O IMPACTO DO ENDOMARKETING PARA O MARKETING

RESUMO

Este artigo trata da relacdo existe entre na teoria sobre o0 sucesso da
organizacdo, das equipes ou grupos de colaboradores. Dentro do contexto do
Marketing, o Endomarketing tem uma importancia estratégica e nao pode ser
dissociado do planejamento estratégico da empresa, ele propicia gerenciamento da
satisfacdo interna dos colaboradores. Do ponto de vista estratégico, entende-se o
endomarketing como um processo que visa adequar a empresa a um mercado
focado no cliente. O Endomarketing estimula toda a organizacdo a manter-se
voltada para o atendimento do mercado. Cabe, pois, a empresa direcionar seus
recursos e esforcos para o atendimento de seu publico interno, tendo por
preocupacao suas atitudes, valores e o conhecimento de suas necessidades e
objetivos, de forma a garantir o seu comprometimento através da conquista de sua
confianca, para que possa aderir aos objetivos organizacionais visando a satisfacéo
dos clientes externos em busca da sua fidelizacdo. Este artigo tem a proposta de
desenvolver uma pesquisa bibliografica a partir do entendimento do impacto do
Endomarketing para o Marketing.
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INTRODUGCAO

E preciso uma redefinicdo de sucesso visando uma relacdo direta entre o
sucesso da organizagdo, 0 sucesso de cada equipe/ time e o sucesso de cada
colaborador.

O importante é perceber as varias facetas do Marketing nestes novos tempos,
0s exemplos do seu uso estdo em casa todos os dias, na televisdo, radio, telefone,
Internet, utilizando-se no processo os ensinamentos de Kotler.

O Endomarketing tem uma importancia estratégica e nao pode ser dissociado
do planejamento estratégico da empresa. Do ponto de vista estratégico, entende-se
0o Endomarketing como um processo que visa adequar a empresa a um mercado
focado no cliente.

Deste modo, a relacdo da empresa com o0 mercado passa a Ser um Servico
feito por clientes internos para clientes externos. E desta forma que o Endomarketing
estimula toda a organizacdo a manter-se voltada para o atendimento do mercado.

Cabe, pois, a empresa direcionar seus recursos e esforcos para o atendimento de



seu publico interno, tendo por preocupacao suas atitudes, valores e o conhecimento
de suas necessidades e objetivos, de forma a garantir 0 seu comprometimento
através da conquista de sua confianca, para que possa aderir aos objetivos
organizacionais visando a satisfacdo dos clientes externos em busca da sua
fidelizacao.

Este artigo tem a proposta de desenvolver uma pesquisa bibliografica a partir

do entendimento do impacto do Endomarketing para o Marketing.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1 MARKETING

COBRA (1992, p. 34), define Marketing como um processo de planejamento e
execucdo desde a concepcdo, aprecamento, promocdo e distribuicdo de idéias,
mercadorias e servigos para criar trocas que satisfacam os objetivos individuais e
organizacionais.

Pode-se dizer que o Marketing € baseado no principio de troca. Segundo
Kotler (1998), Marketing € um processo social e gerencial pelo qual individuos e
grupos obtém o que necessitam e desejam através da criacdo, oferta e troca de
produtos. Percebe-se que o Marketing esta intimamente ligado as necessidades,
desejos, demanda e oferta.

Mas devido a muitas criticas na area mercadoldgica, este conceito sofreu
algumas transformacdes. MCKENNA (1999, p. 5) afirma categoricamente que: “o

marketing é tudo e tudo € marketing”. Ele sentencia:

Hoje, o marketing ndo é uma funcéo; € uma forma de fazer negdcios. O marketing ndo € uma
nova campanha de publicidade ou a promocdo deste més. Tem que ser uma atividade
difundida, parte do trabalho de todos, das recepcionistas a diretoria. Sua tarefa ndo é enganar
o cliente, nem falsificar a imagem da empresa. E integrar o cliente a elaborac&o do produto e
desenvolver u processo sistematico de interacao que dara firmeza a relagéo.

De acordo com KOTLER, (1998, p.97) o “composto de marketing € um dos
conceitos - chaves da moderna teoria de marketing, € um conjunto de ferramentas
que a empresa usa para atingir seus objetivos no mercado alvo”. A ferramenta mais

basica é o produto-oferta tangivel da empresa para o mercado, que inclui qualidade,



desing, caracteristicas, marca e embalagem.

Dessas definicdes, pode-se dizer que as atividades de Marketing envolvem
toda a vida do produto, desde o momento em que é simples idéia, até o seu
consumo; implica conhecer o que o consumidor deseja, estudar a produgao dessa
necessidade, produzi-la, distribui-la e vendé-la ao consumidor, inclusive ensinando-

Ihe a consumir esse produto.

2.2 ENDOMARKETING

O emprego do Endomarketing € uma das estratégias das empresas para
atender aos clientes internos (endo vem do grego e significa agdo interior ou
movimento para dentro).

BEKIN (1995, p. 34) sugere que o Endomarketing consiste em “realizar acdes
de marketing voltadas para o publico interno da empresa — o primeiro publico-alvo de
qualquer organizagdo — com o fim de promover o relacionamento entre
departamentos e funcionarios, bem como compartilhar os valores e objetivos da
empresa destinados a bem atender aos clientes”. Deste modo, surge um processo
de coesédo e comunicacdo no ambiente interno.

Segundo BRUM (1998, p. 23) define: “endomarketing é, portanto, marketing
para dentro”, ou seja, os colaboradores passam a ser tratados como clientes
internos, com as mesmas consideracdes e benevoléncias que as empresas tem para
com o0s seus clientes externos. A empresa deve, efetivamente, treinar e motivar 0s
funcionarios que contatam os clientes e também treinar o pessoal de apoio, para que
todos ajam como um grupo, proporcionando satisfagéo ao cliente.

Numa primeira analise, pode-se dizer que o Endomarketing consiste em
acOes de Marketing voltadas para o publico interno da empresa, com o fim de
promover, entre suas equipes e departamentos valores, destinados a servir o cliente.
Esta nocdo de cliente, por sua vez, transfere-se para o tratamento dado aos
colaboradores comprometidos de modo integral com os objetivos da empresa.

Os colaboradores devem ser tratados como clientes, tendo conhecimento do
objetivo estratégico da empresa. A utilizacdo das ferramentas de Marketing no

ambiente interno, mesmo voltado por exceléncia para o ambiente externo, passa a



exercer nas empresas funcdes de descoberta e interpretacdo das necessidades e
desejos do consumidor para as especificacdes de produto e servigcos (BEKIN, 1995,
p. 22).

O comprometimento dos colaboradores implica na adesdo aos valores e
objetivos da empresa por meio do Endomarketing, que pressupde o trabalho em
equipe, num cenario de cooperacdo, bem como pela integracdo de todas as areas
da empresa. Vale a pena dizer também, que o Endomarketing trabalha em grande
parte com os referenciais oriundos do proprio Marketing.

Deste modo, para uma equipe participativa e satisfeita, sdo necessarias
acOes por parte da organizacdo para que estes objetivos sejam atingidos. Portanto,
o principal objetivo do Endomarketing é fazer com que todos os colaboradores
tenham uma visdo compartilhada sobre o negécio da empresa, incluindo itens como
gestdo, metas, resultados, produtos, servicos e mercados. Brum (1998).

GRONROOS (1995, p. 287) considera que as principais condi¢cdes para que o
Endomarketing seja aceito e tenha sucesso em uma organizagao séo:

1. Deve compor o planejamento e a gestdo estratégica,

2. Deve ser continuo e ndo estar sujeito as alteracdes politicas e/ou burocréticas
do momento;

3. Deve receber o apoio de toda a geréncia.

Ainda segundo Grénroos a economia esta orientada para o cliente e ha
necessidade de uma concepc¢ao globalizante do Marketing dentro das empresas
para responder as novas caracteristicas e exigéncias do mercado.

BRUM (1998, p. 40) afirma que pode haver um choque entre o arrojamento da
empresa que implanta um programa de endomarketing e as idéias ja arraigadas nos
funcionarios. Estes podem receber com receio as mudangas, sendo necessario um
trabalho de informacdo, para que haja a confianca dos colaboradores. O que é
importante é que o centro da mudanca esteja no conhecimento. Os funcionarios
devem perceber o que essas mudancas alterardo na empresa e que beneficios elas
podem lhe trazer.

Gronroos (1995) defende que um programa (ou projeto) de endomarketing
estabelece um forte componente de comunicacao integrada, que:

o Estabelece base de relacionamento interpessoal que desenvolve positivamente

a alta estima das pessoas;



e Facilita a pratica da empatia e da afetividade;

e Consolida a base cultural estabelecida, bem como acelera qualitativamente a
sinergia do comprometimento e valorizacdo do ser humano;

e Trabalha com a combinacdo da motivacdo psicolégica e material, gerando
desafios individuais e coletivos, incentivada inclusive pela distribuicdo de
recompensas em funcao dos resultados obtidos.

CERQUEIRA (1994, p. 9) trata da questdo do comprometimento. “O
endomarketing € uma maneira de aumentar o comprometimento por parte dos
funcionarios. O comprometimento se apdia em valores como auto-estima, empatia,
afetividade nas relacbes interpessoais. Estes sdo os valores basicos ligados ao
comprometimento”. Destes, surgem valores decorrentes, que seriam:

e Transparéncia,

e Alavancagem de solucdes,

e “Espirito desarmado’,

e Os espacos vazios devem ser preenchidos em toda a empresa (aqui se faz
referéncia a espacos afetivos que possam estar vazios, como se a empresa
estivesse deixando o funcionario desamparado ou isolado),

e Buscar em primeiro lugar o positivo, depois o0 negativo,

e Valorizar o esforgo, a iniciativa e a criatividade sédo a base da obtencgéo de
resultados,

e Concessdo X Conquista (nada é dado de graca: tudo é fruto da conquista
pelos resultados e iniciativas desenvolvidas por todos),

e E proibido prometer.

Segundo BRUM (1998, p. 54) alguns fatores podem determinar o resultado de
um Programa de Endomarketing, os quais devem ser levados em consideracao: “a
valorizagéo da cultura da empresa, que abrange valores, crengas e comportamentos
gue permeiam a empresa. As empresas tém culturas diferentes exatamente porque
sao constituidas por seres humanos que sao diferentes”.

Para que ocorram mudancas, os individuos tém que ser educados para isso,
assim sendo o Endomarketing pode ser visto como um processo educativo, onde 0

produto da comunicacéo interna € a informacédo, o treinamento € uma forma de se



repassar as informacfes e conhecimentos, tornando-se desta forma o treinamento

como um dos mais importantes instrumentos de Endomarketing.

Informacdo como responsabilidade da empresa, sendo esta trabalhada pelo

Endomarketing para que ela contribua de forma que os objetivos e as metas globais

da empresa sejam alcancados com a participacdo dos colaboradores, as mensagens

devem ser simples, curtas e claras e, por esta razdo, a linguagem tem como

compromisso o de “ficar na cabeca e no coracdo dos colaboradores”, através da

construcdo de um significado para as suas certezas e expectativas.

2.3 IMPACTO DO ENDOMARKETING PARA O MARKETING

Segundo (BARCANTE e CASTRO, 1999, p. 11):

O vinculo estreito entre a satisfacdo dos funcionéarios e a satisfacdo dos clientes cria uma
relagdo de co-responsabilidade entre a empresa e os funcionarios. Em funcédo disso, a
medida da satisfagdo dos funciondrios proporciona um importante indicador dos esforgos da
empresa no sentido de melhorar a satisfacdo dos clientes e o desempenho operacional. [...]
Fatores orientados para a seguranga, saude, bem-estar e moral dos funcionarios devem ser
parte dos objetivos de melhoria continua da empresa.

Cerqueira (1994) diz que as empresas comprometidas com a valorizacédo de

seus colaboradores como estratégia de crescimento seguem alguns passos para

elevar a auto-estima dos mesmos:

Demonstrar que todos sdo importantes para o trabalho;

Elogiar;

Incentivar o crescimento pessoal e profissional;

Desenvolver a participacao do grupo na realiza¢ao dos trabalhos;

Fazer o funcionario sentir-se necessario;

Assinalar a contribuicdo do grupo ou de cada individuo;

Usar as sugestdes dos funcionarios;

A geréncia mostrar satisfacdo quando os funcionarios fizerem um bom
trabalho.

Ter no funcionario um aliado e parceiro, passou a significar um elemento

importante para a consecucdo dos objetivos da empresa como um todo. As

atividades de endomarketing sdo o resultado de uma postura da administracéo da



empresa de motivacao e de constru¢cdo de uma imagem positiva.

Existe uma correlacao direta entre a motivacado dos funcionarios e 0 sucesso
nos negoécios obtidos pela organizacdo. O segredo reside no fato de que as
empresas de sucesso atingem e motivam os funcionérios de forma mais eficientes
que as demais. O endomarketing tem como tarefa primordial desenvolver e
consolidar a cultura organizacional e motivar os funcionarios.

O endomarketing traz uma nova percepcao: a do funcionario como fator
primordial das empresas na busca da exceléncia, impactando diretamente no
marketing, nesta relacdo. Sem o0 uso dessa ferramenta estratégica, as empresas
correm o risco de virem surgir conflitos e consequentes desperdicios de recursos
organizacionais, com acentuado prejuizo para a eficiéncia da empresa, a qual ndo
consegue difundir seus proprios valores, indispenséavel para estimular um clima de
interacdo e cooperacao interna.

Ao contrario, nas empresas comprometidas com o endomarketing, verifica-se
um clima de confianca, de aumento de produtividade, de qualidade méxima e
agregacdo de valor em tudo o que produz. Os principios que norteiam essas
empresas, que buscam incessantemente 0 sucesso junto aos clientes, passam pela
valorizacdo da mao-de-obra, consolidada pelo treinamento de funcionéarios e todo
um conjunto de medidas que implicam em reconhecimento e motivacdo dos

empregados.

3 OPINIAO CRITICA

A construcao de uma equipe saudavel vai depender, fundamentalmente, que
cada membro compreenda, da maneira mais clara possivel os limites entre o
individual e o coletivo, entre 0s seus objetivos pessoais e 0s objetivos do grupo,
entre 0 que o grupo espera dele como membro e o que ele espera do grupo.

A dificuldade de se acompanhar as necessidades de um mercado exigente
com velocidade e objetividade, faz com que muitas empresas percam alguns de
Seus novos projetos na sua fase de implementacdo ou por ndo estarem preparadas
ou por causa da falta de preparo dos seus Recursos Humanos.

A necessidade de se capacitar torna-se preponderante para as empresas a

medida em que seus Recursos Humanos ndo conseguem acompanhar mais as



tendéncias dos seus ambientes de negdcio. Atualmente, a capacitacao profissional
corresponde a uma das aclGes encontradas pelas empresas para atrair, reter e,
conseqguentemente, motivar seus colaboradores, de forma que estes consigam gerar
melhores resultados organizacionais.

De acordo com MONKS (1985, p. 12), as pessoas nao precisam ser gerentes
natos para fazerem um bom trabalho, "o estudo, o treinamento cientifico e a pratica
podem realcar a capacidade de alguém para tomar decisdes boas e Idgicas". Entéo,
0 que pode ser feito é adquirir conhecimentos e dominio de técnicas, que se
traduzam em atitudes positivas para, no momento de tomar uma decisdo, melhor
identificar o problema, colher, classificar e analisar informacdes, inventariar os
meios, relacionar e avaliar as alternativas e, finalmente, decidir. Se o problema nao
estiver devidamente definido e a estratégia ndo estiver corretamente tracada,
provavelmente, nenhum método sera eficaz e todo o esfor¢co do decisor sera inutil.

Assim, o impacto do Endomarketing no Marketing é para KOTLER, (1994, p.
37) entendido a partir da diferenciacdo entre a Marketing interno e Marketing
externo. Segundo ele, o Marketing interno deve preceder o externo. N&o faz sentido
prometer servico excelente antes de preparar os colaboradores para fornecé-lo.
Define Marketing interno como a "tarefa de contratacdes acertadas, treinamento e
motivacdo de funcionarios habeis que desejam atender bem os clientes".

O Marketing, na sua abordagem mais atual, pretende identificar as
necessidades, os desejos e as expectativas de mercados-alvo selecionados, no
intuito de, mais que satisfazé-los, encanta-los, de modo mais rapido e eficiente que a
concorréncia, visando a fidelizacdo dos clientes sem negligenciar o bem-estar da
sociedade em longo prazo. Essa idéia € a que, na esséncia, converte-se em real
vantagem competitiva, considerando a satisfagdo dos clientes como o melhor
indicador dos lucros de longo prazo de uma empresa.

Normalmente, a primeira idéia que vem a cabeca das pessoas quando ouvem
a palavra Marketing é a propaganda. Para muitas pessoas, estas palavras séo
sinbnimos. Mas, Marketing é muito mais do que isso, atualmente a preocupacao é
também com a viséo do cliente interno e externo.

Portanto, a partir da revisdo bibliografica desenvolvida percebeu-se que ha
necessidade atual das empresas em investirem tanto em suas proje¢es de imagens

e busca por necessidades de seus publicos externos e internos.
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