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Resumo: Atualmente, as organizacfes devem compreender que
para alcancar o cliente externo, primeiro é necessario que se alcance
o cliente interno, isto é, devem praticar o marketing interno. O presente
estudo tem como objetivo verificar se as PMEs da Regido de Laftes
praticam marketing interno e de que forma este conceito é assumido
como uma estratégia para motivar os colaboradores. Neste sentido, o
estudo desenvolveu-se segundo uma metodologia qualitativa,
descritiva e exploratoria, através da aplicagdo de um questionario as
PMEs da Regido de Lafoes. A amostra compreende dez empresas, que
praticam marketing interno. Concluiu-se que as empresas que praticam
marketing interno utilizam varias estratégias para motivar 0s seus
colaboradores como: comunicagdo e partilha de informacéo,
promocéo do envolvimento e relacionamento entre os colaboradores
na realizacdo das tarefas, pratica de reconhecimento, confianga,
valorizagdo, elogio e compromisso, desenvolvimento do espirito de
equipa, lideranca, motivacdo sistemas de avaliacio de desempenho e
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criacdo de agoes de “Team building”, que sdo por estas, consideradas
importantes para a prética e sucesso do marketing interno e motivagao
dos colaboradores.

Palavras-chave: Marketing interno, motivagdo, Regido de Lafdes.

Abstract: Currently, organizations must understand that, to reach
the external costumer they must, first reach the internal costumer, that
is, they must practice internal marketing. The present study has the
objective to verify if the SMB'’s of the Lafoes Region practice internal
marketing and in which form this concept is assumed as a strategy to
motivate the collaborators. In this sense, the study was developed
according to a qualitative, descriptive and exploratory methodology,
through a questionnaire provided to the collaborators of SMB’s of
Laf6es Region. The sample comprises of ten companies, which practice
internal marketing. It was concluded that the companies that practice
internal marketing apply various strategies to motivate their
collaborators such as: communication and information sharing,
promoting the involvement and relationship between collaborators in
task accomplishment, practicing recognition, trust, valorization,
compliment and commitment, developing team spirit, leadership,
motivation, performance evaluation and team building. These are
considered important in practicing internal marketing and collaborator
motivation.

Keywords: Internal Marketing, motivation, Lafdes Region.

INTRODUCAO

O marketing interno pode ser definido como o conjunto de acGes de
marketing orientadas para os colaboradores e para os clientes internos,
com a finalidade de promover entre eles, valores orientados para alcangar
um determinado objetivo (Silva, 2013).

A motivacdo dos colaboradores tem tido um papel importante nas
organizacdes. Esta é fundamental, para que os colaboradores alcancem o
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maximo do seu potencial e maximizem o seu desempenho (Ribeiro,
Passos & Pereira, 2018).

A motivacdo €é baseada, fundamentalmente, em experiéncias
emocionais positivas, evitando as experiéncias negativas. O conceito de
positivo ou negativo varia de individuo para individuo, do seu estado
psicol6gico no momento, independentemente das normas sociais (Ribeiro
etal., 2018).

A procura pelo aumento da produtividade e do rendimento geral dentro
das organizac@es levou a necessidade de motivar os colaboradores, tendo
em consideracao as suas diferencas. Para que os colaboradores se sintam
motivados € necessario que se considerem parte importante da mesma e
ndo somente cumpridores de regras estabelecidas para atingir um
determinado objetivo (Vicente, Cataneo, Volpato, Carvalho, Vieira &
Zilli, 2017). Assim, o objetivo deste estudo é verificar se as PMEs da
Regido de Laftes praticam o marketing interno e de que forma este
conceito é assumido como estratégico para motivar os colaboradores.

1. ENQUADRAMENTO TEORICO

1.1 Marketing Interno

O Marketing defende que uma organizacdo para se desenvolver e criar
produtos de forma a satisfazer as necessidades dos seus clientes, deve
fazé-lo através de um conjunto de atividades, que permitam a esta, atingir
0s seus objetivos (Lindon, Lendrevis, Rodrigues & Dionisio, 2011).
Segundo esta concecdo, os clientes sdo 0s elementos mais importantes de
uma organizacdo, sendo também, o ponto de partida para qualquer
estratégia empresarial. No passado, 0 marketing era tido como uma
atividade que se limitava a venda e distribuigéo fisica de produtos. Com o
passar dos tempos, as empresas perceberam que mais importante do que
vender uma mercadoria/produto, era realizar a analise prévia das
necessidades do mercado, para posteriormente, decidir que produtos
conceber e a que precos (Lindon et al., 2011).
O marketing passou por uma evolucgdo clara, onde se podem distinguir
cinco fases distintas : fase de produgdo, vendas, marketing, mercado e
relacional (Ferreira, Marques, Caetano, Rasquilha & Rodrigues, 2015).
Na primeira fase, dtica de producdo, o importante era produzir e tornar
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disponiveis bens, de modo a satisfazer a procura de produtos basicos,
geralmente superiores a oferta. Na segunda, ética de vendas, o mais
importante era vender para continuar a produzir, a prioridade estava no
empenho da forca comercial para atingir resultados. Na terceira fase, 6tica
de marketing, o mais importante era satisfazer as necessidades do mercado
e atingir os objetivos da empresa, a prioridade era a identificacdo das
necessidades do consumidor, o que exigia um maior esforco de marketing
para atingir os resultados e satisfazer o mercado. Na quarta fase, ética de
orientagcdo de mercado, o foco era identificar as necessidades e desejos
dos clientes, com vista a maximizar o seu grau de satisfacdo. A Gltima
fase, marketing relacional, centra-se na atencdo da empresa para a
fidelizagdo dos clientes atuais, com vista a constru¢cdo de um bom
relacionamento de longo prazo (Macées, 2017). Muitas organizages ja
entenderam que, para alcancar o cliente externo, primeiro é
imprescindivel que se alcance o cliente interno, e é neste contexto, que
surge o desenvolvimento do marketing interno (Reis, Brugnerotto,
Sevilha, Cremonezi & Oswaldo, 2018).

O marketing interno ¢ uma modalidade de marketing, cuja base esta
centrada nos colaboradores de uma organizacéo, 0s quais sdo encarados
como clientes internos. Esta filosofia permite estimular a motivagéo,
mobilizacdo e gestdo dos membros da organizagdo, no sentido de
disseminar valores orientados para a satisfacdo dos clientes, facilitando a
implementacdo de mudancgas organizacionais (Reis et al., 2018). De
acordo com Foreman e Money (1995, citados por Rodrigues, Queirds &
Pires, 2016), existem trés componentes de marketing interno: visao, a qual
se relaciona com a comunicagdo da visdo e a crenga dos colaboradores
sobre a organizagdo; a recompensa, que corresponde aos critérios
associados ao sistema de recompensas; e desenvolvimento dos
colaboradores, ou seja, as suas capacidades, conhecimento e desempenho,
a razdo da realizacdo das suas tarefas.

1.2 Marketing Interno e Motivacéo dos Colaboradores

A motivagdo é a vontade que um individuo tem em se empenhar, com
vista a realizacdo de objetivos de uma organizacdo. Constitui um grande
desafio para os gestores das empresas, por ndao ser uma tarefa facil, uma
vez que as empresas sdo todas diferentes e por ndo haver dois individuos
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iguais (César, 2014). A responsabilidade de captar, capacitar e gerir 0s
colaboradores, de modo a que cada individuo se integre no grupo, na
procura da satisfacdo interna e externa da organizacdo, reside na
motivacdo. Por isso, é essencial uma boa estratégia de comunicacdo
(Teixeira, 2013). Neste sentido o desenvolvimento da pratica de
marketing interno pode contribuir para 0 bom desempenho individual e
organizacional.

Os gestores tém como desafio transformar os colaboradores em
parceiros, sem esquecer que uma estrutura democratica depende da
liberdade de informacéo, do incentivo & criatividade e da liberdade de
ideias e opinides (Cervi & Froemming, 2017). O marketing interno pode
funcionar como estratégia de gestdo, possibilitando maior identificago
organizacional e mais sucesso na concretizacdo dos objetivos (Cervi &
Froemming, 2017). O sucesso de uma organizacdo depende dos
individuos que a compdem. N&o existem organizagdes, se ndo existirem
pessoas motivadas, empenhadas e capacitadas para a realizagdo dos seus
objetivos (César, 2014).

2. METODOLOGIA

Para dar-mos resposta ao objetivo do estudo, optou-se por uma
abordagem qualitativa, descritiva e exploratdria pretendendo-se, assim,
desenvolver e esclarecer alguns conceitos proporcionando uma visao
geral do tema e, assim, abrir caminho para novas investigagdes dentro do
mesmo tema (Coutinho, 2014; Gil, 2008).

Para a recolha de dados recorremos a um questionario, adaptado de
Guimardes (2012), constituido por duas partes, a primeira permite efectuar
a caracterizagdo da amostra e a segunda é constituida por oito perguntas
abertas relativas a implementacdo, pratica, medidas e contributo do
marketing interno. O questionario foi enviado por email e aplicado
presencialmente nas empresas, na Regido de Lafbes, que abrange os
concelhos de Oliveira de Frades, S. Pedro do Sul e Vouzela. Neste sentido,
a populacdo em estudo é constituida por todas as PMEs da regido de
Lafdes, num total de 300 empresas. A amostra ndo-probabilistica é
composta por 10 empresas que responderam a nossa solicitagdo. A
amostra é constituida por 10 empresas, como se apresenta na tabela .
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Tabela |
Caracterizacgao da amostra
Empresa Ano da Area de Atividade Localizacio N° de colaboradores
Constituicio
Sosel, 5.A. 1990 Mediacio de seguros Oliveira de 34 colaboradores
Frades
Construcdes Lanrindo de 1989 Construgéio Civil Oliveira de 25 colaboradores
Almeida, Lda. Frades
Sopil, Sociedade Produtora de 1967 Avicultura Oliveira de 43 colaboradores
Pinto, 5.A. Frades
TEAGATL Lda. 2011 Construgdo Civil Oliveira de 70 colaboradores
Frades
Pereira & Ladeira, Lda. 1997 Fabrico de artigos de Oliveira de 190 colaboradores
marmore e de rochas Frades
Avizela II, S.A. 1098 Avicultura Vouzela 15 colaboradores
Constalica, Elementos de 2004 Fabrico de elementos Vouzela 30 colaboradores
Construcio Metilicos, S.A. metalicos de
construgdo
T&T, Lda. 1093 Instalagéo, Vouzela 41 colaboradores
reparagio,
manutengio &
assisténcia técnica e
desmantelamento de
equipamentos fixos
de refrigeraciio
Termalistur, 5.A. 2004 Atividades de 8&0 Pedro do Sul Entre 103 2 194
termalismo colaboradores
Silva & Carvalhas, Lda. 1960 Comércio de pneus,  S&o Pedro do Sul 25 colaboradores

lobrificantes, gis,
combustiveis e
servigos associados

Verificaram-se algumas dificuldades, também citadas por Fortim
(2009) e Gil (2008), nomeadamente a fraca taxa de respostas obtidas. As
respostas obtidas permitiram efectuar a caracterizagdo do perfil
sociodemogréfico dos inquiridos. Assim, 80% dos respondentes sdo do
género masculino e 20% do feminino. A idade minima de 24 anos e a
idade maxima é de 65 anos. Quanto as habilitacdes literérias, 50% tem
uma licenciatura, 20% tém o 12° ano e 30% outras formagdes académicas.
Relativamente as fun¢des desempenhadas na empresa, 50% sdo gerentes,
10% gestdo de recursos humanos, 10% gestdo financeira, 10% gestéo da
qualidade, 10% gestdo de marketing e 10% administrativa. Relativamente
a idade das empresas, varia entre 0 valor minimo de 8 anos e o valor
maximo de 59 anos. A idade média das empresas situa-se nos 27,7 anos.
Quanto ao nimero de colaboradores das empresas o valor minimo € de 15
e 0 valor maximo é de 190, com uma média de 57,6 colaboradores.
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Para completar a informacéo sobre a populacdo em estudo recorreu-se
a base de dados da elnforma que contem informacdo sobre todas as
empresas da Regido de LafGes.

3. APRESENTACAO, ANALISE E DISCUSSAO DE
RESULTADOS

Passamos a apresentar, por empresa, uma sintese das informacdes
obtidas, tendo por base o objetivo central desta investigagéo.

A “Sosel, S.A.” situa-se em Oliveira de Frades, dedica-se & mediacao
de seguros e foi constituida em 1990. Atualmente possui 34
colaboradores. A empresa pratica marketing interno, tendo a
implementagdo do mesmo como principais objetivos: a “notoriedade da
empresa”, “motivagdo dos colaboradores” e a “criagdo de cultura da
empresa”. A empresa considerou importante praticar o marketing interno,
pois pretende ter uma “gestdo mais humanizada”, em que se aplica o
espirito cooperativo na relacdo com o cliente interno. As medidas que
foram implementadas no ambito do marketing interno foram, a
“implementagdo de reunides internas”, de forma a discutir problemas
internos e em conjunto supera-los ; reunies de quadro anual, nas quais
desenvolvem atividades de “team building” com 0 objetivo de motivar os
trabalhadores, aumentar a compreensdo dos processos e resultados. A
empresa possui 11 escritorios entre Viseu e Aveiro e como forma de
aproximar todos os colaboradores, decidiu implementar o marketing
interno. Este tem contribuido para a motivacdo dos colaboradores, na
medida em que ha um maior relacionamento entre si, maior colaboracéo
e maior envolvimento entre todos. Através do feedback dos colaboradores
e das reunibes que a empresa promove, é possivel fazer os ajustamentos
necessarios, levando a satisfacéo dos colaboradores. O marketing interno
contribui para a gestdo da cultura organizacional e inovagdo da gestéo,
pois, os colaboradores sentem orgulho e ligacdo a empresa. Como referido
anteriormente, as reunides promovidas pela empresa, permitem ao
administrador fazer ajustamentos necessarios, para que os colaboradores
fiquem satisfeitos. A empresa estd assente numa cultura forte, em que
existe entrega e orgulho por fazer parte da equipa Sosel. Os colaboradores
reveem-se positivamente no projeto e no estatuto que a empresa possui.
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Contudo, o administrador admite, que pelo facto de a empresa ter
adquirido escritorios recentemente, ainda ndo houve o tempo necessario
para cultivar as caracteristicas anteriormente referidas.

A empresa “Construgdes Laurindo de Almeida, Lda.” situa—se na Zona
Industrial de Oliveira de Frades. O setor de atividade é a construcéo civil.
Tem atualmente 25 colaboradores e foi constituida em 1989. Esta empresa
pratica marketing interno, tendo como objetivos melhorar o servi¢o ao
cliente e o relacionamento entre empresa e cliente, servindo-os com a
melhor qualidade possivel. A empresa considera importante praticar
marketing interno, pois, com trabalhadores satisfeitos, que “vestem a
camisola” da empresa, torna-se mais facil satisfazer as necessidades e
expectativas dos clientes. Foram implementadas medidas de marketing
interno, através da “comunicacdo e transparéncia”. Os colaboradores
estdo por dentro dos acontecimentos importantes da empresa, bem como
de todas as conquistas e partilhas. O marketing interno desenvolvido pela
empresa contribui para que exista uma “relacdo de partilha”,
“reconhecimento e comunicag@o entre a empresa’ e os colaboradores”. O
facto de trabalharem num bom ambiente de trabalho d& mais rendimento
aempresa. A implementacdo de mudangas organizacionais torna-se mais
facil, pois, a existéncia de uma boa comunicacdo permite que 0s
colaboradores participem na organizacdo dos trabalhos, tornando-os
“conscientes das tarefas a executar”. Como todos os colaboradores
trabalham na empresa hd mais de 20 anos, existe uma convivéncia,
cumplicidade e respeito entre todos, 0 que permite que a empresa tenha
uma maneira de agir e interagir prépria, especialmente com os clientes.

A “Sopil, Sociedade Produtora de Pinto, S.A.” situa-se na Zona
Industrial de Oliveira de Frades. A empresa tem como setor de atividade,
a avicultura. Atualmente conta com cerca de 43 colaboradores e foi
constituida, em 1967. A empresa pratica marketing interno com o objetivo
de “motivar e satisfazer os colaboradores”. O facto de ser uma empresa
familiar e dos colaboradores j& la trabalharem h&a muitos anos, torna
importante a pratica do marketing interno, pois, para além de
colaboradores, os trabalhadores sdo considerados “familia”. Considera
ainda, que para satisfazer o cliente externo é necessario primeiro motivar
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e depois satisfazer as necessidades do cliente interno. Algumas medidas
implementadas de marketing interno foram a realizagdo de agdes de “team
building”, como o jantar de natal e o contacto didrio com todos
colaboradores. O marketing interno desenvolvido pela empresa contribui
para “motivar os colaboradores”, para “melhorar o seu relacionamento” e
proporcionar um “maior envolvimento na realizacdo das tarefas”. O facto
da gestora de recursos humanos ser uma das administradoras, facilita o
contacto entre colaboradores e administradores. Consegue assim,
melhorar a organizacdo da empresa e aumentar a satisfacdo na realizacao
das tarefas. A gestora assimila todas estas questdes dos colaboradores e
faz os ajustamentos necessarios, para que estes fiqguem satisfeitos e
motivados, envolvendo-se ativamente na consecucdo dos objetivos da
empresa. A Sopil, S.A implementa uma “cultura humanizada”, assente em
“relagdes pessoais muito fortes”.

A “TEAGA 11, Lda.” situa—se na Zona Industrial de Oliveira de Frades.
A empresa é do setor da construcdo civil, tem cerca de 70 colaboradores
e foi constituida em 2011. A empresa pratica marketing interno, tendo
como principal objetivo o foco no cliente interno, pois, considera que este
é 0 grande veiculo de sucesso da empresa. A pratica de marketing interno
deve-se ao facto de entender que este é “benéfico para todos”. Trata-Se,
no fundo, de uma base para “sustentar bons resultados”. Medidas como
“partilha, confianca e valorizacao”, sdo considerados valores importantes
para a implementagdo do marketing interno. Se estes se sentirem uma
parte essencial da empresa, ndo apenas um ndmero, sentem-se mais
motivados e envolvidos com a dindmica da mesma. Assim, cada
colaborador tem a sua missdo pessoal, o propdsito do seu trabalho,
contribuindo para a manutencéo, sustentabilidade e crescimento da
empresa. A empresa considera que o marketing interno “facilita a
implementacdo de mudancas organizacionais”, tais como, O
preenchimento de mapas essenciais para o dia-a-dia, ou mesmo, para o
desenvolvimento do trabalho em equipa.

A empresa “Pereira & Ladeira, Lda.” situa-se Zona Industrial de
Oliveira de Frades e dedica-se ao fabrico de artigos de marmore e de
rochas ornamentais . Foi constituida em 1997 e tem cerca de 190
colaboradores. A empresa pratica marketing interno tendo como principal
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objetivo “tornar os colaboradores mais conscientes do valor produzido”,
para que tenham consciéncia do seu real valor, de forma a “aumentar a
autoestima profissional”. As medidas implementadas no ambito do
marketing interno foram a “partilha de elogio”, por parte dos clientes.
Aproveitam-se esses elogios para revelar internamente falhas e defeitos
reconhecidos, por forma a “incrementar a qualidade do produto”. A
estratégia utilizada para implementar mudancas organizacionais, segundo
0 gerente, sO serd possivel através de uma lideranca vincada. A
consciencializagdo da existéncia de uma “lideranca motivadora” e néo
pactuante com resisténcias, leva a que as mudangas organizacionais
acontecam. Uma “lideranga forte”, que consiga o reconhecimento por
parte dos colaboradores, aliada ao reconhecimento e ao desenvolvimento
de uma autoestima profissional, “facilita a inovacdo dos métodos de
gestdo”. Esta empresa tem uma cultura assente em “tirar de cada elemento
0 que de mais positivo tem”, dando o melhor de si proprio.

A “Avizela II, S.A.”, situa-se em Pés de Pontes, Vouzela. O setor de
atividade ¢ a avicultura, ou seja, a producdo e a comercializacdo de ovos
de consumo, essencialmente ovos alternativos. Tem atualmente 15
colaboradores e foi fundada em 1998. A empresa pratica marketing
interno, tendo como objetivo a “motivagdo dos colaboradores” para as
novidades do setor. A razdo que levou a empresa a pratica de marketing
interno foi a mudanga de mercado, isto é, para se “adaptar as exigéncias
do mercado” comegou por motivar os colaboradores. As medidas
implementadas foram a “formagio e a informacdo”. Os contributos do
marketing interno desenvolvido pela empresa foram a “partilha e a
comunicacédo entre todos”. Os colaboradores tém consciéncia do que se
passa no mercado e o que é exigido para atingir os objetivos. Esta pratica
de marketing interno permite a empresa a “implementacdo de novos
métodos de trabalho”. A “Avizela I, S.A” é uma empresa familiar assente
numa cultura humanizada e em relagdes pessoais muito fortes.

A “Constalica, Elementos de Constru¢do Metalicos, S.A.” situa—se na
Zona Industrial de Vouzela. A empresa fabrica elementos metélicos de
construcdo, conta com cerca de 30 colaboradores e foi constituida em
2004. Pratica marketing interno e o objetivo desta implementacdo esta
relacionado com o potenciar do crescimento e desenvolvimento da
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empresa, tendo por base a opinido dos seus colaboradores. A raz&o que
levou a empresa a praticar 0 marketing interno esta relacionada com uma
questdo de “visdo, bem-estar e sentido de envolvimento por parte dos
colaboradores”. Uma das medidas para a implementacdo do marketing
interno foi a criacdo de um projeto, com o objetivo de projetar a empresa
a 10 anos. O marketing interno contribui para a motivacdo dos
colaboradores, nomeadamente, ao nivel de “compromisso, espirito de
equipa, envolvimento e bem-estar”. Este contribui para a implementacao
de “mudangas organizacionais”, através da “melhoria de processos,
procedimentos e satisfagdo de clientes”. O marketing interno contribui,
assim, de forma positiva, para a cultura organizacional e inovacdo da
gestdo. A cultura organizacional da empresa estd assente em forte
inovagdo e melhoria constante.

A empresa “Termalistur, S.A.” situa-se em S&o Pedro do Sul. A
empresa dedica-se a atividades de termalismo. Foi constituida em 2004 e
tem entre 103 a 194 colaboradores, de acordo com a época do ano. A
empresa pratica marketing interno, tendo como principal objetivo,
“simplificar a criagdo e desenvolvimento dos relacionamentos internos”,
ndo sé a nivel da empresa, administracdo, colaboradores, mas também,
entre 0os mesmos. A razdo pela qual, a empresa decidiu implementar
marketing interno foi por considerar importante “atrair, desenvolver,
motivar e reter colaboradores qualificados”, através da oferta de um
emprego que satisfaga as suas necessidades. “Criar relacionamentos
saudaveis, duradouros e produtivos”, através de uma “comunicagio
democratizada”. Algumas das medidas de marketing interno
implementadas foram: a¢des de “team building” como passeios em grupo,
jantares, atividades desportivas, etc. Realiza também, reunides periddicas
com os colaboradores para a comunicacdo de informacgdes relativas a
situacdo da empresa, de forma a conhecerem os seus objetivos e o papel
que tém que desempenhar para atingir essas metas. Quanto mais
motivados por uma causa, estimulados e principalmente ouvidos,
considerados e respeitados pela empresa, maior sera o nivel de satisfacdo
e motivacdo dos colaboradores, relativamente as funcgBes que
desempenham. A circulagdo de informacdo entre a empresa e 0s
colaboradores é importante, por conseguinte, tem de ser feito um esforgo
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planeado, para ultrapassar toda e qualquer resisténcia a mudanga,
motivando e integrando os colaboradores, para uma maior orientacdo e
satisfacdo dos clientes.

A cultura organizacional de uma empresa s6 € saudavel, quando inclui
a valorizacao da diversidade, privilegiando a comunicacao das politicas e
dos objetivos da empresa, tendo em conta a visdo dos colaboradores,
estimulando o orgulho e entusiasmo pela empresa, dando prioridade a
criacdo de oportunidades de desenvolvimento e valorizagdo das
contribui¢des de cada um, para o sucesso. A empresa tem uma “cultura
organizacional integradora”, promovendo a “harmonia e a
homogeneidade internas”. A cultura da empresa passa pela “criagdo e
manuten¢do da coesdo e empenho dos colaboradores”, fomentando o
espirito de equipa, crenca na importancia e valor da criatividade, da
inovacao, recetividade as mudancas, capacidade adaptativa e crescimento,
e aquisicdo de recursos; definicdo de objetivos claros, bem definidos, de
curto alcance, procurando a maximizagdo dos resultados e pela adocéo de
valores de respeito pelas regras, ordem,  hierarquia e
seguranca/estabilidade.

A “T&T, Lda.” situa-se no Castro de Campia, Vouzela. A empresa
dedica-se a instalacdo, reparagdo, manutencdo e assisténcia técnica e
desmantelamento de equipamentos fixos de refrigeracdo. Tem atualmente
41 colaboradores e foi fundada em 1993. A empresa pratica marketing
interno com o objetivo de “motivar e satisfazer os colaboradores”, ¢ ainda,
“criar um bom clima organizacional”. A razdo pela qual a empresa decidiu
praticar marketing interno foi porque para alcancar o foco pretendido - o
cliente externo - é necessario “cuidar” do interno, “criando uma
proximidade com cada colaborador”. Algumas medidas implementadas
de marketing interno foram: a realizacdo de acdes de “team building”
como o almocgo realizado todas as sextas-feiras entre colaboradores e
geréncia e a formagdo conjunta, que permitiu criar relacionamento e
“cultivar cultura organizacional”. A motivagdo estd relacionada com o
marketing interno, pois, permite um maior envolvimento do desempenho
das tarefas e satisfacdo na realizagdo das mesmas. O marketing interno
contribui para facilitar a implementacdo de mudangas organizacionais,
através da “divulgacdo e partilha de informagdes” da empresa com
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colaboradores, 0 que leva a que estes, se sintam mais envolvidos e
reconhecidos. A cultura organizacional desta empresa assenta no
alinhamento de todos os colaboradores, com o0s objetivos da empresa, a
passarem pela preocupacdo com os resultados, que se prentendem
maximizar.

A empresa “Silva & Carvalhas, Lda.” situa-se em S&o Pedro do Sul e
dedica-se ao comércio de pneus, lubrificantes, gas, combustiveis e
servicos associados. Foi constituida em 1960 e comporta, no momento,
25 colaboradores. A empresa pratica marketing interno, com o objetivo
de: “planear 0s recursos humanos” e a “gestdo de carreiras”, adaptar a
estrutura humana as exigéncias do mercado atual e possibilitar uma boa
pratica de recrutamento. Decidiu implementar o marketing interno, pois
considera que os colaboradores sdo o interface com os clientes. Algumas
das medidas implementadas no &mbito do marketing interno foram a
formacéo direcionada a cada colaborador e os sistemas de avaliacdo de
desempenho. O marketing interno desenvolvido pela empresa contribui
para a “motiva¢do dos colaboradores”, através do programa de avaliacao
de desempenho trimestral e correspondente contrapartidas financeiras. O
marketing interno permite, ainda, aumentar o compromisso do
colaborador com o projeto e a estratégia da empresa, e também, a
implementacdo de mudancgas organizacionais. A empresa tem como foco
as necessidades dos clientes, estando sempre atenta & inovagdo e as
melhores praticas dos diversos setores, onde opera.

A localizacdo geogréfica da regido de Lafbes permite beneficiar as
empresas de varios fatores positivos, no que respeita a criacdo de valor
para a envolvente externa e interna, o que conduz ao desenvolvimento dos
concelhos, das economias locais e dos empregos. Esta representa um
recurso que favorece contactos e a comunicagéo com o exterior. Facilita,
também, a comercializagdo dos produtos domésticos, pois esta préxima
de grandes centros de consumo, e tem f4cil acesso as vias de comunicagdo,
0 que atrai investimento para a regido (Reis et al., 2018). O bom
desenvolvimento do marketing interno por parte destas organizacdes
favorece a organizacdo e os individuos, pois a cultura organizacional sera
reforcada e a convergéncia de objetivos da organizagdo e individuo bem
enfatizada (Reis et al., 2018). De acordo com as entrevistas realizadas,
foi possivel compreender que as empresas que praticam marketing interno
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atribuem uma importancia redobrada aos seguintes valores: poder da
comunicacdo, partilha, envolvimento e relacionamento entre
colaboradores, reconhecimento, confianca, transparéncia, valorizagdo,
compromisso, espirito de equipa, informagdo, lideranga, motivagdo e
sistemas de avaliacdo de desempenho.

De acordo com Cervi & Froemming (2017), para melhorar a relacdo
com os clientes, a empresa pode optar pela implementacdo do marketing
interno, uma vez que este oferece diretrizes sobre como esta e outras
ferramentas devem ser usadas, para melhorar o desempenho do marketing
interno, por meio de colaboradores capacitados e focados no cliente.
Deve, também, avaliar o desempenho dos seus colaboradores, tendo em
conta as funcBes que exercem, para assim compreender, quais os fatores
gue ndo os satisfazem (Vicente et al., 2017). Os administradores das
empresas contactadas consideram que a motivacdo é um elemento
importante para o bom funcionamento das organizacGes. Consideram,
também, que os individuos motivados apresentam  maior
comprometimento com a organizacgao a qual estdo vinculados. Um claro
entendimento sobre as dindmicas de motivacdo permite uma intervencao
objetiva no processo de gestdo de pessoal, visando compatibilizar a
produtividade dos colaboradores com o0s objetivos da empresa (Patrick,
Gomes, Serafim & Silva, 2017). A maioria dos responsaveis das
organizacgdes que privilegiam uma ou outra teoria da motivacdo, que lhe
pareca a mais adequada, de acordo com as suas convicgdes e anseios,
acabara na pratica por dar “mao” a varias técnicas (Cunha et al., 2016). A
motivacdo associada a necessidades, incentivos, expectativas, objetivos
individuais, reforgos positivos, reconhecimento, tomada de deciséo, leva
a criagdo de uma cultura organizacional baseada no compromisso,
envolvimento dos colaboradores na realizacdo das tarefas e no alcance dos
objetivos organizacionais (Freire, Woehl, Catapan & Bonfim, 2016).

CONCLUSAO
Este estudo procura contribuir para a préatica e sucesso empresarial, ao
ampliar o conhecimento sobre o papel do marketing interno, ja que o seu

estudo ainda é recente, pouco significativo e os estudos sobre a sua
implementacao sao escassos.
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A motivagdo dos colaboradores & importante para 0 sucesso das
organizacdes (Ribeiro et al., 2018).

Um grande contributo para a pratica empresarial é levar os responsaveis
das organizacgdes a préatica e & utilizacdo de novos métodos e técnicas de
motivacdo.

Os dados recolhidos permitem concluir que as empresas vém no
marketing interno uma ferramenta que possibilita a inovagdo e melhoria
dos processos, a implementacéo de novos métodos de trabalho, criacdo de
relagcBes pessoais fortes, que aumenta a auto-estima profissional dos
colaboradores, melhora o compromisso, desenvolve o espirito de trabalho
de equipa, simplifica os relacionamentos internos, desenvolve a cultura
organizacional e melhora a motivag&o dos clientes internos e a satisfagéo
dos clientes externos.

Na implementacdo do marketing interno as empresas utilizam vérias
estratégias como o desenvolvimento de uma cultura organizacional
humanizada, a comunicacdo e partilha de informacgdo, a promoc¢édo da
confianga, transparéncia, o incentivo, o reconhecimento, o elogio e agdes
de “team building .

As empresas visam com a implementagdo do marketing interno, atrair,
desenvolver e reter colaboradores qualificados, criar relacionamentos
saudaveis, duradouros e produtivos, promover a harmonia e a
homogeneidade interna, desenvolver uma comunicacdo mais
democratizada, promover uma cultura organizacional integradora,
motivar e satisfazer o cliente interno e externo e melhorar o desempenho
global da organizacéo.

O estudo apresenta limitagdes, derivadas da reduzida amostra por
conveniéncia e do fato de avaliar os efeitos do marketing interno apenas
do ponto de vista dos gestores.

Estas limitagOes sugerem linhas para futuras investiga¢fes, como uma
amostra mais representativa da Regido de Lafes que permitisse
generalizar as conclusfes e também, que o questionario fosse extensivo
aos colaboradores, de forma a permitir uma comparacao entre a opinido
dos gestores e dos colaboradores. Desta forma poder-se-iam retirar
conclusdes sobre a eficacia da implementacdo do marketing interno aos
dois niveis e sugerir melhorias.
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