Fundacao Educacional do Municipio de Assis
Instituto Municipal de Ensino Superior de Assis
Campus ’José Santilli Sobrinho™

BARBARA MARIANE APARECIDA BUENO

ENDOMARKETING:
UMA FERRAMENTA ESTRATEGICA DE GESTAO

ASSIS
2013



BARBARA MARIANE APARECIDA BUENO

ENDOMARKETING:
UMA FERRAMENTA ESTRATEGICA DE GESTAO

Trabalho de Conclusdo de Curso apresentado ao
Instituto Municipal de Ensino Superior de Assis —
IMESA/FEMA, como requisito do Curso de

Graduacéo em Administracao.

Orientador: Prof. Jodo Henrique dos Santos

Area de Concentrag&o:

ASSIS
2013



FICHA CATALOGRAFICA

BUENO, Barbara Mariane Aparecida.

Endomarketing: Uma ferramenta estratégica de gestdo / Barbara Mariane Aparecida
Bueno. Fundacgéo Educacional do Municipio de Assis - FEMA -- Assis, 2013.

36 p.

Orientador: Prof. Jodo Henrique dos Santos

Trabalho de Conclusédo de Curso (TCC) - Instituto Municipal de Ensino Superior de
Assis — IMESA.

1. Endomarketing. 2. Ferramenta de Gestao.

CDD: 658
Biblioteca da FEMA




ENDOMARKETING:
UMA FERRAMENTA ESTRATEGICA DE GESTAO

BARBARA MARIANE APARECIDA BUENO

Orientador: Jodo Henrique dos Santos

Analisador (1): Elizete Mello da Silva

ASSis
2013

Trabalho de Conclusdo de  Curso
apresentado ao Instituto de Ensino Superior
de Assis, como requisito do Curso de
Graduacdo em Administracdo, analisado
pela seguinte comissao orientadora:



DEDICATORIA

Dedico este trabalho aos meus pais, Pedro Rodrigues Bueno e Sandra M. C. Bueno,
pelo apoio e incentivo na realizacéo desse trabalho, e ao meu noivo Pedro Fazano Jr

pela compreenséao e apoio dado.



AGRADECIMENTOS

Primeiramente agradeco a Deus pela ajuda nessa caminhada.

Ao Professor Jodo Henrigue dos Santos pelo apoio nas pesquisas e pelo

conhecimento transmitido para que esse trabalho seja realizado.

A0S meus amigos, parentes e pessoas que colaboraram de alguma forma nesse

trabalho.

Ao meu noivo Pedro, por estar sempre ao meu lado me apoiando e fortalecendo.

Aos meus pais pelo amor dedicado, e pelo incentivo na concluséo dessa etapa da

minha vida.



Motivar é criar interesse pelo tema e vontade,
esse animo e autoajuda vao nos ajudar a progredir
em conhecimentos e nas tarefas profissionais.
Daniel Godri



RESUMO

Por meio deste trabalho € possivel ver a relagdo do Marketing com o Endomarketing
e sua importancia. E um tema que as empresas modernas estio focando muito, pois
€ com as ferramentas do Marketing que é trabalhado o Endomarketing, valorizando

e incentivando seu cliente interno para que sucessivamente, atinja o cliente externo.

7

O Endomarketing é muito importante, pois faz com que todos conhecam os
processos da empresa, entre eles, missdo, valores, objetivos e metas. Com o
Endomarketing é possivel que todos os colaboradores se sintam fundamentais

dentro da organizagdo, desde a alta geréncia até o chao de fabrica.

Palavras chave: Endomarketing, Marketing, Cliente interno, valorizacao.



ABSTRACT

Through this work we can see the relationship of Marketing with Internal Marketing
and its importance. It is a theme that modern companies are focusing much as it is
with the tools of marketing that is working the Endomarketing, valuing and
encouraging your client to internal successively reaches the external customer.
The Internal Marketing is very important, because it makes everyone aware of the
company's processes, among them, mission, values, goals and objectives. With
Endomarketing is possible that all employees feel fundamental within the

organization, from top management to the shop floor.

Keywords: Internal Marketing, Marketing, Customer internal valuation.
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1. INTRODUCAO

O principal fator de sucesso das empresas modernas hoje em dia sdo os seus
colaboradores, pois é por meio deles que a empresa consegue alcancar seus
objetivos e a produtividade desejada. Porém o atual mercado est4 cada vez mais
competitivo, fazendo com que as pessoas busquem o diferencial e beneficios das

organizacdes e busquem o melhor lugar para se trabalhar.

O Endomarketing vem para ajudar as empresas a utilizarem estratégias para
fidelizar o cliente interno: o colaborador. S&o ferramentas do marketing utilizadas

para trabalhar o cliente interno.

As acbOes de Endomarketing dentro da organizacdo sdo de fundamental
importancia para que o funcionario tenha motivacdo e orgulho de trabalhar onde
trabalha.
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2. O CONCEITO DE MARKETING E ENDOMARKETING

As organizacdes modernas hoje em dia ndo se preocupam mais apenas com o
fundamento do marketing que € em seu resumo, atender as necessidades e
desejos dos consumidores. Ha uma preocupacdo maior devido a grande

competitividade que o mercado atual propicia.

‘Empresas de médio e grande porte sdo as que mais realizam acgbes de
endomarketing. As micro e pequenas ainda ndo compreendem bem os beneficios
deste conceito — muitas pensam que ndo colabora com a lucratividade da
companhia.” (LAUER, 2012).

E importante que o colaborador se sinta bem na organizacdo em que trabalha,
pois, segundo Manzo (1996, p. 195) “O empregado passa trabalhando cerca de
50% das horas em que estd acordado. Esse fato torna o trabalho o fato mais

importante e basico de sua vida”.

E onde o colaborador passa metade do tempo de seu dia e precisa se sentir
motivado para que tenha boa produtividade e com isso, atinja o consumidor final.

Para Brum (2003, p. 25) “Trabalhamos, pelo menos, metade do tempo em que
permanecemos acordados. Este j4 € um motivo suficiente para buscarmos sentir

prazer na atividade que executamos”.

Segundo Cobra (1992, p. 29), “Marketing é mais do que uma forma de sentir o
mercado e adaptar produtos ou servicos — € um compromisso com a busca da

melhoria da qualidade de vida das pessoas”.

Por isso, a administracdo do marketing é o que as empresas fazem para criar
valor para o cliente e alcancar as metas criando estratégias de gestao para que o

marketing seja a principal ferramenta para atingir o cliente.

Para Kotler (2006, p. 4), “o marketing envolve a identificacdo e a satisfacdo das

necessidades humanas e sociais”.

Em resumo, estratégia significa arte de alcancar resultados. Acdes que sao

realizadas para um objetivo final.
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Para Bekin (1995, p. 22):

Pode-se dizer que marketing é o processo que envolve a concepgéo, a
producéo, a fixacdo do preco, a promoc¢éo e a distribuicdo de produtos
ou servicos com a finalidade de satisfazer as necessidades e
expectativas dos clientes.

No ambiente interno da organizagéo, o principal meio de comunicacdo é manter
os colaboradores sempre informados do que ocorre, através de quadros de aviso
e/ou murais, intranet, passado através do superior, para que o colaborador seja

motivado e participativo nos assuntos da empresa.

E importante que no momento da contratacdo de um novo colaborador, o papel
da organizacdo é fazer um bom trabalho de integracdo, hoje em dia € a area de
Recursos Humanos que realiza esse trabalho, passando a filosofia — misséao,

visdo e valores — e 0s objetivos da empresa.

Para Brum (2003, p. 46):

As empresas vém, ja ha alguns anos, fazendo Planejamento Estratégico
e definindo misséo, viséo e valores. O desafio ndo estd na construcéo
desses conceitos, mas em como fazer com que eles existam na mente e
no coragdo dos empregados.

A ideia principal € fazer com que o novo colaborador entenda como € necessério
gue todos estejam envolvidos para o desenvolvimento da organizacdo e que seja
criado um clima de parceria e confianca. E necessario que a empresa e

colaborador criem um vinculo para que isso atinja o cliente externo.

Ainda para Cobra (1992, p. 33):

Para que uma empresa seja efetivamente orientada por marketing €
preciso que ela pratique uma filosofia de marketing; através das técnicas
do endomarketing é preciso que todos sem excecdo estejam preparados
para satisfazer o consumidor. Desde fornecedores, distribuidores,
porteiros, recepcionistas, telefonistas até o presidente todos devem ser
praticantes de marketing. Ou seja, € preciso que produtos e servicos
sejam sempre de excelente qualidade.
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Kotler (1999, p. 267), cita estratégias para 0 sucesso, onde duas delas
consideramos cabiveis ao assunto. Relacionamento e confiangca sdo essenciais
para 0 sucesso. A equipe precisa ser capaz de influenciar as pessoas de sua
prépria empresa, nos estagios anteriores e posteriores do processo produtivo,

para oferecer um tempo de resposta rapido.

Como cita Brum (1998, p. 6)

O endomarketing é, portanto, uma decorréncia da necessidade de se
motivar pessoas para os programas de mudanga que comecaram a ser
implementados, desde a década de 50, no mundo inteiro. Dai até o
momento atual, as empresas tiveram tempo para encontrar as mais
diversas maneiras de se comunicar com o publico interno, dando origem
as técnicas hoje utilizadas.

Foi na década de 50, no periodo pés-guerra que o0 ENDOMARKETING surge no
mundo inteiro. Esse conceito ndo surgiu ai, mas o conceito surgiu através da
necessidade que as empresas tinham de crescer, conquistar mercados ou

simplesmente garantir sua sobrevivéncia.

Segundo Saul F. Bekin (1995, p. 2) “Endomarketing consiste em agdes de
marketing voltadas para o publico interno da empresa, com o fim de promover

entre os funcionarios e departamentos valores destinados a servir o cliente”.

“Endo” provém do grego e quer dizer “agdo interior ou movimento para dentro”. O

7

Endomarketing definido por alguns especialistas € o marketing voltado para
dentro da empresa. E a utilizacdo de ferramentas modernas do marketing, para

atingir o publico interno e subsequentemente o mercado externo.

O Endomarketing € uma marca que possui registro na Republica Federativa do

Brasil, mais segundo Bekin (1995, p. 2) ndo € apenas uma marca:

E uma criagdo pessoal, brasileira, Unica, fruto na necessidade de definir
uma nova area de acgdo e investigacdo. Muito mais do que um nome ou
uma marca, Endomarketing € um novo conceito, uma nova postura, uma
ferramenta que corresponde a uma nova abordagem do mercado e da
estrutura organizacional das empresas, ligadas a todo um contexto de
mudancas.
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Surgiu depois que Bekin percebeu problemas na empresa em que trabalhava os
setores da organizagdo ndo eram integrados e a falta de conhecimento dos
colaborares a respeito da propria empresa em que trabalhavam. Ele constatou
gue o que realmente faltava era o marketing interno da empresa. Segundo Bekin

“O que faltava era marketing dentro da propria empresa.” (1995, p. 3).

O principal objetivo do endomarketing € possuir boas relagdes internas na
empresa, fazer com que os colaboradores tenham uma visdo compartilhada sobre
0S negocios da empresa, que eles tenham conhecimento das metas, resultados,

produtos e servigos e como esta o mercado em que a empresa atua.

‘Havia sempre a necessidade de rever atitudes, valores, de envolver e
comprometer funcionarios, de integrar setores, de incorporar 0os objetivos da

empresa ao cotidiano de cada um.” (BEKIN, 1995, p. 5).

O que é a chave para se obtiver melhorias tanto na qualidade do produto ou
servi¢o, quanto na qualidade de vida do colaborador.

“‘Em outras palavras, o objetivo do Endomarketing consiste em atrair e reter o
cliente interno — os funcionarios — com a funcao de obter resultados eficientes

para a empresa, atraindo e retendo seus clientes externos.” (BEKIN, 1995, p. 34).

O endomarketing € uma decorréncia da necessidade de motivar os colaboradores
e que hoje em dia, existem diversas maneiras das empresas se comunicarem

com o publico interno.

Segundo Bekin (1995, p. 40) as trés premissas basicas do Endomarketing devem
ser:

O Endomarketing deve partir de trés premissas basicas: 1) Estamos num
mercado orientado para o cliente. Clientes s6 podem ser conquistados e
retidos com um servigo excelente; 2) Funciondrios tém expectativas, sdo
um ativo valioso e constituem o primeiro mercado para a organizagéo.
Assim, funcionarios devem ser tratados como clientes e valorizados
como pessoas; 3) Exceléncia de servicos para os clientes e
gerenciamento de recursos humanos significam muito mais do que
sorrisos e tapinhas nas costas. Significam envolver e comprometer os
funcionarios com os objetivos e decisbes da empresa. Estas trés
premissas trazem como consequéncia um principio: este processo de
envolvimento, comprometimento e valorizagdo do funcionario deve
preceder o marketing externo.
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“O Endomarketing consiste em agbes de marketing dirigidas para o publico
interno da empresa ou organizacdo. Sua finalidade é promover aos funcionarios e
os departamentos os valores destinados a servir o cliente ou, dependendo do
caso, o consumidor.” (BEKIN, 2004, p. 3).

E baseado em acgdes de marketing que devem ser praticadas com os
colaboradores da organizacdo para que se sintam motivados e com isso, fazer
com que saibam a verdadeira importancia que tem na organizacdo e passar iSso
para o cliente externo. Para Bekin, “S6 assim todos poderdao compreender a
necessidade de que suas acgdes estejam orientadas para o cliente como parte da
estratégia final da empresa.” (1995, p. 7).

O grande desafio é que sejam aplicados valores como: empatia, transparéncia,
comprometimento, cooperacdo. Para que sejam transformados em crescimento e

consequentes ganhos na producao.

Conforme Analisa de Medeiros Brum (2012, p. 1):

Trabalhe a comunicacéo interna e o endomarketing com base em trés
premissas: transparéncia, que deve ser a esséncia de todo o processo;
gualidade, porque as pessoas estdo cada vez mais informadas e
exigentes; e afeto, pois vivemos a era da emocao e da espiritualidade.

Para Bekin, existem etapas para o processo de motivacao:

“‘De acordo com esta perspectiva, todo processo de motivacdo forma uma
sequéncia constituida pelas seguintes etapas: estimulo esforco, desempenho,

valorizacao, recompensa, satisfacdo e comprometimento.” (BEKIN, 1995, p. 68).

Brum (1998, p. 11), cita mais algumas formas de motivar os colaboradores, como

por exemplo:

Reconhecer publicamente um trabalho bem-feito, verificar se o
funcionério possui as melhores ferramentas para realizar o trabalho que
Ihe foi atribuido, usar o desempenho como base para uma promocao,
enfatizar o compromisso da empresa com a manutencdo do emprego,
proporcionar a participacdo nos lucros e, até mesmo, remunerar as
pessoas de forma competitiva, ou seja, em funcdo do talento de cada
um.
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Portanto, as empresas precisam trabalhar com esses fatores para que haja
motivacéo da parte de seus colaboradores e com isso, a produtividade desejada.
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3. A IMPORTANCIA DO ENDOMARKETING NAS
ORGANIZACOES

As empresas hoje em dia ndo sobrevivem sem o Marketing que é pensando antes

mesmo da empresa nascer.

Segundo Kotler (2006, p. 2):

O marketing esta por toda parte. Formal ou informalmente, pessoas e
organizagdes envolvem-se em um grande numero de atividades que
deveriam ser chamadas de marketing. O bom marketing tem se tornado
um ingrediente cada vez mais indispensavel para o sucesso dos
negocios. E o marketing afeta profundamente nossa vida cotidiana. Ele
esta em tudo que fazemos — das roupas que vestimos aos sites em que
clicamos, passando pelos andncios que vemos.

Com o Endomarketing ndo deve ser diferente, pois, se tornou ferramenta

indispensavel para obter sucesso e deve ser colocado na Estratégia empresarial.

Neste cenario de uma economia orientada para o cliente, a prioridade
esta em atender as demandas do consumidor, do cliente. Ndo se trata
mais de se entregar um produto com determinadas qualificacdes
técnicas ao consumidor, mais de adequar esse produto as expectativas
de qualidade do consumidor final. (BEKIN, 1995, p. 6).

A economia estd orientada hoje em dia para servir o cliente e atender suas
necessidades, € importante que o Endomarketing faca parte disso, pois é através
dele serdo trabalhado acdes para o cliente interno e que sucessivamente, ira se

estender ao cliente externo.

Trabalhar no que se gosta pode trazer além de muita felicidade, entusiasmo e
gualidade de vida, fazendo que a pessoa se sinta bem no que faz e obtenha mais

produtividade.

Com isso, cabe pensar no conceito de qualidade de vida do trabalho.



19

E um conjunto de acdes de uma empresa que envolve diagnostico e
implantagdo de melhorias e inovagBes gerenciais, tecnolégicas e
estruturais dentro e fora do ambiente de trabalho, visando propiciar
condicdes plenas de desenvolvimento humano para e durante a
realizacdo do trabalho. (Albuquerque e Limongi-Franca — 1998).

Em outras palavras, conforme cita Almeida (2012, p. 15):

O senso comum se apropriou desse objeto de forma a resumir melhorias
ou um alto padrdo de bem-estar na vida das pessoas, sejam elas de
ordem econdmica, social ou emocional. Todavia, a éarea de
conhecimento em qualidade de vida encontra-se numa fase de
construcdo de identidade. Ora identificam-na em relacéo a saude, ora a
moradia, ao lazer, aos habitos de atividade fisica e alimentacdo, mas o
fato € que essa forma de saber afirma que todos esses fatores levam a
uma percepc¢ao positiva de bem-estar.

O conceito de qualidade de vida frisa bastante nas condi¢cbes de trabalho do
colaborador, onde é necessario um ambiente agradavel para que o mesmo fique

mais motivado e se sinta valorizado e importante na organizacao.

Por isso, € necessario que antes de qualquer coisa que a empresa esteja
preocupada com a qualidade de vida de seus colaboradores e dar condi¢cdes
favoraveis para que se sintam fundamentais dentro da organizacao independente
de sua funcao, e a partir dessa necessidade surge o endomarketing para auxiliar

nesse trabalho.

Para Brum, (1994, p. 10-11) alguns sinais de desmotivacdo dos funcionarios

incluem:
e Falta ao trabalho;
e Adiamento de tarefas;
e Excesso de telefonemas pessoais em horario de expediente;
¢ Dificuldades no relacionamento com os colegas;
e Simples ato de olhar para o relégio de cinco em cinco minutos.

O colaborador comeca a faltar sem dar satisfacéo e isso se torna rotineiro. Acaba
sempre deixando as tarefas que deveriam e poderiam se feitas para outro dia.

Acaba se preocupando mais com a vida pessoal do que a profissional. Além
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disso, aumenta o custo da conta telefonica da empresa. Fica um clima pesado e
fica cada vez mais dificil se relacionar com os companheiros de trabalho. Pessoas

ansiosas que ndo veem a hora de ir embora.

Conforme Marco Mancesti do IMD diz para a revista Vocé RH (2013, p. 24), “Um
funcionario que sempre foi bom comeca a chegar atrasado, trabalhar mal, faltar.

Sao indicios que algo vai mal”.
As causas da desmotivacao sdo as mais variadas e podem estar ligadas a:
e Salario inadequado;
e Falta de informacao sobre a empresa e seus processos;
¢ Desconhecimento quanto ao préprio desempenho no trabalho;
e Acumulo de tarefas:

O salario talvez seja 0 maior vildo da desmotivagdo, pois as pessoas quase nunca
estdo satisfeitas com o que ganham e sempre acham que merecem mais. E como
se sentir “um peixe fora d’agua”, trabalha ai ha anos, mais ndo conhece todos os
processos da empresa. A pessoa ndo sabe qual é realmente a sua funcdo e a
importancia que ela tem para o processo da empresa. Quando aumenta as

tarefas e ndo consegue dar conta.

Em relacdo ao salario como cita BRUM (1998, p. 7), ndo é mais o fator principal,
portanto, o empregador deve fazer com que o0s colaboradores se sintam

valorizados para que tenham uma boa produtividade.

A relacd@o entre o capital e o trabalho é a estrutura basica de qualquer
sociedade humana. No Brasil, 0 emprego sempre foi colocado como um
favor prestado pelo capital ao trabalho. Hoje, no entanto, essa idéia de
favor parece estar invertida: os empreséarios é que precisam da boa
vontade de seus empregados.

E importante a relacio que o Marketing possui com o Endomarketing, pois para
gue se tenha um bom resultado, os colaboradores devem estar preparados para
atender as necessidades reais do cliente externo. Eles precisam saber quem sao

seus clientes e de que forma gostariam de ser atendidos.

Contudo, cabe termos uma definicdo de gestao, conforme Paula (2010):



21

Trata de niveis especializados tanto no que diz respeito a administracéo
guanto ao gerenciamento. Por exemplo, em projetos, temos a gestéo dos
custos, gestdo da qualidade, gestdo dos riscos etc. Palavras
correspondentes: gerir, gestor. Em portugués, o termo administracédo
parece carregar algo de arcaico e pesado, enquanto que o termo gestéo
soa como algo moderno e flexivel.

Segundo Bekin (1995, p. 6):

Estamos falando de um novo mercado, de competicdo cada vez mais
internacionalizada, de avanc¢o tecnoldgico rapido, de trabalho integrado,
de eficiéncia no marketing orientado para o cliente e de um requisito
bésico para enfrentar com sucesso a nova situacdo: o conhecimento.

O Endomarketing auxilia como peca chave para construir um bom relacionamento
e para que todos os colaboradores tenham conhecimento de tudo sobre a

empresa.

Para Brum (1995, p. 11) “... o publico interno precisa ser trabalhado para que
tenha condicdes de repassar ao publico externo tudo aquilo que a empresa possui

de melhor e que estd aprimorando em nivel de processos e produtos”.

Temos que pensar no cliente interno para que o cliente externo seja tenha suas
necessidades atendidas da melhor maneira possivel. Para isso, existem
ferramentas para podem ser usadas a favor da empresa para atingir o publico

interno e externo.

Segundo Saul Bekin (2004, p. 6) “... para melhores resultados, vocé precisa

mobilizar seu publico interno, dar-lhe uma razao pela qual trabalhe”.

Empresas com diferencial em sua estrutura que buscam a valorizacdo dos seus
colaboradores apostam na intensa comunicagao de seus objetivos, metas, e que
0 sucesso depende de cada um que trabalha dentro da organizacdo. Desde o

presidente ao chéo de fabrica. Sendo assim, segundo Neto (2009):

“Nao apenas a comunicagao realizada como mao Unica, mas sim um sistema de
trocas, que vise construir relacionamentos com o publico interno, harmonizando e

fortalecendo as relagcbes pessoais.”
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Apesar disso, em algumas empresas 0 envolvimento maior ainda é da alta
geréncia. Fator que pode ser devido a ndo ser utilizado a comunicagado de uma
forma bem esclarecida ou que seja adequada para os demais colaboradores para
gue mostre o quanto € importante que todos estejam envolvidos com o objetivo

comum da organizagéo.

Para Brum (2012, p. 2) o lider € fundamental para o inicio de qualquer informacéo:

Lembre-se de que existe um elemento muito importante dentro do
contexto empresarial — o lider — primeiro e principal canal de
comunicacdo interna de uma empresa. Os demais canais devem ser
considerados complementares ao papel do lider.

“O endomarketing faz parte do novo cenario”, como disse Bekin (2006, p. 8).

O lider tem papel fundamental para que todos os colaboradores estejam
informados de tudo que estd acontecendo na empresa, fator esse que faz com
gue se sintam motivados e importantes. Para Bekin, o melhor lider é o lider
carismatico — “... Trabalha com o grupo e para o grupo, tem perfil democratico,
divide responsabilidades, delega poderes, dialoga, ouve. Este é o tipo de lider ou
de lideranca coerente com os valores de cooperacdo enfatizados pelo
Endomarketing”. (1995, p. 71).

Trata-se de uma necessidade imediata das empresas que desejam crescer,
conquistar mercados, manter os indices que ja possuem ou, simplesmente,

garantir a sua sobrevivéncia nos préximos cinco anos.

Para Saul F. Bekin (2004, p. 8):

Por outro lado, a orientacdo para o cliente interno é algo que vem
acontecendo diante de nossos olhos em empresas brasileiras de
primeira ordem. E um fator vivo, que pressiona as decisbes
empresariais. Precisamos ser competitivos, criar com qualidade, viver
com a informacao adequada.

O colaborador deve ser visto como elemento principal de qualquer organizacéo e

deve estar por dentro de toda e qualquer mudanca dentro da empresa para que
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nao figuem “presos” as tradicionais formas de trabalho e fiquem resistentes a

qualquer mudanca que venha a ocorrer.

O endomarketing existe dentro de grandes companhias para atrair e
reter seu primeiro cliente: o cliente interno, tentando com essa estratégia
obter significativos resultados para as empresas, e por consequéncia
atraindo e retendo clientes externos também. Afinal, funcionarios
insatisfeitos com as condi¢bes de trabalho e com os proprios produtos
lancados, irdo fazer uma contrapropaganda cada vez que multiplicam
fora da empresa a sensacao de descontentamento que os dominam. E,
caso estejam satisfeitos com a empresa, poderdo "vendé-la" para o
cliente externo. (MARCONDES).

Utilizando o endomarketing, podemos tornar os colaboradores comprometidos e
que percebam que cada um, em seu respectivo trabalho é importante para o
crescimento da empresa. E preciso que eles sempre estejam bem informados
sobre tudo que acontece na empresa, quando existe falta de informacédo, ha
também desmotivacgéo.

Para isso € necessario trabalhar o Endomarketing para que os colaboradores
estejam motivados e que se sintam como parte fundamental da organizacao.

Conforme Neto, 2009:

Em geral, as pessoas sentem-se importantes pelo grau de informactes
que recebem. Bem informados e em sintonia com as metas e objetivos
da instituicdo, os colaboradores tendem a sentir-se valorizados e a
assumirem com empenho sua parcela de responsabilidade sobre o
resultado final do negdcio. Seja criando condigBes favoraveis a
realizacdo do seu trabalho ou proporcionando o ambiente de trabalho
gue o faca sentir-se valorizado, € importante que o colaborador sinta
orgulho em trabalhar na empresa e em contribuir com seus objetivos.

Nas organizacbes é comum que Endomarketing seja confundido com
comunicacgdo interna, na verdade, a comunicacdo é uma das ferramentas de

comunicagdo do Endomarketing.

Muitas empresas utilizam programas de participacdo nos resultados, como forma
de incentivo para que os colaboradores estejam motivados a trabalhar para um

objetivo comum.
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Para Paulo Bertone® (2004, p. 16) “E um somatério de agbes que vai trazer um
resultado final imensuravel para os clientes internos, tais como: participacao dos
lucros; planos de cargos e salarios; possibilidade de ascensdo dentro da

empresa; cursos e seminarios, € muito mais”.

Devido a sua importancia e as empresas estarem entendendo isso e colocando
em seu Planejamento Estratégico, estdo tendo bons resultados.

“Ja temos resultados encorajadores, e as agdes de Endomarketing multiplicam-se
rapidamente.” (BEKIN, 2004. P. 17).

Além disso, o resultado sera a satisfacdo do cliente, como diz Paulo Bertone
(2004, p. 15), “O resultado sera a satisfagéo do seu cliente, ou seja, as estratégias
de endomarketing irdo viabilizar suas acdes de marketing, além de facilitar a sua

venda, a melhoria na prestacao de servicos e a fidelidade dos seus clientes”.

E motivador ver que as empresas estdo se preocupando com a questdo do
Endomarketing, proporcionando um bom ambiente de trabalho e investindo no

conhecimento e no crescimento profissional dos seus colaboradores.

Além disso, como cita BRUM (1998, p. 67):

Pode parecer exagero dizer que o principal resultado que as empresas
obtém de um bom programa de endomarketing é fazer com que as
pessoas sejam felizes no seu ambiente de trabalho. Nao se trata de
espirito caridoso com os funcionarios. Investir em um bom clima
organizacional aumenta a produtividade, agiliza as decisdes e baixa a
rotatividade de pessoal.

As empresas percebem que nao estdo ajudando apenas os funcionarios, mais
que estdo se ajudando fazendo com que os colaboradores se sintam mais felizes

e motivados a trabalhar e faz com que haja menos rotatividade de colaboradores.

! Prof. Paulo Bertone. Formacao: Graduagcao em Marketing na Flérida Internacional University.
Miami, FL/USA, e P4s-Graduacdo em Marketing na Florida Atlantic University, Miami, FL/USA.



25

4. IDENTIFICANDO O ENDOMARKETING — O CASO GOOGLE

Apesar de praticamente todo o mundo utilizar os servicos do Google, poucas
pessoas sabem o0 que € realmente a empresa e 0 quanto a se preocupa com 0
bem estar de seus colaboradores, garantindo assim, o resultado esperado. Com
isso, torna-se um icone em valorizacdo do cliente interno e sempre esta no

ranking das melhores empresas para se trabalhar.

E interessante falar um pouco sobre como surgiu & empresa, segue linha do
tempo extraido do site da Google, onde nos mostra toda a trajetéria da empresa.

Desde o surgimento aos dias atuais.
Fundadores: Sergey Brin e Larry Page

Formacgdo: Larry Page, com experiéncia em web design e Graduado em
Engenharia Elétrica, e Sergey Brin, um especialista em processamento de dados

e Bacharel em Matemética e Ciéncia da Computacéo.

Ano: 1996

Os dois desenvolvem um motor de pesquisa chamado de Backrub.
Ano: 1997

Backrub se transforma no 'Google’ — esse nome se da devido a semelhanca com
a palavra "googol”, que em Inglés € o nome dado a figura '10 a 100' (um seguido
de 100 zeros). Neste mesmo ano registraram o dominio google.com.

Apos isso, a evolucédo se torna constante a cada ano.

Localizacdo: A Google tem mais de 70 escritérios em mais de 40 paises. No
Brasil possui um escritério em Belo Horizonte e um recém-inaugurado em Sao

Paulo.

A empresa cresceu de uma forma tdo rapida, que antes era possivel conhecer
todos os colaboradores, hoje ndo é mais possivel devido ao aumento estrondoso.
Apesar disso, tentam manter uma cultura corporativa Unica. A cultura ainda possui

o lema de que o trabalho pode ser divertido, porém o foco é tecnologia.
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Para Larry Page, acredita que, desde que a Google se organize em grupos de
trabalhos naturais ou “do tamanho certo”, o espirito da empresa e a cultura
corporativa vdo se mantiver. Sergey, por outro lado, diz: “Eu, na verdade, nao
acho que manter a cultura seja um objetivo. Acho que melhorar a cultura sim. Nao
deveriamos ficar olhando para tras, para os anos dourados e dizer ‘Ah, queria que
tudo fosse igual™. Janet Lowe (2009, p. 104).

Como cresceu rapidamente, a empresa enfrentou problemas que qualquer outra
poderia enfrentar, era preciso saber administrar o crescimento sem perder a alma
do negdcio, que eram: manter 6timas ideias, ter 6timos colaboradores e acertar

na contratacéo, que € considerada a chave de sucesso da google.

Contratar bem é muito importante, como cita a revista Vocé RH (2013, p. 23):

Para ter funcionarios duradouros, a empresa precisa de uma contratacao
eficiente. E eficiente, nos tempos atuais significa ser transparente, afim
de que o proprio candidato decida trabalhar na empresa.

De acordo com o Portal NBUSINESS (2012):

Segundo a diretora de RH da empresa, Mobnica Duarte Santos, para
atrair e reter bons talentos, o segredo é realizar a contratacdo correta. O
perfil buscado hoje pela Google é caracteristicamente jovem. A maior
parte do seu time de 350 empregados no Pais esta na faixa entre 25
anos e 30 anos.

Na Google, existe 0 chamado 20% em projetos, onde o colaborador pode, além
do seu trabalho, destinar 20% do seu tempo em ideias inovadoras e criativas e
que podem beneficiar a empresa. “A maior parte dos projetos mais arriscados
falharam, frequentemente nos ensinando algo. Outros sdo bem sucedidos e

tornaram-se negdcios atrativos.” Janet Lowe (2009, p. 109).

Ainda de acordo com Mariana Americano da Computerword (2010):
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Tem como filosofia que s6 com um ambiente de trabalho descontraido e
regras flexiveis seus funcionarios ou Googlers, como sdo chamados
internamente terdo condicdes de atingir o principal objetivo da empresa:
criatividade para desenvolver solucBes e produtos inovadores no
mercado.

Dependendo da localizacdo do escritorio a empresa possui para 0S
colaboradores: maquina de lavanderia; troca de 0leo do carro; salas de ginastica;
massagens; quadra de volei; piscinas; recebem assisténcias médicas; areas
reservadas para maes amamentarem; alimentacéo (estima-se que os gastos sdo
de USS 72 milhdes por ano alimentando seus colaboradores), ao completar 30
anos, todo funcionario tem direito a checkup, que pode ser refeito aos 35, 38 e 40
anos. Nos escritorios do Google no Brasil, mesas de pingue-pongue, videogames,
pufes e redes de descanso dividem espaco com mesas, cadeiras e
computadores. As baias de trabalho de cada um dos funcionarios, inclusive a do
presidente da empresa, sdo decoradas individualmente, gracas a uma verba de
100 dolares que os empregados recebem quando entram na companhia. Além do
bénus anual, pago de acordo com metas da area e do negdcio, contam com 0s
prémios de reconhecimento. E tem ainda as acfes da companhia, que o
empregado recebe a partir do ato da contratacdo. Se o desempenho for bom, a
companhia pode premiar com mais um lote no fim do ano. O plano de saude é de
primeira para todos, e com dependentes inclusos. E, se o funcionario quiser ir a
um meédico particular, terd reembolso de 374 reais por consulta. Na previdéncia
privada, a empresa deposita no Googleprev um valor equivalente a 5% do salario,
mesmo que o profissional ndo contribua. Se contribuir, 0 Google faz um aporte no
mesmo valor, até o limite de 12% do valor do salario. Por ano, 450 reais podem
ser usados para lentes ou novas armacdes. Reembolso de 180 reais por més. Os
novos pais recebem 600 reais para as despesas com alimentacdo nos primeiros
90 dias do bebé. E os homens ganham quatro semanas de licenca-paternidade. O
reembolso dos gastos com internet € de 112 reais por més. E funcionario novo
tem direito a 100 reais s6 para decorar a mesa de trabalho. A indicacdo de um
colega para trabalhar no Google rende mais 5.000 reais (e olha que 70% da
equipe chegaram |4 por indicacdo). O Google ainda oferece até 16.000 reais por
ano para despesas com educacdo. Desse valor, 20% podem ser gastos para
fazer cursos que estimulem a criatividade, como culinaria. Para fechar, tem o

presente de Natal. No ano passado, por exemplo, foi um smartphone.


http://exame.abril.com.br/topicos/metas
http://exame.abril.com.br/topicos/previdencia-privada
http://exame.abril.com.br/topicos/previdencia-privada
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Existe também a op¢do de compra de agdes “Essa regalia representa um dilema

pelo fato de tanto manter os funcionérios na empresa como, por fim, permitir que

eles vdo embora e abram as proprias empresas”. Janet Lowe (2009, p. 112).

Novamente de acordo com Mariana Americano da Computerword (2010):

Um diferencial, seguramente, é o ambiente. “Além de todas as atividades
lidicas, voltadas a fazer com que as pessoas se divirtam e trabalhem ao
mesmo tempo, temos uma série de espacos de convivéncia®, explica a
gerente de recursos humanos do Google para América Latina, Monica
Santos, que completa: “Isso esta ligado com a cultura de colaboragao”.
Na Google, a combinacdo de clima irreverente, pacote agressivo de
beneficios e outros atrativos cativam os googlers, como sdo chamados
seus colaboradores. Eles sdo apaixonados pela companhia e dificilmente
pensam em deixar 0 emprego atual, considerado um sonho para muitos
jovens que esperam um dia poder passar pelo funil apertado.

Segundo Carneiro e Bilton (2011):

Mas levando em

colaboradores, cabe

Em seu livro, Janet

funcionarios.

A forca que vem de dentro - Muitas empresas ainda pensam que a
internet é ideal para se criar uma “bela marca de fachada”. O Google nao
procede assim. Dentre outros atributos, a organizagédo se tornou famosa
por ter uma politica de RH extremamente estimulante e motivadora, com
tempo livre para projetos pessoais, ambiente de trabalho diferenciado,
busca permanente de talentos e integracio de parceiros
empreendedores. Ou seja, quem trabalha no Google gosta e vira um
verdadeiro “embaixador” da empresa. Como as melhores marcas,
Google ndo é um “tapume” digital.

consideracdo a preocupacdo da Google com seus
pontuar as 10 boas razdes para trabalhar na Google.

Lowe (2009, p. 118) posiciona a empresa em relacdo aos

Enquanto alguns ex-funcionarios e criticos da empresa afirmam que a
Google faz propaganda excessiva do luxuoso local de trabalho e da
atmosfera estimulante, € reconfortante saber que existe uma empresa
gue, pelo menos, pensa na qualidade de vida no trabalho e faz um
esforco voluntario para valorizar os funcionarios e trata-los com respeito.
Esta € a lista da propria Google sobre os beneficios aos funcionarios.
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1. Dé uma maozinha.
2. Avida é bela.
3. Dar valor € a melhor forma de motivar.
4. Trabalhar e brincar ndo sdo mutuamente excludentes
5. Amamos nossos funcionarios e queremos que eles saibam disso.
6. Inovacao é a nossa marca.
7. Uma boa empresa, para onde quer que vocé olhe.
8. Unindo o mundo, um usuéario de cada vez.
9. Siga com confianga para onde ninguém foi.
10. Por fim, “existe almogo gratuito”.

A Google se tornou parte do dia a dia das pessoas, trazendo facilmente as
informacdes fazendo com que vivam bem. Algo que faz a diferenca e que é de
confianga torna-se gratificante. Por isso, a Google possui um amplo espaco,
tornando o trabalho divertido e inspirador, possui entre outras coisas, médicos;
dentistas; massagens; ioga; oportunidades de crescimento profissional. . E
possivel realizar as duas coisas ao mesmo tempo. A Google possui planos de
beneficios, como planos de saulde; plano de previdéncia; opcdo de compra de
acOes; entro outros. Como lider em tecnologia para organizar as informacdes do
mundo, a Google aposta que mesmo a melhor tecnologia deve ser aperfeicoada.
Qualguer pessoa pode trabalhar na Google, independente de seu histérico. Para
fazer um mundo melhor, contribuimos com pessoas de todos os paises, agindo e
pensando globalmente. Na Google suas ideias criativas tem importancia e valem
a pena ser exploradas. O almoco é preparado todos os dias, saldavel; delicioso e

feito com amor.

7

E o resultado é satisfatorio e empresa s6 tem a ganhar. “Muitos, incluindo o
proprio Page, afirmam que a Google tem muito a ganhar ao tratar bem seus
funcionarios”. “E uma questdo de bom-senso”, diz Larry. “Pessoas felizes so

mais produtivas”. Janet Lowe (2009, p. 113).
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Além disso, a Google acredita que o maior bem da empresa sdo as mentes e
imaginacdo das pessoas, até mesmo porque, a concorréncia por talentos na area

de informatica é muito grande.

Mas como qualquer outra empresa e como nao € facil como parece lidar com
pessoas, existem ainda apesar de tudo reclamacdes de que esses beneficios ndo
sao da forma como falam. Relatam que houve situacbes de aguardar meses para
as massagens; de nao fazer a hora de almoco (de ndo poder demorar); 0s
gerentes sao vistos como pessoas terriveis e que ndo ha programas internos para
avaliacdo. O preco a pagar € a pressdo. Ha relatos de carga excessiva de
trabalho, competicdo entre colegas, falta de tempo para o almogo e poucas horas
de sono. Outro funcionario disse a seguinte frase: “E um local de trabalho, no fim
das contas” (LOWE, 2009, p. 114).

Na sétima edicdo do prémio “Melhores Empresas para Trabalhar em Tl &
Telecom”, que é realizado pelo COMPUTERWORLD (Porta-Voz do mercado de
Tl e comunicagéo), em conjunto com o GPTW (Great Place to Work), aumentou a
lista de 95 para 100 empresas eleitas, a Google conquistou pela terceira vez
consecutiva esse prémio, prémio que em sete anos, nenhuma empresa havia
conseguido. Foram mais de 1.000 empresas inscritas, sendo que 201 sédo da area

de Tl e Telecomunicacdes.

Através desse levantamento foi possivel identificar que o maior desejo dos
profissionais do setor, diria que ndo especificadamente desse setor, mais de
qualquer outro segmento € de atuar em organizacdes que oferecam planos de

crescimento profissional.

Com isso o mercado torna-se cada vez mais competitivo, pois 0 que acontece
hoje em dia, € que as pessoas procuram estar/ingressar em uma empresa pelo

que ela oferece, ndo mais apenas pelo bom saléario.

Conforme Portal Businnes (2012):

Entre os 156 mil profissionais empregados pelas 100 companhias
premiadas, mais da metade [58%)] disse que as oportunidades de
desenvolvimento e crescimento oferecidas sdo estimulos para
permanecerem onde estdo.
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E por isso que as empresas devem valorizar os colaborares, pois as pessoas
ficardo em empresas que possuem oportunidade de desenvolvimento e

crescimento profissional.
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5. CONSIDERACOES FINAIS

Podemos concluir por meio desse trabalho que as pessoas hoje em dia ndo estao
mais preocupadas apenas com o salario, o que elas buscam sdo as empresas
com diferencial na valorizacdo de seus colaboradores, independente da funcao
que tem na empresa. Estdo em buscas de beneficios e de programas de
crescimento profissional. As empresas que nao possuirem um plano de

Endomarketing estaréo ficando para tras e perdendo colaboradores.

O Endomarketing € uma ferramenta do Marketing que possui papel fundamental
para auxiliar na valorizacdo do colaborador, pois € por meio do Endomarketing
que as empresas modernas estao trabalhando em programas de valorizacao e
qualidade de vida no trabalho. O objetivo principal € fidelizar o cliente interno e

com isso sucessivamente atingir o cliente externo.

As empresas que possuem o Endomarketing sdo vistas de outra forma e as
pessoas se esforcam para conseguir trabalhar nelas e depois de conseguirem,
nao querem mais sair e recomendam para outras pessoas. Pessoas motivadas

sdo mais produtivas e tem orgulho da empresa em que trabalha.
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