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APRESENTACAO

Aobra “Sistematizando Praticas para Administrar”, publicada pela Atena Editora,
compreende um conjunto de oito capitulos que abordam diversas tematicas inerentes
ao campo da administracao, promovendo o debate sobre praticas, estratégias, acoes,
mecanismos e processos focados na gestao organizacional.

Dessa forma, esta obra & dedicada aqueles que desejam ampliar seus
conhecimentos e percepcdes sobre administracédo das organizagbes, com foco na
sistematizac&o de praticas de gestéo, por meio de um arcaboucgo tedrico especializado.
Ainda, ressalta-se que este livro agrega a area da administracdo a medida em que
reune um material rico e diversificado, proporcionando a ampliacdo do debate sobre
diversos temas e conduzindo gestores, empreendedores, técnicos e pesquisadores
ao delineamento de novas estratégias e praticas de gestdo. A seguir, apresento os
estudos que compdem os capitulos deste volume, juntamente com seus respectivos
objetivos.

O primeiro capitulo € intitulado “A Inovagcdo em Micro e Pequenas e suas
Oportunidades para Aumento de Competitividade” e objetivou identificar a presenca
da inovacao nas micro e pequenas empresas de Uberlandia no segmento varejista
de vestuario e acessorios, bem como destacar as dimensdes da inovagdo mais
relevantes para o segmento estudado e por fim ressaltar oportunidades de dimensdes
que possam ser estratégicas para a geracao de inovacdes para essas empresas.
O segundo capitulo tem como titulo “Plano de Negociacéo para uma Empresa do
Segmento de Méveis” e objetivou realizar um plano de negociacao para uma empresa
industrial do segmento de moveis.

O terceiro capitulo, intitulado “5W2H como Ferramenta Gerencial nas A¢des
de Endomarketing de um Operador Logistico”, objetivou analisar como ac¢des de
endomarketing em apoio a aplicacdo da ferramenta 5W2H pode influenciar no
desempenho, satisfacéo e integracdo de duas areas de um operador logistico, no
caso, uma oficina mecéanica e os motoristas. O quarto capitulo é intitulado “Tecnologia
da Informacéo: analise da transi¢cao do sistema manual para o informatizado em uma
empresa de ltaituba-PA” e objetivou apresentar como a tecnologia da informacgao é
importante para as empresas e quais as vantagens e desvantagens da informatizacao
para a organizagao pesquisada, bem como os seus principais desafios.

O quinto capitulo tem como titulo “Comportamento das Académicas de uma
Faculdade Particular na Hora da Compra: estudo de caso” e apresenta o resultado
de uma pesquisa feita com académicas de uma faculdade particular em Santa Maria/
RS com o objetivo de levantar o que estas consumidoras consideram importante
na hora de comprar. O sexto capitulo é intitulado “Gestdo Escolar Participativa” e
discute a gestéo participativa no ambito da educacéao.

O sétimo capitulo tem como titulo “Pregéo Eletrdnico: aspectos historicos e
legais do mecanismo de aquisicao de bens e servicos da administracao publica”



e, por meio de uma revisdo bibliografica sobre Pregdo Eletrdnico, os autores
apresentaram legislacoes inerentes ao assunto, bem como a necessidade de legislar
ainda mais, evitando os abusos ilegais e imorais que, por ventura, possam surgir.
O oitavo capitulo é intitulado “Eficiéncia Econémica dos Maiores Municipios do
Estado de Goias Utilizando Software R” e teve como objetivo analisar as eficiéncias
orcamentaria e econémica dos 15 maiores municipios do estado de Goias no ano de
2016, utilizando o software R.

Assim, agradecemos aos autores pelo empenho e dedicagcéo que possibilitaram
a construcao dessa obra de exceléncia, e esperamos que este livro possa contribuir
para a discussao e consolidacao de temas relevantes para a area de administracao,
levando pesquisadores, docentes, gestores, analistas, técnicos, consultores e
estudantes a reflexdo sobre os assuntos aqui abordados.

Clayton Robson Moreira da Silva
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CAPITULO 3

~SW2H COMO FERRAMENTA GERENCIAL NAS
ACOES DE ENDOMARKETING DE UM OPERADOR

Larissa Vaz Batista Soares
IFTM Instituto Federal do Tridngulo Mineiro
Uberlandia Centro

Uberlandia-MG
Juliana Amaral Oliveira

IFTM Instituto Federal do Tridngulo Mineiro
Uberlandia Centro

Uberlandia-MG

RESUMO: As empresas se concentram em
entender e satisfazer seu cliente externo
na finalidade de atingir seus objetivos
organizacionais.  Entretanto, desviam a
atencdo sob seu principal aliado na busca pela
perenidade e competitividade de mercado, o
cliente interno. Acbes constantes e coerentes
acerca de comunicagdo interna e integragao
entre as areas promovem O engajamento
do funcionario resultando em produtividade
e exceléncia no atendimento ao cliente
externo. Esse artigo visa analisar como acoes
de Endomarketing em apoio a aplicacédo
da ferramenta 5W2H pode influenciar no
desempenho, satisfagéo e integragdo de duas
areas de um operador logistico, no caso, uma
oficina mecénica e os motoristas. Para tanto foi
realizado um levantamento bibliografico acerca
dos conceitos de Endomarketing, uma pesquisa
qualitativa com aplicacdo de questionarios
para um universo de 120 motoristas, no qual

Sistematizando Préaticas para Administrar

LOGISTICO

92 participaram. Os resultados encontrados
indicam que areferidaferramenta é utilnas acoes
de comunicacdo interna e consequentemente
na pratica de endomarketing da organizacgao.
PALAVRAS-CHAVE: Endomarketing, Cliente
Interno, 5SW2H.

5W2H AS A MANAGEMENT TOOL IN
ENDOMARKETING ACTIONS OF A LOGISTIC
OPERATOR

ABSTRACT: Companiesfocusonunderstanding
and satisfying their external customer in order
to achieve their organizational goals. However,
they divert attention from their main ally in the
quest for market perennity and competitiveness,
the internal customer. Consistent and consistent
actions on internal communication and
integration between areas promote employee
engagement resulting in productivity and
excellence in external customer service. This
paper aims to analyze how Endomarketing
actions in support of the 5W2H tool application
can influence the performance, satisfaction and
integration of two areas of a logistic operator, in
this case, amechanic’s workshop and the drivers.
For that, a bibliographic survey was carried out
on the concepts of Endomarketing, a qualitative
research with application of questionnaires for a

universe of 120 drivers, in which 92 participated.
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The results indicate that the tool is useful in the internal communication actions and
consequently in the organization’s endomarketing practice.
KEYWORDS: Endomarketing, Internal Client, 5W2H.

11 INTRODUCAO

O autor Kotler (1998, p. 40), elucida que Endomarketing ou marketing interno
€ “uma tarefa bem-sucedida de contratar, treinar e motivar funcionarios habeis
que desejam atender bem aos consumidores”. Segundo Brum (2010, p. 22),
“Endomarketing €, portanto, uma das principais estratégias de gestdao de pessoas
nas empresas que buscam ndo apenas sucesso em termos de mercado, mas a
perenizacdo”. Nesse contexto, praticas de Endomarketing torna-se um diferencial
competitivo para as organizagées que buscam permanecer no mercado. Face ao
cenario econdmico e de incertezas, o processo de comunicagao com o cliente interno
tornou-se ferramenta essencial de engajamento de pessoal.

O marketing tem como objetivo entregar valor para o cliente, sendo externo ou
interno, e quando se trata do cliente interno, pode ser denominado de Endomarketing,
onde o prefixo “Endo” originado do grego, significa “movimento para dentro”. (SO
PORTUGUES, 2016). A¢coes de marketing colaboram para o aumento da percepc¢ao
de valor da empresa perante o cliente externo, enquanto acoes de Endomarketing
objetivam a percepcao desse valor perante o cliente interno.

Assim como no marketing, o composto mercadolégico conhecido como: produto,
preco, praga e promog¢ao, auxilia no desenvolvimento das estratégias para se obter
o resultado almejado, na pratica de Endomarketing também se utiliza algumas
estratégias. Segue abaixo quadro abordado por Inkotte (2000), sobre 0 composto do
Endomarketing, denominado de 4C'’s:

Composto de Marketing Composto de Endomarketing
Planejado para atender Adaptada para
. atender as
as necessidades .
. necessidades e
e expectativas do . .
Produto . o Companhia expectativas do
consumidor, permitindo ; .
R cliente interno,
bons resultados a . :
como diferencial
empresa. .
competitivo.
Investimentos
L em remuneracao
Fixacdo de precos, em S
~ de funcionarios,
fungéo dos custos de .
Preco ~ Custos treinamentos e
producao e fatores de . ~
implementacéo
mercado.
do
Endomarketing.
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Selecéo e controle das L
. S Responsaveis
Pontos de vias de distribuicéo, or levar
C o o para colocar o produto a Coordenadores por e
Distribuicao . C a pratica o
disposicao em tempo e .
. Endomarketing.
locais adequados.
Atividades promocionais . At|\_/|_dades
diversificadas de
~ que abrangem L . o
Promocéo = Comunicacéao disseminacéao
propaganda, promocéo de
e coleta de
vendas e forca de vendas. . ~
informacdes.

Tabela 1 — Composto de Marketing X Composto de Endomarketing
Fonte: Inkotte (2000, p. 109)

Verifica-se que agdes de Endomarketing envolvem estratégias que impactam
nos processos de gestdo de pessoas, por meio de ferramentas tradicionais de
comunicacéo interna (intranet, cartazes, reunides) e desenvolvimento de pessoal
(capacitacao, gestdao por desempenho) bem como a aderéncia dos gestores na
pratica dessas a¢des, que tém como objetivos zelar pela integracédo dos funcionarios
das diversas areas da organizacao, na busca por alinhar informacdes e aproximar
o funcionéario da visdo de negdécio da empresa, resultando em altos indices de
produtividade.

Assim sendo, o objetivo deste trabalho é analisar como a¢des de Endomarketing
realizadas através da utilizacdo de ferramentas gerenciais pode resultar em
satisfacé@o do cliente interno por meio da interacdo e comunicagao entre as areas de
um operador logistico.

2 | MATERIAIS E METODOS

O estudo foi realizado em um operador logistico, em Uberlandia, com uma frota
de 200 caminhdes que realizam entregas no Estado de Minas Gerais. H4 em sua
estrutura fisica uma oficina mecéanica para atender todos os veiculos da frota, que tém
a obrigatoriedade de realizar a manuteng¢ao por meio desta, tornando necessério a
total integracao entre as areas, e especialmente, a satisfagao pelo servigo prestado,
resultando em aumento de produtividade e engajamento das partes.

Para andlise, realizou-se a aplicacdo de uma pesquisa de satisfacdo dos
motoristas em relacéo a oficina, com objetivo de avaliar como o setor (oficina) é visto
pelos seus parceiros (motorista), e a real situacéo da interacdo entre essas areas.

Desenvolveu-se uma pesquisa qualitativa com aplicacdo de questionarios,
em que os entrevistados pontuaram entre bom, ruim, regular e muito ruim. Do total
de 120 motoristas, 92 responderam o questionario que abordou 4 (quatro) tdpicos,
expostos a seguir:
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Diagnéstico | Desempenho do mecanico, e diagnoéstico correto do problema apresentado no

de falhas veiculo;
Estrutura Quantidade de box disponivel, quantidade e atendimento dos mecénicos,
fisica espaco de patio;
?ée;i‘gggs Pequenos reparos ou orientacdes, que reduzem o tempo de parada do veiculo
Zi?czo g: Servico de corretiva e preventiva em conformidade, e liberagéo dentro do

9. prazo acordado;
do servico

Tabela 2 — Topicos do Questionario
Fonte: a autora (2016).

Para elaboracdo do plano de acao referente a pesquisa realizada foi utilizado
a metodologia 5W2H, que segundo Campos (1992, p.87) “é um ‘Check-list’ utilizado
para garantir que a operacado seja conduzida sem nenhuma duvida por parte da
chefia ou dos subordinados”. O mapeamento 5W2H correspondem a 7 palavras de
origem inglesa, sendo 5W what, when, why, where, who (0 qué, quando, por qué,
onde, como) e 2H how e how much (quem e quanto), que norteiam as acdes para
conclusdo em um prazo determinado.

31 RESULTADOS E DISCUSSAO

Por se tratar da primeira pesquisa realizada e para buscar a exceléncia na
qualidade dos servigcos prestados internamente, optou-se por focar nos resultados
que abordaram pontos de melhoria, como sendo: o aditivo arla 32 “reagente usado
para reduzir quimicamente as emissGes de Oxidos de nitrogénio presentes nos
gases de escape dos veiculos a diesel. (AIR 1. 2016)” permanecer disponivel para
veiculos também no periodo da noite, ndo apenas horario comercial; rever o sistema
antifurto dos pneus de espete nas carretas; permanéncia de um mecanico especifico
para verificar os veiculos que chegam de viagem; e sempre que houver reparo no
veiculo, utilizar um meio de identificacao do que foi realizado para o motorista que
irA manusea-lo, uma vez que o veiculo nao é dedicado.

ApOs os resultados da pesquisa, cuja avaliacao foi de 83% de satisfagcao no que
tange a bom atendimento, foi desenvolvido um plano de agcéo por meio da ferramenta
5W2H contemplando o maximo de sugestdes propostas possiveis para melhoria dos
processos.

= Motivo da Acao | Como sera feito Quanto Onde Responsavel

Agdo (What) (Why) (How) Prazo (When) | 0w Much) | (Where) (Who)
Otimizar o Tera uma bomba Reducéao
Disponibilizar o processo de com arla na do custo de Supervisores e
L . oficina, a chave 10/07/2016 Oficina .
aditivo arla 32 abastecimento o abastecer em Motoristas
ficara no setor de
de arla N postos
transferéncia
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Mudanca Reducéo

do Patio de Garantir que Todos veiculos do tempo
estamongmento todos 0s velpulos apos a viagem 01/07/2016 de hora Oficina Mecanicos

dos veiculos | sejam vistoriados | serédo vistoriados parada do
ao chegar de pela oficina pelos mecanicos veiculo para
viagem manutencgéo.

Chave para Assim que chegar
destravar . de viagem, Otimizar o
Padronizar as .
0S pneus destinar a carreta tempo do

chaves para Mecanicos e

de estepe na oficina para 10/07/2016 motorista, Oficina .
abertura do Borracheiros
das carretas . . ser colocado uma para focar
! sistema antifurto
com sistema chave segredo nas entregas.
antifurto universal.
Seréa entregue
uma ficha ao
Identificar o motorista para Reducéao de
. - que durante a .
Check List maximo de k desgaste - Motoristas e
. : viagem aponte 01/08/2016 Oficina o
Nivel Zero possivel reparos | . . prematuro de Mecénicos
] irregularidades
nos veiculos. pegas.

para otimizar o
reparo ao chegar
na oficina

Tabela 3 — Plano de Acéo
Fonte: a autora (2016).

Posterior a divulgacdo da pesquisa e realizacdo das ag¢des propostas por
meio da ferramenta 5W2H, notou-se uma maior integracdo entre os mecénicos e
motoristas.

300

250
200 -_\*_\\
150
oo 0—_/’\—0—__,

30
o

Abril Maio Junho Julho Agosto  Sstembro
== Veiculo (qtd) 84 a5 119 m B3 72
=g Tempo (hs) 3 2.5 2 2.5 2.5 2
=—a— Tatal (hs) 252 238 238 2273 2075 144

—s—TVeiculo (qtd) == Tempo (hs) == Total (hs)

Gréfico 1: Resultado de reducgéo de veiculos parados para pequenos reparos
Fonte: a autora (2016).

Em analise ao grafico nota-se uma reducdao em média de 20% do tempo do
veiculo parado para manutencao. Foi possivel identificar que a pesquisa de satisfacao
e posterior comunicagao do plano de agao proposto, juntamente com a participacao
dos funcionarios promoveu aumento de produtividade e bem-estar do cliente interno,
resultando na agilidade de execucao nos servi¢os da oficina, e nas rotas de entregas
de produtos ao cliente final, ocasionando o engajamento das partes na busca da
satisfacao do cliente externo.
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41 CONCLUSOES OU CONSIDERACOES FINAIS

Destaca-se nesse contexto que o Endomarketing contribui de forma estratégica
e gerencial para as empresas, pois como ferramenta de gestdo busca as melhores
praticas gerenciais de comunicagéo integrada, empenha-se em estabelecer vinculo
entre funcionario e empresa, objetivando o alinhamento de informacdes entre todos,
e estabelecendo relagdes de longo prazo.

Para um operador logistico cuja atividade fim & aumentar a eficiéncia da
movimentacdo de materiais e obter resultados significativos para com os clientes
finais, pode-se dizer que acerca do estudo realizado, a utilizacdo de acbes de
Endomarketing auxiliam no alcance desses objetivos por meio do engajamento de
seu cliente interno.
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