao,
principalmente, a compreenséo, como um todo, do assunto investigado (FACHIN,
2001). No estudo de caso, realizado no Instituto Embelleze, foi possivel fazer uma
comparacao entre a teoria levantada e sua aplicabilidade.

Vale ressaltar, também, a pesquisa comparativa dos resultados obtidos
através dos questionarios aplicados, pois esse tipo de pesquisa é feito confrontando
duas idéias, mostrando suas semelhancas e diferencas, podendo ser feita baseada
em estudo bibliogréafico ou pesquisa de campo (CRUZ e RIBEIRO, 2004).

Ainda sobre a pesquisa bibliografica, esta se divide em duas etapas: o
objetivo e as fontes de informagdo. Quanto ao objetivo, a pesquisa desenvolvida
neste trabalho é explorativa, pois segundo Cruz e Ribeiro (2004, p. 17), esse tipo de
pesquisa “objetiva oferecer informagdes sobre o objeto de pesquisa”, ou seja,

permite um conhecimento melhor do problema levantado.
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Quanto as fontes de informacdo, pode-se definir ainda, segundo Cruz e
Ribeiro (2004, p. 19), que a pesquisa cientifica ou bibliogréfica “leva ao aprendizado
sobre uma determinada area”, onde este aprendizado é realizado, segundo Lakatos
e Marconi (2003, p.183), “colocando o pesquisador em contato direto com tudo o
gue foi escrito, dito ou filmado sobre determinado assunto”.

Com todo levantamento da teoria a partir desse trabalho, foi possivel aplicar a
teoria com o0s conhecimentos adquiridos através da pesquisa bibliogréfica. A
empresa estudada, em seu bojo possui todo um histérico e dentro deste, hé varios
fatores relevantes. Pode-se considerar a cultura, crenga e valores que sao fatores
gue precisam ser cuidadosamente avaliados dentro deste contexto empresarial.

Contudo, € indispensavel adquirir informag¢des suficientes para aplicar
estrategicamente nas resolugdes dos problemas diarios. Conhecer a teoria é um
meio de alcancar os objetivos com aplicabilidade na pratica.

Percebe-se entédo, que a pesquisa foi, também, de carater qualitativo, pois foi
necessario levantar dados qualitativos para a realizacdo da intervengdo. Com isso,
um bom diagnostico depende das disponibilidades das informagdes e de um bom
feedback no decorrer da pesquisa.

Quanto ao método, pode-se destacar, de acordo com Faria e Campilongo
(apud, BUNGE, 1980) que, “método é um procedimento regular, explicito e passivel
de ser repetido para se conseguir algumas coisas, seja material ou conceitual”.

Ainda afirmam Lakatos e Marconi (1991, p.81,) “o método se inicia partindo
das teorias e leis, e na maioria das vezes prediz a ocorréncia de fendbmenos
particulares”.

No presente trabalho foi utilizado o método dedutivo, pois este € o primeiro
passo para tracar um determinado caminho onde se pretende chegar, ou seja, 0
método dedutivo parte de teorias e leis mais gerais para a ocorréncia de fendbmenos
particulares (LAKATOS e MARCONI, 1991).

Acredita-se que para a execucdo da pesquisa, seja indispensavel uma
continua observacdo, tendo em vista que a motivagdo dos funcionérios se deve a
um bom relacionamento empresa/colaboradores. Através da observacgao foi possivel
analisar os pontos fortes e fracos voltados para a motivagdo e o indice de
rotatividade. A observacdo é um método de pesquisa que auxilia na formulagéo de
hipéteses sobre o0 assunto a ser investigado, onde produz uma base firme e objetiva
da qual o conhecimento pode ser derivado (CHALMERS, 1997, p. 46).
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Além da observagéo, foram aplicados dois questionarios, um em 2007, que se
encontra no apéndice A, quando, na ocasido estava sendo feito o estagio
supervisionado I, no UNICEUB, sendo este aplicado a uma amostra de 16
colaboradores da empresa tendo por finalidade verificar o grau de satisfacdo com a
mesma e ajudar na identificagdo dos pontos fracos. Vale ressaltar que em 2007, o
universo, quer dizer o conjunto de todos os colaboradores da empresa, era de 24.

O segundo questionario foi uma adaptagéo do primeiro, sendo adicionadas as
trés ultimas perguntas. Sendo aplicado em abril de 2007 a uma amostra de 17
colaboradores em um universo de 23, com a mesma finalidade, além de possibilitar

uma comparagao entre os resultados obtidos em 2007 e em 2008.
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4 ESTUDO DE CASO

A partir das informagdes coletadas, foi constatado que desde o ano de 2004,
0s sOcios da empresa pesquisavam abrir um negdécio proprio. Apos varias analises
concluiram que seria uma franquia, dai em diante analisaram inUmeras empresas,
até que em meados de 2005 decidiram pelo Instituto Embelleze.

A decisdo por essa empresa foi devido ao fato de apoOs varias visitas em
diferentes redes de franchising, o Instituto Embelleze foi a que realmente chamou
atencdo, dali em diante, a vontade de abrir um negécio se transformou em sinénimo
de realizacao profissional, além de ser um negdcio inovador e com margem de lucro
maior que as outras franquias analisadas.

Da idealizacdo a inauguracdo, foram seis meses de muito trabalho e
dedicacdo. Desde a planta até o ultimo movel colocado, teve a participacdo dos
idealizadores, a cada tijolo levantado era uma comemorac¢éo. A cada contratagéo,
uma nova preocupacao, pois dali em diante pelo menos 15 familias dependeriam do
negacio para o sustento.

A empresa foi entédo inaugurada em 10/11/2005, sendo a primeira franquia do
Centro-Oeste. Na ocasidao, houve uma Solenidade com os proprietarios, pessoas
ligadas a franqueadora, familiares, convidados e os primeiros clientes. No dia, um
fato muito emocionou a todos os presentes, na abertura da Solenidade foi tocado o
Hino Nacional, afirmando assim, o orgulho dos proprietarios de terem adquirido e
inaugurado uma empresa 100% brasileira.

Misséo: “Difundir conhecimento, formar profissionais capacitados na arte de
embelezar. Preparé-los para transformar, através da beleza, o mundo num
magnifico espetéaculo ao alcance de todos”.

Em 2008 a empresa j& conta com 23 colaboradores, estando em
reestruturac@o de funcionarios para a contratagdo de mais 3 colaboradores.

Para entender melhor, o Instituto Embelleze franchising € uma rede de
franquias voltada para a formagé&o profissional, prestacdo de servigos de saldo e
comercializagdo de produtos na area da beleza. Para o Instituto Embelleze, a
elevacdo do nivel de consciéncia através da educacdo e do conhecimento é
preocupagdo constante, considerando a Beleza como algo mais profundo do que um
conceito estético: “Beleza é a propria forga da vida, fonte de bem-estar, auto-estima
e felicidade” (INSTITUTO EMBELLEZE, 2008).
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Sobre a ética do marketing interno, a empresa analisada sempre teve acdes
de endomarketing, porém essas sO passaram a serem vistas de maneira mais
intensa depois que a autora dessa monografia, também a administradora da
empresa, comecou a estudar o tema no estdgio supervisionado I, em 2007, no
UNICEUB.

A empresa sempre se preocupou com a satisfacdo do funcionario, porém as
acOes feitas pela mesma nem sempre deixavam iSso transparente aos
colaboradores, pois estes ndo se consideravam uma extensdo da empresa, além
disso, os objetivos dos funcionarios ndo eram totalmente harmonizados com os da
organizagao.

Desde sua inauguragdao, o Instituto Embelleze promove a¢bes de integragao e
motivagdo, como festas juninas, confraternizagcdo de fim de ano e festas para os
aniversariantes do més, mas seus idealizadores e gestores sabem que apenas iSso
ndo é suficiente para motivar o funcionario no dia-a-dia, pois essas comemoracdes
sdo ocasionais, e de acordo com o endomarketing, a motivacdo deve acontecer
sempre e nao esporadicamente.

ApGs a concluséo do estagio em 2007, algumas ag¢fes foram implantadas na
organizagdo, com o objetivo de maximizar a integrac@o entre funcionérios e também
entre funcionérios e gestores. Uma delas € o “bom dia comercial’, essa idéia partiu
de um funcionario e foi muito bem aceita por todos, é a hora de descontracéo e
motivacdo, onde todos da area comercial tomam café da manha juntos e fazem
brincadeiras de acordo com o trabalho que ser& exercido naquele dia.

Além disso, foi implementada, ainda ndo de maneira formal, a caixinha de
sugestdo para os colaboradores, onde as melhores idéias sao escolhidas e, quando
implementadas, todos os clientes, sejam internos ou externos, sabem de quem foi a
idéia.

Outras a¢bes também foram colocadas em prética, como melhor funcionério
do més, sorteio de prémios e bonificagdo em dinheiro quando as metas sé&o
atingidas, além da participacdo mais efetiva dos colaboradores na criacdo de
campanhas comerciais.

Vale ressaltar, porém, que nem sempre as acdes tém éxito, algumas delas,
por ndo serem bem aceitas pelos proprios colaboradores ou por ndo trazerem
resultados significativos de motivacado e satisfacdo sdo excluidas momentaneamente

ou definitivamente.
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Nesta nova fase que a empresa esta vivenciando, ou seja, depois do estudo
mais profundo sobre o endomarketing, nota-se que a satisfacdo e motivagdo do
cliente interno deixaram de ser apenas ferramentas acessorias de planejamento
estratégico, e passaram a ser algo essencial para a lucratividade e crescimento da
mesma, Ou Seja, a empresa se preocupa mais em obter um bom crescimento
financeiro junto a melhorias de pessoal, do que apenas um crescimento financeiro
sem se preocupar com 0s principais clientes, os internos.

Contudo, percebe-se que a empresa sempre busca a melhoria continua dos
processos de marketing interno, principalmente no que diz respeito a valorizacao da
mao de obra, porém sabe-se que € preciso fazer mais, sempre mais, pois tudo se
transforma e é importante que a empresa esteja preparada para essas
transformagfes, sem se esquecer que para tracar novos caminhos € necessario que
as pessoas estejam alinhadas com a missdo e os objetivos da organizagao, pois as
empresas ndo sdo feitas sO de tecnologia, papéis e paredes, séo feitas
principalmente de seres humanos, e esses tem coragao e precisam ser enxergados

e ouvidos.

ACOES DE ENDOMARKETING NO INSTITUTO
EMBELLEZE
Acéo Area
Bom dia Comercial Comercial
Confraternizacéo de fim de ano Toda a empresa
Festa Junina Toda a empresa
Aniversariantes do més Toda a empresa
Caixinha de sugestdes Toda a empresa
Melhor funcionario do més Toda a empresa
Sorteio de prémios Comercial
Bonificagbes Comercial

Tabela 01: A¢des de endomarketing
Fonte: Elaborado por Jeane Freitas de F. Resende, em junho de 2008.
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4.1 Apresentacéo e andlise dos dados coletados

O quadro abaixo se refere & pesquisa de satisfacdo realizada no Instituto

Embelleze em abril de 2008, sendo a mesma aplicada a 17 colaboradores.

RESPOSTAS i
PERGUNTAS . Muito MEDIA
Péssimo | Regular | Bom Bom Excelente
Qual o grau de satisfagdo na empresa em que 0 3 8 4 2 3.29
trabalha.
Vocé consegue desenvolver as_fungoes de sua 0 0 7 8 2 371
responsabilidade, de que maneira.
A empresa reconhece seu empenho. 1 5 6 3 2 3,00
Qual o grau de satisfacdo com seu chefe. 0 0 7 6 4 3,82
A empresa promove agoes motivacionais, de 1 5 8 2 1 282
gue maneira.
Vocé se sente motivado. 1 4 6 4 1 3,00
é:i(;mo vocé classifica suas atividades no dia-a- 0 0 10 5 1 3.44
A empresa disponibiliza eqU|p~amentos para o 0 3 6 7 1 335
desenvolvimento de suas fungoes.
Vocé recebe treinamentos que condizem com 5 6 1 4 1 241
seu cargo.
Seu chefe aceita sugestdes e criticas. 0 2 5 3 7 3,88
E:omo _voce"classmca a comunicacdo com seus 0 1 6 4 6 388
superiores".
As pra_1t|c§13 da empresa estdo de acordo com 0 3 5 4 3 3.47
sua misséo.
Como vocé classifica a equipe em que 0 1 4 7 5 3.04
trabalha.

Tabela 02: Tabulacdo da pesquisa de satisfacéo
Fonte: Elaborado por Jeane Freitas de F. Resende, em maio de 2008.

A partir da tabulagdo acima, foi construido o grafico de pesquisa de
satisfacdo, com o objetivo de mensurar o nivel de satisfacdo dos clientes internos do
Instituto Embelleze, onde o eixo y (vertical) apresenta uma escala de 0 a 5, sendo
enumerada da seguinte forma: 0 a 1 péssimo; 1 a 2 regular; 2 a 3 bom; 3 a 4 muito
bom e, por fim, de 4 a 5 excelente. E no eixo x (horizontal) sédo apresentadas as

perguntas, conforme mostra o gréfico.
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Pesquisa de satisfacéo
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Resultado da Satisfagao

o
o

1
O Qual o grau de satisfagcéo na empresa em que trabalha.

B Vocé consegue desenwlver as fun¢des de sua responsabilidade, de que maneira.
O A empresa reconhece seu empenho.

O Qual o grau de satisfagcéo com seu chefe.

B A empresa promove a¢cdes motivacionais, de que maneira.

O Vocé se sente motivado.

B Como wocé classifica suas atividades no dia-a-dia.

O A empresa disponibiliza equipamentos para o desenwlvimento de suas fungdes.
B Vocé recebe treinamentos que condizem com seu cargo.

B Seu chefe aceita sugestdes e criticas.

O Como wocé classifica a comunicagdo com seus "superiores”.

O As préaticas da empresa estéo de acordo com sua misséo.

B Como wocé classifica a equipe em que trabalha.

Gréfico 01: Pesquisa de satisfacao.
Fonte: Elaborado por Jeane Freitas de F. Resende, em 2008.

Analisando os dados coletados, a partir da tabulacao e do gréfico, percebe-se
que o grau de satisfacdo da empresa esta acima do bom, porém ainda nédo esta
satisfatério, pois a satisfacdo dos colaboradores € a chave do sucesso. Além disso,
0 grau de satisfagéo diminuiu em comparagédo ao ano de 2007, quando foi realizada
a primeira pesquisa (apéndice A). Sendo assim, esse fator € muito preocupante, pois
apos os estudos realizados, nota-se que a empresa vem a cada dia preocupando-se
mais em implantar as ferramentas do endomarketing, porém de acordo com a
pesquisa, essas nao estdo sendo suficientes, pois o principal medidor diminui de
3,87 para 3,29.

Um dos motivos que pode explicar o decréscimo do grau de satisfacdo esta
ligado a outros dois fatores pesquisados, os quais influenciam diretamente na
satisfacdo do colaborador, que sdo a motivagao e o treinamento.

Colaboradores bem treinados e motivados certamente resultariam em um

aumento do grau de satisfacdo. No entanto, a pesquisa realizada apontou para um
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baixo nivel de treinamento e para uma equipe desmotivada, pois as perguntas
namero 5, 6 e 9 obtiveram uma pontuacao igual e inferior a 3.

Um ponto curioso na analise das questbes acima em confronto com a
resposta a questdo numero 2 é que, ndo obstante a falta de treinamento e
motivagao, a maioria dos colaboradores respondeu que consegue desenvolver de
maneira satisfatéria as funcbes de sua responsabilidade. Isso quer dizer que apesar
de um baixo nivel de treinamento, a equipe considera-se preparada para enfrentar
os desafios diarios de suas atividades.

Outros itens que também estdo intrinsecamente ligados a questdo numero 2
sdo as questbes numero 4 e 13, as quais obtiveram as maiores médias nesta
pesquisa. Assim, percebe-se que além dos colaboradores considerarem que estédo
preparados para executar as atividades dos cargos que ocupam, consideram
também que a equipe esté preparada para um trabalho conjunto e, ainda, que estéo
satisfeitos com sua chefia direta. Tal fato € muito importante para a andlise
empresarial, pois se constata que as pessoas trabalham em harmonia e em
colaboragéo, proporcionando um ambiente de competi¢cao sadia.

Com relagéo as questdes ligadas a comunicacao, itens 10 e 11, as mesmas
também obtiveram um alto indice de satisfacdo. Isto demonstra que a empresa
proporciona um eficiente e eficaz canal de comunicagdo, tanto horizontalmente
(entre pares), como verticalmente (chefia x subordinados). Tal fato possibilita a
rapida identificacdo de falhas e, ainda, possibilitard uma sinergia na obtencdo da
solugéo.

Com relagdo ao ambiente fisico, relacionado na pergunta nimero 8, houve
um consideravel aumento no grau de satisfagdo de 2007 para 2008, o que
demonstra que a empresa investe nas ferramentas de trabalho, com vistas a dar o
maior conforto possivel na execugéo das atividades diérias dos colaboradores.

Com relagé@o ao reconhecimento do funcionéario, a maioria dos colaboradores
classificou este item como “bom”. Isto demonstra que a empresa precisa adotar
pequenas acOes de incentivo voltadas ao reconhecimento individual de cada
funcionario, o que resultard no aumento da auto-estima e, conseqientemente, no
aumento da produtividade.

Em uma analise geral, constata-se que apesar do decréscimo no grau de
satisfacd@o, principal item da pesquisa, a pontuacdo obtida ainda esta dentro dos

pardmetros aceitaveis. No entanto, percebe-se de forma clara, que tal decréscimo
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esta ligado a insatisfacdo em outros pontos de andlise como o treinamento e acdes
motivacionais.

Assim, a empresa deve voltar suas agdes de endomarketing para os itens que
obtiveram uma pontuacgéo igual ou inferior a 3. Dessa forma, consequentemente,
fard com que o grau de satisfacdo geral aumente, o que resultara, certamente, no

aumento do desempenho operacional da empresa.

4.2 Anédlise critica

A partir dos dados coletados, ficara mais facil aplicar um endomarketing ativo,
pois toda e qualgquer acdo voltada a motivagao dos funcionarios deve ser de maneira
eficiente, pois nada adianta desenvolver boas a¢fes, se as mesmas nao condizem
com as necessidades e expectativas dos colaboradores.

Verifica-se através dos dados analisados, que o endomarketing, assim como
analisa Bekin (2004), nao depende de uma acao isolada, mas de vérias acles
conjuntas para gerar a satisfagdo do cliente interno, mas apesar disso, percebe-se
gue em algumas ocasifes, enquanto uma ferramenta pode estar sendo utilizada de
maneira correta, outra pode ndo estar sendo téo eficaz, esse fato fica evidenciado
na pesquisa de satisfacdo, pois enquanto algumas respostas estdo entre o bom e
muito bom, outras estdo entre o regular e o bom.

E possivel perceber que no linstituto Embelleze ainda falta muito para que os
colaboradores estejam plenamente satisfeitos com a empresa, mas por outro lado,
fazendo uma analise geral, verifica-se que mesmo com um aceitavel grau de
satisfacdo geral por parte dos funcionarios, especialmente nos itens treinamento e
acOes motivacionais, o grau de satisfagéo ficou aquém do esperado.

No entanto, esse fator muito preocupa o0s gestores da empresa analisada,
pois os Unicos dois fatores que estdo abaixo de um nivel bom, séo treinamento e
motivacdo, porém a empresa investe em treinamentos, mas o0 que se percebe aqui é
que esses nao estdo de acordo com as necessidades dos funcionarios. Entdo a
partir dos resultados obtidos, foi sugerida uma nova pesquisa para saber dos
proprios colaboradores, que tipo de treinamento eles querem e precisam.

Além do treinamento, vale ressaltar, como citado anteriormente, que 0s
pesquisados, também, ndo consideram satisfatérias as acbOes motivacionais

promovidas pelo Instituto Embelleze, entdo entre varias a¢des propostas para
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equacionar o problema, foi sugerido a implantagdo de uma caixinha de sugestdes,
onde os funcionérios irdo sugerir acdes que condizem com suas atividades e, que ao
mesmo tempo, motivem a equipe, pois ndo vale a pena para a empresa fazer agoes
motivacionais que ndo estejam conseguindo atingir o foco.

Apesar da empresa ser uma franquia, nota-se que a mesma, sempre que
possivel, da treinamentos e promove acdes, independentemente da franqueadora,
unidade responsavel por treinamentos na rede de franchising, porém quando se
trata de uma franquia espera-se que treinamentos venham da franqueadora e, talvez
ai esteja o maior erro cometido pela empresa, pois ndo se pode esperar por quem
nada esta fazendo, é necessario fazer por si so.

Entdo, ficou decidido pelos gestores, que a partir desse estudo,
independentemente das agbes oferecidas pela rede, a franquia ir4 implantar mais
acOes com foco no endomarketing, e se a franqueadora propuser alguma acéo, essa
irA com certeza ser colocada em pratica, mas nao substituira as acdes préprias da
empresa, pois assim a mesma nao corre o risco de cair no mesmo erro, esperar pela
rede de franchising.

Para finalizar, percebe-se que as ac¢des de endomarketing devem ser
aplicadas, independentemente de fatores externos, e sobre a otica de Bekin (2004),
precisa focar no objetivo maior, que é motivar o cliente interno, e que o mesmo deve
ser visto e ouvido pela empresa, para que todo e qualquer tipo de agéo tenha o
objetivo de promover a satisfagcéo e a valorizagdo desse cliente tdo importante para

0 sucesso da organizagéo.

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



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

33

5 CONSIDERAGOES FINAIS

O endomarketing é uma ferramenta gerencial muito eficaz, que tem sido cada
vez mais utilizada para ajudar as empresas e seus gestores a superarem crises e,
principalmente, maximizar as vendas, em um mercado que a cada dia esta mais
competitivo.

Através desse trabalho, pode se perceber que o endomarketing apdia-se na
idéia de que os funcionarios sdo os maiores contribuintes para o crescimento de
uma organizagao, pois foca na motivagéo e satisfacdo dos mesmos, 0 que ocasiona
maior produtividade nas vendas e, consequentemente, nos lucros, sem se esquecer
da melhoria do ambiente de trabalho.

De acordo com Bekin (2004), o marketing interno ndo é apenas um conceito,
e sim um comportamento empresarial que deve ser levado a sério, pois € uma
ferramenta muito eficiente. E isso fica claro quando na empresa analisada, nota-se a
diferenca do grau de satisfacdo quando o endomarketing comegou a ser aplicado
em 2007 e agora, apds um ano. Por outro lado, percebe-se, também, que essa é
uma acgéo que ndo deve ser medida em tempo de aplicabilidade, pois a empresa
cresceu, e com isso muita mao-de-obra foi substituida, ou seja, a partir do momento
gue novas pessoas sao contratadas, € necessario que novas acdes também sejam
implementadas.

A aplicacdo do endomarketing em qualquer organizagdo, seja ela de
pequeno, médio ou grande porte, deve ser entendida como um processo continuo,
pois ndo deve comecar a ser pensada apenas quando se percebe uma insatisfacao
clara dos colaboradores, mas desde o nascimento da empresa. Além disso, exige
um planejamento que trate dos clientes internos como parte da organizagao.

Dentro deste contexto e em resposta ao problema da pesquisa, é possivel
criar um planejamento de endomarketing na empresa analisada, desde que a
mesma se prepare para exercer tal fungdo, pois ficou comprovado que um dos
fatores determinantes para o sucesso da empresa € a aplicacdo de um marketing
interno eficaz.

E necesséario ressaltar que esta constatagdo afirmativa em resposta ao
problema foi possivel gracas aos objetivos propostos no trabalho, que foram
atingidos & medida que cada etapa era concluida. Foi assim, também, em relagdo ao

objetivo geral, onde foi identificada a necessidade de se fazer um estudo mais
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aprofundado do tema, a partir do estudo de caso no Instituto Embelleze. Em relagéo
aos objetivos especificos, algumas dificuldades foram encontradas, principalmente
no levantamento de materiais académicos, pois o tema é algo ainda muito pouco
abordado nos ensinos superiores, ha pouco material para pesquisa e, na maioria
das vezes, o endomarketing € citado apenas em livros de marketing, dificultando
assim, a investigacéo.

Por outro lado, foi possivel, através de uma busca detalhada, construir um
embasamento tedrico satisfatorio ao tema proposto. Ainda de acordo com o0s
objetivos, foi feita uma analise com a finalidade de verificar o grau de satisfacao dos
colaboradores e também de levantar as causas da falta de motivacdo, que de
maneira geral, se resume em falta de treinamento e de a¢cbes motivacionais. E, por
fim, foram apresentados os resultados obtidos na andlise, de maneira a ratificar a
importancia da aplicabilidade do endomarketing no Instituto Embelleze.

O estudo de caso foi de grande relevancia pois, além de representar uma
situacdo real no dia-a-dia do mundo empresarial e também do que pode ser
encontrado em materiais académicos, possibilitou ao Instituto Embelleze uma viséo
mais aprofundada da importancia de se ter e manter uma equipe motivada e
satisfeita com a empresa e sua misséao.

E assim, para autora e também gestora da empresa, esse foi 0 maior ganho,
pois a mesma encontrou-se nos dois lados, de um lado, uma estudante cheia de
idéias que precisava propor um estudo coerente as suas escolhas profissionais, e de
outro, uma gestora que precisava ver de maneira mais precisa a necessidade de

Y

melhorar o planejamento, no que diz respeito a motivacdo de sua equipe. Esse
desafio, de modo geral, foi muito produtivo, pois possibilitou & autora um estudo
mais profundo de um tema que € muito importante na empresa que administra.

Por fim, os estudos levantados nesse trabalho ndo chegaram ao fim, pois
esse € um tema que deve ter inicio, mas nao fim. E, além disso, toda empresa que
for aplicar o endomarketing deve fazer uma analise de sua situacéo atual, pois o que
pode ser bem quisto para uma empresa, pode ndo ser para outra, por iSSO esse
tema deveria ser mais abordado nas instituicdes de nivel superior, principalmente,
em cursos de Administracdo, pois é impossivel formar bons administradores, sem
formar bons gestores de pessoas.

E, levando em consideragdo que os clientes internos sdo 0s maiores

responsaveis pelo sucesso de uma organizacdo, € necessario que esse tema seja
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sempre abordado dento ou fora das instituicbes, pois em um mercado tao
competitivo € necessario que as empresas estejam sempre voltadas a satisfacéo e

motivagao de seus colaboradores.
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APENDICE A

Prezado funcionario, conto com sua colaboragéo para responder a esse questionario, ndo sera
necessaria sua identificacéo e todas as respostas serdo mantidas em sigilo.

PERGUNTAS 112|345

Qual o grau de satisfacdo na empresa em que trabalha?

Em sua opinido, vocé consegue desenvolver as fun¢des de sua responsabilidade,
de que maneira?

A empresa reconhece seu empenho?

Qual o grau de satisfacdo com seu chefe?

A empresa promove a¢des motivacionais, de que maneira?

Vocé se sente motivado?

Como vocé classifica suas atividades no dia-a-dia?

A empresa disponibiliza equipamentos para o desenvolvimento de suas fungcfes?

Vocé recebe treinamentos que condizem com seu cargo?

Seu chefe aceita sugestes e criticas?

Legenda

1- PESSIMO

2- REGULAR
3- BOM

4- MUITO BOM
5- EXCELENTE

Tabela 03: Questionario de pesquisa de satisfacao, aplicado em 2007.
Fonte: Elaborado por Jeane Freitas de F. Resende, em 2007.
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APENDICE B

39

Pesquisa de Satisfacao/2007

5,00

4,00
3,00

2,00

Resultado
de
satisfacéao

1,00

0,00
Pergantas

O Qual o grau de satisfagdo na empresa em que trabalha?

B VVocé consegue desenvolver as fungdes de sua responsabilidade, de que
maneira?

O A empresa reconhece seu empenho?

O Qual o grau de satisfacédo com seu chefe?

B A empresa promove agdes motivacionais, de que maneira?

@ Vocé se sente motivado?

B Como vocé classifica suas atividades no dia-a-dia?

O A empresa disponibiliza equipamentos para o desenvolvimento de suas
funcbes?

B Vocé recebe treinamentos que condizem com seu cargo?

B Seu chefe aceita sugestdes e criticas?

Graéfico 02: Pesquisa de satisfacao.
Fonte: Elaborado por Jeane Freitas de F. Resende, em 2007.
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APENDICE C

Prezado funcionario, conto com sua colaboragéo para responder a esse questionario, ndo sera
necessaria sua identificacéo e todas as respostas serdo mantidas em sigilo.

PERGUNTAS 112|134

Qual o grau de satisfacdo na empresa em que trabalha?

Em sua opinido, vocé consegue desenvolver as funcdes de sua responsabilidade, de
gue maneira?

A empresa reconhece seu empenho?

Qual o grau de satisfacdo com seu chefe?

A empresa promove a¢des motivacionais, de que maneira?

Vocé se sente motivado?

Como vocé classifica suas atividades no dia-a-dia?

A empresa disponibiliza equipamentos para o desenvolvimento de suas fungcfes?

Vocé recebe treinamentos que condizem com seu cargo?

Seu chefe aceita sugestes e criticas?

Como vocé classifica a comunicagdo com seus "superiores"?

As praticas da empresa estéo de acordo com sua missao?

Como vocé classifica a equipe em que trabalha?

Legenda

1- PESSIMO

2- REGULAR
3- BOM

4- MUITO BOM
5- EXCELENTE

Tabela 04: Questionario de pesquisa de satisfacao, aplicado em 2008.
Fonte: Adaptado por Jeane Freitas de F. Resende, em 2008.
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