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RESUMO: O tema abordado neste artigo é o Endomarketing aplicado as politicas de atendimento
do setor comercial da Roraima Energia S.A. O objetivo central do trabalho foi identificar quais
estratégias de endomarketing poderiam contribuir para as politicas de atendimento. A metodologia
utilizada foi baseada em uma pesquisa bibliografica, onde se obteve artigos e livros para a construcdo
do referencial tedrico, e também a pesquisa documental. O estudo de caso Unico consistiu em uma
pesquisa de carater qualitativo e quantitativo e esta descrito na andlise de resultados com graficos e
abordagens sugestivas conforme literatura do referencial teérico. Nas consideracdes finais estdo
descritas as observacdes da pesquisadora durante a realizacao do estudo de caso e sugestdes de
técnicas e estratégias para implementar o endomarketing no departamento pesquisado.

Palavras-Chave: Endomarketing; cliente interno; politicas de atendimento e Comunicacgao.

ABSTRACT: The theme approached in this article is the Endomarketing applied to the attendance
policies of the commercial sector of Roraima Energia S.A. The main objective of the work was to
identify which endomarketing strategies could contribute to the attendance policies. The
methodology used was based on a bibliographic research, where articles and books were acquired
for the construction of the theoretical framework, and also on a documental research. The single case
study consisted of a qualitative and quantitative research and is described in the results analysis with
graphics and suggestive approaches according to the literature of the theoretical framework. The
final considerations describe the researcher's observations during the case study and suggestions for
techniques and strategies to implement endomarketing in the researched department.

Keywords: Endomarketing; internal costumer; service policies and Comunication.

INTRODUCAO

A disruptividade causada pelos avancos da tecnologia e a globalizacdo trouxeram novos
andaimes para o cendrio mundial. Os reflexos das mudancas no ambiente levaram as empresas a se
reinventaram, utilizando estratégias que lhe capacitem a se adequarem dentro dos parametros dessa
nova era contemporanea. O foco passou a ser as pessoas; suas necessidades; seus desejos; e o

principal: atender todos esses requisitos alcancando a fidelizacdo do consumidor.

Visando adaptar-se neste novo cenario, as organizacdes passaram a buscar colaboradores que
se comprometam com suas causas e objetivos propostos. O Endomarketing ou “marketing para
dentro” é um termo da mercadologia voltado ao gerenciamento interno de uma empresa, no qual o
enfoque é o colaborador como primeiro cliente. O processo consiste em fazer o funciondrio sentir-se
motivado para desempenhar sua fungao e refletir uma boa imagem da empresa para o cliente externo

(LIMA; MELO, 2017).
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As empresas que lidam diretamente com atendimento ao publico devem preocupar-se com a
capacitacdo de seus funcionarios e a forma como agem através de condutas assertivas, sendo elas
determinadas por politicas internas. A motivacdo, engajamento, resolucao de problemas e as relagoes
interpessoais sdo advindas das formas de interacdo do ambiente interno e como a organizacao se

posiciona com seu colaborador.

A empresa estudada no presente trabalho é do segmento de servico essencial de distribuicdo
de energia elétrica e ndo tem concorrentes locais. A escolha da empresa para o presente estudo se
deu pelo fato de ser do servico essencial e ndo ter concorrentes, o que desperta o interesse para que

seja avaliado como funciona sua estrutura organizacional em relacdo ao tema proposto.

O DTC é o departamento responsavel por formular a primeira imagem da empresa para o
consumidor, pois é o setor que lida diariamente com o atendimento ao ptblico. E diante deste cendrio,
foi observado no setor que o endomarketing é um assunto que precisava ser aplicado e ressaltado.
Notou-se a necessidade de apresentar o tema abordado para os coordenadores e colaboradores e
sugerir técnicas e estratégias que se enquadrassem dentro dos parametros de missdo, visao e valores

da empresa.

Portanto, para que fosse iniciado o estudo de caso, foi utilizado a seguinte pergunta de
partida: Quais estratégias de Endomarketing poderiam ser implementadas tendo em vista as politicas

de atendimento existentes no setor comercial de uma empresa privada?

A politica interna da empresa avaliada tem sua missdo, visdo e valores definidos no qual
especifica seu foco nas pessoas como resultados para o alcance do éxito. A importancia e a
necessidade de entender a percepcao dos colaboradores sobre a organizagdo, tendo em vista as
estratégias de endomarketing como fator contribuinte para a melhoria das politicas de atendimento,

levou a considerar as seguintes hipdteses:

a) Os colaboradores da area de atendimento ndo conhecem profundamente as diretrizes da
empresa no que tange as politicas de atendimento;

b) Embora conhecam as politicas de atendimento formuladas pela empresa, os colaboradores
nao se sentem motivados para executa-las;

Com isso, o trabalho teve como proposta central identificar quais estratégias de
endomarketing poderiam contribuir para execucdo das politicas de atendimento. E para os objetivos
especificos propos-se:

a) Entender a percepcdo dos colaboradores do setor sobre as politicas internas;

b) Relacionar estratégias de endomarketing sugeridas pela literatura com as politicas

de atendimento praticadas;

c) Discutir a perspectiva da gestdo relacionada as politicas de atendimento praticadas;

Boa Vista/RR — outubro de 2023. https:/s.uerr.edu.br/c239e3b9

Pg.24



Ambiente (ISSN 1981-4127)
Dossié: Estratégia, Empreendedorismo e Inovagao no extremo norte do Brasil

d) O presente artigo também propGe contribuir de forma bibliografica a
tematica para que seja referencial em outros projetos e consequentemente sirva para o
crescimento do tema abordado. Ressaltando que o endomarketing é um assunto que deve

ser visto e enfatizado pelas organiza¢Ges.

METOLOGIA

Para realizar o estudo de caso, a metodologia utilizada teve como proposta uma pesquisa de
carater qualitativo e quantitativo. Foi contabilizado que o departamento tinha o total de 37 (trinta e
sete) colaboradores, sendo eles distribuidos por subcategorias. Deste universo, foi retirado uma
amostra de 46%, sendo: 15 atendentes e 2 coordenadores. Desta amostra, 12 (doze) atendentes e 1

(um coordenador) responderam a pesquisa.

Foi utilizado como ferramenta para desenvolvimento do questionario a plataforma Google
Forms que possibilitou o rapido recolhimento e manuseio de informacoes. Para os atendentes, foi
feito um questionario com sete perguntas, de multipla escolha. Enquanto que para os coordenadores,

foram duas perguntas de multipla escolha e duas dissertativas.

Para a elaboracdo do presente trabalho foi necessario a pesquisa bibliografica, sendo o seu
embasamento em livros, artigos, revistas relacionadas a temadtica desenvolvidas por diferentes
autores, sendo eles: professores, discentes de cursos de graduacdo e graduados de diversas dareas

correlacionadas ao endomarketing.

Para a construcdo deste artigo também foi utilizado a pesquisa documental. O manual do
atendimento comercial (desenvolvido pela propria empresa) que consta atualizacdo em julho de 2021
e encontra-se disponivel na Intranet da organizacdo. Nele foi possivel identificar quais os métodos
que a empresa adota e sua correlagdo com a conduta assertiva dos colaboradores e posteriormente

quais diretrizes do endomarketing poderiam contribuir para as politicas de atendimento.

E na pratica, foi apresentado conceitos, técnicas e estratégias do endomarketing como fator
primordial para alavancar a organizacdo. Enfatizou-se para os colaboradores e gestores a importancia
e engajamento que ambos podem refletir no cliente externo e como esse sincronismo na gestao

interna impulsiona a imagem da empresa para ambas as partes.

REFERENCIAL TEORICO

ENDOMARKETING CONCEITO, TECNICAS E ESTRATEGIAS

Os japoneses foram os pioneiros no desenvolvimento das técnicas de endomarketing e

utilizavam a administracdo participativa para desenvolver grandes projetos no mundo ocidental. Eles
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também destacaram a importancia do trabalho em grupo e observaram que quando as pessoas

trabalham em prol de um mesmo objetivo, gera resultados positivos (GIL, 2018).

O conceito de endomarketing passou a ser mais visualizado ap6s o lancamento do livro
“Fundamentos do Endomarketing”, desenvolvido pelo consultor empresarial Saul Bekin, em 1990
(LAND; PEREIRA, 2019). A termologia “endo” é originaria do grego e significa posicdo ou agao
para dentro, ou seja, “movimento para dentro”. E marketing é a expressdao anglo-saxonica que
significa mercado. Ao unir as duas palavras se tem a definicdo de “Marketing interno” (LIMA;

MELO, 2017).

A partir de entdo, o endomarketing surge no cenario das organizagdes como um método de
estratégia para o gerenciamento interno no qual busca alternativas para se adaptar no ambito
corporativo e que possam se diferenciar dentro do cendrio competitivo. Portanto, o marketing interno
deve ser visto como uma ferramenta de gestdo, proporcionando um melhor desempenho e qualidade

nas atividades executadas (LEITE, 2020).

Considerando o mercado financeiro atual, o investimento das organizacdes passam a ser as
pessoas. O endomarketing visa motivar seus colaboradores para que possa refletir no cliente externo.
A partir desta premissa, é importante ressaltar que as empresas que utilizam as estratégias de
endomarketing geram a melhoria de percepcdo do seu publico, pois colaboradores motivados

refletem uma boa imagem (GIL, 2018).

Em uma organizacdo tudo o que é obtido é através do empenho de pessoas. Os recursos
humanos determinam quem vai fazer parte do time, através do recrutamento e selecdo, buscando
pessoas cada vez mais comprometidas com as causas da empresa. Porém, o que mantém a

cooperatividade, interesse e motivacao dos colaboradores é o endomarketing.

O endomarketing foca no gerenciamento interno levado para a parte humanistica, ressaltando
o colaborador como primeiro cliente. A visdo do funcionario a respeito de seu ambiente de trabalho
é reflexo de como a empresa o leva em consideracdo. As relacdes interpessoais também fazem parte
de como o endomarketing é relevante e ao entender e atender as necessidades que precisam ser
revistas para tornar o setor sincronizado, os individuos precisam reintegrar suas relacdes

interpessoais uns com os outros (LAND; PEREIRA, 2019).

Ressalta-se no endomarketing que a motivacdo é um fator que advém de como o ambiente
interno interage entre si, ou seja, através da comunicacao como agente de interagdo. A motivagao é
algo complexo de cada individuo e deve ser levado em consideracdo que cada um tem suas
prioridades, tracos de personalidade e estimulos motivacionais distintos. Portanto, entende-se que a
motivacdo dirige a conduta assertiva de uma pessoa quando focada em um objetivo ou meta

especifica (LEITE, 2019).
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Ao se utilizar as estratégias de endomarketing percebe-se a sua influéncia sobre a maneira
positiva em resolver problemas como: baixa produtividade; rotatividade de pessoal; relacionamentos
interpessoais (LAND; PEREIRA, 2019). Através do endomarketing é possivel que se tenha a reducao
consideravel da rotatividade de funciondrios nas organizacdes. Pois é notério que quando o
colaborador se sente valorizado as chances de ele deixar a empresa diminuem (SOUSA et al., 2019,

p. 137).

ENDOMARKETINGE SUA INFLUENCIA NA SATISFACAO DO CLIENTE EXTERNO ATRAVES DO
ATENDIMENTO

A relevancia das empresas utilizarem o endomarketing para engajar seus colaboradores é um
fator primordial para obter reflexos positivos. As empresas sdo capazes de manter um vinculo com
seu cliente externo através da forma como o colaborador recebe este consumidor (ARAUJO, 2021).
O atendimento ao cliente é a porta de entrada para que as pessoas descubram a marca. A forma como

o colaborador interage com o puiblico pode gerar uma boa ou méa impressao.

O atendimento reflete na tomada de decisdo do consumidor. Isto porque no primeiro contato
entre o colaborador com o cliente, h4 um didlogo e uma propaganda de convencimento
(RODRIGUES et al., 2017). O atendimento é um fator de crescimento empresarial, pois a forma
como 0s negocios estdo em constante mutagdo, destaca-se as organizagoes que sabem relacionar-se
de forma amigavel com seus clientes, solucionando seus problemas e atendendo seus desejos

(EGUDIO et al., 2020).

Kotler (2017) enfatiza que criar clientes fiéis é a esséncia de cada negécio. O valor que uma
empresa tem € o valor que vem dos clientes. O sucesso das empresas esta em obter, manter e expandir

a clientela, pois eles sdo a razdo para que uma corporacao exista. Sem clientes, ndo ha negdcio.

No atendimento em que se vende ou presta o0 servico que é essencial, as empresas precisam
preocupar-se em manter vinculo e uma boa reputacdo com o publico, pois assim ele se assegura de
que se surgirem concorrentes, a empresa ja estd engajada dentro da sua segmentacdo. Por isso
ressaltar a importancia de os funcionarios estarem treinados, engajados e motivados (AGUIAR;

ANJOS, 2017).

AS POLITICAS DE ATENDIMENTO AO CLIENTE

Segundo o dicionério de Oxford Languages, o atendimento é a “maneira como habitualmente
sao atendidos os usudrios de determinado servigo”. Lima (2017) enfatiza que o atendimento €é a forma

da empresa ouvir e consequentemente retornar uma resposta para o cliente de forma positiva.

As atribui¢des para um bom atendimento tém por base as politicas de atendimento adotadas

pela empresa. A cultura organizacional precisa dar énfase no atendimento e gerar um relacionamento
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com o cliente para que essa interacdo gere confiabilidade e credibilidade para a organizacdo

(SOUZA, 2017).

Politicas de atendimento sdo as medidas padronizadas de como a empresa lida com o cliente,
visando solucionar seus problemas, melhorar o que ja foi feito e principalmente: obter a satisfacdo
do cliente. Cada empresa pode adotar sua propria politica interna, seguindo o raciocinio da sua
segmentacdo. Ou seja, as politicas internas variam de organizacdo para organizacdo, que estdo

contidas no manual do atendimento comercial utilizado pela empresa estudada neste trabalho.

As politicas internas sdo diretamente ligadas a qualidade no atendimento e é um fator
estratégico que gera diferencial competitivo. Nos dias atuais, o grande desafio das empresas é a
fidelizacao de seus clientes. Por isso, as organizacoes devem buscar constantemente medidas e acdes

para manter sua clientela ativa (LAS CASAS, 2021).

A eficiéncia e eficacia de um atendimento gera relacionamento direto com o consumidor.
Uma vez que o cliente tem uma boa experiéncia com a marca, ele passa a fazer propaganda e prioriza
aquela marca, de forma que o valor do produto e/ou servi¢o nao é mais a sua prioridade, mas garantia

de qualidade (KOTLER, 2017).

O profissional responsavel por lidar diretamente com o atendimento ao publico é o que
recebe a demanda e deve entender qual a necessidade do cliente, mantendo uma postura com conduta
assertiva e boa comunicacdo. A gestdo da comunicacao é o fator primordial para fortalecer o vinculo

entre o cliente e a marca (PEREIRA; CUNHA, 2022).

No ambiente corporativo, a comunicagao no atendimento é tudo o que um colaborador usa
para exercer o seu trabalho. A qualidade do atendimento dependerd especificamente da sua
capacidade em lidar com o publico, pois a comunicacdo organizacional é um elo entre a marca e o
seu cliente externo (LIMA et al, 2017, p. 5). As politicas sdo como uma gestdo que leva em

consideracdo os parametros da Administracdo para dialogar com o consumidor (SOUZA, 2017).

Diante disso, é necessario que as corporagdes deixem enfatizado a importancia de cada
conceito do seu regimento interno, pois as politicas de atendimento determinam o posicionamento

da empresa com os seus funcionarios e clientes.

ANALISE DOS RESULTADOS

Na andlise de resultados constam a perguntas e respostas obtidas, conforme descrito na
metodologia do presente artigo. Junto a analise, foi sugerido, de acordo com a literatura a respeito

do tema, sugestGes de estratégias de endomarketing.
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Grdfico 1 — Conhecimento sobre endomarketing.

Vocé conhece o termo “Endomarketing”?
12 respostas

@ Sim
@ Nao

Fonte: autora (2022)
No gréafico 1, contém as respostas dos atendentes, sendo que, mais da metade dos
entrevistados (58,3%) ndo tem conhecimento do termo Endomarketing. Enquanto 41,7% conhecem

ou ja ouviram falar do tema.

Um dos coordenadores que participou da entrevista respondeu que ndo conhece o termo
Endomarketing. Com as respostas obtidas desta pergunta, observou-se a necessidade de apresentar a

conceituacao e qual a importancia do endomarketing para a organizacgao.

Land e Pereira (2019) afirmam que o endomarketing foca no gerenciamento interno levado
para a parte humanistica, ressaltando a importancia do colaborador. E que se o funcionario tem

conhecimento do endomarketing é porque a empresa pratica suas técnicas e estratégias.

A abordagem das estratégias de endomarketing na empresa podera refletir de forma positiva

para que os atendentes percebam que a organizagao possui um olhar humanizado e de valorizagao.

Sendo assim, a importancia do endomarketing esta em gerar diferencial competitivo através
de pessoas, engajamento e planejamento estratégico. £ uma ferramenta chave para organizacdes que

querem se tornar referéncia (LEITE, 2020).

Grdfico 2 — Periodo que trabalha na empresa.

Periodo em que trabalha na empresa:

12 respostas

@ Menos de 1 ano
@ Entre 1 e 2 anos
@ Entre 2 e 3 anos
@ Entre 3 e 4 anos
@ Mais de 5 anos

Fonte: autora (2022)
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No grafico 2, mais da metade, compondo 58,3%, fazem parte da empresa hd menos de um
ano. Enquanto 41,7% estdo na empresa entre um e dois anos. Nenhum atendentes estad ha mais de

dois anos na empresa.

A mesma pergunta foi feita ao coordenador, que respondeu trabalhar na empresa ha 16

(dezesseis anos) e que ja passou por diversas funcées dentro do departamento.

Notou-se nos resultados do grafico 2, que ha grande rotatividade de pessoal. Para a empresa
isto é prejudicial, pois quando um colaborador é admitido, ele precisa passar por treinamento. Foi
observado que o maior desafio do recém contratado é aprender a utilizar o sistema da empresa

(Ajuri), que é a ferramenta de trabalho dos atendentes e de todo o DTC.

Neto e Valdisser (2018) falam sobre as demandas e fazem recomendagdes ressaltando que
o colaborador insatisfeito com a empresa, aproveita seu tempo ttil para procurar outro emprego. E a

recomendacdo a essa demanda negativa, é a implementacdo do endomarketing.

Através do endomarketing é possivel que se tenha a reducdo consideravel da rotatividade de
funciondrios nas organizacOes. Pois é notério que quando o colaborador se sente valorizado as

chances de ele deixar a empresa diminuem (SOUSA, et al., 2019, p. 137).

Grdfico 3 — Nivel de satisfagdo na fungdo exercida.

Qual o seu nivel de satisfagdo da fungdo que vocé exerce?

12 respostas

@ Muito insatisfeito
@ Insatisfeito

@ Mediano

@ satisfeito

@ Muito satisfeito

Fonte: autora (2022)
Dos resultados obtidos no grafico 3, 8,3% responderam serem muito satisfeitos. A maioria
(50%) responderam serem satisfeitos. Outros 25% responderam medianamente e 16,7% relataram

serem insatisfeitos na funcdo exercida. Nenhum entrevistado relatou estar muito insatisfeito.

Existem vérios fatores que interferem na satisfacdo ou insatisfacdo do colaborador. José e
Rosa (2012) defendem que as organizacGes devem ter uma politica de beneficios, que procura
recompensar 0s colaboradores que estdo se destacando para que se sintam reconhecidos e engajados

em exercer sua funcao de forma compensatoria.
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A teoria das relacGes humanas enfatiza que quanto maior a satisfacdo do colaborador, maior
sera sua produtividade. Com isso, os processos comunicativos passaram a ser vistos como capazes

de manter as relagdes saudaveis e encorajar a criatividade e produtividade (ROSADO, 2019).

Enquanto Affonso e Rocha (2010) apud Albrecht (1992, p.30), afirma que “se uma pessoa
for bem remunerada, tiver uma funcdo agradavel, mantiver uma relacdo positiva com seu superior,
vislumbrar oportunidades de progresso, entao a qualidade de vida no trabalho seré elevada para ela”.

Ocasionalmente, isto proporciona um nivel satisfacdo na fungao exercida pelo colaborador.

Grdfico 4 — Classificagdo do orgulho em trabalhar na empresa.

Como vocé classifica seu orgulho em trabalhar na empresa? pia

12 respostas

@ Nao tenho orgulho em trabalhar na
empresa

@ As vezes tenho orgulho em trabalhar na
empresa

Tenho orgulho em trabalhar na empresa

Fonte: autora (2022)
No grafico 4, os resultados obtidos foram, 3% relataram que ndo tem orgulho em trabalhar
na empresa. Outros, 25% as vezes se sentem orgulhos em trabalhar na empresa. A maioria, sendo

66,7% relataram sentir orgulho em fazer parte da empresa.

As empresas que buscam adaptar-se no novo cendrio competitivo, precisam incentivar seus
colaboradores a “vestirem a camisa” da empresa. Ou seja, que os funcionarios defendam a marca.
Para isto acontecer, é necessario que se tenha explicito a valorizacdo do colaborador como primeiro

cliente (LIMA; MELO, 2017).

Matheny (2008) apud Maio (2016) p 9 afirma que a satisfacdo no trabalho é o elemento
essencial para o sucesso organizacional. Quando o colaborador sente-se satisfeito no que faz, ele
favorece a empresa através do aumento de produtividade e ajuda na diminuicdo da rotatividade, pois
quando o colaborador tem orgulho de seu local de trabalho, ele ndo sente vontade de sair da

organizacdo, mesmo que surjam outras propostas.
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Grdfico 5 — Comunicagdo do departamento.

Vocé acredita que a empresa estabelece uma comunicacao direta com os
colaboradores do setor/departamento?

12 respostas

@ Nao. Demoram a nos passar
informacoes e/ou atualizagbes

@ As vezes
@ Sim. Sempre estamos bem informados

Fonte: autora (2022)
No grafico 5, cerca de 16,7% relataram que demoram a passar informagdes e/ou atualizacdes.
A maioria, sendo 50% relataram que as vezes. E os outros, 33,3%, ou seja, um terco dos atendentes

estdo satisfeitos com a comunicacdo.

A comunicagdo interna de um setor € a principal funcdo efetiva responsavel pela integracdo
dos colaboradores. O foco é alinhar e sincronizar as ferramentas de trabalho, através de estratégias
que conquistem seu publico interno e os motive a executad-las de forma eficaz (TIBURCIO;
SANTANA, 2016).

No departamento estudado, o coordenador do atendimento informou que tem a ajuda de um
supervisor que fica responsavel por repassar informagdes aos atendentes. Apesar de ser um cargo
necessario e importante para o departamento, no fluxograma hierarquico, ndo se tem oficializada a

funcao de supervisor. Portanto, o mesmo se enquadrou nas demais categorias do setor.

Atendimento 6— Politicas de atendimento.

Sobre as politicas de atendimento da empresa em relagéo aos clientes, vocé
acredita que:

12 respostas

@ Nio sao eficientes
@ Razoavelmente eficientes
© Séao eficientes

Fonte: autora (2022)
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No grafico 6, ha uma divisdo significativa de opinides e percepcoes, no qual 50%
responderam que sdo razoavelmente eficientes e outros 50% responderam que acreditam que sdo

eficientes.

Para os coordenadores, sobre as politicas de atendimento, foi perguntado: vocé acredita que
elas modulam ou interferem na imagem da empresa? O entrevistado respondeu: “Sim, claro que

influenciam. Dai a necessidade de treinamento constante da equipe.”

Las Casas (2021) ressalva que as politicas internas sdo diretamente ligadas a qualidade no
atendimento e é um fator estratégico que gera diferencial competitivo. E este fator esta interligado
ao fato de como é a relacdo entre colaboradores e empresa (endomarketing); empresa e cliente;

colaborador e cliente. Pois todos fazem parte de um conjunto que compde uma organizacao.

Grdfico 7 — Praticas das politicas de atendimento.

Vocé sente motivagao em praticar as diretrizes das politicas de atendimento? i

12 respostas

@ Nao sinto motivagao

@ Sinto pouca motivagéo
Sinto motivagdo

@ Sinto muita motivagéo

@ Nio fago questdo de praticar as
diretrizes das politicas de atendimento

Fonte: autora (2022)
No gréafico 7, os resultados foram de que 8,3% ndo sentem motivagao, 41,7% relataram ter
essa motivacdo. Outros 41,7% relataram sentir pouca motivacdo. E apenas 8,3% sentem muita
motivacdo. Nenhum entrevistado relatou nao fazer questdo de praticar as diretrizes das politicas de

atendimento.

Para os coordenadores, sobre as praticas das politicas de atendimento, foi perguntado: vocé
acredita que elas sdo efetivas? Nota se os atendentes as praticam? O entrevistado respondeu: “Todo
e qualquer processo sempre exige melhoria continua, e a busca dessa melhoria deve ser diaria e
efetiva. Porém, a rotatividade vem como item delicado nessa receita, dai a politica deve ser revisada

constantemente de forma clara e objetiva.”

Ressalta-se no endomarketing que a motivacdo é um fator que advém de como o ambiente
interno interage entre si, ou seja, através da comunicacdo como agente de interacdo. A motivacao é
algo complexo de cada individuo e deve ser levado em consideracdo que cada um tem suas

prioridades, tracos de personalidade e estimulos motivacionais distintos. Portanto, entende-se que a
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motivacdo dirige a conduta assertiva de uma pessoa quando focada em um objetivo ou meta

especifica. (LEITE, 2019)

Rodrigues (2017, p. 73) afirma que “o capital humano deve ser visto como o bem mais
precioso da organizacdo, as pessoas precisam ser valorizadas e estimuladas para assim gerar os

melhores resultados”.

As demandas da organizacdo estdo relacionadas as metas tracadas para que os objetivos
sejam alcancados. Para isto acontecer, é necessario que os colaboradores estejam em sintonia,
buscando seguir as normas de regimento da empresa. Assim, a execucdo do que vai ser mostrado ao

cliente final é seguida de forma espontanea. (THAMAYO; PASCHOAL, 2003).

CONSIDERACOES FINAIS

Para responder a pergunta central do trabalho, foi necessario observar, durante o estudo de
caso, alguns comportamentos que geraram as hipoteses (descritas na introducdo). Conforme os

resultados obtidos, as hipéteses foram confirmadas pelos graficos 6 (seis) e 7 (sete).

Foi notério que houve uma divergéncia significativa e que a motivacdo em praticar as

politicas de atendimento estdo ligadas ao conhecimento dos mesmos sobre estes regimentos.

A motivacdo para se praticar as politicas de atendimento sdo ligadas a forma como os
coordenadores incentivam seu time. E foi observado que no departamento ha uma falha por parte dos

coordenadores quanto a motivar os atendentes a praticar as politicas de atendimento.

Quando perguntado aos coordenadores se havia bonificacdo por alcance de metas, o
entrevistado respondeu que sim. Porém, ainda assim foi identificado que os atendentes ndo se sentem
motivados. Para se obter essa motivacdo, sugere-se uma politica de beneficios, para saber
recompensar os colaboradores que estdo se destacando, mas ndo somente de forma remunerada, mas

também de forma afetiva em que se tenha inclusdo de todos os membros do grupo.

Durante o estudo, foi questionado como funcionavam os treinamentos para os atendentes,
pois foi notorio, conforme consta no grafico 2 (dois) da andlise de resultados, que ha grande
rotatividade de colaboradores. Os coordenadores informaram que ha treinamento para os atendentes,
mas de forma esporddica. Ou seja, ndao ha acompanhamento ou datas de treinamento

preestabelecidas.

Também foi notado no setor que uma das dificuldades dos atendentes é entender o
funcionamento da ferramenta de trabalho (Ajuri — sistema utilizado por todas as distribuidoras de
energia elétrica) pois a empresa ndo oferece um treinamento especifico para isto. Quem ajuda o
funcionario recém-contratado a entender o sistema sdo os proprios colegas de trabalho que estdo ha

mais tempo.
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Este fato gera confusdo durante o atendimento, pois o atendente mais experiente faz duas
coisas ao mesmo tempo: atende o consumidor e explica ao novo colega como funcionam as politicas
de atendimento. O resultado do ndo treinamento € a superlotacdo na loja de atendimento e sobrecarga

aos atendentes que ficam irritados, cansados e/ou insatisfeitos.

Para solucionar este problema, foi sugerido aos coordenadores utilizar um programa de
treinamentos, contendo um cronograma e um periodo preestabelecido para que o novo colaborador
sinta-se confiante e engajado para realizar sua fun¢do. Este treinamento deve ter como base o “passo
a passo” do sistema e mostrar ao colaborador como ele deve se portar diante de situagGes, sempre

respeitando as diretrizes e politicas de atendimento da empresa.

A comunicacdo do departamento também é regular. De acordo com as respostas obtidas no
grafico 5 (cinco). Ou seja, ha uma deficiéncia perceptivel de que o departamento precisa melhorar

este quesito.

Para isto, o endomarketing utiliza a estratégia de um plano de comunicacdo interna, que
possibilitarda um maior aperfeicoamento para as tomadas de decisdes durante os processos. O plano
de comunicagdo possibilita uma melhor relacdo entre os departamentos da empresa e assim

proporciona que todos estejam atualizados e alinhados as metas e objetivos.

Durante a realizacdo do estudo, a literatura utilizada no referencial teérico foi associada a
analise de resultados e foi suficiente para que se enquadrasse em um dos objetivos especificos

propostos pelo artigo.

A metodologia utilizada foi suficiente para alcancar os objetivos propostos de forma teérica

e pratica. Portanto, espera-se que este artigo contribua de forma literal para outros autores.
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