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RESUMO

O estudo realizado pretendeu verificar como é feita a comunicacdo e a motivagdo dos
colaboradores e a sua relacdo com a qualidade no servico de atendimento, em uma rede
de drogaria de Jodo Pessoa. Com isso se pretendeu demonstrar como o endomarketing
pode ser uma importante ferramenta do marketing para a gestao estratégica no universo
organizacional das empresas. Para isso foram utilizados procedimentos técnicos,
baseados na pesquisa de estudos qualitativos, através do auxilio de entrevistas
semiestruturadas e da observacao do pesquisador, com reviséo da literatura sobre gestéo
de recursos humanos, marketing e endomarketing, voltados aos colaboradores e a
organizacdo. A presente pesquisa permitiu verificar no cenario empresarial o quanto é
benéfica a comunicacdo integrada e a motivacdo dos colaboradores com a qualidade do
servico prestado ao cliente. Como esse instrumental do marketing traz beneficios para a
empresa, com o0 ganho de novos clientes, fidelizacdo e a relacdo dos clientes internos na
qualidade do servico de atendimento ao cliente, com as ferramentas do endomarketing.

Palavra-chave: Qualidade no Atendimento, Endomarketing e Colaborador.



ABSTRACT

He study aimed to verify how the communication and motivation of employees and their
relationship with quality in the service of care in a network of drugstores in Jodo Pessoa. With
this, it was tried to demonstrate how the endomarketing can be an important marketing tool
for the strategic management in the organizational universe of the companies. For this,
technical procedures were used, based on the research of qualitative studies, through the aid
of semi-structured interviews and observation of the researcher, with a review of the literature
on human resources management, marketing and endomarketing, aimed at employees and
organization. The present research allowed to verify in the business scenario how beneficial
the integrated communication and the motivation of the employees with the quality of the
service provided to the client. How this marketing tool brings benefits to the company, with
the gain of new customers, loyalty and the relationship of internal customers in the quality of

customer service, with the tools of endomarketing.

Keyword: Quality in service, Endomarketing and Collaborator.
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1. INTRODUCAO

1.1 Contextualizacéo e problematizacao

A competitividade entre as empresas para conquistarem a fidelidade dos clientes para
com seus produtos exige, que seus colaboradores transparecam os valores da organizagédo
(empatia, respeito, transparéncia, ética entre outros). A empresa deve proporcionar um
ambiente que a comunicacao facilite a transmissao de valores na cultura da empresa, para isso
s80 necessarios que seus colaboradores se sintam realizados e motivados para com seus
objetivos pessoais e profissionais.

Com isso a empresa ganha qualidade no servico prestado e satisfacdo dos clientes. Um
colaborador motivado produz mais e ndo precisa ser advertido. Em uma empresa que nao tém
colaboradores valorizados e motivados, que ndo transmitam os valores e objetivos da
empresa, acaba tendo resultados negativos no ganho de novos clientes e a manutencdo dos
atuais para a concorréncia.

O marketing tradicional trouxe uma nova versdo do marketing voltado ao cliente
interno, com estratégias de comunicacao para este publico, que s&o os colaboradores, onde o
sucesso da empresa depende do grau de exceléncia e envolvimento que eles tém com a
empresa e com 0s objetivos da organizacdo, porque ndo tem como exigir um nivel de
qualidade no servico, se os colaboradores ndo estdo preparados para oferecer esse tipo de
exceléncia. O marketing interno busca conhecer suas necessidades, e qual a comunicagédo
pode ser estabelecida entre eles, com a transmissdo de informacdes confidveis, os valores e a
cultura organizacional da empresa, para que 0s conhecam e envolvam, mantendo-0s
motivados, e com oportunidade de ascensdo dentro da organizacdo, alinhando os seus valores
e objetivos.

O endomarketing é um instrumental do marketing que utiliza ferramentas de duas
areas do conhecimento da escola da administragdo, a gestdo de recursos humanos e o proprio
marketing, que tém como intuito a comunicacao integrada entre os niveis hierarquicos, e entre
0s departamentos, permitindo dentro da organizagdo uma comunicacdo aberta e objetivos
claros.

As ferramentas do endomarketing sdo utilizadas para aperfeicoar o relacionamento
com o publico interno, em uma cultura enraizada nos valores, crengas e comportamentos da
organizacao, sendo necessaria que a empresa incentive a motivacdo dos colaboradores, em um

clima organizacional harmonioso, que incentive eles usarem a criatividade para moldar a
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organizacdo, com liberdade de expressar a sua opiniéo e poderem ser escutados, facilitando o
envolvimento dos colaboradores com a empresa e com os objetivos da organizacéo.
Por esse motivo trouxe a necessidade de estudar: Como o endomarketing pode ser

usado para conhecer os colaboradores de uma empresa de varejo de medicamentos?

1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo Geral

Verificar como o endomarketing pode ser usado para conhecer os colaboradores de

uma empresa de varejo de medicamentos na cidade de Jodo Pessoa.

1.2.2 Objetivos Especificos

a) Identificar como se d& a comunicacdo das informacGes para os funcionarios dentro da
empresa.

b) Analisar como ¢ feito a politica de implantacdo dos valores dentro da empresa.

c) Verificar as estratégias de desenvolvimento e crescimento dentro da organizagao.

d) Avaliar como a geréncia motiva seus funcionarios para o crescimento profissional focado

nos resultados da empresa.

1.3 Justificativa

Segundo Patricio (2016), o endomarketing € um conceito novo da literatura, diz que
para 0 sucesso da empresa, 0 marketing deve ser feito antes de tudo para os stalkeholders,
para atender os seus interesses, e depois que é voltado para o marketing externo, ja que para
o0s colaboradores prestarem um servigco com exceléncia devem estar motivados e alinhados as
estratégias organizacionais da empresa.

Para isso a empresa deve focar em treinamentos, autogestao, flexibilidade de horarios,
disponibilidade para aprender, crescimento profissional, oportunidades e bdnus como auxilio
educacdo, farmacia, restaurantes entre outros beneficios, os custos de retencéo sao menores do
que os de recrutamento e treinamento.

Como vimos é essencial mobilizar os colaboradores para o atingimento das metas da

empresa, pois um funcionario motivado se compromete mais com a organizagdo, em prestar
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um servigo com mais qualidade, além de ter iniciativa em tomar decisfes e transparecer 0s
valores organizacionais.

A pesquisa pretende contribuir com o tema enriquecendo-o com situacdes praticas em
um ambiente empresarial de Jodo Pessoa, como as ferramentas do endomarketing podem
contribuir para o panorama do comprometimento e motivacdo dos colaboradores em uma loja

de varejo de medicamentos.
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2. REVISAO DA LITERATURA

2.1 Os problemas de implantacdo do marketing e sua relacdo com o endomarketing

Para a eficacia do uso das ferramentas do endomarketing deve-se atentar aos
problemas de implantacdo do marketing, entre eles o conhecimento das necessidades de cada
grupo envolvido a organizacdo, como acionistas, funcionarios, fornecedores e governo que
interfere direta ou indiretamente com interesses diversos que pode dispersar o foco da
empresa na cultura enraizada que séo os valores, crencgas e objetivos da organizacao.

O investimento feito nos colaboradores € para que se sintam motivados a buscarem 0s
objetivos da empresa, entre eles a centralidade das necessidades dos clientes, um desses
desafios é a dificuldade de manter o interesse continuo e a preferéncia dos clientes aos
servigos e produtos da empresa.

Segundo Blythe (2010) pode-se entender que os conceitos de marketing sdo de facil
entendimento, mas existe muita dificuldade em coloca-los em préatica, como exemplo a
centralidade das necessidades dos clientes, e sua importancia ao negdcio da empresa.

Muitas empresas ndo conseguem centralizar o negdcio com as necessidades dos
clientes, ja que os funcionérios, acionistas e envolvidos a organizacdo tém necessidades que
podem dispersar o foco do negdcio voltado ao cliente.

Por isso vemos a dificuldade de muitas empresas de implantarem na cultura da
organizacdo, o negdécio voltado ao cliente, por varios motivos entre eles a desmotivacdo dos

funcionarios ou a falta de estratégias da empresa que volte o negdcio aos clientes.

2.2 Marketing de servico voltado ao cliente

Conforme Zeithaml, Bitner e Gremler (2014) o marketing de servigco utiliza as
expectativas do cliente, que pode variar de cultura para cultura, as experiéncias das pessoas
como referéncias para medir o grau de desempenho do servico prestado. O servigo pode
configurar em dois estagios maiores que sdo o nivel desejado com as expectativas mais altas
que o cliente espera que seja possivel de atender com o servi¢o prestado pela empresa. O
outro estagio é o servico adequado, que por ter restricdes conhecidas tanto nas condicdes
sociais ou econémicas, ndo sendo possivel satisfazer por completo as necessidades do cliente
para com o servico. Configurando um servigo aceitdvel pelo consumidor por conta das

restricdes do ambiente externo a organizagéo.
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Para Zeithaml, Bitner e Gremler (2014), se 0 servi¢o esta acima da zona de tolerancia,
o cliente estard satisfeito, caso esteja abaixo da zona de tolerancia, o cliente estara frustrado
com o servico da empresa. A zona de tolerancia possui variacfes entre os clientes, como a
zona de tolerancia com o nivel minimo aceitavel mais amplo com relacédo ao servico, e outros
possuem niveis mais restritos da zona de tolerancia, com niveis de aceitacdo mais restritos. As
empresas devem-se adequar ao tipo de cliente ao qual o servigo ira atendé-los.

O profissional de marketing deve esta atento aos fatores que influenciam o nivel
adequado de servico entre eles, as necessidades pessoais que o molda, necessidades de seu
publico alvo, as experiéncias anteriores acumuladas ou pesquisa de mercado, as necessidades
mais latentes dos clientes quando procura o servigo prestado pela empresa (ZEITHAML,
BITNER; GREMLER, 2014).

De acordo Zeithaml, Bitner e Gremler (2014) a filosofia pessoal do servico é a
segunda influéncia que o cliente utiliza para avaliar, por experiéncias pessoais sobre como
deve ser provido adequadamente o servico. E o grau de exigéncia desses clientes sobre o
servico prestado € alto, ja que possui experiéncias anteriores que servem como referéncias de
como o servico deve procedido pela empresa.

As empresas devem esta atentas &s expectativas de servigos derivados, que sdo as
expectativas de um grupo de pessoas que esta sendo representada por uma pessoa. Como
exemplo as empresas coorporativas que ao expor as suas expectativas, expde as expectativas
de seus clientes (ZEITHAML,; BITNER; GREMLER, 2014).

2.3 Cultura organizacional

A cultura organizacional sdo os valores, crencas, comportamentos e atitudes que séo
compartilhados, forma uma identidade coletiva e Unica da organizacdo, para que as
ferramentas do endomarketing sejam implantadas faz necessario que conheca profundamente
a identidade da organizacdo, e a resisténcia @ mudanca as informacgdes novas. Buscando
moldar sua cultura estabelecida de acordo com seus valores, objetivos e missdo

organizacional.



16

De acordo com Dias (2013, p.67):

“Considera-las como culturas significa uma abordagem mais social do contexto
organizacional, sem desconsiderar seus aspectos formais: a analise cultural permite
identificar relagdes que ndo seriam compreendidas nos limites da legitimidade
burocratica. Assim, o estudo da cultura organizacional enriquece as analises
organizacionais, facilitando o processo de tomada de decisdo interna”.

Entende-se que por meio da citacdo feita por Dias que abordagem social identificar
aspectos das relagdes culturais da organizacdo, que favorece na melhor tomada de decisdo no
ambiente social da empresa.

Conforme Perez e Cobra (2016), esses aspectos de relacdes sociais sejam eles
comportamentais, sejam eles de gestores e funcionarios, afeta a cultura organizacional.
Afetando as crencas e valores que estdo dentro das organizagdes, e interagem com o afetivo
das pessoas podem interferir no seu desempenho profissional. De acordo com o autor:

A cultura em uma organizagdo, quando compreendida, define os limites, a
racionalidade e a identidade, levando os seus funcionarios a sentirem orgulho e
satisfacdo no trabalho e com isso chegarem a ultrapassar as suas atribuigdes,
pensando que os problemas da empresa sdo problemas de todos, e tudo o que estiver
ao seu alcance dentro dos seus limites, eles fardo com interesse e motivacao
(PEREZ; COBRA, 2016, p.39).

2.4 O marketing de relacionamento como parceria entre empresa e cliente

Segundo Madruga (2014), para as empresas que querem implantar o marketing de
relacionamento precisa desenvolver pelo menos seis fungdes que séo a elaboragédo conjunta de
uma nova Vvisao e cultura empresarial voltada para os clientes, construcdo de objetivos para o
com marketing de relacionamento, estabelecimento das estratégias, implementacbes de acoes
taticas com foco no relacionamento dos clientes, obtencdo de beneficios mutuos e direcdo das

acoes e envolvimento dos funcionarios.

De acordo com Madruga (2004, p. 09):

O marketing de relacionamento é composto por diversas engrenagens, como foco
em estratégias empresarias para a longevidade da relagdo com clientes, comunicacéo
personalizada bidirecional, multiplos pontos de contato, novas formas de
segmentacdo de mercado, estrutura organizacional descentralizada e mensuracdo em
tempo real da satisfagéo dos clientes.
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O marketing de relacionamento aborda a evolugéo dos relacionamentos dos clientes,
perante a empresa que pode ser estranhos, conhecidos e amigos; estranhos sdo potenciais
clientes que ndo sabe da existéncia da empresa ou ndo conhece bem o0s servigos que ela presta
e também pode ser clientes da concorréncia.

O marketing deve criar esforcos para comunicar-se e atrai-los a empresa para 1SS0
deve procura encanta-los pelas as ofertas e servicos e beneficios que atenda as expectativas do
cliente (ZEITHAML,; BITNER; GREMLER, 2014).

Conforme Zeithaml, Bitner e Gremler (2014), apds essa fase de familiarizacdo e a
proposta de valor do servico. A fase de relacionamento de troca que acontece por experiéncias
dos produtos e servigos da empresa na familiarizacdo, por interacdes constantes com 0s
clientes a empresa, com isso reduz a incerteza da insatisfacdo do cliente.

Com o relacionamento de troca constante e a proposta de valor ao cliente, a empresa
adquire maturidade, e conhecimentos especificos que atenda as necessidades desse publico
especifico. Nesta fase a empresa sai da familiaridade e entra na fase da amizade, ja que sabe
especificamente o que o seu publico necessita, oferecendo produtos e servigos que atendam
essas necessidades especificas personificando sua oferta a esse publico de clientes
(ZEITHAML,; BITNER; GREMLER, 2014).

Segundo Zeithaml, Bitner e Gremler (2014), pode-se entender que os sistemas de
informacdes sdo utilizados para criar propostas diferenciadas de ofertas pelo armazenamento
de compras anteriores que permite oferece produtos e servigos mais atrativos para o cliente.

As vantagens para o cliente desse relacionamento duradouro com a empresa Sao as
propostas de valor de superiores ao da concorréncia, com beneficios pela fidelidade com a
empresa. A construcdo desse relacionamento é benéfica para empresa, pois possibilita a
customizacdo de seus produtos e fontes de informacdes para o aperfeicoamento dos produtos

e Servicos.

2.5 A importancia da integracéo do marketing aos outros setores da empresa

O marketing é uma ciéncia que procura alinhar seus produtos ao meio ambiente
conhecendo o mercado, as necessidades e os valores da sociedade para atendé-las
especificamente com produtos ou servi¢os que os satisfagcam e supra as necessidades dos
clientes. O marketing voltado para o consumidor deve ter o envolvimento de todos

(fornecedores, distribuidores e colaboradores) pela exceléncia da qualidade do servico para
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com os clientes, dai a necessidade da implantacdo da filosofia do endomarketing dentro da
organizacdo (COBRA, 2011).

2.6 A ferramenta de marketing para a sobrevivéncia da empresa e diferencial

competitivo

O marketing € utilizado também para posicionar a marca ou a empresa agregando
valor econdémico, diferencial competitivo em relacdo a concorréncia por atende melhor a
necessidade do cliente e o fidelizando a marca ou a empresa. Criando hébitos perante aos
clientes, e a cultura do uso dos produtos ou servi¢cos da empresa. Para isso a empresa deve
conhecer profundamente seus clientes, procurando expandir e potencializar a entrada de
novos clientes.

Segundo Cobra (2011) a sobrevivéncia das empresas no mercado competitivo atual
exige que a administracdo ndo centralize na produgdo, e sim no mercado, adaptando seus
produtos ou servicos para atende as necessidades do publico alvo para isso deve ter o
envolvimento de todos 0s setores da organizacdo na busca da satisfacdo do cliente, agregando

valor continuo e ininterrupto nos seus servigos e produtos.

2.7 O endomarketing na valorizacéo da organizagao

O endomarketing ¢ uma filosofia que utiliza técnicas para atrair, reter, e motivar 0s
colaboradores, com a integracdo de dois campos de atuacdo gestdo de recursos humanos e
marketing. As técnicas usadas para estes fins sdo da gestdo de recursos humanos entre elas
estd a comunicacdo interna da organizacdo, dos procedimentos, e acbes tomadas pelos
colaboradores pautados no regulamento ético e dos valores da empresa.

Para isso o colaborador deve esta bem informado e treinado para agir de acordo com a
filosofia e valores da organizacdo. A empresa deve também da oportunidade de crescimento
com um plano de carreira estruturado que faga que os funcionarios busquem a qualificacdo e o
aprendizado organizacional, com critérios de selecdo transparentes e pautado na meritocracia.

A cultura organizacional deve incentivar novas ideias e a criatividade dos
colaboradores que beneficie a empresa, além de um ambiente agradavel e propicio a
cooperacgdo matua, além de incentivos e uma remuneragéo justa ao trabalho desempenhado na
empresa (FRANCA, 2012).
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Conforme Zenone (2011), o endomarketing procura da o tratamento de clientes para
seus colaboradores para que eles estejam motivados, e alinhados aos objetivos da
organizacdo. O endomarketing é um tipo de marketing feito para o publico interno, trabalha-
se com estratégias para melhorar a imagem que o colaborador tem da empresa.

Um servigco de qualidade estd muito relacionado com a motivacédo, e satisfagdo do
colaborador dentro da organizagédo. Eles séo a linha de frente da empresa, os que tém contato
direto com o cliente externo, a imagem que o cliente externo tera da empresa dependera muito
do servico prestado pelo colaborador.

Ao longo dos anos surgiram novos paradigmas culturais, econdmicos, sociais e
tecnoldgicos, e a importancia da satisfacdo das necessidades do cliente externo hoje é
primordial para a sobrevivéncia da empresa, para que isso acontecga precisa 0 envolvimento de
todos na troca de informacg6es, e uma comunicacdo eficiente e confidvel, com a consciéncia
de todos envolvidos no processo produtivo tanto na agregacao de valor ao produto, quanto ao
produto em si (ZENONE, 2011).
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3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Os procedimentos utilizados para a pesquisa foi pelo método de pesquisa qualitativa
com a realizagdo de entrevistas semiestruturadas com o0s gerentes e por meio da observacgao
do local de trabalho. As entrevistas foram aplicadas por meio de &udio do whatsapp por
motivo da inviabilidade de acesso presencial dos entrevistados.

Foi realizada uma entrevista semiestruturada, sem que o entrevistador intervisse na
resposta do entrevistado. Caso o entrevistado fugisse do contexto do objeto da pesquisa, a
pergunta era reformulada para que que o entrevistado entendesse 0 que estava realmente
sendo perguntado de uma forma clara, e objetiva. A empresa escolhida foi definida por
conveniéncia para aplicacao junto a geréncia.

Com as entrevistas, buscou verificar como o fluxo de informacéo é realizado dentro da
empresa, por meio das ferramentas utilizadas pelos recursos humanos e marketing, e qual a
importancia do gerente para transmissdo eficaz da comunicacdo dos valores, crencas,
comportamentos e formacdo junto aos funcionarios.

O trabalho fez uso da confidencialidade de informacgdes da empresa, que pudesse
identificar como logomarca, nome fantasia e localizacdo para preservar o anonimato da
empresa e o sigilo de informacdes internas da empresa.

A escolha da pesquisa qualitativa para o presente trabalho foi feita por se adequar ao
objeto de pesquisa, pois as experienciais pessoais e intuicdo dos gerentes serdo de grande
relevancia na conclusao da analise da pesquisa.

Segundo Stake (2011), a pesquisa qualitativa tem alguns pressupostos que sao
relevantes para sua definicdo e realizacdo, sdo reconhecer as interacdes entre pesquisador e 0s
sujeitos, o estudo realizado é experimental com significados maltiplos e tem uma abordagem
empirica direcionada ao campo, leva em consideracdo as observacOes feitas pelos
participantes e procura ndo interferir para a obtencao dos dados da pesquisa.

A entrevista como instrumento de coleta foi feita por se adequar melhor ao tipo de
analise que a pesquisa foi conduzida. Segundo Stake (2011, p.102), “o método para coleta de
dados ¢ escolhido para se adequar a questdo de pesquisa e ao estilo de investigacdo que 0s

pesquisadores preferem usar”.
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4. RESULTADO DA DISCUSSAO

Para o presente trabalho foi utilizado o método de pesquisa qualitativa com o uso das
ferramentas de entrevistas, a observagéo feita pelo pesquisador. A amostragem foi realizada
com seis gerentes da regido de Jodo Pessoa de um universo de doze gerentes aplicando
entrevistas semiestruturadas que possibilitou elucidar o objeto da proposta de pesquisa que foi
evidenciar a relacdo da qualidade do servigo de atendimento ao cliente com as ferramentas do
endomarketing.

A expectativa da pesquisa era identificar a relacdo do endomarketing com o foco do
negocio voltado ao cliente de modo que analisou o nivel de comunicacdo da empresa, a
relacdo do fluxo de informacdes com o desempenho das atividades exercidas pelos
funcionarios e como a motivacdo é trabalhada para gerar resultados para empresa e a
valorizagdo dos clientes internos. Essas ferramentas interagem diretamente com o
desempenho do servico de atendimento prestado ao cliente externo.

A primeira pergunta da entrevista feita foi como vocé acha que a motivacdo esta
sendo incentivada pela empresa para a execucao das atividades exercidas pelos funcionarios:

“A motivacao vem sido trabalhada cada vez mais nas empresas, uma vez que hoje em
dia ela é essencial para o bom funcionamento dos negocios, uma vez que na auséncia de
motivacao ndo ha uma produtividade satisfatdria”. (G1)

“Acredito que a empresa desempenha um papel importante através do preparo dos
funcionarios com treinamentos constantes, para alavancar os conhecimentos dos mesmos”.
(G2)

“A motivacdo é feita atraves do investimento nos funcionarios. A partir do momento
que o funcionario tem investimento a motivacdo vem junta’.” (G3)

“A motivacao eu acredito que seja atraves de plano de cargos, e de carreiras. Porque o
funcionario que quer crescer na empresa, ele tem que ser bom nas atividades que executa
tanto nas que ele faz hoje e na que fara futuramente. Entéo esse vislumbre que ele pode ser no
futuro de ocupar um cargo melhor faz a cada dia ser melhor naquilo que ele esta fazendo, e
nas atividades que esta executando.”” (G4)

“Sempre trabalhando com transparéncia e vendo se o funcionario estd com algum
problema, conversar com ele, tendo o melhor dialogo possivel.”’(G5)

“Pelo reconhecimento, valorizando suas fungbes e servicos com um plano de

carreira.”’(G6)
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Pode-se verificar a importancia dada a motivacdo pelos entrevistados para o bom
funcionamento do negdcio e produtividade, ela é feita através do investimento nos
funcionarios.

Avaliar como a geréncia motiva seus colaboradores para o crescimento profissional
focado nos resultados da empresa é um dos objetivos especificos da pesquisa.

O trabalho desenvolvido pela geréncia para motivar seus colaboradores é feito por
feedbacks, tem uma preocupacdo com a melhoria da execucdo das tarefas, relacionado a
melhoria do layout das lojas e o atendimento dos clientes externos, com essas praticas 0s
colaboradores exercem melhor suas funcgdes, sendo convidados a participar de sele¢des
internas.

Pode constatar que a empresa desempenha um papel importante neste investimento
com treinamentos constantes, e selecdes internas com os funcionarios para cargos superiores.
A motivacdo € realizada por meio da ascensdo profissional, que a empresa incentiva o
crescimento de seus funcionarios através de um plano de carreira.

Observa-se que a empresa procura atualizar constantemente os seus funcionarios sobre
informacBes de campanhas internas promocionais, procedimentos adequados das atividades
por meio de manuais de procedimentos, atualizacdes de beneficios e uso de produto, para
agregar vendas e treinamentos constantes com tutores da empresa ou representantes
comerciais. Através desses treinamentos a empresa tem como objetivo funcionarios
qualificados para oferecer o melhor atendimento ao cliente.

Verificar as estratégias de desenvolvimento e crescimento dentro da empresa € um dos
objetivos especificos da pesquisa, a empresa tem um programa interno de plano de carreira,
oferece caminhos profissionais que o colaborador pode optar seguir, podendo assumir cargos
em outros estados, e de acordo com as aptiddes e preferéncias, escolher determinadas
carreiras dentro da empresa.

A segunda pergunta feita foi vocé acredita que a empresa incentiva um nivel de
cooperacéo entre os funcionarios e existe um nivel de abertura para contribuirem com ideias:

“Sim a cooperacdo e o trabalho em equipe sdo bem importantes para criar um
ambiente organizacional agradavel e produtivo, a questdo da abertura para ouvir as ideias, €
bem interessante para criar novas estratégias, porém nao sdo todos 0s gestores que a
utilizam.” (G1)

“As pessoas que sdo do meu convivio existir sim até para o pleno andamento do
servico, é importante uma coopera¢do com os funcionérios se todos forem individualistas

havera muito entrave para execug¢éo dos servigos”. (G2)
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“Sim acredito. A implantagdo dos feedbacks é uma das formas de a proximidade entre
empresa e funcionario, dando abertura para expor suas ideias”. (G3)

“Acredito que tem sim uma cooperacao da grande maioria dos funcionarios. Boa parte
coloca em pratica o que aprende no dia a dia, e principalmente nos treinamentos especificos e
direcionados.” (G4)

“O nivel de cooperagdo ndo é 0 mesmo em todas as pessoas. Depende do nivel das
pessoas e do cargo. Entre cargos diferentes o nivel de cooperacdo &€ maior, a troca de
informacdo para ensinar 0 proximo, porém no mesmo cargo essa mesma cooperacao ndo
existe porque eles tentam guardar muita informagéo pra si. Como que 0 outro ndo devesse
saber tanto quanto ele.” (G5)

A cooperacdo e o trabalho em equipe foram considerados muito importantes para um
ambiente agradavel e produtivo, e para a boa execucdo das atividades da empresa. Foi
identificado que existe uma cooperacdo, mas nao € abrangente em todos os niveis de cargo ou
funcionarios que ndo seja no do mesmo ciclo de convivio profissional. A empresa permite
uma abertura para os funcionarios expressarem suas ideias de melhorias, mas muitas vezes
ndo sdo levadas em consideracao.

A terceira pergunta feita foi o clima organizacional estabelecido pela empresa
favorece a motivacao para os funcionarios exercerem suas atividades com éxito:

“Sim. O clima organizacional agradavel e bem solidificado na missédo, visdo e valores
da empresa é imprescindivel para que os colaboradores se sintam motivados e felizes ao irem
trabalhar e realizar suas fungoes.” (G1)

“As pessoas tém valores diferentes, isso muda com o tempo, e os valores tém muito
haver com a ética. Ela ndo muda, mas mudar o jeito de pensar das pessoas porque a
organizacado favorece que vocé tenha um fluxo perfeito, porém como a visdo ética das pessoas
muda isso acaba dificultando um pouco”. (G3)

As respostas foram divergentes, um dos gerentes disse que “um clima organizacional
agradavel e bem solidificado na missédo, visao e valores da empresa é imprescindivel para os
colaboradores, se sintam motivados e felizes ao irem trabalhar e realizar suas func6es”.

A outra gerente disse que “as pessoas tém valores diferentes, isso muda com o tempo,
e os valores tem muito haver com a ética”. Ela ndo muda, mas mudar o jeito de pensar das
pessoas, porque a organizacdo favorece que vocé tenha um fluxo perfeito, poréem como a
visdo ética das pessoas muda isso acaba dificultando um pouco. *’

A empresa ela incentiva na sua forma de trabalhar os valores éticos da transparéncia e

honestidade, mas as pessoas tém valores éticos que divergem dos valores da empresa.
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Analisar como é feito a politica de implantagdo dos valores dentro da empresa € um
dos objetivos especificos da pesquisa. Nas respostas dadas pelos gestores sobre o clima
organizacional demostra qual tipo de ambiente organizacional os colaboradores estdo
envolvidos.

Percebe-se que a empresa trabalha muito os valores da ética, transparéncia, empatia e
honestidade por codigo interno de conduta ética, treinamentos de cursos sobre moral ética, e o
processo de execucdo das fungdes com manuais de procedimentos, sempre orientando 0s
colaboradores a terem uma postura de honestidade e transparéncia com os clientes externos.

Todos os videos, mensagens que sdo usados para comunicacao institucional, incentiva
a empatia ao tratar os clientes, em se colocar no seu lugar, por ser um estabelecimento de
salde o tratamento deve ser diferenciado.

A quarta pergunta feita foi os canais de comunicacdo utilizados pela empresa permite
o funcionario esta bem informado para a execucgdo das suas atividades profissionais:

“Sim. Todas as informacgdes séo repassadas de forma coletiva e clara. Dentro da
empresa elas sdo repassadas via reunido de lideranca, e 0S mesmos repassam para toda equipe
através de uma reunido semanal toda segunda feira.” (G1)

“Sim. Porém as vezes recebemos muitas informacbes desnecessarias, exemplo as
revistas eletrbnicas semanais que tem algumas informacfes que ndo sdo Uteis para a minha
loja.” (G2)

“Sim. Para parte deles quando é algo mais burocratico é mais facil resolver com eles
até porque tém conhecimentos e experiéncias nesta area, mas o meu desempenho ndo esta
diretamente ligado a isso. Existe uma ligacdo indireta porque faz parte da empresa, mas tem
coisas detalhistas que nédo estdo muito ligadas a empresa.” (G3)

“Os canais eles facilitam muito, eles treinam os funcionérios e deixam a par de todas
as informacdes sobre a empresa, atualizam constantemente, € muito bom o funcionario esta
atualizado com relacdo as informacGes sobre a empresa”. (G4)

“Porque quanto mais informado estiver da empresa que trabalha mais ciente da
execucdo de seu trabalho.” (G5)

“Sim. Um funcionario bem preparado e informado tem mais facilidade de executar
suas funcdes.” (G6)

Identificar como se da a comunicacdo das informacdes para os funcionarios dentro da
empresa é um dos objetivos especificos da pesquisa. Verificou-se que os colaboradores tém

acesso a quase todas as informagBes que a geréncia tem acesso, bem como acontecem
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reunides semanais em que sdo apresentados os indicadores de desempenho da semana,
campanhas internas e informacdes de interesse da loja.

Os canais de comunicacdo sdo considerados bons para manter os funcionarios
atualizados, as informacgdes sdo objetivas e claras, sdo repassadas por meio de reunides
semanais e mensais para o restante dos funcionarios.

Facilita a execucdo das atividades porque quanto mais bem informado sobre a
empresa, melhor sera a execucgdo das suas atividades pelos funcionarios. Apesar quer as vezes
recebemos informac6es desnecessarias para a loja.

A quinta pergunta feita foi o seu lider mantém contato constante, é acessivel, as
informagdes que sdo passadas sdo satisfatorias para manter bem informadas, sobre suas
atividades, objetivos e estratégias da empresa:

“Sim. Sdo muito satisfatorios, uma vez que recebemos informacGes a todo tempo
sobre procedimentos operacionais e de gestdo de pessoas, e todos eles sempre vem
acompanhados de manuais e passo a passo de como deve ser realizado tal procedimento.”
(G)

“Todos meus lideres sdo bem acessiveis, mas ndo tem muito haver com meu
desempenho na maioria das vezes porque sdo pensamentos diferentes entdo se eu quero ter
um melhor desempenho eu tenho que ir atrds e a minha area nem sempre coincide com que
esta me liderando entdo por ndo ser uma area muito semelhante as vezes que eu ndo tive lider
na minha area eu percebo que eles ndo estdo ligando muito para os procedimentos de saude.”
(G3)

“O lider manter informado, e sdo feitas reunifes semanais € mensais, caso seja
necessario sdo feitas reunides para informar o andamento da filial em si e da empresa em
geral. Isso é muito bom!” (G4)

“O pessoal da geréncia tenta passar todas as informacgdes, porque quanto mais
informacgdes vocés tiverem mais féacil sera a execucdo e ficara ciente das mudancas da
empresa.” (G5)

“Sim. Uma boa comunicagcdo com a equipe faz render muito mais o trabalho,
deixando o ambiente mais leve e os funcionarios motivados, mostrando transparéncia do seu
trabalho.” (G6)

Os lideres sdo bem acessiveis e as informacdes repassadas pelo corpo gerencial sdo
relevantes para os funcionarios estarem cientes dos rumos e das mudangas tomadas pela

empresa.
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A empresa dispde de manuais de procedimentos operacionais e de gestdo de pessoas
atualizados sempre pela matriz que disponibiliza no sistema da empresa para alinhamento
padrdo da operacdo da loja.

Além de alinhar a execucdo das atividades com os valores e missdo da empresa. Mas
para o nivel técnico ndo tem muita relagdo com o desempenho das atividades por divergirem
da relevancia dos procedimentos e por terem formacdes e pensamentos diferentes.

A sexta pergunta feita foi o que vocé diria sobre o nivel de comunicacdo dentro da
instituicao:

“O nivel de minha empresa é bem elevado, possuindo varios canais de comunicagao.
N&o vejo nenhuma mudanca a ser feita.” (G1)

“Sim. Os canais de informacdo sdo muito bons e atuais, as vezes eu ndo tenho tempo
de me atualizar mais a informacdo sempre chega até mim. Sdo processos muito atuais e
poucas pessoas tém oportunidades de trabalhar com essas ferramentas, quando vocé tem a
possibilidade de fazer uma especializagcdo vocé vé que estd bem a frente de seus colegas que
SO conhece essas ferramentas na teoria.” (G3)

“O nivel de comunicacdo é bom, mas poderia ser melhorado. Eu considero meio
termo.” (G4)

“Acredito que a comunicacao é clara e rapida via internet, ja € bastante satisfatoria.”
(G6)

Os canais de comunicacdo pela empresa sdao bem visto pelos gerentes permite se
atualizarem e tém ferramentas bem a frente que outras empresas que ndo tem isso na pratica.

A sétima pergunta feita foi 0 que sugeria como melhoria para ter uma comunicagao
mais eficiente:

“Filtrar mais as informacdes passadas para que tenha um objeto melhor alcangado.”
(G2)

“Na&o sugeria muita coisa em relagdo a comunicacdo porque é boa, mas 0 que tem que
mudar é o entusiasmo, as formas de entusiasmar as pessoas, de querer fazer a mudanca, mas a
comunicacgéo e 0s meios que sao oferecidos sdo muito bons.” (G3)

“Consideraria uma postura mais clara tanto dos funcionarios quanto da parte
gerencial.” (G4)

Apesar dos canais de comunicagdo ser considerados bons, ha melhorias necessarias a
serem feitas como a filtragem de informagOes passadas, e as formas de se entusiasmar as
pessoas, de querer fazer a mudangas com postura clara tanto dos funcionérios e dos gerentes

da empresa.
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A pesquisa é relevante ja que possibilitou v& como a informacéo é trabalhada em
varios niveis e em cargos diferentes. Podemos vé que os canais de comunicagao repassam
muitas informacOes Uteis para o exercicio das atividades operacionais e a visdo, valores e
missdo da empresa sdo transmitidos por meio desses canais e repassados pelos gerentes em
reunides semanais.

Além do rumo que a empresa estd tomando com os objetivos e desafios que a empresa
prople atuar no mercado de varejo. Os valores éticos sdo bastante trabalhados para uma
postura ética, mas que divergem dos valores éticos individuais dos funcionarios.

A finalidade da pesquisa foi examinar se a qualidade do servi¢o de atendimento ao
cliente tinha relacgdo com o uso das ferramentas do endomarketing para com seus
funcionarios.

Verificou que as ferramentas do endomarketing possibilita a qualificacdo dos seus
funcionarios, que tem acesso aos objetivos e rumos da empresa por meio de canais de
comunicacdo acessivel a uma plataforma de dados que integra todas as lojas para que
desenvolva uma identidade Unica, e também as melhorias das atividades exercidas no trabalho
sdo feitas por meio de cursos e acesso de informacdes de procedimentos adequados, e 0s
valores éticos e morais da empresa.

A empresa estudada tem muita preocupacdo em transmitir seus valores, crencas e

comportamentos para seus colaboradores, desde a diretoria aos cargos operacionais.
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5. CONSIDERACOES FINAIS

A pesquisa foi aplicada em uma empresa de varejo de medicamentos, que esta
espalhada em mais de vinte estados brasileiros, com oitenta anos de atuagdo no mercado de
varejo, as estratégias adotadas para diferenciar da concorréncia, é investir nos colaboradores
por treinamentos, ascensdo profissional, valores morais, e a diferenciagao do servigo é voltada
para exceléncia do atendimento, todos os principios da empresa sdo voltados para o
encantamento dos clientes e a fidelizacdo a empresa.

A importancia da pesquisa foi verificar como as ferramentas do endomarketing podem
contribuir para o foco do negécio voltado ao cliente, e 0 sucesso das estratégias da empresa,
porque ndo tém como ter éxito na execucdo das estratégias, se a comunicacdo € falha,
colaboradores desmotivados, e 0s valores e objetivos ndo sdo difundidos dentro na
organizacao.

O endomarketing € um assunto que vem sendo muito trabalhado e discutido pela
literatura atual e as empresas vem fazendo uso de suas ferramentas para integracdo dos
processos, pessoas e objetivos pela necessidade de uma resposta rapida para os desafios que o
mundo coorporativo proporcionava nos dias atuais.

As limitacOes da pesquisa foram a aplicabilidade da pesquisa em apenas uma drogaria
da rede. Assim os resultados sdo restritos a mesma, ndo podendo generalizar tais resultados.
Outra dificuldade enfrentada foi a falta de profundidade das respostas dos entrevistados,
motivo observado pela formacdo do corpo gerencial da amostra da pesquisa por terem
formacdo em farmécia e afins, de modo que limitou a complexidade e profundidade da
pesquisa.

Com essa urgéncia que as empresas tém de integrar suas atividades com o uso das
ferramentas de comunicacao é necessario avaliar o nivel de beneficio para a qualificacdo dos
funcionarios em relacdo a qualidade das informacdes e as funcBes inerentes aos cargos da
empresa.

A proposta do presente trabalho foi verificar a relacdo do endomarketing com o foco do
negocio voltado ao cliente e as ferramentas utilizadas pelo endomarketing proporciona maior
qualidade no servico de atendimento para o cliente, por meio dos seus funcionarios.

A pesquisa permitiu ver no cenario organizacional com as ferramentas do endomarketing
é benéfica para a integragdo da comunicacdo interna dentro da empresa, proporcionando

maior qualidade do trabalho por meio de informagdes que sdo Uteis para entender 0s objetivos
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da empresa, a compreensdo dos processos de como deve ser realizado corretamente, a
unificacdo do conhecimento para melhor representacdo da politica instituida pela empresa.

A pesquisa desenvolvida neste trabalho permitira a realizacdo de estudos futuros sobre
a tematica endomarketing em contexto regional e no setor de varejo, mostrado pela pesquisa
deste trabalho, como o instrumento dessa ferramenta, consolida as estratégias na gestdo de
pessoas com as estratégias do marketing voltado para os colaboradores do varejo, e 0s

beneficios das ferramentas de comunicacgdo e motivacao para empresa.
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APENDICE

ROTEIRO DE ENTREVISTA APLICADA AOS GERENTES A UMA REDE DE
DROGARIA DE JOAO PESSOA

PERGUNTAS

1. Como vocé acha que a motivacdo esta sendo incentivada pela empresa para a
execucao das atividades exercidas pelos funcionérios. Por qué?

2. Vocé acredita que a empresa incentiva um nivel de cooperaco entre os funciondrios e
existe um nivel de abertura para contribuirem com ideias. Por qué?

3. O clima organizacional estabelecido pela empresa favorece a motivacdo para 0s
funcionarios exercerem suas atividades com éxito. Por qué?

4. Os canais de comunicacdo utilizado pela empresa permite o funcionario estad bem
informado para a execucdo das suas atividades profissionais. Por qué?

5. O seu lider mantém contato constante e é acessivel, e as informacdes que sdo passadas
sdo satisfatorias para te manter bem informado sobre suas atividades, objetivos e
estratégias da empresa. Por qué?

6. O que vocé diria sobre o nivel de comunicacdo dentro da instituicdo?
7. O gue vocé sugeria como melhoria para ter uma comunicagdo mais eficiente?

RESPOSTAS G1

1. “A motivagdo vem sido trabalhada cada vez mais nas empresas, uma vez que hoje em
dia ela é essencial para o bom funcionamento dos negécios uma vez que na auséncia de
motivacdo ndo ha uma produtividade satisfatoria.” (G1)

2. “Sim a cooperagdo e o trabalho em equipe sdo bem importantes para criar um
ambiente organizacional agradavel e produtivo, a questdo da abertura para ouvir as
ideias é bem interessante para criar novas estratégias, porém nao sdo todos os gestores
que a utilizam.” (G1)

3. “Sim um clima organizacional agradavel e bem solidificado na misséo, visao e valores
da empresa sdo imprescindiveis para que os colaboradores se sintam motivados e felizes
ao irem trabalhar e realizar suas fungdes.” (G1)

4. “Sim. Todas as informacdes sdo repassadas de forma objetiva e clara. Dentro da
empresa elas sdo repassadas via reunido de lideranca e webmail para os lideres, e os
mesmos repassam para toda equipe através de uma reunido semanal toda segunda
feira.” (G1)
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5. “Sim. Sdo muito satisfatérios uma vez que recebemos informacbes a todo tempo
sobre procedimentos operacionais e de gestdo de pessoas, e todas elas sempre
acompanhadas de manuais e passo a passo de como deve ser realizado tal
procedimento.” (G1)

6. “O nivel de minha empresa é bem elevado, possuindo Vvarios canais de comunicagao.
N&o vejo nenhuma mudanga a ser feita.” (G1)

RESPOSTAS G2

1. “Acredito que a empresa desempenha um papel importante através do preparo dos
mesmos.” (G2)

2. “Acredito que tem sim uma cooperacdo da grande maioria dos funcionarios. Boa
parte coloca em pratica o que aprende no dia a dia e principalmente nos treinamentos
especificos e direcionados.” (G2)

4. “Sim, porém as vezes recebemos muitas informac6es desnecessarias, como exemplo
na revista eletrénica que as vezes as informacgdes ndo sdo Uteis para a minha loja.” (G2)

7. “Filtrar mais as informacdes passadas para que tenha um objeto melhor alcancado.”
(G2)

RESPOSTAS G3

1. “A motivacdo ¢ feita através do investimento nos funcionarios. A partir do momento
que o funciondrio tem investimento a motiva¢io vem junta.” (G3)

2. “O nivel de cooperacdo ndo ¢ o mesmo em todas as pessoas. Depende do nivel das
pessoas e do cargo. Entre cargos diferentes o nivel de cooperacdo é maior a troca de
informacdo para ensinar o préximo porem no mesmo cargo essa mesma cooperagao nao
existe porque eles tentam guardar muita informacédo pra si. Como que 0 outro nao
devesse saber tanto quanto ele.” (G3)

3. “As pessoas tém valores diferentes, isso muda com o tempo e os valores tem muito
haver com a ética. A ética ndo muda, mas mudar o jeito de pensar das pessoas porque a
organizacdo favorece que vocé tenha um fluxo perfeito porem como a visdo ética das
pessoas muda isso acaba dificultando um pouco.” (G3)

4. “Sim para parte deles quando é algo mais burocratico é mais facil resolve com eles
até porque tém conhecimentos e experiéncias nesta area, mas o meu desempenho nao
esta diretamente ligado a isso. Existe uma ligacdo indireta porque faz parte da empresa,
mas tem coisas detalhistas que ndo estdo muito ligadas a empresa.” (G3)

5. “Todos meus lideres sdo bem acessiveis, mas ndo tem muito haver com meu
desempenho na maioria das vezes porque sdo pensamentos diferentes entdo se eu quero
ter um melhor desempenho eu tenho que ir atras e a minha area nem sempre coincide
com que esta me liderando entéo por ndo ser uma area muito semelhante as vezes que eu
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ndo tive lider na minha area eu percebo que eles ndo estdo ligando muito para os
procedimentos de saude.” (G3)

6. “Sim. Os canais de informacdo sdo muito bons e atuais, as vezes eu ndo tenho tempo
de me atualizar mais a informacao sempre chega até mim. S&o processos muito atuais e
poucas pessoas tém oportunidades de trabalhar com essas ferramentas, quando vocé
tem a possibilidade de fazer uma especializacdo vocé vé que esta bem a frente de seus
colegas que s6 conhece essas ferramentas na teoria.” (G3)

7. “N&o sugeria muita coisa em relagdo a comunicagdo porque € boa, mas 0 que tem que
mudar é o entusiasmo, as formas de entusiasmar as pessoas, de querer fazer a mudanca,
mas a comunicacao e 0s meios que sdo oferecidos séo muito bons.” (G3)

RESPOSTAS G4

1. “A motivacao eu acredito que seja através de plano de cargo e de carreiras. Porque o
funcionario que quer crescer na empresa, ele tem que ser bom nas atividades que
executa tanto nas que ele faz hoje e na que farad futuramente. Entdo esse vislumbre que
ele pode ser no futuro de ocupar um cargo melhor faz a cada dia ser melhor naquilo que
ele esta fazendo e nas atividades que esta executando.” (G4)

2. “As pessoas que sdo do meu convivio existir sim até para o pleno andamento do
servigo € importante uma cooperacado com os funciondrios se todos forem individualistas
havera muito entrave para execucao dos servicos.” (G4)

4. “Os canais eles facilitam muito eles treinam os funcionarios e deixam a par de todas
as informac6es sobre a empresa e atualizam constantemente e muito bom o funcionario
esta atualizado com relagdo as informacdes sobre a empresa” (G4)

5. “O lider manter informado e sdo feitas reunifes semanais e mensais e caso seja
necessario sao feitas reunies para informar o andamento da filial em si e da empresa
em geral. Isso € muito bom!” (G4)

6. “Consideraria uma postura mais clara tanto dos funcionarios quanto da parte
gerencial.” (G4)

7. “O nivel de comunicagdo ¢ bom, mas poderia ser melhorado. Eu considero meio
termo.” (G4)
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RESPOSTAS G5

1. “Sempre trabalhando com transparéncia e vendo se o funcionario esta com alguma
problema conversar e, ter o melhor dialogo possivel.” (G5)

3. “Com uma boa comunicacao, e sempre motivando e mostrando as qualidades da
empresa.” (G5)

4. “O pessoal da geréncia tenta passar todas as informacgdes para os funcionarios.
Porque quanto mais informacdes vocés tiverem mais facil serd a execucao e ficara ciente
das mudancas da empresa.” (G5)

RESPOSTAS G6

1. “Pelo reconhecimento, valorizando suas fungbes e servicos com um plano de
carreira.” (G6)

2. “Sim acredito. A implantacao dos feedbacks é uma das formas de a proximidade entre
empresa e funcionario, dando abertura para expor suas ideias.” (G6)

4. “Uma boa comunicagdo com a equipe faz render muito mais o trabalho, deixando o
ambiente mais leve e os funcionarios motivados, mostrando transparéncia do seu
trabalho.” (G6)



