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1. INTRODUCAO

Este estudo tem por objetivo, entender o que € o endomarketing, estabelecer
relacbes entre o marketing e o endomarketing, para que possam ser conhecidas as
necessidades dos funcionarios da empresa Oticas Precisdo situada na cidade de
Pato Branco.

O procedimento de coleta de dados utilizado foi o Estudo de Caso, que
conforme Ruaro (2004, p. 8) é definido como: “Estudo de caso - Selecionar um
objeto de pesquisa restrito, com o0 objetivo de aprofundar-lhe os aspectos
caracteristicos é o estudo de caso, cujo objeto pode ser qualquer fato/fenémeno
individual, ou um de seus aspectos.”.

Esta empresa foi fundada por um empreendedor chamado José Rogério de
Carvalho juntamente com seus irmaos no ano de 1965 na cidade de Pato Branco -
PR, atualmente tém varias lojas da rede distribuidas pela regido Sul do Pais
compreendendo os estados do Parana — Santa Catarina e Rio Grande do Sul.

As Oticas Precisdo tem mais de 50 anos de tradicdo e busca manter os
principios desde sua fundacéo. Visando o bom atendimento e a busca por novidades
do mercado, também pensando no desenvolvimento de seus colaboradores para
trazer o melhor atendimento para seus clientes.

Este conceito sera utilizado para desenvolver uma estratégia de
endomarketing efetiva para os colaboradores desta empresa. Desta forma, entende-

se por endomarketing o que foi citado por Silva (2005, p.67):
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A origem da palavra vem do grego: ENDO = posi¢do ou acdo no
interior (movimentado para dentro). O endomarketing passa a
significar um conjunto de acdes de marketing voltado para
desenvolver o desempenho mercadologico interno de determinada
organizacao. Por outro lado, tem, na outra ponta, para complementar
0 processo de marketing como um todo, o exomarketing (exo = para
fora) que trata do desempenho mercadoldgico externo.
Através desta nocgdo serdo verificados os pontos fracos, ou pontos negativos
que podem estar impactando, na forma com que o endomarketing vem sendo
aplicado dentro da referida empresa. Para tanto foi aplicada uma pesquisa junto aos

colaboradores para identificar estes pontos.

2. O ENDOMARKETING - CONCEITO

O endomarketing € o marketing institucional interno, voltado para os clientes
internos, aonde as acgles e estratégias sao formuladas para fidelizar este cliente e
aumentar os niveis de produtividade e de satisfacdo. Esta area é recente dentro da
administracdo, utilizando os conceitos do marketing propriamente dito voltando ele
para o ambito interno da organizacao.

O marketing € utilizado para tracar abordagens de mercado para tornar a
empresa visivel. J& no endomarketing estas ac¢des sdo internas, integrando o0s
funcionérios, os clientes e os produtos. Isso por que, vender uma ideia para um
cliente interno nos dias de hoje tem a mesma importancia que projetar um produto
no mercado para o publico alvo. Neste caso, o publico alvo sdo os proprios
funcionarios.

Conforme citado por Silva (2005, p. 67), o primeiro mercado das organizacdes
sao o0s proprios empregados:

O Endomarketing (marketing interno) comeg¢a com a nocdo de que 0s
empregados constituem o primeiro mercado para as organizacdes.
Se o0s produtos, os servicos e as campanhas de comunicacdo nao
conseguirem ser compreendidas e vendidas ao publico-alvo interno,
o0 marketing tampouco podera ser bem sucedido junto aos clientes
externos.

A informacdo e a comunicacdo presentes no marketing sao entao
direcionadas para os colaboradores, que por sua vez tém suas necessidades
especificas, e estas necessidades precisam ser satisfeitas. Por se tratar de um

publico-alvo restrito e que esta dentro da organizacdo, muitas vezes este publico foi
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subestimado, porém, tracar estratégias para alcancar este publico sao
extremamente complexas, da mesma forma que as ac¢fes voltadas para o publico
externo.

Conhecer este publico pode parecer facil, por se tratar de pessoas
“conhecidas”, porém precisa haver certa imparcialidade para conhecé-lo da mesma
forma que para os clientes externos. Esta imparcialidade é necessaria para que nédo
existam tendéncias que sejam seguidas atingindo somente uma parcela deste
publico.

As necessidades de cada pessoa sao diferentes de outras, de forma que os
interesses sdo diversificados e distintos. Assim como existem pessoas com O0S
mesmos interesses, existem aquelas que tém interesses peculiares. Pela diferenca
de cada individuo é que se torna imprescindivel tracar estratégias abrangentes para

que, na medida do possivel, todas as necessidades sejam atendidas.

3. ENTENDENDO AS NECESSIDADES INDIVIDUAIS

Diante do que foi citado com relacdo a cada pessoa possuir suas
necessidades de forma individual, é necessario verificar de que forma estas séo
compreendidas por cada pessoa. Entender como estas necessidades funcionam, se
torna necessario para que seja criada uma atmosfera ampla para lidar com as
caracteristicas de cada individuo mas também, para que estratégias voltadas para
atendimento das mesmas sejam focadas para ganhar terreno no que se refere a
conhecer as pessoas que trabalham em cada organizacao.

Para ficar mais claro, pode-se primeiramente observar a piramide de Maslow

conforme a figura que segue:
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Figura 1: Piramide de Maslow
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Fonte: http://www.esoterikha.com

Esta piramide demonstra no topo que temos a Necessidade de Auto
realizacdo, sendo que esta necessidade esta ligada a realizacdo de desejos
pessoais, existem pessoas que sonham em fazer uma viagem, neste caso a
empresa € quem subsidia este sonho através de remuneracdo, gratificaces,
promocdes e até participacdo nos lucros.

Em seguida tém-se a necessidade de estima, que pode ser encontrada no
local de trabalho, aonde os préprios colegas de trabalho estimam a pessoa e a
mesma se sente realizada e satisfeita.

Vé-se também as necessidades sociais, ou necessidades de relacionamento,
no local de trabalho esta necessidade pode ser atendida de forma que o colaborador
tenha um bom relacionamento com seus pares, tanto na mesma escala hierarquica
guanto nas demais.

Com relacdo a necessidade de Seguranca pode-se citar a realizacdo através
de um local seguro para morar, estabilidade financeira e uma casa propria, que
denota a seguranga do sentimento de “lar”.

Abaixo na piramide temos as necessidades fisiologicas, e como 0 proprio
nome ja diz, refere-se a necessidade de se alimentar, de se hidratar, dentro da
empresa estas necessidades sao supridas de certa forma também, com horéario de
almoco e lanches, com bebedouros e sanitarios acessiveis e asseados.

Também se pode verificar a Teoria dos Dois Fatores de Herzberg que
demonstra que, mesmo que sejam avaliados os fatores que constam na piramide de

Maslow, €é necessario perceber o comportamento das pessoas frente a suas
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necessidades. Para entender melhor vé-se o que é citado por Chiavenato (2004,

p.267) sobre a relagao entre estes fatores:
Os dois fatores — higiénicos e motivacionais — ndo se vinculam entre
si e sdo independentes. Os fatores responsaveis pela satisfacdo das
pessoas sao distintos dos fatores responsaveis pela insatisfacdo. O
oposto da satisfacdo ndo € a insatisfagcdo, mas a auséncia da
satisfacdo. E o oposto da insatisfacdo € a auséncia dela e ndo a
satisfacao.

Deixando claro entdo que, se uma pessoa esta insatisfeita, sera necessario
atender outro fator motivacional, mas mesmo assim, ela ndo ficara satisfeita. Pois,
ela somente deixara de estar insatisfeita, passando para um estado neutro. Desta
forma é realmente necessario saber em qual ponto da piramide de Maslow a pessoa
esta para entender o que mais podera ser feito para deixa-la satisfeita fazendo-a sair
do estado neutro.

Exemplificando este conceito podemos verificar a figura abaixo, que o0s
fatores se mostram independentes, de forma que com maior incentivo voltado aos
fatores motivacionais ocorrera a satisfacdo. E caso este incentivo ndo ocorra ou se
torne ineficaz, o resultado sera a ndo satisfacdo ou a neutralidade.

Figura 2: Adaptacao Teoria dos Dois Fatores
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Fonte: http://www.coladaweb.com
4. VENDENDO SERVICOS

Na relacdo de trabalho, existe também de forma intrinseca uma relacéo

comercial, da mesma forma que existe uma relacdo comercial entre o cliente externo
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e a empresa, existe de certa forma uma relacdo comercial entre o funcionario e a
empresa pois, o funcionério oferece seu servico e a empresa compra Seu Servico.
Sendo assim, estabelece também uma relacdo comercial, enfatizando novamente a
importancia da fidelizacdo do cliente interno, pois, @ medida que ele esta satisfeito
com a venda de seu servigo e o faz com “prazer”’, a empresa tera seus ganhos pela
compra deste servigo.

Esta relacdo esta diretamente ligada ao endomarketing para que ambas as
partes tenham seus “ganhos” maximizados. Um profissional satisfeito ira projetar a
marca da empresa no seu dia a dia e ira “vestir a camisa” da empresa. Fazendo com
que a visibilidade da empresa apareca também no mercado de trabalho.

Uma empresa que valoriza seus funcionarios e demonstra preocupacao com
0S mesmos, é bem vista no mercado e se torna referéncia de um lugar bom para se
trabalhar, garantindo que profissionais ainda melhores a percebam pelo marketing
boca-a-boca.

Pois, quando um funcionario € questionado sobre a empresa aonde trabalha e
ele da respostas que demonstram uma boa relacdo com a empresa como um todo,
gera curiosidade e desperta interesse por parte de seus amigos, colegas e
familiares. Aumentando esta cadeia, pode-se atrair funcionarios bem requisitados no
mercado.

Vé-se entdo a necessidade da empresa também entender sua amplitude, as
consequéncias de seus atos perante a sociedade e seus clientes. Para alguém
“Vestir a camisa”, é necessario conhecer a relevancia de sua atividade e entender a
importancia da mesma, desde o local onde ela esté inserida e 0 ambiente ao redor
dela.

Existe também a necessidade de uma boa comunicacédo, utilizando meios
eficazes para comunicar tudo isso, tanto internamente quanto externamente. E
importante também conhecer as melhores formas de comunicacdo, que s&o
destinadas a atender a necessidade de cada ramo de atividade. Seja na prestacao
de servigos, seja no setor industrial.

Trabalhar em uma empresa assim, que se comunica bem com seus
funcionarios e que se preocupa com o desenvolvimento dos mesmos, e que
demonstra a importancia que tem frente a sociedade, frente a seus colaboradores e
frente ao mercado, é vista com status de empresa que trds prosperidade e

realizacao profissional.
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Para que isso aconteca € necessario o desenvolvimento de estratégias
especificas para o publico interno da empresa e também que haja comprometimento
da empresa com relacdo a estas estratégias. Pois, assim como nas metas de
vendas, de nada adianta termos uma estratégia de endomarketing bem
desenvolvida, mas que na pratica ndo acontece.

A importancia das acdes sdo as mesmas como as de lancamento de novos
projetos, a efetividade das acfGes é de responsabilidade da empresa e de seus
gestores.

Em se tratando de acdes, temos as areas que estdo envolvidas entre o
planejamento e acdo para tracar uma estratégia de endomarketing: Estabelecer
Objetivos; Analise do relacionamento e das comunicacfes; Planejamento efetivo das
acOes; Treinamento e desenvolvimento; Motivacdo, participacdo e premiacao;

Medicao de resultados, reavaliacdoes e Aprimoramentos.

5. COLETA DE RESULTADOS

O objetivo desta estratégia de endomarketing € conhecer o cliente interno e
identificar as necessidades deste cliente e tracar as acdes para fidelizagcdo dos
mesmos. Para que estes clientes sintam-se motivados e aumentem sua
produtividade e seu bem-estar no local de trabalho.

Para a andlise do relacionamento entre cliente X empresa e para conhecer o
nivel de satisfacdo dos clientes internos, foi aplicada uma pesquisa que originou o
grafico que segue abaixo, aonde os funcionarios deram notas de maior ou menor
satisfacdo com relagéo as politicas adotadas pela empresa.

O formulario de pesquisa de clima organizacional foi aplicado para uma
amostra de cinco pessoas da Otica. Sendo que, para Excelente o colaborador
deveria preencher com o numero 4, 3 para Bom, 2 para Regular e 1 Ruim, ou seja,
baseado na metodologia da escala Likert.

Neste questionario foram abordados assuntos como: Politica Salarial;
Oportunidade de Carreira, Comunicagdo Interna, Motivacdo e Satisfacao;
Relacionamento no trabalho; Relacionamento no trabalho; Ambiente de Trabalho;

Reconhecimento e Recompensa e Organizagéo.
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Fonte: elaborado pelos autores

Diante do grafico que foi gerado a partir da coleta de dados, os pontos
positivos foram o Relacionamento no trabalho, o Ambiente de trabalho e o
Reconhecimento e Recompensa, que ficaram relacionados entre Bom e Excelente.

Estes fatores demonstram que os colaboradores se sentem bem junto a
equipe de trabalho e consequentemente o ambiente se torna propicio para a
realizacdo das atividades. Os fatores Reconhecimento e Recompensa estdo no
limite para regular. O que pode servir de base para as consideragfes a seguir.

Pode-se entdo verificar que os principais pontos negativos, sédo referentes a
Comunicacéao Interna e Motivacéo e satisfacdo. Desta forma, estes s&o 0s principais
pontos fracos para que suas expectativas sejam atendidas.

Através dos pontos verificados, poderdo ser focadas as agbes no que se
refere a melhorar a comunicagao interna dentro da empresa, de forma que, esta
ocorra de forma mais eficaz. Criar um mural de comunicacdo interna, e também
colocar informacdes em emails corporativos podera deixar esta comunicagdo mais
visivel.

Somente a visibilidade néo trara tantos efeitos, mas, estabelecer um canal de

comunicacdo, e comunicar os colaboradores da existéncia deste canal, e treina-los
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para que desenvolvam o habito de consulta e utlizacdo deste canal de
comunicacao.

Para que isso ocorra da melhor forma possivel, a linguagem devera ser clara
e objetiva, para que os colaboradores ndo precisem perder muito tempo, mas
mesmo assim possam ficar cientes de cada informagéo.

Orientar quem manipula estas informagfes também é necessario. Pois, caso
haja ruido de linguagem ou se a informacdo nao for clara para todos, podera nao
surtir o efeito desejado.

O outro ponto citado como ponto negativo é a Motivacdo e Satisfacdo. Os
colaboradores demonstraram que tém necessidade de estarem motivados e que
este ponto ndo os satisfaz no momento da coleta da pesquisa.

Outra forma de melhorar a comunicacao podera ser uma caixa de sugestoes,
esta caixa devera ficar exposta de forma que todos tenham acesso em area comum.
Os colaboradores poderdo fazer criticas e dar sugestdes para a gestdo entender
com mais objetividade a necessidade de cada colaborador. Esta caixa ira estreitar o
relacionamento entre a empresa e seus colaboradores.

Os bilhetes poderdo ser identificados com nome ou nao. Isso devera ser
decidido em assembleia sobre o assunto para informar aos colaboradores sobre
este método de aproximacdo, aonde serdo informados sobre o novo método e
poderdo dar sugestdes de qual sera a melhor forma para que esta comunicacao
aconteca efetivamente.

Uma oportunidade de grande valia para a integracdo e aumentar a satisfacao
€ a de realizar palestras internas e reuniées em datas comemorativas com assuntos
motivacionais, de forma peridédica e que constem no calendario da empresa, e
publicadas dentro da comunicacao interna, com incentivo pela qualidade de vida no
trabalho, para que haja uma integracdo da equipe, poderdo aumentar a satisfacéo
dos colaboradores.

Desta forma, os outros fatores serdo maximizados, com énfase nestes
pontos. Explicar o que motiva em cada reunido pode auxiliar também no
esclarecimento do que realmente cada pessoa precisa para estar motivado.
Provocando o autoconhecimento dos colaboradores, para que estes possam
avancar na escala de necessidades.

Com o tempo, seja diariamente, semanalmente ou mensalmente, 0s

colaboradores irdo comecar a dar sinais de mudanca. Os gestores deverao estar
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atentos para estas mudancas. Pois, conforme as necessidades forem mudando,
também serdo necessdrias outras mudancas ou estratégias para que os niveis de

satisfacdo dentro da empresa aumentem.

6. CONCLUSAO

Diante do exposto pelos colaboradores, a pesquisa demonstrou que um dos
pontos mais fracos da empresa € a comunicagao interna, motivacao e satisfacao.
Isto comprova o que foi comentado na teoria, que o endomarketing tem um efeito
direto sobre a motivacdo e o envolvimento dos funcionarios com organizacdo. Uma
comunicacdo adequada serve para estreitar o relacionamento entre a empresa e
seus colaboradores.

O estreitamento do relacionamento também sera necessario para que a
empresa possa entdo conhecer melhor seus colaboradores e saber quais séo as
suas reais necessidades através de entrevistas pessoais e avaliagdes internas.
Estas necessidades como exemplificadas pela piramide de Maslow deverdo ser
melhor compreendidas, para que o0s préprios colaboradores possam entender
melhor suas necessidades e para que possam consequentemente demonstra-las
para a empresa de forma clara.

Sendo assim, a empresa podera tomar medidas mais assertivas para
correcdo dos pontos falhos, que os colaboradores apontaram e também poder
sempre realimentar o sistema de comunicagéo interna da organizagéo.

Com as reunifes realizadas mensal e semanalmente a empresa podera
estreitar o relacionamento da empresa com seus colaboradores trazendo um
entendimento mais critico das necessidades de cada cliente interno. Estas reunides
deverdo trazer ainda conteddos motivacionais e palestras para que o fator
motivacional destas pessoas seja aumentado.

Revisar periodicamente esta pesquisa de conhecimento das necessidades do
cliente a cada seis meses ajudara na verificacdo da importancia de cada colaborador
dentro da empresa devera ser demonstrada para que oS mesmos percebam sua
importancia dentro da empresa. Deixando-0s assim, mais satisfeitos e motivados,
mas com o cuidado dos resultados serem usados sempre como uma ferramenta de

melhoria e ndo de punicao.
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Para que as estratégias de comunicagéo interna sejam realmente eficazes a
empresa tem que adotar uma postura responsavel e realmente mostrar a
preocupacao que ela tem com relacdo a seus funcionarios. Buscando sempre a
motivacdo e a melhoria da comunicacao através de murais convidativos, panfletos
claros e objetivos e reunides motivadoras e esclarecedoras.

Diante do exposto pelos colaboradores na pesquisa, focar na revisao do
sistema de comunicacdo interna, de fatores motivacionais e de satisfacdo se torna
relevante do ponto de vista dos colaboradores. As acdes voltadas para melhorar
estes pontos fracos, s6 sera fator real de mudanca, se forem observadas as
necessidades gerais da empresa e as individuais de cada colaborador, isso se torna
um paradoxo de como atender individualmente as necessidades de cada
colaborador e a0 mesmo tempo ndo privilegiar ninguém, todos serem tratados de
forma igualitaria. Isto sera facilitado com o aumento das informagfes através de
ferramentas adequadas de endomarketing e também se houver um real
comprometimento dos gestores da empresa em melhorar os niveis de satisfacao de

seus colaboradores com relacdo a empresa.
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