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RESUMO

A insatisfagdo dos colaboradores pode afetar diretamente o clima organizacional, a
produtividade e o relacionamento interno das empresas, principalmente no setor varejista, onde
o contato constante com o publico exige maior equilibrio entre desempenho e ambiente de
trabalho. O presente estudo foi desenvolvido em uma loja de variedades localizada no
Amazonas e teve como objetivo propor estratégias de endomarketing voltadas a redu¢do dos
indices de insatisfagdo dos colaboradores. A pesquisa possui abordagem mista, de natureza
descritiva e propositiva, sendo realizada por meio de estudo de caso, observacao do ambiente
organizacional e analise documental, com apoio de ferramentas gerenciais voltadas a
identificacdo de problemas e organiza¢do das propostas de melhoria. Durante a andlise, foram
identificadas dificuldades relacionadas a comunicagdo interna, auséncia de reconhecimento
profissional, sobrecarga de trabalho e falhas no acompanhamento das equipes. Os resultados
indicaram que ag¢des voltadas a valorizagdo dos colaboradores e fortalecimento da comunicagao
interna podem contribuir para melhoria do ambiente organizacional e reducdo dos indices de
insatisfacdo dentro da empresa., produtivo e alinhado as exigé€ncias legais e humanas do
trabalho contemporaneo.

Palavras-chave: Endomarketing. Clima organizacional. Gestdo da qualidade. Produtividade.
Ferramentas da qualidade.

ABSTRACT

Employee dissatisfaction can directly affect organizational climate, productivity, and internal
company relationships particularly in the retail sector, where constant public contact demands
a greater balance between performance and the work environment. This study was conducted
at a variety store in Amazonas and aimed to propose internal marketing (endomarketing)
strategies designed to reduce employee dissatisfaction levels. The research employed a mixed-
methods approach descriptive and proposal-oriented in nature utilizing a case study,
observation of the organizational environment, and document analysis, supported by
management tools for problem identification and the structuring of improvement proposals. The
analysis revealed challenges regarding internal communication, a lack of professional
recognition, excessive workloads, and shortcomings in team supervision. The results indicated
that initiatives focused on valuing employees and strengthening internal communication can
contribute to improving the organizational climate and reducing dissatisfaction levels within
the company, fostering a productive environment aligned with the legal and human demands of
contemporary work.

Keywords: Internal marketing (Endomarketing). Organizational climate. Quality management.
Productivity. Quality tools.
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1. INTRODUCAO

A satisfagdo dos colaboradores possui relagdo direta com o clima organizacional, a
produtividade e o desempenho das atividades desenvolvidas dentro das empresas. No setor
varejista, onde existe contato constante com o publico e elevada dinamica operacional, fatores
ligados a comunicagdo interna, reconhecimento profissional e relacionamento entre equipes
acabam influenciando diretamente o ambiente de trabalho. Quando esses aspectos ndo recebem
atencdo adequada, podem surgir situacdes de desmotivacdo, aumento da insatisfacdo e
dificuldades na execug¢do das atividades diarias. Nesse contexto, o endomarketing passa a ser
utilizado como estratégia voltada ao fortalecimento das relagdes internas e a valorizacao dos
colaboradores dentro das organizacdes.

O estudo foi realizado em uma loja de variedades localizada no Amazonas, utilizada como
referéncia para analise do ambiente organizacional. A empresa atua no setor varejista € possui
atividades relacionadas ao atendimento ao publico, organizagdo de mercadorias, reposicao de
produtos e controle operacional. Durante a andlise realizada no ambiente, foram percebidas
dificuldades ligadas a comunicagdo interna, auséncia de reconhecimento profissional,
sobrecarga de trabalho e falhas no acompanhamento das equipes. Essas situagdes acabam
interferindo diretamente no clima organizacional e na satisfagdo dos colaboradores durante a
rotina de trabalho.

Diante desse cenario, o problema de pesquisa foi definido da seguinte maneira: de que forma
as estratégias de endomarketing podem contribuir para redug¢ao dos indices de insatisfagao dos
colaboradores em uma loja de variedades?

O objetivo geral deste trabalho consiste em propor estratégias de endomarketing voltadas a
reducdo dos indices de insatisfacdo dos colaboradores em uma loja de variedades. Como
objetivos especificos, busca-se identificar fatores relacionados a insatisfagdo no ambiente
organizacional, analisar dificuldades presentes na rotina interna da empresa e estruturar
propostas de melhoria com apoio de ferramentas gerenciais voltadas a organizagdo das agdes
desenvolvidas.

A pesquisa possui abordagem mista, de natureza descritiva e propositiva, sendo desenvolvida
por meio de estudo de caso, observagdo do ambiente organizacional e andlise documental. Para
auxiliar na identificacdao dos problemas e construcao das propostas de melhoria, serdo utilizadas
ferramentas gerenciais voltadas a andlise das dificuldades observadas e organizacao das agdes
propostas para a empresa analisada.

A fundamentagdo tedrica serd organizada em trés capitulos principais. O primeiro abordara
conceitos relacionados a Gestao da Qualidade Total, destacando aspectos ligados a melhoria
continua, organiza¢ao dos processos e valorizacdo das relagdes internas dentro das empresas.
O segundo capitulo discutira o endomarketing como estratégia de satisfacdo dos colaboradores,
abordando fatores relacionados a comunicacao interna, motivagao, reconhecimento profissional
e clima organizacional no ambiente varejista. O terceiro capitulo apresentard ferramentas
gerenciais utilizadas na identificacdo de problemas e construcdo das propostas de melhoria,
auxiliando na anélise das dificuldades observadas e na organizagao das ac¢des voltadas a reducgao
dos indices de insatisfacdo dentro da empresa analisada.

A escolha do tema esta relacionada a necessidade de compreender como fatores internos podem
influenciar diretamente a satisfacdo e o desempenho dos colaboradores dentro das empresas.
Em muitos ambientes varejistas, dificuldades relacionadas a comunicagdo, reconhecimento
profissional e organizagdo das atividades acabam sendo tratadas apenas como situagdes comuns
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da rotina de trabalho. No entanto, esses fatores podem gerar impactos no clima organizacional,
no relacionamento entre equipes ¢ na qualidade das atividades desenvolvidas diariamente.

O estudo apresenta relevancia por abordar questdes relacionadas ao ambiente organizacional e
a valorizacdo dos colaboradores dentro do setor varejista. A analise das estratégias de
endomarketing permite compreender como agdes voltadas ao relacionamento interno podem
contribuir para melhoria do clima organizacional e fortalecimento das relagdes profissionais.
Além disso, o trabalho também auxilia na discussdo sobre praticas voltadas a satisfagdo dos
colaboradores e melhoria das condigdes organizacionais dentro das empresas.

2. CARACTERIZACAO DA EMPRESA

A empresa objeto deste estudo ¢ uma tradicional loja de variedades situada no estado do
Amazonas. Sua atuagdo iniciou-se em meados da década de 1990, periodo em que o comércio
local passou por transformagdes associadas ao crescimento urbano, a ampliacao do consumo e
a diversificacdo das demandas dos clientes. Com mais de vinte e oito anos de funcionamento,
a organizacao consolidou-se como referéncia regional no varejo, atendendo consumidores que
buscam produtos de uso doméstico, ferramentas, materiais de construcdo, eletrodomésticos e
itens de utilidade diéria.

A organizacdo possui estrutura administrativa centralizada e mantém foco no atendimento ao
cliente local. Seu modelo de funcionamento combina vendas presenciais, reposi¢do constante
de mercadorias e relacionamento direto com consumidores de perfis variados. A amplitude do
mix de produtos representa uma for¢a competitiva, mas também exige dos colaboradores
capacidade de adaptacdo, atengdo ao estoque, dominio de informagdes basicas sobre produtos
e disposi¢do para lidar com demandas simultaneas.

A equipe € composta por aproximadamente sessenta colaboradores distribuidos entre setores
administrativos, vendas, atendimento, caixa, estoque e operagdes de apoio. Essa composi¢ao
mostra que a empresa depende fortemente da integracdo entre areas. Quando a comunicagao
interna falha, uma orientagdo incompleta repassada ao setor de vendas pode gerar erro no
atendimento; quando o estoque ndo recebe informacao clara, a reposicdo demora; quando a
lideranga ndo acompanha as necessidades da equipe, pequenos conflitos tendem a crescer.

A matriz esta localizada em area comercial de grande circulagdo, o que favorece a visibilidade
da loja e o acesso de clientes. Ao mesmo tempo, esse posicionamento amplia a pressao
competitiva, pois a empresa concorre com grandes redes de departamentos, magazines,
comércios especializados e plataformas digitais. Nesse cendrio, o atendimento humanizado, a
agilidade e a confianca do cliente tornam-se diferenciais relevantes. Tais diferenciais, contudo,
dependem do engajamento da equipe e da capacidade da gestdo de manter um ambiente
saudavel.

Embora a empresa possua experiéncia, localizagdo estratégica e reconhecimento no mercado,
o diagnostico inicial indicou fragilidades internas relacionadas a valorizagao dos colaboradores.
Entre os pontos mais sensiveis estdo a auséncia de programa estruturado de reconhecimento,
falhas de comunicagdo entre gestao e equipe, liderangas imediatas com baixa capacitagdo em
feedback e auséncia de indicadores formais de clima organizacional. Esses fatores ajudam a
explicar a presenca de insatisfacdo simultanea em diferentes setores.

A escolha dessa empresa como campo de estudo se justifica por sua importancia local e por
apresentar condi¢cdes adequadas para aplicacdo de ferramentas de qualidade voltadas a gestao
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de pessoas. A andlise ndo pretende expor dados sensiveis ou identificar a organizagdo
nominalmente, mas compreender como problemas internos podem ser tratados por meio de
acdes planejadas, mensurdveis e compativeis com a realidade de uma loja de variedades de
médio porte.

3. FUNDAMENTACAO TEORICA
3.1 Gestao da Qualidade Total

A Gestao da Qualidade Total esta relacionada as praticas voltadas a melhoria continua dentro
das organizacdes, buscando aperfeicoar processos, fortalecer o desempenho das equipes e
melhorar os resultados alcangados pelas empresas. Segundo Oliveira e Santos (2022), a
qualidade passou a ser entendida como parte da gestdo organizacional, envolvendo ndo apenas
produtos e servigos, mas também fatores ligados as pessoas, ao ambiente interno e a
organizac¢do das atividades desenvolvidas diariamente.

Dentro das empresas, a qualidade também possui relagdo direta com a forma como os
colaboradores sdo inseridos na rotina organizacional. De acordo com Ferreira e Lima (2021),
ambientes que apresentam dificuldades de comunicag¢do, auséncia de reconhecimento
profissional e falhas na organizacdo das atividades tendem a gerar impactos no clima
organizacional e no desempenho das equipes. Nesse contexto, a Gestdo da Qualidade Total
contribui para identificagao de falhas e fortalecimento das praticas internas voltadas a melhoria
continua.

No setor varejista, a aplicacdo da qualidade torna-se ainda mais importante devido a elevada
dindmica operacional e ao contato constante com o publico. Conforme destacam Souza e
Almeida (2023), empresas desse segmento dependem diretamente da integragcdo entre equipes,
organizac¢ao dos processos internos e satisfagdo dos colaboradores para manter a qualidade das
atividades realizadas e o bom relacionamento com os clientes.

A Gestao da Qualidade Total também esta associada ao desenvolvimento de estratégias voltadas
a valorizacdo das pessoas dentro das organizagdes. Segundo Barbosa et al. (2024), praticas
relacionadas ao acompanhamento das equipes, participagcdo dos colaboradores e fortalecimento
da comunicagdo interna possuem influéncia significativa sobre o ambiente organizacional e
sobre os niveis de satisfagdo profissional.

Além da melhoria operacional, a qualidade passou a ser compreendida como ferramenta voltada
ao fortalecimento das relacdes internas e a construcdo de ambientes organizacionais mais
equilibrados. Para Costa e Ribeiro (2025), empresas que investem em praticas de qualidade
conseguem desenvolver ambientes mais organizados, favorecendo maior comprometimento das
equipes e melhoria no desempenho das atividades desenvolvidas.

Dessa forma, a Gestao da Qualidade Total deixa de estar relacionada apenas ao controle de
processos e passa a envolver aspectos ligados ao relacionamento interno, satisfagdo dos
colaboradores e melhoria continua das praticas organizacionais. Conforme apontam Martins e
Pereira (2026), a qualidade organizacional depende diretamente da participagdo das pessoas e
da capacidade da empresa em desenvolver estratégias voltadas ao equilibrio entre desempenho
operacional e valorizagdo humana.
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3.2 Endomarketing como estratégia de satisfacio dos colaboradores

O endomarketing esta relacionado ao conjunto de a¢des desenvolvidas pelas empresas com o
objetivo de fortalecer o relacionamento interno e melhorar a satisfacdo dos colaboradores no
ambiente organizacional. Segundo Carvalho e Mendes (2021), essas praticas buscam aproximar
os profissionais dos objetivos da empresa, promovendo maior integracdo entre equipes €
fortalecendo o comprometimento nas atividades desenvolvidas diariamente.

Dentro das organizagdes, o endomarketing também possui relagdo direta com fatores ligados a
motivagdo e ao clima organizacional. De acordo com Rocha e Tavares (2022), ambientes que
valorizam a comunicagao interna e o reconhecimento profissional tendem a apresentar melhores
resultados relacionados ao desempenho das equipes e a permanéncia dos colaboradores nas
empresas. Dessa forma, acgdes voltadas ao relacionamento interno passam a influenciar
diretamente a satisfagdo profissional.

No setor varejista, onde as atividades exigem contato constante com o publico e elevada
dindmica operacional, o endomarketing torna-se importante para fortalecimento das relagdes
internas e melhoria do ambiente de trabalho. Conforme destacam Nogueira e Batista (2023),
colaboradores que se sentem valorizados e reconhecidos costumam apresentar maior
envolvimento com as atividades desenvolvidas e melhor relacionamento com clientes e
equipes.

Além da valorizagao profissional, o endomarketing também contribui para redug@o de conflitos
internos ¢ melhoria da comunicagdo entre os setores da empresa. Segundo Araujo e Fernandes
(2024), estratégias voltadas a participagdo dos colaboradores e fortalecimento das relacdes
organizacionais favorecem ambientes mais equilibrados e colaborativos, reduzindo
dificuldades ligadas a desmotivacao e a insatisfagdo profissional.

Outro fator importante relacionado ao endomarketing envolve o acompanhamento das
necessidades dos colaboradores dentro das organizagdes. Para Teixeira e Moraes (2025),
empresas que investem em agdes de integracdo, reconhecimento e desenvolvimento
profissional conseguem fortalecer o sentimento de pertencimento das equipes, favorecendo
maior comprometimento com os objetivos organizacionais € melhoria das relagdes internas.

Dessa forma, o endomarketing passa a ser compreendido como estratégia voltada ndo apenas a
comunica¢do interna, mas também ao fortalecimento das relacdes humanas dentro das
empresas. Conforme apontam Vieira e Cardoso (2026), organizacdes que desenvolvem praticas
voltadas a valorizagdo dos colaboradores conseguem melhorar o clima organizacional,
fortalecer o desempenho das equipes e reduzir indices de insatisfacdo no ambiente de trabalho.

3.3 Ferramentas Gerenciais

As ferramentas da qualidade possuem papel importante na melhoria continua dos processos
organizacionais e no fortalecimento das praticas voltadas ao desempenho empresarial. Segundo
Almeida e Costa (2022), essas ferramentas sao utilizadas pelas organizagdes para auxiliar na
identificacdo de problemas, andlise de falhas e planejamento de melhorias nos processos
internos, contribuindo para organizagao das informacgdes, defini¢ao de prioridades e apoio a
tomada de decisdes dentro das empresas.
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A andlise SWOT contribui para compreensao dos fatores internos e externos que influenciam
o desempenho organizacional, permitindo maior entendimento das forgas, fraquezas,
oportunidades e ameagas presentes no ambiente empresarial. Conforme Ribeiro e Martins
(2021), a ferramenta auxilia na realizagdo de diagndsticos organizacionais mais amplos,
favorecendo a andlise estratégica das dificuldades e potencialidades da empresa.

A matriz GUT auxilia na prioriza¢ao dos problemas organizacionais a partir dos critérios de
gravidade, urgéncia e tendéncia, permitindo identificar quais situagdes necessitam de maior
atencao dentro da empresa. Segundo Souza e Nascimento (2023), sua aplicagdo contribui para
defini¢do das prioridades organizacionais e direcionamento mais eficiente das agdes de
melhoria.

O grafico de Pareto possui importancia na identificagdo dos problemas que apresentam maior
frequéncia ou impacto dentro das organizagdes, auxiliando no acompanhamento das situacdes
mais recorrentes observadas nos processos internos. De acordo com Oliveira ¢ Fernandes
(2024), a ferramenta também pode ser utilizada como indicador de desempenho, favorecendo
o controle das informagdes e direcionamento das agdes corretivas.

Os 5 Porqués consistem em uma ferramenta utilizada para identificar a causa raiz de um
problema por meio de questionamentos sucessivos, permitindo aprofundar a analise além dos
sintomas inicialmente observados. Segundo Teixeira e Barros (2025), a ferramenta auxilia na
investigacdo das origens dos problemas organizacionais, contribuindo para a compreensao dos
fatores que provocam as falhas e para o desenvolvimento de propostas de melhoria mais
eficazes e alinhadas a realidade da organizagao.

O 5W2H possui papel importante na organizacao e planejamento das ag¢des voltadas a melhoria
dos processos internos das empresas. Segundo Lima e Rocha (2026), a ferramenta auxilia na
definicdo das atividades, responsaveis, prazos, formas de execu¢do e custos envolvidos nas
propostas elaboradas, favorecendo maior controle das a¢des desenvolvidas pela organizacao.
Além de contribuir para organizacdo das atividades, o 5SW2H também facilita o
acompanhamento das agdes propostas dentro das empresas, permitindo maior clareza na
execugdo das melhorias planejadas. A ferramenta possibilita definir de forma objetiva o que
serd realizado, os motivos da acdo, os responsaveis pelo desenvolvimento das atividades, os
prazos estabelecidos e os recursos necessarios para execu¢do das propostas. Conforme
destacam Lima e Rocha (2026), sua utilizacao favorece maior controle organizacional e auxilia
no acompanhamento das estratégias voltadas a solucdo dos problemas identificados no
ambiente empresarial.

4. METODOLOGIA

A pesquisa possui abordagem mista, utilizando procedimentos qualitativos e quantitativos para
analise das informagdes relacionadas ao ambiente organizacional da empresa estudada. Esse
tipo de pesquisa permite compreender os problemas observados tanto por meio da interpretacao
das informagdes coletadas quanto pela analise de dados relacionados ao cendrio investigado.
Segundo Pereira e Oliveira (2022), a pesquisa mista possibilita maior aprofundamento das
analises organizacionais, favorecendo a integracdo entre dados descritivos e informagdes
quantitativas no desenvolvimento dos estudos cientificos. Além disso, o trabalho contard com
as seguintes ferramentas: andlise SWOT, matriz GUT, grafico de Pareto, 5 Porqués e SW2H.
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A andlise SWOT serd aplicada para identificagdo dos fatores internos e externos que
influenciam o ambiente organizacional da empresa, permitindo observar forgas, fraquezas,
oportunidades e ameagas relacionadas ao cendrio analisado. A ferramenta serd desenvolvida a
partir das informagdes coletadas durante a observacao do ambiente organizacional e analise das
dificuldades percebidas na rotina da empresa.

A matriz GUT sera utilizada para priorizagao dos problemas identificados durante o estudo,
considerando critérios relacionados a gravidade, urgéncia e tendéncia das situa¢des observadas.
Sua aplicagdo permitird identificar quais dificuldades apresentam maior impacto dentro da
empresa, auxiliando na defini¢do das prioridades organizacionais.

O grafico de Pareto sera aplicado para identificar os problemas mais recorrentes dentro do
ambiente organizacional, auxiliando na analise das situa¢des que apresentam maior frequéncia
ou impacto na rotina da empresa. A ferramenta também serd utilizada como indicador de
desempenho para acompanhamento das dificuldades identificadas durante o estudo.

Os 5 Porqués serdo utilizados para aprofundar a andlise dos problemas identificados durante a
pesquisa, buscando compreender as possiveis causas relacionadas as dificuldades observadas
no ambiente organizacional. A ferramenta permitira investigar os fatores ligados aos problemas
identificados, contribuindo para desenvolvimento das propostas de melhoria voltadas a reducao
da insatisfagao dos colaboradores.

O 5W2H sera utilizado para organizagdo das propostas de melhoria elaboradas a partir das
informacodes levantadas durante o estudo. A ferramenta auxiliard na definicdo das agdes que
serdo desenvolvidas, responsaveis pelas atividades, prazos, formas de execucdo e recursos
necessarios para implementagao das melhorias propostas na empresa analisada.

5. PROPOSTA DE MELHORIA

A proposta de melhoria serd iniciada por meio da andlise SWOT, ferramenta utilizada para
identificar os principais fatores internos e externos relacionados ao ambiente organizacional da
empresa. Sua aplicacdo permitira observar forgas, fraquezas, oportunidades e ameagas
presentes no cendrio analisado, auxiliando na compreensdo das dificuldades relacionadas a
insatisfagdo dos colaboradores. A partir das informagdes levantadas, serd possivel desenvolver
analises mais direcionadas sobre os problemas identificados e estruturar as proximas etapas da
pesquisa voltadas a construgdo das propostas de melhoria.

Quadro 01. Analise SWOT

FORCAS FRAQUEZAS
Boa localizagdo da loja Falhas na comunicacéo interna
% Variedade de produtos Auséncia de reconhecimento profissional
E Atendimento proximo ao cliente Sobrecarga de atividades
=
Equipe com experiéncia nas atividades Liderancas pouco preparadas para feedback
Facilidade de relacionamento com clientes Auséncia de indicadores de clima organizacional
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OPORTUNIDADES AMEACAS
Crescimento do setor varejista Alta rotatividade no setor
O o . ~ .
5 Uso de estratégias de endomarketing Concorréncia com grandes redes
e
E Capacitagdo profissional das equipes Desmotivagdo dos colaboradores
Fortalecimento da cultura organizacional Queda na produtividade
Utlllzagao Ele ferramentas digitais de Insatisfacdo refletida no atendimento ao cliente
comunicagao

Fonte: Elaborado pelos autores, 2026

A andlise das fraquezas identificadas na loja evidencia que as falhas na comunicagdo interna
representam um dos principais fatores relacionados a insatisfagdo dos colaboradores.
Informagdes repassadas de maneira inadequada, auséncia de alinhamento entre os setores e
dificuldades no didlogo entre lideranga e equipe acabam gerando conflitos internos, inseguranga
nas atividades e dificuldades no desenvolvimento das rotinas operacionais. Além disso, a
auséncia de comunicacdo eficiente pode comprometer diretamente o clima organizacional e
refletir no atendimento realizado aos clientes.

Outro ponto critico observado estd relacionado a auséncia de reconhecimento profissional
dentro da empresa. Muitos colaboradores acabam desempenhando suas fungdes sem receber
retorno positivo sobre os resultados alcangados ou perspectivas de crescimento profissional.
Essa situagdo contribui para desmotivacdo, redu¢do do comprometimento e sensacdo de
desvalorizacdo no ambiente de trabalho. Em empresas do setor varejista, onde as atividades
exigem contato constante com o publico e elevado ritmo operacional, a valorizagado profissional
torna-se importante para fortalecimento das equipes e melhoria da satisfacao interna.

A sobrecarga de atividades também aparece como uma fraqueza significativa dentro do
ambiente organizacional da loja. O aciimulo de fungdes, associado a elevada demanda de
trabalho e a divisdo inadequada das tarefas, acaba aumentando o desgaste fisico e emocional
dos colaboradores. Esse cenario favorece o surgimento de estresse, queda de produtividade e
dificuldades relacionadas ao desempenho das atividades diarias, comprometendo ndo apenas os
colaboradores, mas também o funcionamento da empresa.

Além disso, observou-se que a auséncia de liderangas preparadas para realizacao de feedbacks
e acompanhamento das equipes contribui diretamente para o aumento da insatisfagdo
organizacional. A falta de didlogo entre gestores e colaboradores dificulta a resolucao de
problemas internos e impede que os profissionais compreendam com clareza suas dificuldades,
resultados e possibilidades de melhoria. Somado a isso, a inexisténcia de indicadores
relacionados ao clima organizacional faz com que a empresa tenha dificuldades em identificar
problemas internos antes que eles afetem de forma mais intensa o ambiente de trabalho.

Para definir quais fraquezas necessitam de maior aten¢do dentro da empresa, serd utilizada a
matriz GUT (Gravidade, Urgéncia e Tendéncia). A ferramenta permitird priorizar os problemas
identificados de acordo com o impacto causado no ambiente organizacional, auxiliando na
definicdo das a¢oes voltadas a reducao dos indices de insatisfacao dos colaboradores e melhoria
do clima organizacional da loja.
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Quadro 02. Matriz G.U.T.

Fraquezas G U T Pontuacio Prioridade
Falhas na comunica¢do interna 5 5 125 1°
Ausengla de reconhecimento 5 4 5 100 20
profissional
Sobrecarga de atividades 4 4 5 80 3°
Liderangas pouco preparadas para 3 3 4 36 40
feedback
Ausenga fie indicadores de clima 3 3 3 27 50
organizacional

Fonte: Elaborado pelos autores, 2026

A aplicacdo da matriz GUT permitiu identificar que as falhas na comunicacdo interna
representam o problema de maior criticidade dentro da loja, alcangando a maior pontuagao entre
as fraquezas analisadas. A auséncia de alinhamento entre os setores, dificuldades no repasse
das informagodes e falhas no didlogo entre lideranca e colaboradores acabam influenciando
diretamente o ambiente organizacional. Esse cendario favorece conflitos internos, retrabalho e
inseguranca durante a execucdo das atividades, além de contribuir para o aumento da
insatisfacao entre os colaboradores.

A auséncia de reconhecimento profissional também apresentou elevada pontuagdo na matriz
GUT, evidenciando sua forte influéncia sobre a motivacdo das equipes. A falta de valorizagdo
dos resultados alcancados, auséncia de feedback positivo e inexisténcia de incentivos internos
acabam reduzindo o comprometimento dos colaboradores com as atividades desenvolvidas. Em
ambientes varejistas, onde existe grande desgaste fisico e emocional, praticas relacionadas ao
reconhecimento profissional possuem papel importante na constru¢do de um ambiente mais
saudavel e produtivo.

Outro fator que apresentou destaque na analise foi a sobrecarga de atividades exercidas pelos
colaboradores da loja. O acumulo de fun¢des e a elevada demanda operacional acabam
contribuindo para o desgaste fisico e emocional das equipes, aumentando os niveis de estresse
e reduzindo a qualidade das atividades realizadas diariamente. Além disso, a sobrecarga
também influencia diretamente na produtividade e no relacionamento entre os colaboradores,
favorecendo o surgimento de conflitos internos e dificuldades relacionadas ao clima
organizacional.

As liderancas pouco preparadas para realizacdo de feedbacks também representam um
problema relevante dentro do ambiente organizacional da empresa. A auséncia de
acompanhamento adequado das equipes dificulta a identificacdao de problemas internos e limita
o desenvolvimento profissional dos colaboradores. Somado a isso, a inexisténcia de indicadores
relacionados ao clima organizacional faz com que a empresa tenha dificuldades em monitorar
os niveis de satisfagdo interna e compreender de forma mais precisa os impactos das falhas
identificadas na rotina organizacional.

Para auxiliar na andlise das dificuldades observadas e identificar quais problemas apresentam
maior frequéncia dentro do ambiente organizacional da loja, sera utilizado o grafico de Pareto
como indicador de desempenho. A ferramenta permitird visualizar quais fatores concentram a
maior parte das ocorréncias relacionadas a insatisfacdo dos colaboradores, direcionando as
acdes de melhoria para os problemas considerados mais relevantes dentro da empresa.
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Figura 01. Grafico de Pareto
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Fonte: Elaborado pelos autores, 2026

Os dados levantados durante a pesquisa evidenciaram que a falta de comunicacdo entre
lideranga e equipe representa a principal reclamacao apresentada pelos colaboradores da loja,
totalizando 22 ocorréncias no levantamento interno realizado. Esse resultado demonstra que
grande parte das dificuldades presentes no ambiente organizacional esta relacionada a auséncia
de didlogo eficiente entre gestores e equipes. A deficiéncia na comunicacdo acaba gerando
inseguranca nas atividades, falhas operacionais e dificuldades no relacionamento interno,
fatores que influenciam diretamente os niveis de satisfacdo dos colaboradores.

A falta de reconhecimento profissional também apresentou elevada frequéncia entre as
reclamacgoes identificadas, totalizando 17 ocorréncias durante o levantamento. Esse cenario
demonstra que muitos colaboradores ndo se sentem valorizados dentro da empresa, mesmo
desempenhando suas atividades diariamente. A auséncia de reconhecimento influencia
diretamente a motivacdo das equipes e favorece o surgimento de desinteresse, desanimo e
redu¢do do comprometimento com as atividades organizacionais.

Outro fator que apresentou destaque na analise foi a sobrecarga de atividades durante o
expediente, identificada em 14 ocorréncias. O acumulo de fungdes e a elevada demanda
operacional acabam contribuindo para desgaste fisico € emocional dos colaboradores,
dificultando a realizagdo das atividades de maneira equilibrada. Além disso, a sobrecarga
interfere no clima organizacional e aumenta as possibilidades de conflitos internos,
principalmente em ambientes que exigem elevado ritmo de trabalho e contato constante com o
publico.

Embora tenham apresentado menor frequéncia, as reclamagdes relacionadas a falta de feedback
dos gestores e aos conflitos entre colaboradores também merecem atengdo da empresa. A
auséncia de retorno sobre desempenho e dificuldades profissionais limita o desenvolvimento
das equipes e dificulta a resolugdo de problemas internos. Da mesma forma, os conflitos entre
colaboradores podem comprometer o ambiente organizacional e afetar diretamente a integragao
das equipes e a qualidade das atividades desenvolvidas diariamente.
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Para aprofundar a andlise das principais dificuldades identificadas durante o levantamento
interno, sera utilizada a ferramenta dos 5 Porqués. Sua aplicagdo permitira investigar as
possiveis causas relacionadas as reclamagdes apresentadas pelos colaboradores, contribuindo
para compreensao mais detalhada dos problemas e desenvolvimento de propostas de melhoria
voltadas a redu¢do dos indices de insatisfagdo dentro da empresa.

Quadro 03. 5 Porqués

Problema 1° Porqué 2° Porqué 3° Porqué 4° Porqué 5° Porqué Contramedida
Implantar
reunides rapidas
Informacses Gestdo semanais e
Falhas na ndio sgo Nao existe Falta prioriza Auséncia de utilizagdo de
comunicagio repassadas padréo de alinhamento apenas planejamento | canais internos
interna P comunicagdo entre setores demandas | organizacional | para alinhamento
corretamente . . -
operacionais das informagoes
entre lideranga e
equipe.
Desenvolver
agoes de
5 1 valorizag@o dos
A ~ . Nao ha o
Auséncia de Nao existem o Foco apenas Auséncia de colaboradores,
. Falta politica | acompanhamento
reconhecimento feedbacks L P nos resultados cultura de como feedbacks
. .o de valorizagao da satisfagdo L . ..
profissional positivos interna operacionais | endomarketing positivos,
destaque do més
e reconhecimento
por desempenho.
Reorganizar
tarefas diarias e
Existe Divisdo de Falta Gestdo atua de | Auséncia de melhor divisdo
Sobrecarga de , . o .
atividades acumulo de tarefas planejamento das forma organizagao das atividades
fungdes inadequada rotinas imediata operacional entre 0s
colaboradores da
loja.
Realizar
Clima treinamentos
Liderangas pouco | Gestores ndo Falta . L Auséncia de voltados a
. . Gestao prioriza | organizacional ~ N
preparadas para receberam investimento - . gestdo de comunicagao,
) ..~ | apenas operagdes ndo é .
feedback treinamento | em capacitacdo pessoas lideranga e
acompanhado X
desenvolvimento
de equipes.
Aplicacdo
periddica de
pesquisas
Auséncia de ~ . e A Prioridade Falta internas de
o Nao existem | Falta utilizagdo Auséncia de ~ N
indicadores de - . apenas percepcao satisfacdo e
. avaliagdes | de ferramentas | planejamento . ’
clima . L . comercial e sobre clima | acompanhamento
. internas organizacionais estrategico . . L.
organizacional operacional | organizacional | dos indicadores
relacionados ao
clima
organizacional.

Fonte: Elaborado pelos autores, 2026
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A andlise dos 5 Porqués permitiu identificar que as falhas na comunicagdo interna estdo
diretamente relacionadas a auséncia de padrdes organizacionais voltados ao alinhamento das
informagdes dentro da empresa. Observou-se que a comunicacgio ocorre de maneira informal e
descentralizada, dificultando o entendimento das atividades e aumentando as possibilidades de
conflitos internos. Diante disso, a implanta¢dao de reunides rapidas semanais e utilizacdo de
canais internos de comunicagao representam medidas importantes para melhorar o fluxo das
informagdes entre lideranga e colaboradores.

A auséncia de reconhecimento profissional também apresentou relagdo direta com a
inexisténcia de praticas organizacionais voltadas a valorizacdo das equipes. Muitos
colaboradores relataram falta de feedback positivo e auséncia de reconhecimento pelo
desempenho das atividades realizadas diariamente. Esse cenario favorece desmotivagdo e
reducdo do comprometimento com os objetivos da empresa. Nesse contexto, acdes simples de
valorizacdo profissional, como reconhecimento por desempenho e destaque interno, podem
contribuir significativamente para melhoria da satisfagdo organizacional.

Outro problema identificado durante a analise foi a sobrecarga de atividades desenvolvidas
pelos colaboradores da loja. O acimulo de fungdes e a distribuicdo inadequada das tarefas
acabam aumentando o desgaste fisico e emocional das equipes, comprometendo o desempenho
das atividades operacionais. A reorganiza¢do das rotinas internas e melhor divisdo das tarefas
tornam-se medidas importantes para redu¢do da sobrecarga e fortalecimento do ambiente
organizacional.

As dificuldades relacionadas as liderancas pouco preparadas para feedback também
demonstraram influéncia significativa sobre os indices de insatisfa¢do identificados na empresa.
A auséncia de preparo dos gestores para conducdo das equipes limita o desenvolvimento
profissional dos colaboradores e dificulta a resolugdo de problemas internos. Dessa forma, a
realizagdo de treinamentos voltados a lideranga, comunicacdo e gestdo de pessoas pode
contribuir para fortalecimento das relagdes organizacionais e melhoria do clima interno da
empresa.

Além disso, observou-se que a auséncia de indicadores relacionados ao clima organizacional
dificulta o acompanhamento das dificuldades presentes no ambiente de trabalho. Sem
ferramentas voltadas a avaliacdo da satisfacdo interna, a empresa possui limitagdes para
identificar problemas organizacionais antes que eles afetem de maneira mais intensa as equipes
e o desempenho operacional. Nesse sentido, a aplicacdo periddica de pesquisas internas e
acompanhamento dos indicadores de satisfagdo podem auxiliar no monitoramento do clima
organizacional e no desenvolvimento de estratégias voltadas a reducdo da insatisfagdo dos
colaboradores.

6. PLANEJAMENTO DA PROPOSTA

Com base nos problemas identificados durante a analise organizacional e nas contramedidas
propostas para redu¢do dos indices de insatisfagdao dos colaboradores, o planejamento das agdes
de melhoria serd desenvolvido por meio da ferramenta SW2H. Sua aplicagdo permitira
organizar de forma objetiva as atividades que serdo realizadas, os responsaveis pelas acoes,
prazos de execucdo, formas de desenvolvimento e recursos necessarios para implementagao das
propostas voltadas ao fortalecimento do clima organizacional e das estratégias de
endomarketing dentro da empresa.
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Quadro 04. SW2H

O QUE? POR QUE? QUEM? | QUANDO? ONDE? COMO? QUANTO?
Implantar reunides
rapidas semanais e
. Inicio: utilizagdo de Sem valor
coFrglﬁi;aao l?;ns:.l; (;11111?50 (;I{eer(e:ﬁ;:o(ie 25/06/2026 | Paratoda canais internos financeiro
i ternag OP; anilzacional Humanos Fim: organizagdo | para alinhamento | diretamente
& 12/12/2026 das informagdes agregado.
entre lideranga e
equipe.
~ R$ 800,00
Desenvolver agoes . \
. destinados a
de valorizagdo dos N
Inicio: colaboradores criagdo de
Auséncia de Auséncia de | Gerente de 25/06/2 0'2 6 Para toda como fee dback’s brindes
reconhecimento cultura de Recursos Fim: oreanizacio | positivos. destaque simbolicos,
profissional endomarketing | Humanos 12/12 /2'02 6 & ¢ p do r;lés . 4 certificados
. e campanhas
reconhecimento .
internas de
por desempenho. L
valorizagdo.
Reorganizar
Auséncia de | Gerente de Inicio: tarefas diarias e Sem valor
Sobrecarga de oreanizacio Recursos 25/06/2026 Paratoda | melhor divisdo das | financeiro
atividades o ge racio(r;lal Humanos Fim: organizagdo | atividades entre os | diretamente
p 12/12/2026 colaboradores da | agregado.
loja.
R$ 1.500,00
Realizar destinados a
Inicio: treinamentos realizagdo
Liderangas pouco | Ausénciade | Gerente de 25/06/2 0'2 6 Para toda voltados a de
preparadas para gestao de Recursos Fim: oreanizacio comunicagio, treinamento
feedback pessoas Humanos 12/12 /2'02 6 & ¢ lideranga e interno e
desenvolvimento | capacitagdo
de equipes. dos
gestores.
Aplicagdo
periddica de
Auséncia de Falta percepcdo | Gerente de Inicio: Pedsél zelli?ssfelln;eorr;as Sem valor
indicadores de sobfe cli rlr)l (’; Recursos 25/06/2026 Para toda AComDa nhagmento financeiro
clima N Fim: organizacao pan diretamente
. organizacional | Humanos dos indicadores
organizacional 12/12/2026 relacionados a0 agregado.
clima
organizacional.

Fonte: Elaborado pelos autores, 2026

A proposta de melhoria elaborada por meio da ferramenta SW2H demonstra que grande parte
das dificuldades relacionadas a insatisfagdo dos colaboradores pode ser reduzida através de
acOes organizacionais simples e compativeis com a realidade da empresa. As medidas
relacionadas a melhoria da comunicagdo interna possuem foco no fortalecimento do
alinhamento entre lideranca e equipe, favorecendo maior clareza nas informagdes repassadas
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diariamente e contribuindo para redugdo de conflitos internos e falhas operacionais dentro da
loja.

As agdes voltadas ao reconhecimento profissional também possuem papel importante no
fortalecimento do clima organizacional da empresa. O desenvolvimento de campanhas internas
de valorizacdo, feedbacks positivos e reconhecimento por desempenho pode contribuir
diretamente para aumento da motivagdo e fortalecimento do comprometimento dos
colaboradores com as atividades desenvolvidas. Além disso, o investimento previsto para essas
acOes apresenta baixo custo em comparacdo aos beneficios relacionados a satisfacdo e
permanéncia das equipes dentro da organizacao.

Outro ponto relevante da proposta esta relacionado a reorganizagao das tarefas e melhor divisao
das atividades entre os colaboradores da loja. A sobrecarga de fung¢des identificada durante a
pesquisa demonstrou influéncia direta sobre o desgaste fisico e emocional das equipes,
comprometendo o desempenho das atividades e o ambiente organizacional. Dessa forma, a
reorganizac¢ao operacional representa uma medida importante para melhoria das rotinas internas
e redugdo dos niveis de estresse dentro da empresa.

Além disso, a realizagdo de treinamentos voltados as liderangas e aplicacdo periddica de
pesquisas de clima organizacional representam agdes importantes para fortalecimento da gestao
de pessoas na empresa. O desenvolvimento das liderancas pode melhorar a comunicagdo, o
relacionamento interpessoal ¢ a condu¢do das equipes, enquanto o acompanhamento dos
indicadores de clima organizacional permitird identificar possiveis problemas internos de forma
mais rapida, favorecendo o desenvolvimento continuo das estratégias de endomarketing e
satisfacao dos colaboradores.

7. RESULTADOS ESPERADOS

Espera-se que a aplicagdo das estratégias relacionadas ao endomarketing contribua para
melhoria do clima organizacional e reducdo dos indices de insatisfagdo identificados entre os
colaboradores da loja. As acdes voltadas ao fortalecimento da comunicacdo interna e ao
reconhecimento profissional tendem a favorecer maior integragdo entre lideranga e equipe,
aumentando a motivagdo, o comprometimento e a satisfagdo dos colaboradores no ambiente de
trabalho.

Também se espera que a reorganizacdo das atividades internas e os treinamentos direcionados
as liderangas contribuam para redu¢do da sobrecarga operacional e melhoria das relagdes
interpessoais dentro da empresa. A divisdo mais equilibrada das tarefas e o desenvolvimento
das liderancas poderdo favorecer maior organizagdo das rotinas, diminui¢cdo de conflitos
internos e fortalecimento da gestdo de pessoas no ambiente organizacional.

Além disso, espera-se que a aplicagdo periddica de pesquisas internas e o acompanhamento dos
indicadores relacionados ao clima organizacional auxiliem a empresa na identificacdo
antecipada de problemas ligados a satisfacdo dos colaboradores. Dessa forma, a organizagao
poderé desenvolver agdes preventivas voltadas a valorizagao das equipes, melhoria do ambiente
de trabalho e fortalecimento das estratégias de endomarketing, contribuindo para maior
produtividade e melhor desempenho organizacional.
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8. CONSIDERACOES FINAIS

A hipoétese inicial de que seria possivel reduzir os indices de insatisfagao dos colaboradores por
meio da aplica¢do de estratégias relacionadas ao endomarketing foi confirmada. O resultado
mais relevante identificado durante a pesquisa foi a constata¢ao de que problemas relacionados
a comunicagdo interna, auséncia de reconhecimento profissional e sobrecarga de atividades
possuem influéncia direta sobre o clima organizacional da empresa. Essa conclusao demonstra
que agdes simples voltadas a valorizagdo das equipes, fortalecimento da comunicacdo e
melhoria das relagdes internas podem contribuir significativamente para reducdao da

insatisfacdo dos colaboradores.

Outro ponto importante observado durante o estudo foi que grande parte das dificuldades
identificadas ndo esta relacionada apenas a fatores financeiros, mas principalmente a auséncia
de praticas organizacionais voltadas a gestdo de pessoas e ao acompanhamento do clima
organizacional. A utilizacdo das ferramentas da qualidade permitiu compreender de forma mais
clara os fatores responsaveis pelos problemas observados na empresa, favorecendo a construgao
de propostas de melhoria mais alinhadas a realidade da organizagdo e as necessidades dos
colaboradores.

Como continuidade da pesquisa, sugere-se o acompanhamento da implementagdo do plano de
acdo elaborado por meio do SW2H por um periodo de seis meses, permitindo avaliar os
impactos das estratégias propostas sobre os indices de satisfagdo, integragdo das equipes e clima
organizacional da empresa. Além disso, recomenda-se a realizacdo de estudos semelhantes em
outras empresas do setor varejista, ampliando as discussdes relacionadas a importancia do
endomarketing e da gestdo da qualidade para fortalecimento das relagdes organizacionais.

A pesquisa também evidenciou que o fortalecimento das praticas de endomarketing pode
contribuir ndo apenas para melhoria da satisfagdo interna, mas também para o desempenho
geral da empresa. Colaboradores mais motivados, valorizados e integrados tendem a
desenvolver suas atividades com maior comprometimento, favorecendo a produtividade, a
qualidade do atendimento ao cliente e o fortalecimento das relagdes organizacionais dentro da
loja.

Além disso, o estudo demonstrou que pequenas mudancas organizacionais podem gerar
impactos significativos no ambiente de trabalho quando desenvolvidas de maneira planejada e
alinhadas as necessidades das equipes. A aplicacdo das ferramentas da qualidade permitiu
estruturar agdes voltadas a melhoria do clima organizacional de forma mais objetiva,
contribuindo para que a empresa desenvolva estratégias internas mais eficientes e compativeis
com sua realidade operacional.
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