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RESUMO: O presente artigo tem como objetivo analisar a importancia da relacdo do
endomarketing (também chamado de marketing interno) e a comunicagdo interna.
Considerando as defini¢bes, conceitos e a importancia do tema endomarketing na cultura
organizacional. Para os objetivos aqui propostos, além das leituras bibliogréficas, sera com
informagdes da percepcdo da autora como funcionaria da Instituicdo de servigos (bancaria)
sobre o assunto. Com os resultados obtidos, conclui-se que utilizando o Endomarketing ¢ de
grande importancia para a visualizagdo de resultados positivos de uma organizacdo por parte
de seus colaboradores. A falta dessa aplicacdao, em pesquisa foi detectado a desmotivagao, e
falta na entrega de melhores resultados.

PALAVRAS-CHAVE: Endomarketing. Comunicagao Interna. Cultura Organizacional Publico
Interno.

ABSTRACT: This article aims to analyze the importance of the internal marketing relationship
(also called internal marketing) and internal communication. Considering the definitions,
concepts and the importance of the endomarketing theme in the organizational culture. For the
purposes proposed here, in addition to the bibliographic readings, it will be with information
on the author's perception as an employee of the (banking) service institution on the subject.
With the results obtained, it is concluded that using Endomarketing is of great importance for
the visualization of positive results of an organization by its employees. The lack of this
application, in research, demotivation was detected, and the lack of delivery of better results.
KEYWORDS: Internal Marketing. Internal Communication. Organizational Culture. Internal
Public.

1 INTRODUCAO

Nao existem formulas ao sucesso, mas um ponto de partida é conhecer as
pessoas que trabalham na organizacao, aproveitando e buscando as oportunidades e
tirando de cada colaborador o melhor de cada um, de forma a propiciar retornos
positivos para a organizagdo, sem esquecer das pessoas envolvidas dando-lhes
condigdes de desenvolvimento.

O endomarketing é apresentado por meio de estudo, andlise internas que a
empresa deve adotar para com seus funciondrios, buscando a satisfagdo e por
consequéncia o retorno lucrativo a empresa. Colaboradores satisfeitos e motivados
desempenham melhor suas atividades, produzem mais e por consequéncia trazem
maior lucro, além de venderem essa ideia aos clientes externos.

1 Trabalho apresentado na drea tematica 1 - Novas tecnologias e ferramentas para gestao
empreendedora do Férum Gerencial, realizado de 17 a 19 nov. 2020.

2Estudante de Graduagdo 8° periodo do Curso de Administragdo do UNIPAM. E-mail:
laylaga@unipam.edu.br.

% Orientadora e docente do UNIPAM. E-mail: carlenfg@unipam.edu.br.
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Para implantagdo do endomarketing em uma empresa € necessaria uma
pesquisa sistémica e minuciosa da cultura organizacional interna, assim como o nivel
de satisfagao de cada colaborador, e ver a real situagao interna e externa da empresa,
com esta avaliagdo pode se obter pontos fortes e fracos. E assim torna-se possivel o
desenvolvimento de acdes especificas aos pontos do endomarketing.

O endomarketing precisa criar acdes internas que satisfagcam e motivem as
necessidades da empresa em rela¢do ao cliente (interno e externo). O grande diferencial
das empresas estd centrado na qualidade e desempenho profissional de seus
colaboradores.

A tecnologia e a estrutura de organizagao nao significam muito, se as pessoas
que trabalham nao forem treinadas e motivadas, assim como, ndo se sentirem
comprometidas com seu trabalho e a qualidade do servigo realizado. A escolha da
empresa ocorre por motivos de ser uma instituicdo que oferece uma ampla area de
crescimento na cidade de Patos de Minas MG, na qual a autora deste artigo trabalha.

Para a realizagao dos objetivos do estudo deste artigo foi necessario analisar
atividades do dia a dia dentro da organizagao, verificando o que os colaboradores da
empresa fazem, a forma que eles atendem os clientes e fazer uma pesquisa com os
mesmos, compreendendo que sdao extremamente importantes para o sucesso da
empresa e assim, destaca-se dentro do ambiente interno da organizacgao;

Conhecimento dos objetivos, produtos e os planos da empresa;

A relagao entre gestores, fornecedores, colegas e publico externo;

O desempenho, o nivel de integragao e cooperagao entre as colegas;

O potencial e as limitagdes de cada um em particular;

Fazer treinamentos de qualidade e recolocagdes profissionais.

Assim, é possivel explanar os objetivos e fung¢des através do quadro:

Quadro 1: Aspectos sistétmicos de Endomarketing apresentados por autores brasileiros.

AUTORES CERQUEIRA BRUM BEKIN
ANO 1994 1994; 1998 1995
Venda de umanova | Ac¢des de uma Acgdes de marketing
DEFINICAO | imagem para seu empresa para vender | para o publico
publico interno sua propria imagem | interno

Harmonizar e

Busca do ~
Estabelecer norte engajamento total fortalecer relagGes
a T Nor ngajamen a
OBJETIVO crnor gajame entre os objetivos da
cultural sinérgico Publico (interno e
empresa e seus
externo) L,
funcionarios
Integrar a nogao de
Base motivadora AgOes para <8 ¢
~ . cliente em processos
FUNCAO para o aproximar a empresa | ,
. . internos da estrutura
comprometimento de seus funcionarios

organizacional

Fonte: Adaptado pela autora, 2020.
Como justificativa desse artigo, foi importante que a empresa deve saber

valorizar seus colaboradores porque eles fazem parte de todo o processo de sucesso,
conquista e fidelizacdo de clientes externos. E impossivel levar a pratica do
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endomarketing, que nao condiz com a realidade interna da empresa. Tudo que ¢ feito
para os colaboradores positivos, ou nao, reflete diretamente no cliente externo.

Uma empresa para ter éxito no mercado externo, tem que turbinar seu publico
interno. Algumas empresas atualmente, que nao investem em seu publico interno estao
perdendo na qualidade de servigos prestados ao cliente externo, estamos na era da
competitividade, ganha quem faz melhor e ndao quem nao sabe fazer.

E de extrema importancia que os colaboradores de uma empresa, que também
sdo chamados de clientes internos, devem receber um olhar extremamente atencioso
dentro da empresa que trabalham, pois, nao existe éxito profissional sem incentivos e
principalmente, uma boa comunicagao interna.

2 REFERENCIAL TEORICO

Cada vez mais, o marketing vem se intensificando nas atividades das
empresas. A cada novo produto ou servi¢o langado, as empresas buscam atender de
forma a gerar valor ao cliente e trazer lucro a organizacao. Nesse contexto, surge o
marketing, que envolve a identificagdo das necessidades humanas para sua posterior
satisfacao. Uma das mais sucintas e perfeitas definicdes de marketing é a de “suprir
necessidade gerando lucro” (KOTLER, 2012).

Na literatura internacional, € possivel identificar duas correntes de
abordagens diferenciadas em relacdo ao conceito de marketing interno. A primeira
delas adota como significado do termo a difusdo da orientagdo de marketing para
todos os individuos de uma organizacao. Ja a segunda o conceitua como um conjunto
de ag¢des de marketing voltadas ao publico interno de uma organizagao, no intuito de
se conseguir de seus funciondrios o comprometimento com o0s objetivos
organizacionais.

Adotando a primeira linha de pensamento, Gronroos (1994) coloca que o
marketing interno vem da necessidade de garantir suporte as pessoas da organizacao
que, embora nao sejam diretamente ligadas as fun¢des de marketing, podem ser
preparadas e informadas para melhor atender aos clientes. Com base no segundo tipo
de abordagem, Mudie (2003) coloca que a ideia principal do marketing interno é a de
que os funciondrios de uma organizagao, ao serem tratados como clientes, tornam-se
mais comprometidos, cooperativos e entusiasmados.

A defini¢do de marketing interno, em que se baseia esse autor, assemelha-se a
apresentada pela Associagdo Americana de Marketing (American Marketing
Association, 2006), que o define como “marketing voltado aos funcionarios de uma
organizac¢ao para garantir que eles adotem de forma efetiva os programas e politicas
organizacionais desejados”.

Maslow, importante psicologo americano, procurou compreender e explicar o
que motiva o individuo a agir: o que energiza, dirige e sustenta o comportamento do
ser humano. Para ele, o comportamento é motivado por necessidades a que ele deu o
nome de necessidades fundamentais. Tais necessidades sao baseadas em dois
agrupamentos: deficiéncia e crescimento. As necessidades de deficiéncia sao as
tisiologicas, as de seguranga, de afeto e as de estima, enquanto que as necessidades de
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crescimento sao aquelas relacionadas ao autodesenvolvimento e auto realizagao dos
seres humanos (HUITT, 1998).

Segundo, Kotler (2012), as visdes do publico interno de uma empresa
influenciam diretamente nos clientes externos funciondrios vendem bem o produto que
conhece e acredita no que esta vendendo, lembrando que “ninguém gosta daquilo que
nao conhece e ninguém informa o que nao sabe”.

Usando estratégias de que o sucesso de uma empresa se da de “dentro para
fora”, o corpo de funciondrios se estiverem engajados, sendo motivados a estarem
sempre buscando conhecimento e principalmente tendo o reconhecimento dos seus
superiores, cliente interno satisfeito, gera resultados, A¢des que promovem a interagao
de funcionarios criando métodos motivacionais, eventos, treinamento, valorizagoes.
Apesar que, o funciondrio também precisa querer ser reconhecido, ndao adianta a
empresa usar de artificios para empolgar funcionarios, se 0s mesmos nao quiserem.

Culpamos muitas vezes as empresas e nem sempre € atribuido apenas a ela,
ha muitos funcionarios que nao tem for¢a de vontade em se tornar melhores dentro do
seu local de trabalho, acomodados, estagnados.

A maneira como as técnicas do endomarketing sao utilizadas pela empresa
pode garantir um quadro de funciondrios integrado e motivado, isso influencia
diretamente em vantagens e melhorias para a organizacao da mesma.

O endomarketing comegou a crescer devido as organizagdes comegarem a
perceber que as conservagoes de um bom relacionamento com seus colaboradores
geram resultados positivos. Isto porque se cria um ambiente organizacional com um
clima saudavel e com boa comunicagdo o que motiva a empresa como um todo
(BRUM, 2005).

Os colaboradores de uma empresa sao de tamanha importancia quando os
seus clientes finais, conhecidos como clientes internos, devem receber um olhar
extremamente atencioso dentro da empresa. E é assim que o marketing comeca em
uma empresa, do lado de dentro. E necessario se ter uma harmonia entre a empresa e
os colaboradores, que consequentemente, resulta em um atendimento mais qualificado,
tornando-se mais facil satisfazer os clientes finais.

Kotler e Keller (2006) definem marketing interno como o método de
treinamento e motivacdo realizado com os funciondrios para que recebam bem os
clientes. O endomarketing deve antepor-se ao marketing externo, pois ndo é eficaz uma
grade de produtos de 6tima qualidade quando existe uma caréncia de qualificagdo dos
colaboradores responsaveis.

Para que os colaboradores de uma empresa se tornem comprometidos com a
entrega de produtos e servigos de qualidade, precisam receber informagdes que
permitam compreender seus papéis individuais e coletivos nesse processo, revelando
ser essencial o papel da comunicagdo interna como um instrumento de promogao da
qualidade.

Ao visualizar os empregados como clientes, seu objetivo é conhecer e
satisfazer suas necessidades.
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3 METODOLOGIA

O Endomarketing é voltado ao publico interno de uma determinada
organizacao, trabalhando a interacdo e o incentivo aos colaboradores, gerando
melhorias e motivacao no desempenho do trabalho.

Para a realizagao deste artigo, foi feita uma pesquisa, utilizando um estudo de
campo, com a finalidade de fundamentar teoricamente o tema, com a inten¢ao de
verificar quais impactos comovem os colaboradores da empresa estudada.

Ferramentas essenciais;

Blog interno;

Email;

Murais;

Redes Sociais interna;

Treinamentos;

Cursos.

Bate papo entre funciondrios e superiores para acertar pontos negativos e
positivos principalmente quando houver positivos, tem que ser sempre elogiados e
motivados, porque nao ha incentivo maior do que o reconhecimento.

Ao agregar o endomarketing a ferramenta de gestdo de pessoas observa-se
que estas sdo capazes de gerar resultados satisfatorios, uma vez que se considera seu
colaborador como seu primeiro cliente, trazendo consigo mais duas outras ferramentas
com a capacidade de agregar valores internos e garantir a sobrevivéncia da
organizag¢ao, com o ambiente do qual faz parte; sao eles a motivagao e comunicagao.

Unindo estas ferramentas, a empresa tem que ter o conhecimento e a visao
que a satisfagdo do seu funciondario é um aliado forte para o mercado competitivo. A
pesquisa possibilitou analisar a ferramenta do endomarketing, evidenciando assim sua
importancia no desenvolvimento da organizagao.

Com esses resultados pode-se tragar o perfil do colaborador, bem como sua
visdo relacionada a empresa. Percebe-se, ao 5 analisar os resultados, que os
colaboradores consideram que, de modo geral, a empresa possui uma boa
comunicagao interna, mas com abertura para melhorias. Outro ponto a ser observado é
que mesmo obtendo uma boa avaliacdo, a empresa poderia divulgar melhor sua
missdo, valores e acontecimentos diversos, proporcionando aos colaboradores
melhores conhecimentos dos rumos e objetivos, ajudando-os a compartilharem essas
informagoes com os clientes externos.

A pesquisa foi realizada no periodo de 05 out. 2020 a 09 out. 2020, com a
quantidade de 170 colaboradores pela propria autora deste artigo, de acordo com a
disponibilidade da gestora e de seus colaboradores. Apds as entrevistas, foi analisado e
mensurado os dados levantados com a pesquisa supracitada, que foi utilizada como
resultados insatisfatorios para o marketing interno (Endomarketing), na empresa foi
definido como propdsito a elaborar e aplicar uma pesquisa que buscou mensurar o
nivel da satisfagdo dos colaboradores de uma empresa Cooperativa de crédito em Patos
de Minas - MG.

Como instrumento de pesquisa e forma de analise dos dados puderam ser
utilizados questiondrios, formuldrios, roteiros de entrevistas, entre outros. Sendo assim
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foram aplicados questionarios, estruturados em 10 (dez) perguntas fechadas e abertas
para uma amostra ndao probabilistica de (170) de colaboradores da organizagao
estudada, visando responder o seguinte questionamento: Como a satisfagdo pode
melhorar o desempenho organizacional da empresa.

Essa pesquisa foi feita para, otimizar a motivacgao interna, oferecer um sentido
ao ambiente de trabalho; melhorar o clima organizacional ao incentivar o trabalho em
equipe; melhorar a qualidade de vida no trabalho; aumentar a produtividade e
engajamento dos colaboradores. 6 Segundo Stoner e Freeman (1994), a teoria
motivacional de Maslow possibilita a compreensao do ser humano e suas necessidades,
revelando aquilo que pode ser fator de motivagao.

A hierarquia das necessidades de Maslow apresenta as necessidades
fundamentais que motivam a vida do homem, essa teoria ¢ fundamental para a
compreensao dos fatores que motivam o individuo, impulsionando a agir e interagir.

Figura 1: Teoria das necessidades de Maslow

/ Necessidades de Auto Realizacao \

/ Necessidade de Status e Estima \

/ Necessidades Sociais (afeto) \
/ Necessidades de Sequranca \
/ Necessidades Fisiologicas \

Fonte: Adaptado pela autora de Maximiano (2004, p. 288).

As necessidades basicas que se encontram na base das necessidades, sao as
fisiologicas, ou seja, aquelas essenciais para a vida do individuo: fome, sede, sono, etc.,
ou seja, mais prementes e que dominam fortemente a dire¢do do comportamento, caso
nao estejam satisfeitas.

Em seguida, surgem as necessidades de seguranga, a partir do momento que
as necessidades fisiologicas estejam relativamente satisfeitas. Estas, por sua vez, sdo
responsaveis pelas necessidades de abrigo e protecdo, para o individuo e sua familia,
bem como de manutenc¢ao de uma vida confortavel.

Sendo as necessidades de seguranga satisfeitas, surgem as necessidades
sociais, relacionadas ao afeto do grupo do qual ele faz parte.

4 ANALISE E DISCUSSAO DE RESULTADOS

Apresenta-se a seguir os resultados, representado por meio dos colaboradores
entrevistados. Nota-se que:

Uma ma comunicacdo interna nas empresas é a causa da maior parte dos
problemas apresentados nas organizac¢oes. Quando certos assuntos nao sao resolvidos
de maneira rapida, eles ocasionam sentimentos negativos entre os colegas. Além disso,
esta falta de comunicagao gera relacionamento fragil entre os gestores e colaboradores.
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Umas falhas na comunicagao impactam também na produtividade. Assim, em uma
empresa com déficit na comunicacdo afetam consequentemente os resultados
financeiros da empresa.

Falou-se a respeito do impacto na falha de comunicagao no ambiente interno
da empresa, com isso pode ocorrer resultados desastrosos na empresa. Consequéncias
que podem desencadear pela falta de comunicagdo interna entre gestores e
colaboradores nas empresas, tais como:

Subestimar a capacidade do pessoal;

Clima desfavoravel no ambiente organizacional;

Desmotivagao para o trabalho;

Tédio no desempenho das tarefas;

Confusao na hora de empreender estratégias;

Sentimentos negativos;

Reducao de inovacao;

Perda de talentos.

Os colaboradores que foram entrevistados reconhecem que todos os
funciondrios da empresa Cooperativa de Crédito, precisam de sistemas formais de
comunicacao para assim transmitir aos colaboradores.

De acordo com Chiavenato (2008) os planos de beneficios sociais sao
planejados para beneficiar o empregado em trés dreas da sua vida: no exercicio do
cargo (como prémios de producgdo, gratificagdes, seguro de vida); dentro da empresa,
mas fora do cargo (transporte, lazer, refeitdrio) e longe da empresa, ou seja, na
comunidade (atividades comunitarias, recreagao).

Embora nem sempre as empresas consigam manter uma adequada
comunicacado interna, o ideal é buscar formas de se relacionar com os publicos, seja o
publico; seja o publico interno, seja o publico externo, ter uma boa comunicagao, torna-
se ponto principal para que as empresas se diferenciam no mercado altamente
competitivo.

Manter uma boa comunica¢do com as pessoas pertencentes ao publico meta
aumenta a chave do sucesso. Alids, a qualidade no atendimento se transformou em um
fator chave para o éxito empresarial. Assim sendo, é preciso priorizar o contato interno
de colaboradores, com estratégias para melhorar a comunicagdo entre gestores e
colaboradores, por outro lado, uma boa comunica¢do no local de trabalho pode
desenvolver relacionamentos positivos, quebrar obstdculos e unir as pessoas a um
objetivo comum.

Bekin (1995) explica que o processo de criar agdes que visam a satisfacao dos
colaboradores ¢ complexo. Para motiva-los sdao necesséarias agdes elaboradas que
devem contemplar os valores e necessidades dos mesmos e, nesse sentido sdo
observados que, os colaboradores precisam ser constantemente motivados e
estimulados ao trabalho no dia a dia de uma empresa. Assim, é de grande importancia
que os colaboradores sejam influenciados, sendo bem estruturados contribuem com o
melhor rendimento de todos dentro da empresa.

A motivagao no trabalho esta ligada a vontade de se manter naquele emprego,
mas mais do que isso, é o sentimento que move todas suas agdes no ambiente de
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trabalho. Em resumo, é o desejo de cumprir metas e atingir bons resultados, tanto por
questdes internas, quanto por estimulos externos.

A satisfagdo do colaborador interfere na qualidade dos servigos prestados aos
clientes. Quando os colaboradores estao satisfeitos, realizam o servi¢co de forma mais
eficaz. A satisfagdao dos clientes internos melhora a comunicagdo, o relacionamento e
estabelece uma base motivacional para o comprometimento entre as pessoas e das
pessoas com o sistema organizacional.

Satisfacdo no trabalho é a atitude do colaborador com relagdo as suas tarefas
profissionais. No geral, esta satisfeito com o trabalho é enxergar-se como capaz de
cumprir sua fungao e, principalmente, ver que ela tem um proposito, reconhecendo o
trabalho como essencial para a empresa.

Novas mudancgas no ambiente de trabalho sdao necessarias e assim, no
processo de trabalho, os colaboradores tendem a ter restri¢ao as mudangas dificultando
o processo. Por isso, é interessante realizar pesquisas como essa e reunides e
treinamento a fim de esclarecer o processo e assim, facilitar a comunicagao interna e o
engajamento total de todos os colaboradores para se ter éxito nos assuntos propostos.

Para Perossi, Santos e Aquino (2013), o sucesso da organizacao depende da
capacidade de lidar com a motivagao, cooperagao e boa vontade de seus colaboradores,
de forma que os mesmos sejam canalizados em beneficio do toda a empresa, com a
criacdo de condigdes de trabalho que facilitem e sejam mais agraddveis as relagdes
humanas dos colaboradores.

4.1 SUGESTOES E LIMITACOES:
4.1.1 Algumas maneiras de melhorar a comunica¢ao na empresa

Crie um espago amigavel para comunicagao. O papel do gestor é garantir que
haja sempre um fluxo claro e constante de comunicacdo em sua equipe. E preciso
incentivar a equipe a se expressar criando um ambiente amigavel a comunicacao.
Realizar reunides semanais gerais. As reunides podem acontecer uma vez por semana.
Onde, os funciondrios podem fazer perguntas e compartilhar preocupagdes, e os
gestores podem fazer repasses sobre o trabalho, organizar funciondrios em novos
projetos e conferir o progresso de metas. Manter a interacio presencial E importante
lembrar que a comunicac¢do face a face, tem um valor muito grande em termos de
sinceridade e autenticidade.

Parte da comunicagao é a interagdo humana, de como que quando possivel,
sem interromper o fluxo de trabalho, prefira falar ao invés de digitar. Saiba escutar os
colaboradores permitindo que eles tenham mais espaco para um Feedback honesto e
transparente.

Os resultados demonstraram que a relagao entre os colaboradores e lideres
ndo buscam in e o proprios colaboradores, sdo desmotivados e assim a cooperativa esta
tendo um reflexo negativo com o cliente externo Uma sugestao para futuras analises
seria expandir esta pesquisa para todos os setores organizacionais da empresa Pesquisa
de clima com os colaboradores Comunicagao Interna Agdes de integragao Planos de
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carreira Ouvir seus colaboradores, para detectar erros e acertos, dentro do ambiente de
trabalho.

Houve limitagdao da pesquisa quanto ao reconhecimento de problemas Sao
muitas as possiveis agdes de nao houve retorno, quanto aos meus questionamentos
Falta de Planejamento Melhorar a Comunicac¢ao Interna Comunicagao dos resultados
obtidos pela cooperativa;

Anadlise do comportamento, necessidade, desejos e caracteristicas do cliente
interno. Por fim, sugere que sejam realizadas agdes dentro da empresa, interagindo
com todos os departamentos, mostrando ao colaborador a sua importancia e que é
necessdria uma pesquisa qualitativa. Dentro desta pesquisa perceber que:

E necessario gerar hipoteses quanto a opinides, percepgdes, experiéncias, estilo

de vida e outras questoes relevantes;

Analisar o posicionamento do produto e de como ele estd inserido no

mercado;

Se dispor de informagdes em relagao a um determinado problema;

Resolver o problema, dando voz ao colaborador:

Analisar o posicionamento do produto e de como ele estd inserido no

mercado;

Se dispor de informagdes em relacao a um determinado problema;

Resolver o problema, dando voz ao colaborador.
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