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RESUMO

O presente trabalho de conclusdo de curso tem como objetivo pesquisar quais sé@o 0s
beneficios do Endomarketing, se a aplicacédo € possivel, quais sdo as barreiras que podem ser
encontradas nesta aplicacdo e quais sdo os reflexos do Endomarketing na motivacdo dos
individuos e se isto de fato influéncia na produtividade. Foram abordados os assuntos desde a
organizacao, a area de Recursos Humanos, marketing e endomarketing, visando compreender
as mudancas que ocorreram nas organizacdes, a nova visdo, aonde chegaram a conclusdo de
que os fatores vivos tinham grande maior importancia nos processos organizacionais e uma
das ferramentas utilizadas para motivar os funcionarios chama-se endomarketing, que se trata
de uma ferramenta aplicada dentro das organizacdes a fim de desenvolver a melhor forma
para motivacdo dos funcionarios. Por fim, foi realizado um estudo de caso na empresa Casa
Sol, a fim de identificar quais as ferramentas aplicadas para motivacéo dos colaboradores e se
isto de fato impacta na produtividade, onde analisamos que de fato esta empresa possui
praticas de endomarketing. Desta forma, uma organizacao ndo deve apenas preocupar-se com
sua lucratividade e sim com seu bem maior que é o capital humano.

Palavras-chave: Endomarketing. Motivacao. Recursos Humanos.
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INTRODUCAO

As organizacdes se deparam em seu dia-a-dia com o desafio de desenvolver os
melhores meios para motivar seus colaboradores e criar um ambiente organizacional saudavel
e produtivo. A responsabilidade de criar estratégias de motivacdo € uma das principais
atribuicbes dos lideres que estdo mais proximos aos colaboradores, o que possibilita de se
manterem mais bem informados quanto aos possiveis fatores motivacionais tanto no ambiente
interno quanto no ambiente externo da organizagéo, fatores estes que afetam diretamente no
comportamento dos colaboradores.

Segundo Guimaraes (2001 p.45) “A motivagdo intrinseca ¢ associada diretamente no
que diz respeito a conceitos e praticas de competéncia, autodeterminacdo e autonomia. Ja a
motivagdo extrinseca estd relacionada com recompensas recebidas por um agente externo”.
Pode-se dizer que a motivacdo se trata de um estado emocional, que deve ser aflorado e
aprimorado, para que um individuo se sinta motivado, o que deve ser desenvolvido sdo
maneiras de combinar uma série de atitudes essenciais quanto aos principios que envolvem o
comportamento humano, com finalidade de criar uma forga de trabalho motivadora, com o
intuito de fazer com que o individuo se sinta capaz e tenha automonia para expor suas ideias e
opinides e interagir de forma positiva com os demais e com seus lideres.

Uma das ferramentas utilizadas para motivar os colaboradores chama-se
endomarketing, que se trata de uma ferramenta aplicada dentro das organizagdes a fim de
desenvolver a melhor forma para motivagao dos funcionarios. Segundo Bekin (2005, p. 3), “O
Endomarketing abrange trés fatores: o marketing, recursos humanos e estratégias de
negocios”. Afirma ainda, que Endomarketing ¢ um instrumento que completa o esfor¢o de
marketing de uma organizagdo, mobilizando seu publico interno.

De acordo com o autor Marras (2005, p. 38) “Um gerente de determinada
organizacdo deve ter em mente que 0s empregados e a empresa tém interesses totalmente
contraditorios, divergentes e desiguais”. Enquanto o empregado vé a possibilidade e a
verdadeira vontade de receber da empresa 0 maximo de salarios e beneficios, em termos de
remuneracdo e seguranca (salario, beneficios, estabilidade, folgas etc.), a empresa esta
totalmente focada em seus objetivos, atingir metas, vendas, marketing a sua produtividade,
qualidade e acima de todos & lucratividade que gera o capital da empresa.

O que a organizacdo deve fazer a esse ponto é ndo estabelecer e criar expectativas

desnecessarias e extremamente perigosas, a comparacao entre organizagédo e funcionario deve



ser bem equilibrada e estabelecer limites entre o dar e o receber de cada parte. Diante do
exposto, propde-se o seguinte problema de pesquisa: Quais os fatores motivacionais que uma
organizacdo pode utilizar para manter seus colaboradores motivados?

Este trabalho de conclusdo de curso tem por objetivo pesquisar quais Sdo 0S
beneficios do Endomarketing, se a aplicagdo é possivel, quais sdo as barreiras que podem ser
encontradas nesta aplicacdo e quais sdo os reflexos do Endomarketing na motivacdo dos
individuos e se isto de fato influéncia na produtividade.

O trabalho em questdo caracteriza-se como um estudo investigativo, onde foram
realizadas pesquisas bibliograficas em material impresso, online, livros e teorias, assim como
sera realizado um estudo de caso na empresa Casa Sol, a fim de identificar quais as
ferramentas aplicadas para motivacdo dos colaboradores e se isto de fato impacta na
produtividade.

Primeiramente serd realizado um estudo bibliografico e na segunda parte sera

relatado o estudo de caso realizado na empresa Casa Sol.



Capitulo 1- ORGANIZACAO

As mudangas no mundo influenciam na sociedade, bem como a maneira de agir e
pensar das pessoas. Ao longo do tempo houve grandes mudancas mercadoldgicas que
causaram grandes impactos as organizacdes, aos individuos e a sociedade, de acordo com
Chiavenato (2004 p. 24) “no decorrer do século XX, as organizagdes passaram por trés fases
distintas: a era da industrializacéo cléssica, industrializagdo neoclassica e era da informagdo”,
como podemos acompanhar a seguir.

Uma das revolucdes a que ocorreu foi na da era da industrializacdo classica, entre o
periodo de 1900 e 1950. Nesta época intensificou a Era Industrial, anteriormente as pessoas
estavam acostumadas diretamente com o trabalhado manual das pessoas, porém apés esta
revolucdo é que passaram a utilizar maquinarios para o desenvolvimento dos trabalhos. Apés
isto as estruturas organizacionais caracterizavam-se pelo formato piramidal e centralizador, ou
seja, era uma empresa burocratica onde as decisGes s6 eram tomadas apenas pelo topo. A
cultura organizacional era presa as tradigdes passadas e 0 que importava era apenas a
lucratividade, as pessoas perderam sua importancia, pois nesta época as mesmas eram vista
apenas como recursos de producao, tudo isto para servir a tecnologia.

Outra revolucdo que ocorreu foi a era da industrializacdo neocléssica, que teve
duracdo entre o periodo de 1950 a 1990, que teve seu inicio ao final da segunda Guerra
Mundial. Neste periodo as mudancas passaram a ser mais rapidas e imprevisiveis, as
comercializacbes expandiram e com isso houve um grande aumento, quanto a
competitividade entre as empresas. Com isto as organizagdes tiveram que repensar suas
formas estruturais, ou seja, aquele modelo burocratico em que as pessoas eram vistas apenas
como recursos de producdo tiveram que ser reformulados. Com esta intensificacdo nas
mudancas as organizacbes mudaram seus modelos estruturais tentando adequar-se a estas
mudancas e criando novas estratégias para que ndo ficasse esquecida, com isto a cultura das
organizacOes deixou de privilegiar as tradicfes passadas e deram lugar as mudancas do
presente e foi modificado o modelo criado através da Revolucdo Industrial e passou a dar
lugar a nova visdo a “Administracdo de Recursos Humanos”, aonde chegaram a conclusdo de
que os fatores vivos tinham grande maior importancia nos processos organizacionais.

De 1990 ateé a atualidade que vivemos as mudancgas se tornaram ainda mais rapidas,
imprevisiveis e inesperadas. A tecnologia revolucionou o mundo em uma aldeia global. As
pessoas conseguiam se comunicar com mundo todo, as informagfes passaram a cruzar o

mundo todo provocando o surgimento da globalizagdo da economia mundial e global. Com
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isto, aumentou ainda mais a competitividade entre todas as organizagdes, as transferéncias de
conhecimento e solugdes tecnologias, as alternativas de matérias-primas com menor custo,
enfim a busca de novas oportunidades de atuacdo no mercado. Com esta nova Era as
organizacbes tiveram que reformular novamente sua estrutura organizacional, pois as
mudancgas ja realizadas anteriormente se tornaram fracas e defasadas, tendo que aprimora-las
para poder acompanhar a era da globalizagé&o.

A fim de acompanhar esta nova Era as organiza¢cbes mudaram sua visdo quanto as
estruturas organizacionais e as pessoas, e seus conhecimentos e habilidades passaram a ser a
principal base das novas organizac¢Oes. Devido a este aumento de competitividade, apenas as
pessoas € que podem pensar em novas estratégias e solugBes para que possam conduzir de
melhor forma o desempenho das organizacdes dando lugar a “Gestdo de Recursos Humanos”,
assim as pessoas deixaram de ser simples recursos organizacionais, para serem adotadas como
seres de inteligéncia.

Ao longo da vida as pessoas criam relacbes com outras pessoas e com as
organizagOes, o ser humano € social e interativo, por isto ndo vive sozinho e também néo
consegue realizar tudo o que pretende sozinho, ou seja, 0 ser humano possui suas limitacdes,
por isso € que para alcancar seus objetivos as pessoas se unem, pois juntas podem ir mais
longe, podem criar melhores ideias e estratégias para alcancar aquilo que tanto almejam e esta
unido de pessoas em busca do mesmo ideal é denominada Organizacdo. Segundo Chiavenato
(2004, p. 22) a “organizacdo ¢ um sistema de atividades conscientemente coordenadas de duas
ou mais pessoas”.

Para Maximiano (1992, p. 52) “uma organizacdo ¢ uma combinacdo de esforcos
individuais que tem por finalidade realizar propdsitos coletivos”, diante disso, a cooperagao
entre as pessoas é essencial para a existéncia da organizacdo, uma organizacdo somente existe
guando a pessoas capazes de se comunicarem e estdo dispostas a contribuir com acao
conjunta, a fim de alcangarem um objetivo comum.

As organizacGes possuem uma grande forga, pois as mesmas podem satisfazer
diferentes tipos de necessidade dos individuos como necessidades emocionais, intelectuais,
econdmicos, entre outros, por meio de diversas motivacionais como promocao de palestras,
Cursos, eventos, gestao participativa, plano de carreira, beneficios aos funcionarios, etc. Sao
varias as praticas que a empresa pode realizar para tentar satisfazer as necessidades dos
funcionarios. Segundo Maximiano (1992, p. 262) “Maslow desenvolveu a ideia de que as

necessidades humanas dispdem-se numa hierarquia mais completa que a simples divisdo em
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dois grandes grupos, as necessidades humanas dividem-se em necessidades fisiologicas ou
bésicas, seguranga, social, estima e autorrealizagdo.

As pessoas passam a maior parte do seu tempo dentro de uma organizacdo, haja vista
que de acordo com as pesquisas realizadas pelo IBGE (2015) as horas trabalhadas tiveram um
aumento entre os anos de 2012 para 2013, aonde a concentragé@o de pessoas trabalha cerca de
40 a 44 horas por semana, ou seja, estas pessoas passam no minimo oito horas do seu dia
dentro da organizagdo. Desta forma, além das pessoas cooperarem juntas em busca do alcance
de um objetivo em comum, as mesmas também visam satisfazer suas necessidades basicas,
como as mencionadas acima, haja vista que estas necessidades sdo primordiais para que as
pessoas tenham um bom desenvolvimento dentro da organizacdo, ao contrario disso 0s
desempenhos dos individuos sdo comprometidos, quando ndo ha o atendimento destas
necessidades. Segundo Aquino (1980 p. 42) “os empregados véem as organiza¢des como um
meio de atender as suas necessidades, de dar razdo as suas potencialidades e sua capacidade
criativa ¢ de realizagdo”. Além da satisfagdo destas necessidades, o que também pode
comprometer o desempenho das pessoas é a falta do trabalho em conjunto, haja vista que é
primordial que dentro de uma organizacdo as pessoas possam trabalhar em conjunto, um
ajudando ao outro por meio da cooperagdo, pois caso ndo haja esta unido no trabalho, o
caminho a ser tracado para alcangar as ideias se torna mais dificil e demorado para se alcancar
0s objetivos organizacionais, provavelmente ndo tera a mesma eficacia que teria se houvesse a

cooperacdo de todos para alcancéa-lo.

1.1 Mercado de trabalho

O mercado de trabalho é o ambiente constituido pela oferta e demanda de trabalho ou
emprego, em determinado lugar ou determinada época. Este mercado possui varios ramos de
atividades, como Industrias, Com como industrias, comércio, saude, financeiro e nestas
segmentacdes a organizacdes de pequeno, médio e grande porte, cada uma com sua
segmentacdo e caracteristicas prdprias. Assim, o mercado de trabalho é constituido por
organizacOes e pessoas funcionando através da oferta e demanda de trabalho ou emprego.
Este mercado é inconstante e pode ter 0s seus altos e baixos, desta forma seguem abaixo
algumas situacGes que se podem encontrar no mercado de trabalho, segundo Chiavenato
(2004, p. 147):

Oferta maior que a procura: Esta situacdo ocorre quando a oferta de empregos por meio das

organizacOes, porém a escassez de candidatos para preencher determinada vaga, esta situacao



12

poder ocorrer quando geralmente os candidatos disponiveis ndo possuirem 0s requisitos
suficientes esperados pela organizagdo, isto pode acarretar consequéncias para as
organizagOes, pois a mesma investe fortemente nos processos de selecdo dos candidatos e
para os candidatos isto também tem influencia, pois como a oferta de trabalho é grande os
mesmos podem escolher as organizacgdes que melhor oferecem um plano de carreira, acabam
saindo de onde trabalham para tentar outras oportunidades de emprego etc (...).

Oferta equivalente & procura: E o equilibrio entre a oferta de trabalho e emprego com a
demanda.

Oferta menor do que a procura: Ocorre quando a oferta de trabalho e emprego é muito
baixa por parte das organizagdes, porém o volume da procurar é alta, isto também pode
causar consequéncias as organizagdes, como baixo investimento e recrutamento, pois
como a oferta de emprego € baixa os candidatos que vdo até a empresa, 0s critérios de
selecdo sdo mais rigorosos, baixo investimento em treinamento, entre outros, e as
influencias nos candidatos € que a escassez de vagas de emprego no mercado,
concorréncias entre os proprios candidatos etc(...). Para compreender melhor a dindmica

do mercado a seguir falaremos da relacdo entre o mercado de trabalho e 0 MRH

(Mercado de Recursos Humanos).

1.2Mercado de Recursos Humanos

O mercado de trabalho e 0 mercado de recursos humanos (MRH) estdo diretamente
ligados. Segundo No mercado de trabalho temos o ambiente em que a oferta de trabalho e
emprego, é neste mercado que as organizacdes divulgam sua procura e expde suas
necessidades e de outro lado temos 0 MRH que é o mercado onde se encontram as pessoas
que oferecem habilidades, conhecimentos e destrezas. Como todo mercado, o mercado de
recursos humanos (MRH) pode ser segmentado para facilitar sua analise e penetracéo.
(Chiavenato, 2005).

As empresas visam crescimento a obtencao de lucros continuo, desta forma o capital
humano dentro na organizacao realiza um dos papeis mais importantes, pois a organizagéo é
constituida de pessoas e séo estas pessoas que proporcionaram o sucesso da organizagao.

E através do mercado de recursos humanos (MRH) que surgem as oportunidades de
emprego, desta forma pode-se dizer que o mercado de MRH € o conjunto de pessoas que
estdo dispostas a trabalhar, a se arriscarem em algo novo, em procura de novos conhecimentos

e cheias de ideias e querendo mostrar aquilo que possuem de melhor.
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O MRH influencia de forma direta no comportamento das organizagdes, pois é neste
mercado que as organizagOes buscardo os talentos, pois cada vez mais as organizagoes
necessitam de pessoas qualificadas para poder alcancar seus objetivos e expectativas.

Desta forma o MRH pode ser definido como a procura e a oferta de emprego.

A seguir, a Figura 1, apresenta o intercambio entre o mercado de trabalho e o

mercado de RH:

Figura 1- Mercado de Trabalho e MRH

A 5 A
\
| |
|
3
Candidatos Cargos Vagas
disponiveis preenchidos disponiveis

Fonte: Chiavenato (2005 p.110)

De acordo com a figura acima, podemos ressaltar a ligacdo entre o mercado de
recursos humanos e o mercado de trabalho, que é justamente o confronto entre os candidatos
disponiveis as vagas ofertadas no mercado de trabalho. De acordo com os dados presentes no
Sistema de Estadual de Analises de Dados (SEADE, 2014) entre 2003 e 2012, a taxa de
ocupacdo cresceu 1,9% no municipio de Séo Paulo e 2,6% nos demais municipios das regides
metropolitanas de S&o Paulo, houve uma melhora também neste periodo na insercdo no

mercado de trabalho com, ampliacdo do emprego assalariado.
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1.3 - Recursos Humanos

O Mercado de Recursos Humanos é coordenado pelo departamento de Recursos
humanos das organizacdes que tem como funcdo principal estabelecer o sistema que rege as
relagdes entre as pessoas (colaboradores) e a empresa-

Desta forma, as organiza¢es sdo constituidas de pessoas e dependem delas para
atingir seus objetivos e cumprir suas missdes. Ja para as pessoas, as organizacdes constituem
0 meio através do qual elas podem alcancar varios objetivos pessoais. Esta relacdo de pessoas
e empresas forma o sistema de recursos humanos. Mas o que é o sistema?

De acordo com os autores Carvalho, Nascimento e Serafim (2012, p. 6) “O sistema
pode ser definido como uma série de elementos interdependentes em constante interagéo, com
vistas a consecu¢do de um ou mais objetivo”. Esses elementos interligados sdo chamados de
“subsistemas” ou “componentes”. Assim, determinado sistema ¢ um conjunto de subsistemas
capazes de transformar um conjunto de entradas (inputs) em um conjunto de saidas (outputs)
para atingir um ou mais objetivos predeterminados.

Sendo assim, Recursos Humanos (RH) sdao considerados um “sistema administrativo
aberto”, onde a Figura 2 ilustra a rela¢ao existente entre 0 sistema aberto de recursos humanos

e seu ambiente externo e interno.

Figura 2 — Fluxo do sistema aberto de RH

Interag.a'o o o
0 ambiente

:

Sistema
aberto de RH

Fonte: Carvalho, Nascimento e Serafim (2012, p.6)

De acordo com a figura, pode-se observar que o sistema de Recursos Humanos é
amplo e interage com as demais areas da organizacdo, por isto é que o sistema de Recursos
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Humanos é uma das areas mais importantes da organizacgdo, haja vista que o RH esta ligado

diretamente com a interacgdo entre os colaboradores com a organizagéo.

1.3.1 A importancia da &rea de Recursos Humanos e seus objetivos

O foco da éarea de Recursos Humanos (ARH) deve ser mais voltado as pessoas do
que para 0s negocios. Segundo Gil (2001 p. 17) “No decorrer de sua evolugdo, a
Administracdo de Recursos Humanos passou a dar énfase as organizagdes como um todo,
integrando essa &rea as demais atividades da empresa, buscando obter melhoria continua,
contribuindo, assim, para 0 seu desenvolvimento e sucesso”. Neste sentindo a Gestdo de
Pessoas € a funcdo gerencial que visa a cooperacdo das pessoas, que atuam nas organizagoes
para o alcance dos objetivos, tanto organizacionais, quanto individuais.

Desta forma a area de recursos humanos deve planejar suas atividades para ir a busca
da melhoria continua. Através deste planejamento podera prever de maneira mais eficaz, a fim
de distribuir os recursos para cada departamento de forma mais preciso e adequada,
determinando a quantidade necessaria de colaboradores, horarios e quais sdo as necessidades.

A érea de Recursos Humanos (ARH) tem por objetivo prever, planejar, organizar,
coordenar e controlar as técnicas a serem desenvolvidas voltadas as pessoas, fazendo com que
as pessoas compreendam que deve haver a colaboracdo coletiva para que atinjam o objetivo
em comum.

Para Dutra (2002, p.17) a relacdo entre a area de recursos humanos e as pessoas é
“um conjunto de politicas e praticas que permitem a conciliacdo de expectativas entre a
organizacao e as pessoas para que ambas possam realiza-las ao longo do tempo”.

Como ja mencionado anteriormente ndo ha como falar de organizacdo sem falar de
pessoas e a varios tipos de organizacfes cada uma com sua segmentacdo e caracteristicas
préprias, ou seja, assim como a diferentes organizacGes, também ha diferentes pessoas com
caracteristicas proprias, como suas crencgas, valores, atitudes, personalidade, motivagdes e
cada individuo esta sujeito a influéncia devido as enormes variaveis que os rodeiam. Por isto é
que Area de Recursos Humanos deve ter ciéncia disso e saber prever as necessidades de cada
um dos individuos de forma individual, pois 0 que pode ser bom para um pode ndo ser bom
para o outro, por isto é que a forma de lidar com cada pessoa ndo pode ser padronizada. O
ARH deve entender as necessidades de cada pessoa e tentar planejar o que pode ser feito para

atender aquela necessidade em especifico.
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1.4 - A motivagdo Humana

As pessoas estdo sujeitas a influéncias tanto externadas quanto internas (dentro das
organizacOes), porém sera enfatizada a questdo da motivacdo interna nas organizagoes, pois
esta € um dos maiores fatores que influenciam diretamente no desempenho das pessoas.
Como os individuos sdo diferentes para um com 0s outros e sdo imprevisiveis, pois possuem
expectativas diferentes, desejos e sentimentos contraditorios, por isto que proporcionar a
motivacgdo aos individuos dentro de uma organizacdo, é uma das tarefas mais dificeis a serem
realizadas, mas ndo impossivel.

Para Robbins (2005 p. 132) a motivacdo € o processo pela intensidade, direcdo e
persisténcia dos esforcos de uma pessoa para alcance de uma determinada meta. Desta forma
pode-se dizer que a motivacdo é tudo aquilo que impulsiona a pessoa a agir de determinada
forma, ou ir em busca daquilo que realmente deseja, este impulso pode ocorrer devido a
algum estimulo que tenha vindo do ambiente que este individuo se encontra, ou também este
estimulo pode partir do proprio individuo através de seus processos mentais. Pelo fato das
pessoas possuirem expectativas diferentes o ARH deve prever e planejar qual o melhor meio
de atender estas expectativas dos individuos, para que como resultado isto possa impulsiona-
lo a ter um melhor desempenho dentro da organizacdo e possa se sentir bem dentro do
ambiente, obviamente ndo a como serem atendidas todas as expectativas dos individuos até
porque as mesmas sdo em muitas vezes inconstantes, mas ao menos tentar atender aquelas que
realmente possa trazer um bom resultado tanto para a organizagdo quanto também para o
préprio individuo, pois quando uma pessoa encontra-se desmotivada isto causa influencia até
mesmo a sua vida pessoal, podendo até mesmo causar problemas a satde das pessoas, por isto
a motivacdo € algo muito importante que deve ser previsto por toda a organizacao.

Umas das estratégias a serem aplicadas e que podem incentivar o estado

motivacional dos funcionarios € a concessao dos beneficios, no qual serdo relatados a seguir.

1.4.1 - Tipos de Beneficios aos Colaboradores

Para Chiavenato (1989 p. 251) “Os beneficios podem ser classificados como
monetarios e ndo monetarios, 0s beneficios monetarios consistem em pagamento em dinheiro,
geralmente pagos através da folha de pagamento, gerando encargos sociais, como por

exemplo, 13° salario, férias, etc”.
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J& os beneficios ndo-monetarios sdo oferecidos na forma de servicos, ou vantagens,
ou facilidades para os usuarios, como refeitorios, assisténcia médico-hospitalar e
odontoldgica, etc.

Veja abaixo alguns dos beneficios apresentados por Chiavenato:

1- Beneficios Legais- Sao os beneficios exigidos pela legislacdo trabalhista ou previdenciaria,

ou ainda por convencao coletiva entre sindicatos, tais como:
= 13°Salério;
= Férias;
= Aposentadoria;
= Seguro Acidente do Trabalho
= Auxilio Doenca;
= Salario Familia;
= Salério Maternidade;
= Horas Extras;
= Adicional por Trabalho Noturno;
= Etc.

Alguns destes beneficios sdo pagos pela empresa, enquanto outros sdo pagos pelos

Orgdos previdenciarios.

2- Beneficios Espontaneos- Sdo os beneficios concedidos por liberalidade das empresas, ja
que ndo sdo exigidos por lei, nem por negociacdo coletiva. Sdo também chamados

beneficios marginais, incluem:
= Gratificagoes;
= Seguro de Vida em Grupo;
= Refeicoes;
= Transporte,;
= Empréstimos;
= Assisténcia Médica Hospitalar diferenciada mediante convénio;

= Complementagéo de aposentadoria.
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= Etc.

- Planos Assistenciais- Sdo os beneficios que visam prover o empregado e sua familia de
certas condicOes de seguranca e previdéncia em casos de imprevistos ou emergéncias, muitas

vezes fora de seu controle ou de sua vontade:

= Assisténcia médico-hospitalar;

= Assisténcia odontologica;

= Assisténcia financeira através de empréstimos;
= Servicgo Social;

= Complementacdo de Aposentadoria;

= Etc.

Planos Recreativos- S8o0 servicos e beneficios que visam proporcionar ao empregado

condigdes de repouso, diversdo, recreacdo, higiene mensal ou lazer construtivo:
= Grémio ou clube;

= Areas de lazer nos intervalos de trabalho;

= Mdasica ambiente;

= Atividades esportivas;

= Passeios e excursdes programadas;

= Eftc.

- Planos Supletivos- Sdo servicgos e beneficios que visam proporcionar aos empregados certas

facilidades, conveniéncia e utilidade, para melhorar sua qualidade de vida:
= Transporte ou conducgédo do pessoal;

= Restaurante no local de trabalho;

= Estacionamento privativo dos empregados;

= Horario movel de trabalho;

= Cooperativa de géneros alimenticios; ente outros.

Segundo Marras (2005 p. 138), “Os planos de beneficios, podem atender a dois tipos
de necessidades, sendo estas as intrinsecas, ou seja, sdo as necessidades enddgenas que
nascem e florescem no interior do individuo e necessidades extrinsecas que séo as exdgenas,

que tém origem no mundo externo do individuo™.
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» [ntrinsecos: S&o aqueles que fazem parte do préprio cargo, incluem a autonomia,
variedade, significancia, feedback e identidade do proprio funcionério, origina-se da
natureza do trabalho desenvolvido pelo ocupante do cargo. Desta forma as necessidades
Intrinsecas podem ser supridas pela propria empresa, através de politicas, valores culturais,

praticas gerenciais, etc.

= Extrinsecos: Sdo fatores que ocorrem fora do préprio cargo, sdo originados por fontes
internas da organizagdo que abrangem politicas e praticas administrativas, colegas e grupos
informais, e forgas externas relativas ao ambiente da organizagdo que incluem
recompensas financeiras, beneficios, reconhecimento profissional, promoges e até mesmo

a subordinacdo. As necessidades extrinsecas satisfazem os fatores fisicos.

Tendo como bases o que foi abordado é que é de grande importancia compreender as

funcionalidades no Marketing e suas importancias que serdo relatadas nos préximos capitulos.
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CAPITULO 2 - MARKETING E ENDOMARKETING

O marketing nos dias de hoje é compreendido como a funcdo de desenvolver um
servico ou produto para satisfazer as necessidades dos clientes, fornecendo a diregéo
necessaria. O marketing veio trazer a realidade os desejos de pessoas distintas e atender o
mercado de demandas. No entanto, ainda algumas pessoas confundem o marketing com
propaganda, sendo esta uma das ferramentas do marketing que possui uma abrangéncia muito
maior.

O conceito de marketing € bem mais amplo do que a simples divulgacao de
uma ideia, pessoa ou produto. Marketing ndo & somente propaganda;
envolve uma série de atividades, que vdo desde a concepc¢do de um produto
por uma empresa até sua entrega, consumo e descarte. O Marketing pode ser
delimitado como entender e atender as necessidades e anseios do publico-
alvo de uma organizagdo. Esta pode ser uma empresa com fins lucrativos,
uma organizacao ndo governamental (ONG) ou uma entidade governamental
sem fins lucrativos. Personalidades publicas, como artistas e politicos,
também podem aplicar os conceitos e técnicas de marketing. (GIOIA, 2013,

p-5)

A definicdo de marketing para Kotler e Armstrong (2005, p.3) € “como um processo
administrativo e social pelo qual individuos e grupos obtém o que necessitam e desejam, por
meio da criacéo, oferta e troca de produtos e valor com 0s outros”.

O Marketing pretende atender o desejo das necessidades humanas de consumo, que
mesmo sendo infinitas tem um recurso financeiro finito, nisso estes clientes acabam
investindo os seus recursos limitados na esperanca do atendimento as suas expectativas
quanto a um produto ou servigo adquirido.

Além de atingir o desejo do consumidor, 0 marketing deve ser capaz de compreender
o cliente ao coletar informag6es por meio de pesquisas de mercado e afins para poder criar
valor agregado ao consumidor, aos investidores, intermediarios de forma a ndo criar imagens
ficticias ou abusivas. Para Kotler (2005, p.04) “os profissionais de marketing tém como
objetivo provocar uma resposta comportamental da outra parte”.

Segundo a Associacdo Americana de Marketing (AMA, 2007) “o marketing é
definido como a atividade, conjunto de instituicdes e processos para criar, comunicar, entregar
e trocar ofertas que possuem valor para consumidores, clientes, parceiros e a sociedade em

geral”.
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2.1 Composto de Marketing

Dentro do marketing existe uma ferramenta que chamamos de Mix de Marketing, ou
Composto de Marketing ou mais conhecido como os 4 P’s composto pela analise do produto,
preco, promocdo, praca. Sdo definicdes fundamentais que uma empresa deve fazer para
atingir um determinado publico-alvo.

A empresa nesse momento prepara um mix de ofertas para cada “P”, querendo assim
alcancar o valor do cliente para que a organizacdo tenha seus objetivos alcancados, as
combinagbes dessas ferramentas estdo interligadas e a realizacdo de cada uma delas € bem

detalhada. A seguir, a figura 3 mostra as ferramentas de marketing especificas para cada P:

Figura 3 — Os 4 Ps do mix de marketing

Os 4P’s do Mix de Marketing

Produto Preco
Variedade Lista de precos
Qualidade Descontos
Design Subsidios
Caracteristicas Periodo para
Marca pagamento
Embalagem Condigoesde
Tamanho Consumidores-Alvo crédito
Servicos
Garantias Posz.czonal{zemo Praca
pretendido Conais
Promocio Cobertura
Propaganda Y ortin.lenti)s
Venda pessoal Localizagao
Promocio de vendas Estoque
Relacées pitblicas T"(”’fpf’"’e
Merchandising Logistica

Fonte: Kotler & Armstrong (2004, p.47)

Desta forma, Produto de acordo com os autores Kotler & Armstrong (2004, p.48)

significa a “combinacdo de bens e servicos que a empresa oferece para o mercado alvo”.
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Sendo assim, o produto pode ser considerado o mais critico no processo de deciso,
pois € o foco de aquisicao do cliente, onde a influencia e o resultado de todo um levantamento
de dados é feita.

As empresas precisam administrar suas marcas como um dos principais patrimonios.
E necessario posicionar a marca de forma correta para que as estratégias iniciais alcancem os
seus devidos objetivos.

O Unico componente do Mix de Marketing que gera receita e € um dos principais
elementos na determinacdo da participacdo de mercado de uma empresa e de sua
rentabilidade.

Referente ao preco, 0 mesmo refere-se “a quantia de dinheiro que os clientes tém de
pagar para obter um produto”. (Kotler & Armstrong (2004, p.48). Porém, para falar de precos
é preciso falar de segmentacdo de mercado de qual mercado sua empresa ird atuar e se
oferecerd produtos ou servicos, em cada tipo de segmentacdo € possivel também entender o
perfil dos consumidores, aspectos culturais, e 0s competidores ou concorrentes, para isso é
necessario a possibilidade de analisar os fatos para saber o preco certo para 0 nosso produto.

Ap6s um produto ser produzido, com o0 seu preco estabelecido, ele precisa ser
distribuido no mercado até os pontos de vendas, para isso é preciso também analisar o local
que sera distribuido 0 nosso servi¢co ou produto, se esse é o publico-alvo desejado, se € o local
apropriado para a empresa vender. Se como um produto desejado, com um preco justo, deve
estar acessivel ao cliente, ou seja, o local onde ele possa compra-lo no momento em que
desejar.

A promocdo é onde esta aplicada o tipo de negdcio promocional, os meios de
comunicacgdes, as informaces necessarias para atingir o cliente potencial da empresa, a
relacdo com o consumidor é essencial para o processo de campanhas da promog¢do que
envolve muitos aspectos como a publicidade links patrocinados, Fanpage, ‘andncios, radio e
variados tipos de midias, eventos patrocinios e etc. Para Kotler (1998, p.554), “a propaganda é
uma das ferramentas mais comuns que as empresas usam para dirigir comunicacdes
persuasivas aos compradores e publicos-alvo”.

Dentro do “P” de Promogao é que esta o funcionamento de uma ferramenta chamada

Endomarketing que funciona basicamente como o marketing da empresa que reproduz

! Fanpage: Fanpage ou Pagina de f4s é uma pagina especifica dentro do Facebook direcionada para
empresas, marcas ou produtos, associacoes, sindicatos, autbnomos, ou seja, qualquer organizagcdo com
ou sem fins lucrativos que desejem interagir com o0s seus clientes no Facebook.
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comunicagdo, exige pesquisas, levantamento de dados, pesquisa de campo, questionarios,
tomada de decisbes, abrange o marketing totalmente, mas o Endomarketing tem uma
diferenca que entre o ele e 0 marketing ao invés de olhar o lado de fora da empresa que seria a
venda do produto por si s6, 0 Endomarketing vé as consequéncias e aceitacbes dos membros
da empresa, todos os tipos de satisfacGes, realiza¢des, promogdes e Varios outros aspectos ele
relaciona a empresa com o funcionério, a satisfacéo de trabalhar aqui e todas as preocupagdes
de cada funcionario da empresa.

Para Kotler (2005, p.15) o Endomarketing: Reconhece que no marketing ‘tudo ¢
importante” — 0 consumidor, os funcionarios, outras empresas e a concorréncia, assim como a
sociedade como um todo — e que muitas vezes se faz necesséria uma perspectiva abrangente e
integrada. Os profissionais de marketing devem lidar com uma variedade de questdes e
certificar-se de que as decisdes em uma area sdo coerentes com as decisdes em outras.
(Kotler, 2005, p.15).

Desta forma, o proximo capitulo tratard sobre o Endomarketing.

2.2 O Marketing aplicado nos Recursos Humanos

Antigamente, de acordo com o autor Bekin (2005, p. 01) o planejamento estratégico
abrangia apenas trés principais campos: produto, marketing e gestdo. O foco das empresas era
apenas o crescimento do volume de vendas. Acreditavam no principio do aumento do volume

de vendas e a participacdo de mercado, onde as demais coisas viriam sozinhas.

Essa doutrina gerava uma crenca estranha: a de que as pessoas ndo existiam.
A sociedade também ndo. Os funcionarios das empresas eram substituiveis,
o0 revendedor era apenas uma razdo social e os consumidores supostamente
se comportavam como aquelas figuras irreais e patéticas dos comerciais de
pasta de dente na televisdo. A razdo de ser da empresa era vender. (BEKIN,
2005, p. 1).

Entretanto, devido a esta visdo, o autor Bekin (2005, p.1) relata que as empresas
vieram a se fechar, onde os empresarios buscaram entender o que estava acontecendo.
Descobriram que tal situacdo ocorreu devido a globalizacdo, onde os fatores de produto,
marketing e gestdo perderam a capacidade de gerar o sucesso da empresa.

Desta forma, devido a globalizagdo, foram modificadas as atitudes, valores éticos das

empresas, 0 envolvimento emocional dos funcionérios e a capacidade de agregar relaces
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efetivas, adquiriram mais importancia no processo de desenvolvimento das empresas do que a
simples qualidade industrial do produto ou até mesmo a participagdo no mercado.
Em frente a esta nova era de globalizacdo que mudou os sistemas de producao, de
distribuicéo, os produtos e os consumidores, o grande fator dindmico foi a relacdo pessoal.
Cada empresa possui dentro de si outra empresa, muito mais produtiva, competente,
entusiasmada e competitiva. Portanto, criou-se o Endomarketing que é a técnica de libertar o

potencial humano contido nas pessoas que compde 0 mundo interno.

2.2.1 O que é Endomarketing?

Segundo Bekin (2005, p. 3), o Endomarketing abrange trés fatores: o marketing,
recursos humanos e estratégias de negécios. Afirma que Endomarketing € um instrumento que
completa o esforgo de marketing de uma organizacao, mobilizando seu publico interno.

O autor Bekin (2005, p. 3) define ainda Endomarketing como:

[...] acBes de marketing dirigidas para o publico interno da empresa ou
organizagdo. Sua finalidade é promover entre os funcionérios e o0s
departamentos os valores destinados a servir o cliente ou, dependendo do
caso, o consumidor. Essa nogdo de cliente, por sua vez, transfere-se para o
tratamento dado aos funcionarios comprometidos de modo integral com os
objetivos da empresa. O comprometimento implica a adesdo aos valores e
objetivos da empresa por meio do Endomarketing e pressup@e o trabalho em
equipe, em contexto marcado pela cooperagdo e pela integracdo dos varios
setores da organizagdo. (BEKIN, 2005, p. 3).

Desta forma, o Endomarketing possui como foco principal o estudo do cliente
interno. A palavra endo, grega de éndon significa “em, para dentro, dentro de”, exprimindo a
posicdo ou acdo no interior de algo, o0 movimento de algo que caminha para dentro de si
mesmo.

O autor Costa (2014, p. 15) também define Endomarketing como:

O endomarketing é um processo gerencial desenvolvido em resposta a
demandas complexas de gestdo empresarial, com o objetivo de minimizar
seus possiveis impactos negativos. Entre elas, podemos citar com destaque a
necessidade de promover a motivagdo das pessoas, a gestdo do clima
organizacional, a busca por desempenhos superiores e a gestdo de mudancas
— algo que costuma enfrentar resisténcia natural das pessoas, como a
implementacdo de um programa de qualidade, por exemplo. (COSTA, 2014,
p.15).
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Sendo assim, para aplicar o endomarketing, é necessario compreender a organizagé&o,
a forma de gestdo e principalmente a motivacdo dos colaboradores.
Ja o autor Chiavenato (2005, p. 4), cita sobre a importancia do estudo do cliente

interno, em como satisfazé-los e motiva-los:

Para mobilizar e utilizar plenamente as pessoas em suas atividades, as
organizagdes estdo mudando os seus conceitos e alterando as suas praticas
gerenciais. Em vez de investirem diretamente nos produtos e servigos, elas
estdo investindo nas pessoas que entendem deles e que sabem como cria-los,
desenvolvé-los, produzi-los e melhora-los. Em vez de investirem
diretamente nos clientes, elas estdo investindo nas pessoas que 0s atendem e
0s servem e que sabem como satisfazé-los e encanta-los. (CHIAVENATO,
2005, p. 04)

Sendo assim, ao investir nas pessoas dentro das organizacdes, elas trabalham mais
felizes, produzem mais, trazendo assim mais lucro e consequentemente o cumprimento das
metas das organizacGes. O papel do Endomarketing é de aproximar as organizacdes das
necessidades das pessoas por meio da informagdo, comunicagdo interna e/ou integracao,
proporcionando assim, um ambiente favoravel ao desenvolvimento do trabalho e ao

desenvolvimento humano.

2.2.2 Fundamentos do Endomarketing

Todas as organizacGes, por questdes estratégicas, necessitam privilegiar na mesma
proporcao seu publico externo e interno no que diz respeito as responsabilidades sociais e
ambientais.

O autor Bekin (2005, p. 47) descreve os fundamentos do Endomarketing conforme
segue a abaixo:

e Definicdo: Ac¢des gerenciadas de marketing eticamente dirigidas ao publico interno
(funcionarios) das organizacbes e empresas focadas no lucro, das organizacdes ndo-
lucrativas e governamentais e do terceiro setor, observando condutas de
responsabilidade comunitaria e ambiental.

e Objetivo: Facilitar e realizar trocas, construindo lealdade no relacionamento com o
publico interno, compartilhando objetivos empresariais e sociais da organizagéo,
cativando e cultivando para harmonizar e fortalecer essas relagcbes e melhorando,

assim, sua imagem e seu valor de mercado.
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e Fungdo: Integrar a nogdo “cliente” e seus valores — aplicando recursos de B2E, ERC,
branding interno® — nos processos internos da estrutura organizacional, propiciando

uma melhoria a qualidade e servigos, com produtividade de pessoal e de processos.

A autora Brum trata também da questdo da empresa vender sua imagem para dentro,

sendo também um dos fundamentos do endomarketing:

Quando falamos em vender a imagem da empresa para dentro, temos que
levar em consideracdo que essa imagem, na mente do empregado, € dividida
em duas: imagem interna (referente a relagdo de trabalho) e imagem externa
(como ele acredita que a empresa é percebida pelo mercado). (BRUM, 2010,
p. 239)

Desta forma, a empresa precisa primeiramente encantar o seu puablico interno, visto
gue o publico interno é bem mais critico em relacdo a imagem interna da empresa, possuindo

assim uma percepcdo da imagem interna e externa da empresa.

2.3 Programa de Implantacéo do Endomarketing

O Endomarketing é essencial para que as organizacGes obtenham sucesso no
mercado global. No entanto, a fase de implantacdo é a fase mais complexa, que exigira
atencdo, visdo sistémica, sensibilidade e competéncia, especialmente na etapa do
planejamento quando s&o levantadas informacGes que subsidiardo todo o processo de
implantacdo. O autor Bekin (1995, p. 50) diz que apds uma avaliacdo cuidadosa e sistematica
do ambiente interno da empresa, um programa de Endomarketing pode ter éxito. Na
avaliacdo, obtém-se os pontos fortes e fracos da empresa, do ponto de vista do ambiente

interno e da cultura organizacional.

Esta avaliacdo do ambiente interno traz & tona aqueles mesmos fatores
presentes na avaliacdo estratégica do ambiente externo, conhecidos como
SWOT. E, portanto um SWOT interno. Fazemos uma radiografia da empresa
gue leva em conta suas forgcas (0 S de Strengths), suas fraquezas (0 W de
Weaknesses) as oportunidades existentes (0 O de Opportunities) e as
ameacas a seu desempenho (o T de Threats). (BEKIN, 1995, p. 50).

2 0 Branding Interno é uma das atividades da equipe de comunicaco interna e deve refletir a visdo, a
misséo e os valores da empresa.
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Desta forma, realizando tal avaliacdo, descobrem-se os pontos fortes e fracos,
identificando assim as prioridades a serem corrigidas, além de descobrir os pontos especificos
em que o Endomarketing deve agir.

Para este levantamento de informacdes e analise os colaboradores ou representantes
da equipe interna da organizacdo devem fazer parte para que a fidedignidade das informacGes
sejam ainda mais realistas e concretas. E ap6s o levantamento serd possivel identificar os

niveis de abrangéncia e situacdo interna da organizacéo.

2.3.1 Identificacdo dos Niveis de Abrangéncia.

Ap0s o diagndstico obtido na avaliacdo, podem surgir trés niveis de abrangéncia para
um programa de Endomarketing ou trés tipos de situacédo interna.

Bekin (1995, p.51-52) diz que “a primeira situacdo surge quando a empresa carece
de uma consciéncia estratégica voltada para o atendimento ao cliente com prioridade para a
conquista do mercado”. Neste caso, 0 Endomarketing precisa criar uma nova mentalidade
dentro da empresa: a nocdo de marketing deve estar presente em todos 0s setores, na
consciéncia e na préatica de todos os seus funcionarios.

O segundo nivel ou situacdo para o Endomarketing ocorre quando, apesar de ja
criada dentro da empresa a mentalidade de uma cultura de servico, torna-se necessario um
NOVO processo para manter essa cultura de servico.

No terceiro nivel ou situacdo, a mentalidade de servico ja foi criada e é mantida, ja se
integrou ao cotidiano da empresa, a todas as suas atividades e setores. No entanto, verifica-se
mais tarde, que é preciso expandir esta mentalidade, introduzindo novos bens e servigos para
os funcionérios, ao lado de atividades e campanha de marketing.

O autor Bekin (1995, p.52) cita ainda, que ha duas linhas de acdo que guiam esse

processo: atitude e comunicacdo, conforme defini¢do abaixo:

A linha de acdo de atitude é aquela que inclui as a¢fes que visam dar ao
funcionario consciéncia da importancia estratégica de um servigo orientado
para atender ao cliente. Inclui o envolvimento, o comprometimento, a
valorizacdo e qualificacdo do funcionario para que ele possa assumir
responsabilidades e iniciativas dentro da empresa. Essa é a linha mais
importante, fundamental mesmo no processo de Endomarketing. A linha de
comunicacdo deve estabelecer um amplo sistema de informagdes capaz de
dar subsidios para que todos possam cumprir suas tarefas com eficiéncia.
Todos — do gerente ao servente- precisam de informacGes sobre expectativas
do cliente, o0 que a publicidade est4 prometendo aos clientes, sobre rotinas de
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servigos etc. Mas todo esse esforco de informacdo pode se perder, por
melhor que seja a campanha, se ndo houver feedback, se a informacéo nédo se
transformar em dialogo, em troca. (BEKIN, p.52).

Sendo assim, a linha de atitude tem de acompanhar todo esse esfor¢o de informacéo.
A atitude, a cultura organizacional, é que predispGe a comunicagdo e sO a partir da existéncia
deste clima de comunicac&o, de didlogo, é que as campanhas de informagéo podem atingir seu

objetivo.

2.3.2 Outro ponto do programa de Endomarketing: a motivagéo e clima organizacional

Antes de tratar sobre a motivacdo e a valorizacdo, deve-se esclarecer um aspecto
basico. O autor Bekin (2005, p.79) cita que muitas pessoas pensam que processos de
motivacdo sdo secundarios, pois o fator decisivo nessa area € o salério, a remuneracdo, onde
estdo muito enganadas. Ap6s uma série de pesquisas e relatos, sobre as expectativas basicas

comuns, 0 autor cita quatro pontos essenciais:

1-  Reconhecimento pelo trabalho realizado;
2-  Reconhecimento de sua importancia como individuo na empresa;
3-  Remuneracgdo adequada; e

4-  Possibilidade de avanco profissional.

Sendo assim, os programas de motivacdo devem aprofundar ao méximo essas quatro
expectativas basicas, onde a motivacdo deve contribuir para maior coesdo da empresa, para
um desenvolvimento harmonioso de suas atividades.

Bekin (2005, p.88) cita ainda, que “a motivacao € um processo global que tem como
objetivo final comprometer o funcionario com as causas e 0s objetivos da empresa para
integra-los a cultura organizacional”.

Desta forma, todo processo de motivacdo forma uma sequéncia constituida pelas
seguintes etapas: estimulo, esforco, desempenho, valorizagdo, recompensa, satisfacdo e
comprometimento. Cada etapa tem uma fungdo precisa e deve ser acionada para que o
processo de motivagcdo como um todo seja bem sucedido.

Portanto, se as organizagOes desejam encantar os seus clientes, primeiramente elas

precisam encantar os seus colaboradores. O autor Costa (2014, p. 17), cita que “nao ha como
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dissociar o endomarketing da no¢do de motivacgdo, pois sua pratica esta diretamente ligada ao
engajamento do colaborador”.

E importante ainda, tratar sobre Clima Organizacional, que é definido como:

Resultado das intera¢Ges profissionais e interpessoais dos membros de uma
organizacdo, determinadas pela percepcao real de cada um desses membros
acerca de solidez e da justica de seu vinculo com a empresa, que influenciam
seu comportamento no trabalho que desempenham e suas atitudes em
relacdo aos colegas e a empresa. (COSTA, 2014, p. 28).

Sendo assim, tendo funcionérios motivados, estes poderdo ter uma boa percepgdo da
empresa, obtido através do clima organizacional, um conjunto de valores, comportamentos e

padrdes formais e/ou informais.

2.4 Atividades do Endomarketing

O processo de Endomarketing encontra-se em constante evolucdo, onde este
instrumento ndo é aplicado apenas em empresas que visam o lucro. O autor Bekin (2005, p.
85) cita que com o crescimento da consciéncia ambiental e da responsabilidade comunitaria,
também ocorre para as empresas do terceiro setor, como por exemplo, nas Organiza¢des ndo

Governamentais, onde a funcdo é unir 0 processo econémico ao processo social.

O Endomarketing também é um forte coadjuvante na mobilizag¢&o do publico
interno e respectivas familias na sociedade, atuando em nome da empresa. E
ha ainda outro aspecto que faz com que o Endomarketing aplica-se ndo
apenas ao publico interno, como o alvo no externo: podemos usar essa
mesma concepgdo para o didlogo entre diferentes areas da empresa.
(BEKIN, 2005, p.85)

Desta forma, a atividade de Endomarketing pode ser utilizada quando um
determinado departamento da organizacdo é mal entendido pelos outros departamentos,
devido ndo realizar seu marketing para as demais areas. Quando este departamento perceber
de que depende e precisa das outras areas para justificar suas proprias atividades, vdo recorrer
as atividades de Endomarketing. Sendo assim, o papel do Endomarketing é de integrar e

alinhar as duas areas para garantir um sincronismo das atividades.
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2.4.1 O Cliente Interno

De acordo com a autora Brum (2010, p. 30), quando o endomarketing surgiu em
nosso pais, a expressdao “publico interno” se referia apenas a “empregados”, porém,
atualmente além dos diferentes cargos e funcfes, existem diversos segmentos de publico

interno. A autora lista o seguinte publico interno:

Empregados contratos;
Profissionais terceirizados;
Aposentados;

Consultores;

Acionistas;

Familia.

Desta forma, além dos empregados contratados, os demais segmentos também sao
considerados como “cliente interno”, onde ¢ preciso conhecer cada publico, reconhecer cada
caracteristica basicas e essenciais, para que possa atingi-los.

Bekin (2005, p. 89) diz que o “que caracteriza precisamente o Endomarketing, é seu
objetivo de estabelecer um processo permanente de motivacdo do funcionario e o que esta
implicito na féormula “tratar o funcionario como cliente”, conferindo-lhe dignidade,
responsabilidade e liberdade de iniciativa”.

Desta forma, neste sentido em que se deve agir 0 processo de motivacao, valorizacao
e comprometimento do funcionario na 6tica do Endomarketing, onde precisam estar
integrados ao cotidiano da empresa, requerendo sempre esforco e renovagdo. Apenas se
alcanca pleno éxito, quando eles se incorporam a cultura organizacional.

O autor Bekin (2005, p. 89) cita ainda, que a motivacdo ela é emocional e racional

como o proprio ser humano:

Ndo se pode recompensar sem critérios, ndo se pode atribuir
responsabilidades sem critérios, nem se podem delegar poderes sem
critérios. Esses critérios precisam estar intimamente ligados aos objetivos da
empresa e ser racionais. Entre eles, estd evidentemente a valorizagdo do ser
humano, da pessoa humana. Ja se foi o tempo em que 0s critérios racionais
pareciam excluir o critério da valorizagcdo humana. (BEKIN, 2005, p. 89)

Estes critérios necessarios para se criar um processo de motivacao, serdo enumerados

a sequir:
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1- Prioridade para a motivacdo do grupo de trabalho, com incentivo & parceria, a
cooperacao e a lealdade;

2- Valorizacdo do individuo no grupo;

3- Integracdo baseada nos valores e objetivos da empresa;

4- Esforgo continuo de uma atitude baseada em valores compartilhados;

5- Recompensas e prémios dirigidos ao grupo para que todos se beneficiem dos
resultados positivos;

6- Criacdo de um ambiente de interacdo na empresa;

7- Envolvimento dos funcionarios no planejamento e na tomada de decisoes;

8- Estimulo & iniciativa e a atitude criativa;

9- Delegacédo de poderes de acordo com a natureza da fungéo exercida; e

10- Remuneracéo adequada.

Destes critérios enumerados, pode-se observar que o0s seis primeiros priorizam o
grupo, visto que estes podem criar coesdo interna a empresa, tendo um efeito integrador.
Todos os grupos devem estar motivados, para que se possa obter um bom desempenho. Ja a
valorizacdo do individuo, deve-se resultar da funcdo que ele exerce no grupo, onde o

desempenho esta ligado a atitude cooperativa.

2.4.2 Ouvindo o Publico Interno

Ouvir o publico interno nada mais é do que fazé-los se sentirem importantes e
participativos na gestdo da empresa.

Esta acdo pode ser executada através de reunides, caixas de sugestdes, programas
corporativos, campanhas internas, dentre outros.

A autora Brum (2010, p. 149) cita que:

O que temos proposto aos nossos clientes, nesse sentido, sdo
programas interativos que incentivam o empreendorismo e nao apenas
ideias e sugestdes, ou seja, as pessoas precisam ter a ideia, coloca-la
em prética e testa-la para, depois, inscrever o0 seu case e concorrer a
prémios.

Demonstra ainda, um modelo de regulamento de acdo de empreendorismo, onde 0

mesmo ¢ chamado como “Programa empreendedor: Uma boa ideia todo mundo reconhece”.
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Neste programa, os colaboradores montam um case explicando uma ideia para
melhorar o processo de trabalho e é entregue na Area de Comunicagdo Corporativa da
Empresa. Os melhores sdo divulgados mensalmente e, no final do ano, concorrem a prémios.

Todos os colaborados independente de cargo e funcdo podem participar, onde 0s
trabalhos sdo inscritos até determinado dia do més e entregues formatados e estruturados
(apresentacdo do problema, solugdo e estratégia, e resultados) conforme exigéncia da
empresa.

A autora Brum (2010, p. 150) relata ainda sobre o julgamento, onde os cases sdo
julgados por uma comissdo formada por cinco membros, que avaliard de acordo com 0s
critérios:

e Criatividade e Inovacéo;
e Pertinéncia das acgdes;
e Razoabilidade: recursos empregados perante o retorno do investimento;

e Resultados apurados.

Por fim, ocorrerd a premiacdo, que € feita de duas formas: Reconhecimento Mensal:
onde sé&o divulgados os melhores trabalhos em ordem de classificacdo e a Premiacgdo anual: os
trés vencedores de cada més concorreram entre si de acordo com a classificagdo como motos
e notebooks.

Desta forma, este programa de certa forma “ouve” os colaboradores através de ideias
e melhorias, fazendo com que eles se sintam fundamentais para a empresa, além de

caracterizar-se como um programa de incentivo, pois contempla premiacao.

2.5 Avaliacdo do Endomarketing — Da Implantacdo ao Gerenciamento dos Momentos da
Verdade

Para explicar sobre a implantacdo e gerenciamento do Endomarketing,
primeiramente, o autor Bekin (2005, p. 108) explica sobre a expressio “momentos da
verdade” que foi criada por Jan Carlzon, presidente da SAS (Scandinavian Airlines System),
companhia &rea sueca que tinha apenas avides antigos e vinha perdendo espaco na
competitividade europeia. Em meados da década de 80, Carlzon promoveu uma reviravolta,
tornando a SAS uma empresa lucrativa e exemplar, sem trocar os avides. Mobilizou o
potencial criativo dos funcionarios, obtendo engajamentos. Relata ainda, que utilizou deste

potencial pela observagdo do comportamento de compra dos passageiros.
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Carlzon elegeu como target os executivos que viajavam com frequéncia e que néo
barganham tarifas. Observou ainda, este segmento detalhadamente, onde identificou
comportamentos e tendéncias, chegando assim no “momento da verdade”, que segundo ele é
precisamente 0 momento em que o cliente entra em contato com algum setor — qualquer setor
da empresa pela primeira vez, seja por telefone, no balcdo de atendimento ou por qualquer
outro meio, sendo neste momento, a oportunidade para deixar a melhor impressao.

Desta forma, os “momentos da verdade” podem ser traduzidos em momentos de
oportunidades, fazendo com que os funcionarios sintam a liberdade de propor, sugerir e
interagir com 0 processo. A pessoa que executa a tarefa, sabe mais do que qualquer outra
pessoa, portanto, é mais bem preparada para propor modificacfes e ao propor tal modificacéo
a ser implantada com o reconhecimento e recompensado dependendo da politica da

organizacao.

2.5.1 — Avaliacéo do Processo de Implantacdo do Endomarketing

A avaliacdo da implantacdo das acGes de Endomarketing é fundamental, pois é o
momento em que a organizacdo ira avaliar se realmente suas acdes estdo direcionadas aos
objetivos determinados e se as mesmas necessitardo de outras intervengdes corretivas. O autor
Bekin (2005, p. 110), cita que este processo de implantacdo é realizado com o auxilio de um
instrumento denominado GRID — Grupo Interno de Diagndstico, desenvolvido por Alan

Grabowski, em Sao Paulo:

Apesar de o nome Grid também ser utilizado pela metodologia
Black/Mouton, trata-se de uma ferramenta distinta. Nosso Grid faz a
avaliagdo a partir de reuniBes entre departamentos ou entre funcionarios de
um mesmo departamento. Nessas reunifes, deve-se também esclarecer e
resolver problemas que possam surgir na pratica do Endomarketing, como
por exemplo, o reconhecimento da mutua dependéncia entre o0s
departamentos - o cliente e o fornecedor internos. Esses problemas podem
abranger as mais diversas areas ou aspectos, desde questfes internas de um
departamento até sondagens para verificar, por exemplo, como a prioridade
para os valores do cliente estd sendo assimilada pela linha de frente ou por
outros departamentos. (BEKIN, 2005, p. 110)

Bekin afirma ainda, que para as empresas atingir crescimento no faturamento e nos
lucros, a pesquisa de questdes relacionadas aos funcionarios ndo deve ser ignorada. Segue
abaixo trés razGes pelas quais as organizagGes precisam conduzir pesquisas com Sseus

funcionarios regularmente:
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1- Os funcionarios sdo clientes de servicos internos, uma vez que a qualidade destes
servigos afeta a qualidade do servigo externo, é essencial medir a qualidade dos
servigos internos. Enquanto a qualidade dos servicos externos tem sido ativamente
pesquisada por marqueteiros, a dos servicos internos da empresa, entre 0S
funcionarios, ainda tem recebido pouca atencdo;

2- Os funcionarios podem e devem oferecer percepcdes e contribuigdes sobre as
condi¢cdes que afetam a qualidade do servico na organizagdo, por conviverem
intensamente em sua rotina diaria com a entrega dos servigos prometidos aos
clientes pelas areas de marketing e produtos. Pesquisas com funcionérios ajudam a
revelar por que surgem certos problemas no servigo e a resolvé-los e supera-los;

3- As pesquisas com funcionarios servem de sistema de alerta aos profissionais de
marketing, pois os funcionarios sdo capazes de identificar quando o sistema tera
alguma interrupcdo ou quebra, além de serem mais bem preparados para acionar o
concerto e a manutenc&o.

Portanto, o objetivo do Grid é sempre 0 mesmo: por meio de discussdes em grupo,
diagnosticar internamente o que é urgente para que a empresa ganhe flexibilidade e eficiéncia
no atendimento as demandas e as expectativas dos clientes.

Desta forma, a relacdo entre o Grid e o publico interno se d& por pesquisas feitas de
forma individual e direta, por entrevista com os funcionarios. Bekin cita também (2005,
p.112) que a pesquisa pode ser feita por meio de preenchimento de questionarios, entrevistas
por telefone, ou um recurso bastante sofisticado chamado grupo de discussao ou discussdo em
profundidade. Trata-se de um debate em grupo sobre determinado tema, moderado por um
profissional qualificado e capacitado que conduz as discussdes para 0 ponto em que 0 grupo
precisa focar seu ponto de vista.

A autora Brum (2010, p. 234) trata também que “a unificagdo do comportamento do
publico interno é um dos pontos maximos que se pode chegar através de um processo de
endomarketing”, ou seja, quando uma empresa consegue que todos 0S seus segmentos de
publico interno tenham a mesma visdo sobre a empresa, sua gestdo, seu mercado, seus
produtos e servigos, Seus processos internos, suas causas e suas responsabilidades.

A sequir, serdo listados os fatores que podem determinar essa unificagdo de acordo
com a autora:

e Postura interativa: significa sintonia entre empresa e empregados, com iniciativa no
estabelecimento de contatos, manutencdo de uma relacdo proxima e amigavel,

observacao de reacOes e atencdo entre as duas partes.
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e Transparéncia: que trabalha a clareza na acdo de comunicacdo interna atraves de
mensagens objetivas e diretas, uso de uma linguagem clara e compreensivel e
preocupacdo com a correta assimilagéo.

e Democracia: que estimula a participacdo e o consenso através de compartilhamento
de decisoes e informacdes.

e Foco: que orienta as pessoas a lutarem por maiores e melhores resultados para a
organizacdo a partir da definicdo de metas a serem perseguidas, priorizacdo de
assuntos relevantes e de uma ampla visdo sobre 0s contextos interno e externo da

empresa.

Desta forma, quando a empresa atinge este nivel através do processo de
endomarketing, serd uma empresa capaz de unificar o comportamento do seu publico interno,

permitindo que cada pessoa que ingresse na equipe tenha condi¢des de se alinhar a ela.

2.6 Os oitos principios do Endomarketing

Devido o endomarketing ser um processo de alta relevancia estratégica para a
empresa, para compreendé-lo, serd necessario ainda relatar sobre os oito principios que o

norteiam. O autor Costa (2014, p. 56) resume estes principios conforme segue abaixo:

1° Do endomarketing ao marketing: “A qualidade da rela¢cdo de uma empresa com
seu mercado, clientes e consumidores ¢ um reflexo direto da qualidade do relacionamento
com seus colaboradores” (COSTA, 2014, p 56). Afinal, na pratica quem traduz o
posicionamento da empresa e tudo o que ela é em cada “momento da verdade” (compra ou
indicacdo de um produto ou servigo) serdo as pessoas. Elas que, efetivamente, atendem e
satisfazem as necessidades do cliente.

2° Da motivacdo e do engajamento: “A decisdo correta do colaborador é a menor
fracdo divisivel da estratégia de negocios da empresa, pois seus atos sdo uma expressao de
seus desejos”. (COSTA, 2014, p. 57). Desta forma, as pessoas estdo nas organizacfes para
tomar decisdes, e decisdes corretas significam a estratégia empresarial colocada em pratica - é
dessa forma que o engajamento se revela. Assim, ter um grupo de pessoas motivadas, é

apenas o primeiro passo da organizagdo rumo ao sucesso.
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3° Do Pragmatismo nos fins: “Empresas melhores para as pessoas trabalharem
também sdo mais rentaveis, solidas e competitivas”. (COSTA, 2014, p. 58). Quando as
empresas comecaram a criar ambientes de trabalho mais promissores do que o de seus
concorrentes, com isso auferiram de 6timos desempenhos totalmente inesperados.

As pesquisas nacionais, como as realizadas por revistas de grande
circulagdo que estabelecem rankings das melhores empresas para
trabalhar no Brasil, demonstram de maneira incontestavel que, na
média, quanto mais proxima ao topo do ranking, maior é a
lucratividade e a rentabilidade sobre patriménio liquido da
organizacdo. (COSTA, 2014, p. 59).

4° Da subjetividade nos meios: “O endomarketing efetivo precisa, antes, ser
afetivo.

A chave para o engajamento pouco reside em remuneracdo ou beneficios. Ela esta
principalmente na forma como as pessoas percebem aquilo que a empresa oferece em troca de
seu trabalho”. (COSTA, 2014, p. 59). Dependendo da forma como a empresa quer ser
posicionada no mercado, antes, internamente, ela tera que oferecer aos seus colaboradores um
treinamento e reconhecimento, ou seja, caso queira ser reconhecida no mercado devido ao
atendimento excepcional, sera necessario tratar seus colaboradores com alto grau de respeito e

transparéncia, buscando sempre antecipar suas necessidades.

5° Da mutualidade: “O trabalho das pessoas tera tanto valor quanto o que a empresa
oferecer em troca dele, ambos precisam ser precificados”. (COSTA, 2014, p. 59). No
endomarketing também € preciso agregar valor as ofertas da empresa para que as pessoas

paguem com seu trabalho na forma de um desempenho superior.

6° Da reciprocidade: “Tao importante quanto falar as pessoas ¢ ouvi-las”. (COSTA,
2014, p. 61). Quando as empresas possuem o canal de comunicagéo interna, precisam saber
transmitir as mensagens e serem compreendidos. Desta forma, para que o endomarketing seja
bem sucedido nas mensagens que transmite, precisa ouvir bastante seu publico interno. Sera a
partir do principio de reciprocidade que se fortalece o compromisso de parceria entre

organizac0es e seus empregados.
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7° Do Futuro: “Se o colaborador ndo consegue ver a empresa no futuro, ele também
ndo se v€ nessa empresa em seu futuro”. (COSTA, 2014, p.61). O futuro também se constroi
por meio da materializagdo da causa ou do propdsito da organizacdo. E preciso comunica-los
amplamente, pauta-los nos canais e na comunicacdo direta dos gestores sempre que possivel,

estabelecendo um contexto favoravel e otimista.

8° Da coeréncia: “E muito importante que a empresa comunique aquilo que faz, mas
antes ¢ preciso que faca aquilo que comunica”. (COSTA, 2014, p. 62). E necessario que tenha
transparéncia e clareza nas atitudes da empresa e de seus lideres, visto que isto comprometera

a credibilidade daquilo que ela comunica.

Desta forma, para compreender o endomarketing, € necessario compreender todas
estes itens tratados anteriormente, visto que o endomarketing é uma area de conhecimento
muito jovem, onde ele ainda se apoia em outras areas de conhecimento para adquirir
personalidade e referenciais consolidados.

A seguir trataremos sobre 0 composto do endomarketing.

2.6.1 O composto de Endomarketing

Assim como o préprio marketing vende produtos e possui seus 4 Ps, com o
endomarketing nao seria diferente. O endomarketing gera demanda, fomenta a imagem e

“comercializa” a empresa a seus colaboradores, possuindo assim seus 7 Ps.

Nessa linha, o primeiro referencial é dado por Ahmed & Ragqif. Os autores
propuseram seu modelo adaptando uma visdo estendida proveniente do
marketing mix de 7 Ps, que inclui evidéncia fisica (physical evidence),
processo (process) e participantes (participants). Sua construcdo, no entanto
preocupou-se em apenas reformular os fatores para o ambiente interno,
tratando a organizagdo como um mercado e, portanto, tratando o0s
empregados como clientes. (COSTA, 2014, p.62).

Seguem abaixo, os 7 Ps definidos pelo autor Costa, 2014, p.63:
° Produto: Refere-se as estratégias de marketing, o que ¢ “vendido” sdo os valores ¢

atitudes necessarias a um programa de trabalho. Em um nivel tatico, pode dizer respeito a

novos indicadores de desempenho ou novas formas de conquistar clientes.
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o Preco: Diz respeito ao custo psicologico da adocao de novos métodos de trabalho.

] Ponto: Relacionado as oportunidades de contato ou comunicagfes, como reunides e

conferéncias, e mesmo de treinamentos.

] Promogdo: Visa motivar os empregados e influenciar suas atitudes e é expressa
basicamente atraves de comunicacdo face a face promovida pelas chefias, de incentivos e

recompensas por mudancas de comportamento e pela propaganda interna de massa.

o Evidéncia fisica: Refere-se de maneira principal ao registro formal (documentagdo)
ou processual de préticas e politicas de gestdo, como programas de qualidade.

o Processo: Significa o formato, protocolo ou modelo pratico através do qual as

orientacdes sdo entregues as pessoas.

o Participantes: Refere-se ao publico interno propriamente dito, podendo ainda, ser

segmentado entre liderancas e corpo operacional.

Desta forma, o endomarketing opera varidveis originadas no cerne da empresa, junto
ao puablico que melhor a conhece, principalmente seus pontos fracos e contradices. E
importante ressaltar ainda, que um dos maiores desafios do marketing interno neste contexto
¢, justamente trabalhar com um publico cujo nivel de critica é alto porque tem pleno

conhecimento das fragilidades da empresa.
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CAPITULO 3 - ESTUDO DE CASO NA EMPRESA CASA SOL

A metodologia adotada para identificar como sdo realizadas as praticas de aplicagcdo
do Endomarketing nas organizacdes e a influéncia na motivacdo dos funcionarios, foi o
Estudo de Caso.

Os objetivos dos métodos do estudo de caso é procurar referéncias e definicdes
quanto a situacdo analisada, permitir que seja realizada uma andlise detalhada quanto aos
processos e esclarecer os fatores e as particularidades do caso a fim de proporcionar um maior
entendimento quanto a casualidade.

De acordo com McClintock (1983, p. 150), os objetivos dos métodos do estudo de
caso sdo: “l- capturar o esquema de referéncia e a definicdo da situacdo de um dado
participante, 2- permitir um exame detalhado do processo organizacional e 3- esclarecer
aqueles fatores particulares ao caso que podem levar a um maior entendimento da
causalidade.

O estudo de caso tem como beneficio a analise dos fenébmenos da vida real,
analisando as ocorréncias e viabilidades destes fendbmenos. E uma das técnicas do estudo de
caso € a entrevista que permite obter melhores resultados quando a analise investigativa.

O estudo de caso foi realizado na empresa Casa Sol, reconhecida entre as 150
melhores empresas para se trabalhar no Brasil segundo a pesquisa realizada pela revista
Exame. Além disso, foi a Unica empresa da cidade de Marilia a conquistar este mérito em
decorréncia dos trabalhados desenvolvidos pelos gestores desta empresa, para manter seus
colaboradores motivados. O estudo de caso na empresa Casa Sol tem a finalidade de analisar
as praticas de Endomarketing e a influéncia na motivacdo dos funcionarios sob o ponto de
vista do fundador e proprietario da empresa, o Senhor Daniel Alonso. Para o desenvolvimento
deste estudo de caso, foi realizada a entrevista estruturada com o Sr. Daniel Alonso na matriz
da empresa Casa Sol localizado na cidade de Marilia.

Segue abaixo a figura 4, que demonstra a gratiddo de Daniel devido a classificacdo

da empresa Casa Sol entre as 150 melhores empresas para se trabalhar.
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Figura 4 — As Melhores empresas para vocé Trabalhar — Exame.com

4~ Daniel Alonso
!;Q_:‘--". 9 de setembro de 2013

Mais uma vez, a Casa Sol é eleita uma das 150 melhores empresas para
se trabalhar no Brasil, incluindo a selec&o feita pelas 10 melhores
empresas no Ranking das melhores com 100 a 500 funcionarios, valendo
destacar ser vencedora ao lado da Google, um imenso privilégio e
orgulho para nossa equipe. Agradecemos a todos 0s nossos
colaboradores, clientes, familias e funcionarios. Que nossa equipe SOL
continue brilhando e levando sementes de luz a cada lar construido,

As melhores empresas para vocé
trabalhar - EXAME.com

Ranking das empresas com maior indice de
felicidade no frabalho, elaborado anualmente pelas
marcas VOCESA e EXAME, da Editora Abril -
EXAME.com

Disponivel em: https://www.facebook.com/empresariodanielalonso/posts/466417760131776. Acesso
em 04/11/2015


https://www.facebook.com/empresariodanielalonso/posts/466417760131776.%20Acesso%20em%2004/11/2015
https://www.facebook.com/empresariodanielalonso/posts/466417760131776.%20Acesso%20em%2004/11/2015
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3.1- Histéria da Empresa Casa Sol

Figura 5 — Logotipo Casa Sol

Sua casa precisa. Sua familia merece.

Disponivel em: http://www.visaodemercado.com.br/pagina_dinamicas/ver/235. Acesso em
27/10/2015

Em 1984 o Sr. Daniel Alonso e sua Esposa Selma Regina Mazuqueli Alonso, se
casaram quando ainda moravam em Herculandia. Em busca de novas oportunidades e novos
desafios o casal se muda para a cidade de Bauru em 1985. Daniel comecou a trabalhar em
uma loja de materiais basicos de construcéo, onde descobriu seu talento. Nesta loja em Bauru
atendia muitos clientes da cidade de Marilia e foi através desta experiéncia que 0 mesmo
enxergou a oportunidade e a grande demanda na cidade de Marilia por materiais de
construcdo. Foi entdo que em 1988 o casal abriu a primeira loja em Marilia, que era pequena e
qgue comercializava apenas materiais basicos de construcdo. Seu quadro de funcionarios era
composto por Daniel, sua esposa Regina, um irmdo, um tio e uma cunhada. Em 1998 a loja
mudou de enderego com o crescimento de seu negdcio principal. Nesta época também houve
a oportunidade de diversificar seu negécio principal ao ofertar também materiais de
acabamento, moveis, objetos de decoracdo e servicos de paisagismo. Em 2008 Daniel
adquiriu uma loja do mesmo ramo em Bauru, transformando-a em filial ao ampliar seus
servicos com setores de moveis, decoracdo e paisagismos. E em 2009 houve a abertura de
mais uma unidade na cidade de S&o Carlos que ja nasceu completa.

Atualmente a Casa Sol possui uma rede de lojas presentes em cidades como Marilia,
Lins, Bauru e Séo Carlos e € responsavel por gerar trabalho e renda para mais de 350 pessoas.
Na loja de Marilia (Sede) sdo mais de 50 mil m2 distribuidos entre saldo de vendas, estoque e
distribuicdo, para melhor atender seus clientes e proporcionando um local de trabalho
adequado aos seus colaboradores. A Casa Sol possui também, além de excelente variedade de

produtos e atendimento especial, diversos prémios conquistados que atestam a sua atencdo e


http://www.visaodemercado.com.br/pagina_dinamicas/ver/235%2027/10/2015
http://www.visaodemercado.com.br/pagina_dinamicas/ver/235%2027/10/2015
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carinho ndo s6 com seus clientes, mas também com seus empregados e colaboradores, tendo
como titulo a melhor empresa para se trabalhar conforme apresentado na pesquisa “150

melhores empresas para se trabalhar” da revista Exame S/A.

3.2 A Entrevista

No dia 12 de setembro de 2015 foi realizado uma entrevista estruturada com o Sr.
Daniel Alonso, proprietario da empresa Casa Sol, a respeito da motivagdo dos funcionérios e
acOes implementadas pela empresa na busca da satisfagdo dos colaboradores.

Por meio da observacéo in loco foi possivel identificar que o ambiente de trabalho da
empresa Casa Sol é um ambiente descontraido com colaboradores estdo sempre sorridentes e
dispostos a atender seus clientes. Logo na chegada fomos bem recepcionados por um dos
colaboradores no qual nos levou até uma lanchonete para um café. Esta lanchonete se
encontra dentro da propria empresa e pode ser utilizada tanto pelos colaboradores gquanto
pelos clientes. O café e o cha sdo gratuitos, e para o consumo dos demais produtos, 0s
colaboradores podem aderir uma conta nesta lanchonete para efetuarem o pagamento ao final
do més por meio de desconto em folha de pagamento. No entanto, os demais produtos
somente podem ser consumidos no intervalo para o café ou no horario do almogo. Porém néo
¢ rigido o controle de horarios, por considerar que todos sdo conscientes de suas
responsabilidades.

Na data de realizagdo da visita a empresa estava com um grande fluxo de clientes,
com colaboradores sempre de prontiddo para proporcionar aos clientes 0 melhor atendimento
possivel. Dentre os colaboradores de prontiddo estava o filho do Sr. Daniel Alonso, Diego
Alonso, haja vista que devido ao grande fluxo de clientes, 0 mesmo também estava realizando
0 atendimento. Esta atitude demonstra a forte cultura da pluralidade de funcbes, da
valorizacdo da prontiddo e iniciativa em atender as expectativas dos clientes, bem como e nédo
menos importante, a humildade em pequenos gestos, ou melhor, nesta iniciativa observada.
Atitudes dos membros da familia e do proprietario demonstram a postura forte da cultura da
empresa sustentada pela simplicidade e humildade na educacéo proporcionada por seus pais,
Sr. Daniel Alonso e Sra. Regina, fundadores da empresa.

Em continuidade & observacdo, na loja ouvia-se uma masica ao vivo, fazendo com
que o ambiente, tanto para os clientes quanto para os colaboradores pudesse se tornar mais

descontraido, devido & grande movimentacdo. Tornar o ambiente agradavel contribui com as
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vendas ao manter o cliente mais tempo dentro da loja. Havia também um carrinho de pipoca
com distribuicdo gratuita para clientes, porém sem restri¢éo clara a funcionarios.

Com isto foi possivel analisar que a empresa Casa Sol preocupasse com o bem estar
tanto de seus clientes quanto de seus colaboradores, pois por menores que sejam os detalhes,
isto faz toda a diferenca. A satisfacdo dos colaboradores em trabalharem na loja era nitida, e a
impressdo era de que todos estavam na empresa porque realmente gostam de fazer o seu
trabalho, cujo resultado era a loja cheia de clientes.

Apols observar a area externa e visivel aos clientes, fomos conduzidos a area
administrativa da empresa, também visivel aos clientes, sendo esta area construida em “U” na
parte superior @ empresa, o que demonstra a facilidade de acesso ao espago separado apenas
por dois lances de escadaria. Ao adentrar na sala do Sr. Daniel Alonso, foi possivel notar as
premiacOes afixadas nas paredes e troféus nas estantes ao lado da mesa principal. Demonstra
o orgulho do gestor diante das conquistas da empresa, a acessibilidade e proximidade de
clientes, fornecedores e colaboradores. Quanto maior a proximidade com os colaboradores e
fornecedores, maior a possibilidade de satisfazé-los.

Posteriormente realizamos a entrevista com o Sr. Daniel Alonso, no qual também nos
recepcionou muito bem. O Sr. Daniel Alonso estava trajado com roupas formais (camisa e
calga social), Daniel chegou rapidamente, pois estava em uma entrevista na TV Marilia, ao
adentrar a sala Daniel se sentou em uma poltrona proxima a que estdvamos sentados e
iniciamos a entrevista.

Para dar inicio a entrevista, questionamos o Sr. Daniel sobre o grande
reconhecimento da empresa Casa Sol no mercado, devido a mesma encontrar-se entre as 150
melhores empresas para se trabalhar e se este reconhecimento de fato era esperado. Daniel nos
informou que este resultado ocorreu por acaso, que a cada ano que passa, 0s critérios de
avaliacdo da Revista Exame ficam mais exigentes, exigindo cada vez mais das empresas com
relacdo a gestdo de pessoas, desta forma, Daniel acredita que o que despertou o interesse da
revista, foi & maneira com que a equipe Casa Sol era irradiante, ou seja, uma equipe com
muita energia, muita motivacdo, entusiasmada, felizes por estar trabalhando juntos neste

projeto Casa Sol. Sobre o resultado, o Sr. Daniel afirma que:

O resultado é devido a uma gestdo participativa, onde os colaboradores
possuem participacdo na comunicacdo, na gestdo da empresa, na
participacdo dos resultados, ou seja, os funcionérios possuem abertura para
expor suas ideias e opinides. Os funcionarios sentem o que fazem tanto
financeiramente, quanto na realizacdo da conquista quanto a forma de
valorizar no que diz respeito & democracia, proporcionando aos
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colaboradores a oportunidade de se expressar, de opinar nas decisOes,
estratégias, gestdo operacional, fazendo com que os colaboradores sintam a
diferenca.

Além de a Casa Sol ser reconhecida no mercado devido estar entre as 150 melhores
empresas para se trabalhar, neste ano de 2015 a mesma completa 27 anos de existéncia e cada
vez mais se posiciona de melhor forma no mercado. No decorrer do tempo, Daniel Alonso
percebeu que a oportunidade de expandir seus negdcios, se deu a partir do momento em que
estavam atraindo clientes de todas as partes do estado de S&o Paulo e até mesmo de outros
estados. Porém, Daniel percebeu que o maior fluxo de clientes que vinham até sua sede
(Marilia) eram clientes de Bauru, Lins e de S&o Carlos, e estes clientes pediam que Daniel
instalasse nestas cidades uma filial. Devido a grande demanda pelos produtos ofertados pela
Casa Sol, o Sr. Daniel comecou a avaliar a viabilidade quanto a implementacdo de novas
instalagBes nas cidades de Bauru, Lins e Sdo Carlos. Apo6s realizar pesquisas de mercado e
comprovar que realmente seria um bom negécio, Daniel instalou filiais nas respectivas
cidades de Bauru, Lins e Sdo Carlos, na qual obteve grande sucesso.

Com o constante crescimento da empresa Casa Sol no decorrer dos anos, Daniel
informou que ndo houvera modificacBes nas politicas j& existentes na empresa, 0 que de fato

houve foi 0 amadurecimento, Daniel menciona o amadurecimento como:

As pessoas as empresas nascem pequenas, passam pela fase da infancia, da
adolescéncia e atingem a maturidade. Conosco nado foi diferente ao longo
desses anos, a empresa vem passando por este processo de amadurecimento
e se torna cada vez mais uma empresa estruturada, sélida, tornando assim
uma empresa mais profissionalizada, este amadurecimento sdo as fases, 0s
aprendizados que vamos vivenciando no decorrer dos anos, fazendo com que
possamos aprender COmM NOSSOS €rros € passarmos a ser mais assertivos.

Com a expansdo da empresa Casa Sol, houve também a necessidade de contratar
novos colaboradores, desta forma Daniel menciona que a Casa Sol busca funcionérios com
um perfil jovem, pois acredita muito na forga jovem, devido aos mesmos se encontrarem em
uma fase de aprendizado e com maior forca de vontade de alcancar seus objetivos tanto
pessoais quanto profissionais. A média de idade da equipe € entre 25 a 40 anos, 0s
funcionarios mais velhos sdo aqueles que iniciaram com a empresa. Daniel também relata a
preferéncia por pessoas mais “humildes”, devido aos mesmos possuirem maior ambigdo de
crescer, caracteristicas esta do préoprio Sr. Daniel, pois foi devido a esta ambicdo e forca de

vontade que o mesmo chegou onde esta hoje.
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O processo seletivo para a contratacdo destes novos colaboradores, ndo foge muito
dos padrbes do departamento de Recursos Humanos das demais empresas. O principal seria a
entrevista, para sentir realmente o candidato, para identificar segundo o Sr. Daniel, “o brilho
nos olhos, o sorriso no rosto, e perceber se realmente a pessoa esta interessada em fazer parte
da familia Casa Sol”. Além disso, a entrevista é utilizada para identificar o que de fato o
candidato conhece sobre a empresa e 0 que realmente o levou a se interessar pela empresa.
Também s&o analisados os valores, cultura do candidato, como se relaciona com a familia,
pois, segundo Daniel, “estas caracteristicas que definirdio o bom relacionamento deste
colaborador na empresa”. Para a realizagdo deste processo seletivo, o departamento de gestéo
de pessoas € responsavel pela realizagdo desta tarefa, cujo processo seletivo ndo costuma ser
muito demorado.

Sabemos que uma empresa possui varios departamentos, por isto é necessario saber
se cada funcdo na empresa possui um perfil especifico, pois isto pode ser decisivo no
momento de realizar o processo seletivo na empresa Casa Sol. Para executar as tarefas de
cada departamento o colaborador devera possuir as competéncias exigidas para a execu¢do da
respectiva tarefa, como por exemplo, ndo seria viavel colocar uma pessoa do setor
administrativo na area de vendas, ou vice-versa, pois cada funcdo possui perfis diferentes e
cada uma delas exige competéncias diferentes.

Uma das exigéncias da Revista Exame para se classificar entre as 150 melhores
empresas para se trabalhar é a busca pela motivacdo dos colaboradores, desta forma, para
buscar esta motivacdo nos Ultimos tempos, a Casa Sol conta muito com os aprendizados que
vivenciou ao longo dos anos, como o ocorrido em 2013, em que houve um divisor de aguas
no pais quando ocorreram véarias manifestacdes frente as questdes politicas de nosso Pais.
Estas manifestacGes mostraram o quanto o brasileiro se tornou mais critico, mais inteligente e
mais exigente, e hoje se encontram na Casa Sol como clientes, fornecedores e parceiros, ou
seja, as pessoas estdo cada vez mais indo em busca do melhor, estdo exigindo mais e é por
isto que as empresas, assim como a Casa Sol, estdo moldando sua forma de gestdo de acordo
com estas exigéncias. Esta mudanca faz com que a empresa seja mais atenta as mudancas no
ambiente e busque constantemente mais eficacia em suas praticas e decisdes para promover o
desenvolvimento da empresa. Desta forma, Daniel acredita que “o processo de aprendizado é
lento, mas sempre é preciso evoluir, tornar-se profissional”. Segundo Daniel (2015), “nés
precisamos aprender a ter disciplina, trabalhar forte”. Daniel exemplifica a0 mencionar uma

frase do fundador da empresa brasileira Ricardo Eletro:
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Um dia, em uma segunda feira, ele chegou a uma das lojas e tinha uma roda
dos vendedores falando do futebol, uma rodada do Campeonato Brasileiro
onde cada um falava de cada time. Ele chegou e disse: ‘vocés estdo sabendo
quais sdo os produtos que estdo na promog¢do na campanha gque nos estamos
fazendo? > Todo mundo ficou de boca aberta assustado, pois ninguém sabia
da promocdao que a empresa estava fazendo.

Com esta citacdo de Daniel, percebe-se a preocupagao quanto ao interesse e cuidado
dos colaboradores por aquilo que fazem. Por este motivo a empresa tem que construir degrau
por degrau a sua forma de gestdo, sendo esta de forma mais humana possivel, porém os
colaboradores também devem ter ciéncia de quais sdo 0s momentos para se trabalhar e quais
sdo 0s momentos de descontragao.

Para identificar as motivacdes dos colaboradores, a empresa Casa Sol busca analisar
qgudo motivado estdo seus colaboradores, por meio da identificacdo do desempenho no
desenvolvimento de suas tarefas e de problemas em se relacionar com sua equipe. Estas
analises sdo realizadas pela equipe responsavel através da observacdo das atitudes dos
colaboradores dentro da empresa. A empresa precisa criar meios para que essa motivagéo seja
realmente uma realidade no dia a dia da empresa e o cuidado que a Casa Sol tem com sua
transparéncia, com os seus valores, com a visao é incorporada em cada um dos colaboradores.

Daniel menciona que:

Existem pessoas que sdo naturalmente motivadas, e existem pessoas que a
sua adversidade é sofrer. Entdo é preciso ter cuidado na contratacdo de
colaboradores para identificar os motivados, pois a empresa devera ser um
time de motivados.

Como incentivo aos seus colaboradores, a empresa Casa Sol incentiva a conclusédo
dos estudos até o ensino médio, bem como incentiva ao aprimoramento profissional por meio
de estudos a cursos profissionalizantes e a participacéo a treinamentos organizacionais. Daniel
menciona que a propria empresa financia cursos para os colaboradores para que possa crescer
dentro da empresa, este beneficio é concedido por meio da conversa realizada entre o
colaborador e seu gestor, onde a solicitacdo é avaliada e em um curto espaco de tempo o
gestor retorna com a resposta para o colaborador, raramente esta solicitacdo € negada, haja
vista que o intuito da Casa Sol é que seus colaboradores crescam esta sem duvidas, € uma das
maiores satisfacGes para Daniel ver o funcionario crescer profissionalmente dentro da Casa
Sol. Daniel menciona ainda que a Casa Sol busca identificar talentos e quando consegue
identificar o talento fica muito facil e prazeroso incentivar. E isso que é a esséncia e 0 espirito

da empresa.
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A Casa Sol desenvolve a¢des motivacionais que atendem a todos os colaboradores da
empresa como as reunides matinais com reflexdes. Todas as quartas-feiras sdo realizados
estudos biblicos apds o expediente com duracdo de uma hora, onde os funcionarios podem
participar por livre e espontanea vontade, ap6s o estudo sdo realizadas reflexfes tanto quanto
a vida pessoal quanto profissional. Apés estas reflexdes sempre séo realizados jantares onde
0s préprios colaboradores organizam e a empresa disponibiliza o dinheiro para a compra dos
alimentos. A realizacdo de palestras onde os temas sdo definidos pelos gestores e
posteriormente sempre ha masica, jantar ou churrasco, onde os proprios colaboradores que
organizam. Os colaboradores sdo incentivados a praticar estas comemoracgdes através das
celebracGes realizadas as quartas feiras quando é realizada uma venda ou a solucdo de algum
problema, cada passo que a empresa da é motivo para se comemorar e isto € que vai
alimentando a motivacdo dos colaboradores.

Com o intuito de aproximar os colaboradores da empresa, a Casa Sol, além de aplicar
as estratégias mencionadas acima, busca aproximar os colaboradores através da intranet.

Como meio de definir os beneficios a ser concedida para os colaboradores, a Casa
Sol concede o plano de satde odontoldgico, o vale alimentacao, as participacfes de lucro para
todos os funcionarios e estagiario No caso do Departamento de Entrega esta PLR —
Participacdo nos Lucros e Resultados sdo pagas duas vezes por ano, ja para os vendedores
esta PLR ¢é concedida em uma escala de metas e objetivos e por si s6 vai contemplando
conforme vai atingindo e isso € feito com muita transparéncia e sdo metas que o colaborador
consegue atingir. A Casa Sol também € aberta para ouvir os problemas que os colaboradores
podem enfrentar e ajuda-los da melhor forma possivel.

A relagdo da “familia Casa Sol” é a relacdo de afeto entre empresa e colaboradores
por meio de eventos como a confraternizacao de final de ano, a festa junina, o evento cultural-

esportivo. Daniel ainda relata para ilustrar que:

Teve um circo muito bom na cidade e n6s compramos um volume bom de
convites. Distribuimos para todos os colaboradores e a suas familias, onde
muitas criangas nunca estiveram em um circo e tiveram essa oportunidade.
Séo agBes como esta que nos fazem ter esta relagdo com a “familia Casa
Sol”.

Quando os colaboradores possuem ideias para 0 aumento da produtividade da
empresa ou reducdo de custos, a Casa Sol ndo possui um programa especifico para isto, pois a
mesma trabalha de forma muito proxima. Desta forma, a Casa Sol procura observar quem séo

as pessoas que participam mais com as suas ideias, sendo estas aptas a serem promovidas
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diante de oportunidades de carreira na empresa. O processo de participacdo é muito
democréatico e muito continuo tornando-se parte do dia a dia da empresa.

A empresa Casa Sol fornece programas de treinamento para seus colaboradores,
além de todos os fornecedores. A Casa Sol exige que cada uma das industrias fornecedoras
treine seus colaboradores para um melhor conhecimento técnico, funcional e o diferencial dos
produtos que o mesmo venderd. O outro treinamento é realizado através da Associagdo
Nacional dos Comerciantes de Material para Construcdo da cidade de Marilia-SP
(ANAMACO) fundado pelo proprio Daniel. Atualmente Daniel também é presidente da
Federacdo da ANAMACO das cidades de S&o Paulo, Rio de Janeiro, Minas e Espirito Santo,
Sudeste do pais.

3.3 Analise do Endomarketing: Teoria X Pratica

Diante da teoria apresentada referente ao endomarketing e ao estudo de caso
realizado, podemos observar que a empresa Casa Sol possui praticas de endomarketing.

A principio, a empresa de estudo foi reconhecida pela 8% vez como uma das 150
melhores empresas para se trabalhar pela revista Exame S/A. De acordo com o autor Costa
(2014), que trata sobre os oitos principios do endomarketing, onde em um destes principios
trata sobre “Do Pragmatismo nos fins”, ou seja, que as empresas melhores para se trabalhar
também sdo mais rentaveis, solidas e competitivas. Trata ainda, sobre estas revistas que
realizam pesquisas nacionais para estabelecer os rankings das melhores empresas para
trabalhar no Brasil, que foi o caso da empresa Casa Sol, visto que devido ao ambiente
propenso de trabalho, conseguiu auferir de 6timos desempenhos totalmente inesperados.

Identificamos também, que a empresa em questdo realiza pesquisas com seus
funcionarios, para identificar as necessidades e opinides, tentando trazer para com o0s
colabores o cuidado que a empresa tem relacionado a transparéncia e seus valores. Neste
sentido, o autor Bekin (2005) trata sobre esta questdo da importancia das pesquisas realizadas
pelas organizacOes, onde afirma que, para as empresas atingirem crescimento no faturamento
e nos lucros, a pesquisa de questbes relacionadas aos funcionarios ndo deve ser ignorada,
devido algumas razdes, como por exemplo: os funcionérios séo clientes de servicos internos;
os funcionarios podem e devem oferecer percepcdes e contribuicGes sobre as condigdes que
afetam a qualidade do servico na organizacdo e por serem eles que executam de fato suas
tarefas e estdo preparados em resolver os problemas que surgem.

A empresa Casa Sol possui também programas de incentivos relacionados a cursos e

bolsas de estudo oferecidos pela a empresa. Deste modo, conforme cita o autor Bekin (2005),



49

que ndo é apenas uma boa remuneracdo que motiva os funcionarios, onde possui outros
pontos essenciais, como por exemplo: reconhecimento pelo trabalho realizado;
reconhecimento de sua importancia como individuo na empresa; reconhecimento de sua
importancia como individuo na empresa e possibilidade de avango profissional.

Ao oferecer cursos e bolsas de estudo, também é uma forma de motivar os
funcionérios e assim terem um crescimento profissional.

Desta forma, entre estas e outras praticas aplicadas, a empresa Casa Sol possui

praticas de endomarketing, fazendo dela uma empresa de grande sucesso.
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CONSIDERACOES FINAIS

Neste trabalho de conclusdo de curso abordamos o assunto sobre quais sdo as
estratégias utilizadas pelas organizagdes para manterem seus funcionarios motivados. Uma
organizacdo ndo deve apenas preocupar-se com sua lucratividade e sim com seu bem maior
que € o capital humano. Isto se da devido as varias revolucBes que ocorreram no decorrer dos
anos, fazendo com que os gestores moldassem sua forma de gestdo de acordo com a situacéo,
fazendo com que deixassem a empresa passar da burocracia para a democracia, onde o0s
conhecimentos e habilidades dos colaboradores fossem a principal base das novas
organizacgOes, assim as organizacdes passaram dar voz aos colaboradores para que 0S mesmos
pudessem expor suas ideias e opinides. Desta forma, uma das areas mais importante dentro da
organizacdo € a de Recursos Humanos, pois esta esta ligada diretamente com as demais areas
e é responsavel por planejar, ensinar, orientar e instruir o capital humano das organizacgoes.

Manter os funcionarios motivados ndo € uma tarefa facil, por isto este trabalho tem
por finalidade esclarecer se as organizagdes realizam a aplicacdo do Endomarketing e se este
realmente reflete na produtividade dos colaboradores. O Endomarketing é um esforgo que
complementa o Marketing, este, porém esta voltado para o pablico interno das organizacdes,
ou seja, visa compreender e atender de melhor forma as necessidades do publico interno,
fazendo com que isto influencie na maneira de agir e pensar dos mesmos. O desenvolvimento
das estratégias de motivacdo deve ser trabalhado pouco a pouco, pois a motivacdo de uma
pessoa vem de dentro para fora, assim ha pessoas que se permitem mais e pessoas que se
permitem menos, por isto que os gestores devem procurar conhecer individualmente cada um
dos seus colaboradores, pois as pessoas sdo diferentes, cada uma tem uma forma de pensar e
agir, por isto é de extrema importancia entender as necessidades e o0s desejos de cada um, para
que haja a aplicacdo correta das estratégias.

Para a andlise quanto a eficacia da aplicacdo do Endomarketing, foi realizado um
estudo de caso com a aplicacdo da técnica da entrevista na Empresa Casa Sol fundada ha 27
anos, a fim de verificar como a mesma realiza a aplicacdo do Endomarketing e quais s&o as
estratégias utilizadas e se isto de fato influencia na produtividade dos colaboradores.

Neste primeiro momento, a pesquisa foi realizada apenas com o proprietario da
Empresa, devido aos prazos e sua agenda de disponibilidade. Em um segundo momento,

podera ser feita uma pesquisa com os funcionarios e familiares da empresa Casa Sol.
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Sendo assim, este estudo de caso foi realizado desde a analise do ambiente
organizacional até a aplicacdo da entrevista. Na visita a empresa Casa Sol, foi possivel
identificar um Otimo ambiente organizacional, um ambiente descontraido onde o0s
colaboradores estdo sempre buscando atender seus clientes da melhor forma possivel e com
muita simpatia. O proprietario da Casa Sol, Sr. Daniel Alonso, nos recepcionou muito bem,
também demonstrou ser um 6timo lider, uma pessoa humana que sempre busca compreender
e atender as necessidades de seus colaboradores da melhor maneira possivel.

Desta forma, no caso da empresa de estudo em questdo, afirmamos que a mesma
possui as praticas de endomarketing, uma empresa transparente que se preocupa com o bem
estar de seus colaboradores. Assim, ao possuir funcionarios motivados, estes trabalham mais
felizes e buscam o melhor para a organizacdo, fazendo com que a mesma tenha mais
lucratividade, como no nosso exemplo, a Empresa Casa Sol, uma empresa reconhecida e com
uma historia de grande sucesso.

Porém, no caso desta empresa, identificamos que quando os colaboradores possuem
ideias para 0 aumento da produtividade da empresa ou reducdo de custos, a Casa Sol ndo
possui um programa especifico para isto, devido a mesma trabalhar de forma mais proxima.
Assim, diante da teoria apresentada, sugeriamos que a empresa tenha programas de
incentivos, como o citado pela autora Brum (2010): “Programa empreendedor: Uma boa ideia
todo mundo reconhece”.

Neste programa a empresa poderia receber as ideias e sugestdes dos colaboradores de
uma maneira mais formal, ou seja, ao possuirem as ideias, deverdo coloca-la em préatica e
testa-la para, depois, inscrever o seu case e concorrer a prémios. Assim, a empresa analisaria
as novas propostas, analisando o que de fato é melhor para a mesma, premiar as melhores
ideias, podendo assim aumentar sua lucratividade além de fazer com que os colaboradores se
sintam fundamentais e motivados, devido os prémios entregues.

Portanto, através deste trabalho concluimos que a aplicagdo do Endomarketing
dentro das organizacbes é de grande importancia, pois através do mesmo é possivel
desenvolver o estado de motivacdo dos funcionéarios e isto de fato influencia no processo
produtivo dos funcionarios, pois um funcionario motivado esta mais disposto a lutar junto
com sua equipe para alcancar os objetivos da organizagéo, desta forma seria muito importante
que todas as organizacdes conhecessem o Endomarketing e passasse a desenvolvé-lo, pois a

cada dia as pessoas de uma organizagao se tornam mais importantes.



52

REFERENCIAS

150 MELHORES EMPRESA PARA TRABALHAR. Disponivel em:
<http://exame.abril.com.br/carreira/melhores-empresas-para-voce-trabalhar/lista-completa/>
Acesso em 04/11/2015 as 20h00.

Associacdo Americana de Marketing (AMA). Disponivel em:
<http://www.administradores.com.br/artigos/academico/marketing-comportamento-do-
consumidor-e-decisao-de-compra/74801/> Acesso em 23/04/2015.

BEKIN, Saul Faingauns. Conversando sobre Endomarketing. S&o Paulo: Editora Makron,
1995.

BEKIN, Saul Faingauns. Endomarketing: como praticid-lo com sucesso. Sdo Paulo:
Editora Prentice Hall, 2005.

BRUM, Analisa de Medeiros. Endomarketing de A a Z: como alinhar o pensamentos das
pessoas a estratégia da empresa. Séo Paulo: Editora Integrare, 2010.

CHIAVENATO, Idalberto. Recursos humanos: o capital humano nas
organizac6es/Idalberto Chiavenato.- 8ed. Sdo Paulo: Atlas, 2004.

COSTA, Daniel. Endomarketing inteligente: a empresa pensada de dentro para fora.
Porto Alegre: Editora Dublinense, 2014.

DADOS ESTATISTICOS. Disponivel em:
<www.seade.gov.br.Conntent/uploads/2014/05/Boletim_Seade_39.pdf>.
Acesso em 23/04/2015.

GIL, Antonio Carlos, 1946- Administracdo de recursos humanos: um enfoque para
profissional/Anténio Carlos Gil,- Sdo Paulo: Atlas, 1994.

GIOIA, Ricardo M. Fundamentos de Marketing Conceitos Béasicos. Editora Saraiva, 2013.


http://exame.abril.com.br/carreira/melhores-empresas-para-voce-trabalhar/lista-completa/

53

IMAGENS CASA SOL. Disponiveis em:
<https://www.facebook.com/empresariodanielalonso/posts/466417760131776> Acesso em
04/11/2015 as 22h23min.

<https://www.facebook.com/lojascasasol/photos/a.804767196229413.1073741828.80441753
9597712/978683975504400/?type=3&theater> Acesso em 22/10/2015 as 19h10.

<https://www.facebook.com/lojascasasol/photos/a.804767196229413.1073741828.80441753
9597712/967191206653677/?type=3&theater> Acesso em 30/09/2015 as 10h57.

KOTLER, Philip; ARMSTRONG, Gary. Principios de Marketing. 9.ed. S&o Paulo:
Prentice Hall, 2005.

KOTLER, Philip; KELLER, Kevin Lane. Administracdo de Marketing. Séo Paulo,
Pearson, 2006.

MARRAS, Jean Pierre- Administracdo de recursos humanos: do operacional ao
estratégico/ Jean Pierre Marras. - 3% Ed.- Sdo Paulo: Futura, 2000.

MAXIMIANO, Antdnio Cesar A. Introducdo a administracdo. 3" ed., Sdo Paulo: Editora
Atlas, 1992.

ROBBINS, Stephen P. Comportamento Organizacional. 11. ed. Rio de Janeiro: Prentice
Hall, 2005.

TRABALHO / HORAS TRABALHADAS. Disponivel em:
<http://brasilemsintese.ibge.gov.br/trabalho> Acesso no dia 23/04/2015 as 18h23min.


https://www.facebook.com/empresariodanielalonso/posts/466417760131776%3e%20Acesso%20em%2004/11/2015
https://www.facebook.com/empresariodanielalonso/posts/466417760131776%3e%20Acesso%20em%2004/11/2015
https://www.facebook.com/lojascasasol/photos/a.804767196229413.1073741828.804417539597712/978683975504400/?type=3&theater
https://www.facebook.com/lojascasasol/photos/a.804767196229413.1073741828.804417539597712/978683975504400/?type=3&theater
https://www.facebook.com/lojascasasol/photos/a.804767196229413.1073741828.804417539597712/967191206653677/?type=3&theater
https://www.facebook.com/lojascasasol/photos/a.804767196229413.1073741828.804417539597712/967191206653677/?type=3&theater
http://brasilemsintese.ibge.gov.br/trabalho

54

APENDICE — Entrevista

No dia 12 de setembro de 2015 foi realizado uma entrevista estruturada com o Sr.

Daniel Alonso, proprietario da empresa Casa Sol, na Matriz de Marilia, sito Av. Castro Alves,

322 — Somenzari, a respeito da motivacdo dos funcionarios. Segue abaixo a entrevista

realizada:

1- A Casa Sol € a empresa mariliense mais reconhecida, por estar entre as 150 melhores
empresas para se trabalhar nos altimos anos, segundo a revista Exame. Este
reconhecimento foi um resultado esperado ou ocorreu por acaso?

Daniel Alonso — Este resultado ocorreu por acaso. Informou ainda, que a cada ano que se

passam, os critérios de avaliacdo da Revista Exame ficam mais exigentes, exigindo assim das

proprias empresas com relacdo a gestdo de pessoas. Acredito que o que despertou o interesse
da revista, foi a maneira com que a Equipe Casa Sol era irradiante, ou seja, uma equipe com
muita energia, muita motivacao, entusiasmados, felizes por estarem trabalhando juntos neste
projeto Casa Sol. A receita era muito simples, era baseado em uma gestao participativa, onde
os colaboradores tinham a participacdo na comunicagdo, na gestdo da empresa, na forma de
participacdo dos resultados, onde assim os funcionarios sentiam o que faziam, sentindo tanto

no bolso quanto na realizacdo da conquista quanto a forma de valorizar no que diz respeito a

democracia, dar a eles a oportunidade de se expressar, de falar, opinar nas decisdes,

estratégias, gestdo operacional e somando a remuneracdo, fazia com que os colaboradores
sentiam a diferenca.
Figura 6 — 150 Melhores Empresas para Trabalhar
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Casa Sol € reconhecida pela 8° vez como
uma das 150 melhores empresas para se trabalhar
pelarevista VC S/A

Disponivel em
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78683975504400/?type=3&theater. Acesso em 22/10/2015.
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2- A Casa Sol este ano completa 27 anos de existéncia e que teve um Otimo
crescimento. Como percebeu quando foi 0 momento ideal para alavancar os seus
negocios?

Daniel Alonso - Perceberam este crescimento a partir do momento em que estavam atraindo
clientes de todas as partes do estado de Sdo Paulo e até mesmo outros estados. Vinham
clientes de Bauru de Lins, de S&o Carlos e pediam para o Daniel montar uma loja em suas
cidades, porquanto néo tinha. Perceberam ainda, que este modelo de loja, de atendimento, mix
de produtos, uma eficiéncia muito grande também nas entregas, sendo um diferencial, onde ao
fazer bem para a cidade de Marilia, poderia fazer bem para as outras cidades também. A Casa

sol tem esta proposta de ser diferente das demais.

3- Houve alteracdo ou adequagdo nas politicas da empresa (valores, principios,
beneficios, estratégia de mercado) ao longo destes anos?

Daniel Alonso - O que houve foi um amadurecimento, porque as empresas assim como as
pessoas elas nascem pequenas, passam pela fase da infancia, da adolescéncia e vai ganhando
mais maturidade, onde com a Casa Sol ndo foi diferente ao longo desses anos, ela vem
passando por este processo de amadurecimento e se torna cada vez mais uma empresa mais

estruturada, mais sélida, tornando assim uma empresa mais profissionalizada.

4- Com aproximadamente 300 funcionarios, qual o perfil de funcionarios que a
Casa Sol procura?

Daniel Alonso - A Casa Sol procura funcionarios com perfil jovem, onde acreditam muito na

forca dos jovens. A média de idade da equipe é entre 25 e 40 anos. Os funcionarios mais

velhos s@o aqueles que iniciaram com a empresa. Procuram ainda, por pessoas da classe mais

“humilde” que nasceram pobres mais querem ficar ricas, que realmente tenham esta ambicao

de crescer.

5- Como é realizado o processo seletivo?

Daniel Alonso - O processo seletivo ndo foge muito dos padrées do departamento de
Recursos Humanos das demais empresas, onde o principal seria a entrevista, sentir realmente
o0 candidato, o brilho nos olhos, o sorriso no rosto, é perceber se a pessoa gosta de gente,
sentir realmente a vontade da pessoa. Os valores, cultura do candidato, como se relaciona com

a familia, que é isso que ele também vai praticar na empresa.
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6- Cada funcdo na empresa possui seu perfil?

Daniel Alonso - Sim, cada fungdo possui seu perfil, onde para cada departamento vocé tem
que ter as competéncias que aquele cargo exige. Relata que ndo pode colocar uma pessoa do

escritorio (administrativo) na area de vendas que ndo vai funcionar e o inverso também.

7- Quem realiza o processo?

Daniel Alonso - Possuem um departamento de gestdo de pessoas, que realize este trabalho,
onde possui uma equipe prepara para isso. Informou ainda, que este processo de entrevista,

contratacdo é rapido.

8- Segundo a revista Exame, a empresa sempre busca a motivacdo dos funcionarios.
Para conquistar este resultado, quais importantes decisfes teve que tomar nestes
altimos anos quanto a gestao de pessoas?

Daniel Alonso - Uma coisa interessante, nos tivemos em 2013 um divisor de agua no pais
onde todas essas manifestacdes vieram e mostraram quanto o brasileiro se tornou mais critico
mais inteligente, e quem era aquelas pessoas que estavam la na época, exigindo, cobrando,
sd0 as pessoas que estdo aqui dentro da loja hoje, um bom funcionério o colaborador e o
préprio cliente, isso faz com que nos temos muito mais eficiéncia, sejamos mais cuidadosos,
eu direi que agora esta na hora de separar os homens dos meninos. Eu diria que o Brasil ele
precisa dar esse salto que ndo é tdo simples assim. O processo de aprendizado € lento, mas nos
precisamos evoluir sim, tornar-se profissionais. N6s brasileiros temos a paixdo brasileira é
algo que assim muita prova nossa € tudo de bom, a energia, a criatividade, essa irreveréncia.
NOs também precisamos aprender a ter disciplina trabalhar forte essa questdo da
produtividade é uma coisa interessante, eu vou citar uma frase da Ricardo Eletro, ele disse que
um dia, em uma segunda feira ele chegou na loja em uma delas e tinha uma roda dos
vendedores falando do futebol, rodada do brasileiro um falava de cada time, ele chegou e
disse voceés estdo sabendo quais sdo os produtos que estdo na promogdo na campanha que nos
estamos fazendo? Todo mundo ficou de boca aberta assustado que ninguém sabia da
promogdo que a empresa estava fazendo. Veja so, o pessoal em plena segunda-feira ndo

tinham tido o cuidado no que estava acontecendo na empresa e € iSSO que acontece muitas
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vezes conosco, nds precisamos entdo aprender a sermos mais é claro que nds temos 0s N0ssos

momentos mais horario de trabalho é hora de trabalhar.

9- Foi realizada alguma pesquisa formal ou informal para identificar as motivacdes
dos funcionarios?

Daniel Alonso — Sim, as pesquisas sdo muito bem executadas, e é isso essa motivacao
também ela tem que ser é claro que a empresa precisa proporcionar criar esses meios para que
essa motivacdo seja realmente uma realidade no nosso dia a dia e esse cuidado que a empresa
tem com a transparéncia, com os seus valores, com a visdo que ela é incorporada em cada um
dos colaboradores que sonham também com esse momento na empresa. Tudo isso €
importante. Existe também pessoas que sdo naturalmente motivadas, e existe pessoas que a
adversidade dela € sofrer, existe esse perfil, entdo é preciso ter esse cuidado na contratacdo de

identificar os motivados que a empresa também serd um time de motivados.

10- Existe algum programa de incentivo para funcionarios?

Daniel Alonso — Sim, alguns incentivamos tanto ao estudo convencional quanto a cursos,
treinamentos, é um exemplo bem simples seria um incentivo de uma pratica nossa, como por
exemplo, na parte de logistica a pessoa entra para trabalhar de ajudante, ou é ajudante de
motorista ou é ajudante de expedicdo... Vou dar um exemplo de ajudante de motorista. O que
nos fazemos, financiamos o curso, a carta para que mude a sua categoria para que ele se torne
um motorista. Possuimos ainda, 0s casos em que a pessoa que gosta da tecnologia. Nos
incentivamos no sentido de curso para buscar esse conhecimento e essa pessoa geralmente ela
estd atuando numa funcdo mais inferior, como por exemplo, de estagiarios que hoje estdo
efetivados e que estdo buscando uma area que foi descoberta aqui dentro, identificamos o
talento e quanto vocé consegue identificar o talento fica muito facil e prazeroso incentivar e
isso eu acho que é nosso DNA. Desafios grandes que pessoas que até entdo eu ndo imaginava

que elas poderiam atingir aquele patamar isso tem muito e é muito prazeroso.

11-Quais as estratéegias utilizadas para motivar o publico interno?

Daniel Alonso — Desde reunides matinais como a reflexdo, até mesmo 0s nossos jantares, toda
quarta feira tem uma janta aqui, entdo tem uma palestra normalmente, seja de conhecimento

de todos da propria indastria aplica muito esse processo e depois da palestra tem uma
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musiquinha como ja viram no chdo de loja, tem um churrasquinho, uma janta, onde 0s
préprios colaboradores que fazem isso até mesmo o comportamento, 0 respeito entre todos e
aprender a comemorar cada venda, cada solucdo de problema, cada passo que a gente

consegue avancar a gente comemora e isso vai alimentando a motivacéo.

Figura 7 - Confraternizagao
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Fonte: Imagem extraida do Facebook Casa Sol

12- O papel do Endomarketing é de aproximar as pessoas da organizacao, realizado
através da informacdo, utilizada pela comunicacdo interna ou integracgdo
(reunides, eventos). O que a empresa realiza para aproximar as pessoas da
organizacao?

Daniel Alonso — Todas essas ferramentas que vocé citou desde a intranet, agora que
comecamos com esse tal de Whatsapp, que corre rapido, mais as reunides sdo essenciais para
essa aproximacao e também para comunicar 0s passos da empresa, a visdo da empresa, a
estratégia, inclusive nds fazemos isso também com 0s nossos parceiros, estamos com duas
turmas de eletricistas fazendo curso na loja, também fazemos isso com o0s parceiro que

necessitam.



13-Quais os critérios para definicdo dos beneficios aos funcionarios? Como foi
identificado?

Daniel Alonso — Além dos salarios, n6s temos plano de saude odontologico (algo bem
basico), vale alimentacdo, nos temos as participacdes de lucro, que sdo feitas para o
departamento de entrega 2 vezes por ano é entregue essa participacdo. Ja para os vendedores é
uma coisa mais direta € mais objetiva, sdo Varios critérios, &€ uma escala de metas e objetivos e
por si s6 vai comtemplando conforme vai atingindo e isso é feito com muita transparéncia e
sd80 metas que vocé consegue atingir, ndo adianta eu te dar uma meta que seja dificil de ser
atingida e € uma meta individualizada, ndo ¢ uma meta Unica pra todos, pois precisamos
respeitar a vida de cada um de nossos funcionarios.

Figura 8 — Casa Sol acredita no talento das Pessoas
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14- A Casa Sol se preocupa muito com o bem estar dos funcionarios e para que 0s
mesmos trabalhem motivados, como ocorre a relacdo familia-Casa Sol?

Daniel Alonso — Essa coisa da familia, o que nos cobramos de todo mundo séo os eventos é
confraternizacdo de final de ano, a festa junina, um evento cultural esportivo, exemplo
simples: teve um circo muito bom na cidade e nos compramos um volume bom de convites e
distribuimos para todos os colaboradores e a suas familias, onde muitas criancas nunca
tiveram em um circo e tiveram essa oportunidade. Sdo a¢des como esta que nos fazem ter esta
relacdo familia-casa sol.

Figura 9 — Familia Casa Sol
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Fonte: Imagem extraida do Facebook Casa Sol

15- Caso algum funcionario tenha uma 6tima ideia para aumentar a produtividade
da empresa e/ou reduzir custos, a Casa Sol possui alguma estrutura ou programa
de incentivo para receber estas novas ideias?

Daniel Alonso — O que acontece ai, trabalhamos de uma forma muito proxima onde todos
estdo a todo 0 momento com as suas ideias, isso acaba a ndo ser uma prética, e nds ndo temos
premiacdo devido a estas novas ideias, até porque isso acontece de uma forma muito natural.
O que a gente procura observar sdo as pessoas que participam mais com as suas ideias e elas
naturalmente, sdo aquelas que vocé acaba promovendo, dando a ela mais desafios, ou seja,
quando vocé se identifica com esse perfil ele sera tratado diferente dentro da empresa, ele vai
estar sempre sendo promovido e € isso que a gente procura fazer. O processo de participacdo é

muito democratico e muito continuo faz parte do dia a dia da empresa.
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16- As empresas precisam planejar e implementar programas de treinamento, onde
ao possuir funcionarios treinados, estes transmitem maior seguranca para oS
clientes. Possuem programas de treinamento/capacita¢éo? Quais?

Daniel Alonso — Sim. Além de todos os nossos fornecedores, n6s em nossos acordos, nos
contratos de parceira, nos exigimos que cada uma das inddstrias treine 0S NOSSOS
colaboradores, 0 que seria esse treinamento, um conhecimento do produto que ele estd
vendendo, quais sdo as suas caracteristicas, quais sdo os diferenciais. O outro treinamento € o
que nos fazemos através da nossa associacdo. Daniel é o fundador da associacdo dos
comerciantes de matérias de construcdo da cidade de Marilia-SP (ANAMACO). Hoje eu faco
parte e sou presidente da federacdo das associagdo dos comerciantes de matérias de
construcdo da cidade de S&o Paulo, Rio de Janeiro, Minas e Espirito Santo, Sudeste do Pais.



