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Anexo A
Roteiro de Entrevistas com os Executivos

Conceituacio de marketing interno

1. Em sua empresa, ha alguma defini¢ao adotada de marketing interno? Qual?
2. Em sua empresa, onde (4rea) e quando surgiram a iniciativa da pratica de
marketing interno?
3. Em sua empresa, qual o objetivo do marketing interno?
Satisfacio e motivacio dos empregados
4. Em sua empresa, de que forma o marketing interno busca motivar seus
funciondrios?
5. Em sua empresa, os empregados participam das decisdes estratégicas
empresariais? De que forma?
6. Em sua empresa, o funcionario se adapta as necessidades do emprego ou o
emprego ¢ adaptado as necessidades do funciondrio? Por qué?
Orientacio de mercado e satisfacao do cliente
7. Em sua empresa, O marketing interno busca criar uma mentalidade
mercadoldgica nos funcionarios? De que forma?
Pré-requisito ao marketing externo
8. Em sua empresa, a satisfacio de quem vem primeiro, o cliente ou o
empregado? Por qué?
Coordenacao Interfuncional
9. Em sua empresa, quantas dreas estdo envolvidas no programa de marketing
interno?
10. Quantas areas sdo afetadas pelo programa de marketing interno? A empresa
toda ou departamentos em contato com o mercado?
11. Como ¢ a interagdo destas areas?
Pesquisa interna de marketing
12. Em sua empresa, sdo utilizadas pesquisa internas? O que elas pretendem
medir? Satisfagdo dos funciondrios? Atitudes dos funciondrios? Quais as
suas finalidades?
13. Ha alguma outra forma interna de coleta de informacdes?
14. Em sua empresa, ¢ dado feedback aos funcionarios? De que forma?

Segmentac¢io de mercado interno
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. Em sua empresa, hd um reconhecimento de que existem diversos grupos de

pessoas com caracteristicas semelhantes entre si, porém com caracteristicas e
necessidades diferentes de outros grupos? De que forma?

A estes grupos, sdo adotadas estratégias empresariais internas diferentes?

Gerenciamento de mudancas

17.

18.

Em sua empresa, o marketing interno ja foi utilizado para gerar mudancas
organizacionais? Quais?
Em sua empresa, o marketing interno ¢ utilizado para ajudar a implementacao

de estratégias empresariais? De que forma?

Comunicacio interna de marketing

19.

20.

21.

22.

23.

Em sua empresa, quais os canais de comunicac¢do interna disponiveis? Quais
suas finalidades?

Em sua empresa, a comunicagao interna busca orientar os funcionarios a terem
um foco no cliente? De que forma?

Em sua empresa, a comunicag¢ao interna direciona os funciondrios a atingirem
metas estratégicas? De que forma?

Em sua empresa, a comunicagdo interna permite aos funcionarios acesso aos
niveis hierarquicos superiores? De que forma?

Em sua empresa, informagdes estratégicas sdo comunicadas a todos os niveis

da empresa? De que forma?

Trabalho em equipe

24.

Em sua empresa, ha incentivos ao trabalho em equipe? De que forma?

Participacido da Cupula

25.

Em sua empresa, os niveis hierarquicos superiores participam dos programas

de marketing interno? De que forma?

Empowerment

26.
27.

28.

Em sua empresa, qual ¢ a definicdo de empowerment?

Em sua empresa, os funciondrios tém autonomia de decisdo em certas
situacdes? Em quais situagdes?

Em sua empresa, ¢ comum a pratica de empowerment? Quem o delega e a

quem?

Treinamento
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Em sua empresa, ha treinamentos que orientem os funcionarios a terem uma
visdo de mercado (valorizacdo do cliente)? Como estes treinamentos atingem

18s0?

Recrutamento e Selecao

30.
31.

32.

Em sua empresa, como costuma ser o processo de recrutamento e sele¢ao?

Em sua empresa, quais as areas envolvidas no processo de recrutamento e
selecdo?

Em sua empresa, o marketing interno ajuda a criar o perfil dos candidatos

necessarios? De que forma?

Avaliacido de desempenho e recompensa

33.

34.

35

Em sua empresa, quais as formas de avaliacio de desempenho que sdo
utilizadas? Quais critérios sdo avaliados?

Em sua empresa, existem critérios ligados ao foco no cliente?

. Em sua empresa, quais sao as formas de recompensa que sao dadas?
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Anexo B
Roteiro de Entrevistas com os Empregados

Identificacio do empregado

1. Em qual departamento da empresa vocé trabalha?
2. Qual o seu cargo e atividades envolvidas em seu trabalho?
Conhecimento do empregado sobre marketing interno
3. Vocé sabe o que ¢ marketing interno?
4. Vocé conhece o departamento de marketing interno de sua empresa?
Quais atividades vocé acredita que este departamento exerga?
5. Vocé acredita que, em sua empresa, o marketing interno atinge o seu
departamento? De que forma?
Satisfacdo e motiva¢io dos empregados
6. Vocé se sente motivado a trabalhar em sua empresa? De que forma?
7. O seu emprego (atividades, horarios, etc.) ja sofreu alguma adaptagao para
atender as suas necessidades?
8. Vocé ja participou de alguma decisdo estratégica de sua empresa? Qual?
Orientacio de mercado e satisfacao do cliente
9. Vocé sabe como as suas atividades impactam na satisfacdo do cliente de
sua empresa?
10.  Vocé realiza as suas atividades pensando em satisfazer as necessidades dos
clientes de sua empresa?
11.  Vocé acredita que a sua empresa orienta seus empregados a trabalharem
assim?
Pré-requisito ao marketing externo
12. Vocé acredita que a sua empresa se preocupa com a sua satisfacdo mais
que a do cliente? De que forma?
Pesquisa interna de marketing
13.  Vocé ja realizou alguma pesquisa interna, em sua empresa? Qual? Qual a
finalidade desta pesquisa?
14.  Vocé acredita que o marketing interno utiliza as informagdes coletadas nas

pesquisas internas para gerar melhoras para vocé e sua empresa? De que

forma?

Segmentac¢io de mercado interno
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15. Vocé acredita que a sua empresa reconhece que os empregados tém
necessidades diferentes uns dos outros, ou os trata todos iguais? De que
forma?

Gerenciamento de mudancas

16.  Vocé acredita que, em sua empresa, o marketing interno ¢ utilizado para
gerar mudancgas organizacionais? Quais?

17.  Vocé acredita que, em sua empresa, o marketing interno ¢ utilizado para
ajudar a implementagao de estratégias empresariais? De que forma?

Comunicacao interna de marketing

18. Como voce vé€ a comunicagdo interna de sua empresa? Ela busca orientar
os funcionarios a terem um foco no cliente? Os direciona a atingir metas
estratégicas? Ela fornece informagdes estratégicas?

19. Vocé acredita que, em sua empresa, a comunicagdo interna permite aos
funcionarios acesso aos niveis hierarquicos superiores? De que forma?

Trabalho em equipe

20. Vocé ja participou de algum trabalho em equipe? Qual? Vocé conhece

alguém que o tenha feito?
Participacido da Cupula

21.  Vocé acredita que, em sua empresa, os niveis hierarquicos superiores

interagem com os empregados? De que forma?
Empowerment

22.  Em sua empresa, vocé tem autonomia de decisdo em certas situacdes? Em

quais situagdes? Essa autonomia ¢ formal ou informal?
Treinamento

23.  Vocé acredita que, em sua empresa, os treinamentos orientam oS

empregados a terem uma visao de foco no cliente? De que forma?
Avaliacido de desempenho e recompensa
24, Em sua avaliacdo de desempenho, quais critérios foram utilizados para

avalia-lo(a)? Que recompensas voce€ j& recebeu?
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