e UNIVERSIDADE FEDERAL DO PARANA
ki) SETOR DE CIENCIAS SOCIAIS APLICADAS
LUFPIR DEPARTAMENTO DE ADMINISTRAGAO GERAL E APLICADA
MBA - GESTAO DE TALENTOS E COMPORTAMENTO HUMANO

Angy — P

ENDOMARKETING: INOVANDO AS TECNICAS UTILIZADAS NA
GESTAO DE PESSOAS, UMA REVISAO BIBLIOGRAFICA.

CURITIBA
2014



SULAMITA DURAES PEREIRA

ENDOMARKETING: INOVANDO AS TECNICAS UTILIZADAS NA
GESTAO DE PESSOAS, UMA REVISAO BIBLIOGRAFICA.

Trabalho apresentada ao Programa
de Poés-Graduacdo no MBA de
Gestéo de Talentos e
Comportamento Humano, do Setor
de Ciéncias Sociais Aplicadas da
Universidade Federal do Parana,
como requisito parcial a obtencédo do
titulo de especialista.

Profa. Dra. Simone Regina Didonet

CURITIBA
2014



Endomarketing: inovando as técnicas utilizadas na gestéao de

pessoas, uma revisao bibliografica.

*Sulamita Duraes Pereira

Resumo:

O atual cenario de mercado se caracteriza por ser competitivo, as empresas buscam
diferenciais para alcancarem mais clientes ou até mesmo, para manter 0os que ja
possuem. O mercado de trabalho ndo se mostra diferente, existe grande demanda
por mao de obra qualificada e as empresas competem ente si para conquistar os
melhores profissionais, mas s6 conquistar um bom profissional para as empresas
nao é o suficiente € preciso mais. Atrair, reter e engajar os bons funcionarios, esses
sé@o os principais desafios e preocupacdes das areas que administram pessoas e
dos gestores em geral. Em um mercado competitivo se torna essencial ter
funcionarios alinhados a missdo e aos valores da empresa e promover a sinergia
entre a organizacao e seu pessoal € de grande valia para as organizacdes, para tal
vem se utilizando uma técnica derivada do Marketing, o Endomarketing que néo
necessariamente cria novas formas de gestdo de pessoas mas inova as ja
existentes para que essas resultem em colaboradores motivados e satisfeitos com o
seu trabalho, que possam assim geram servicos ou produtos de melhor qualidade ou
de maior valor agregado. O presente trabalho teve por objetivo realizar uma revisao
bibliografica sobre 0 Endomarketing e a Gestdo Pessoas e sucessivamente analisar
sua utilizacéo inclusive como um possivel gerador de diferencial competitivo. Para
isso, foi realizado um levantamento bibliografico. Ao final desse estudo foi possivel

compreender a relacdo entre o Endomarketing e a Gestao de Pessoas.

Palavras-chave: Endomarketing. Marketing Interno. Cliente interno. Administracao

de pessoas. Gestdo de pessoas.

*Pés-graduanda do MBA em Gestdo de Talentos e Comportamento Humano da UFPR.



1 Introducéo

Crescimento de Market Share, fidelizacdo dos clientes externos, séo alguns
dos objetivos mais desejados pelas empresas atuantes no atual cenario
mercadoldgico. Para alcancar esses e outros objetivos grande parte das empresas
focam seus esforcos em melhorar a prestagcéo de servicos e buscam continuamente
a qualidade superior para seus produtos. No caminho para alcancarem suas metas
se deparam com um ativo fundamental para gerarem diferencial competitivo os
funcionarios (GRONROOS, 2003).

O endomarketing € uma estratégia de gerenciamento de pessoas com o foco
em desenvolver nos empregados uma consciéncia no cliente. Varios autores e
profissionais passaram, evolutivamente, a reconhecer com clareza que o0
endomarketing pode ajudar a empresa a atingir suas metas estratégicas e inclusive
gerarem vantagem competitiva (BEKIN, 2004).

A utilizagdo do marketing interno, também chamado de Endomarketing, pela
Gestao de Pessoas auxiliou a consolidar a importancia estratégica dessa area para
a empresa, visto que a pouco a Gestdo de Pessoas era vista apenas com atuacao
operacional interna, sem visdo estratégica para as organizacbes (CHIAVENATO,
2010). Porém segundo Gronroos (2003, p. 406), “A Gestdo de recursos humanos
nao é somente uma questao interna, mas também é uma questdo de assegurar que
os funcionarios contribuam para o desempenho externo” das organizacgoes.

O marketing interno é a inovacdo de varias técnicas da gestdo de pessoas ja
existentes a décadas mas que se foram reformuladas para o cenario atual e podem
auxiliar as empresas na busca continua por melhores resultados (BEKIN, 1995).

Uma das principais premissas do endomarketing e que ele entende que 0s
empregados constituem o primeiro mercado para as organizacdes o chamado
mercado interno. E que se 0s servigos, produtos, ou as campanhas de comunicacao
nao conseguirem ser vendidos e entendidos pelo publico interno, tdo pouco podera
ser bem sucedido quando forem apresentados aos clientes finais externos (BEKIN,
2004).

“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 servico excelente; 2) Funcionarios tem expectativas, sdo um
ativo valioso e constituem o primeiro mercado da organizacdo. 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.”
(BEKIN, 1995, p.40).

Kotler e Keller (2012), definem o endomarketing como um processo gerencial
holistico, ou seja, atua em todos os Stakeholder e nos niveis internos das empresas
desde a base operacional até os niveis estratégicos. Gronroos (2003), complementa
ao dizer que todos os funcionérios independentemente de sua funcdo devem estar
informados e alinhados a estratégia da empresa sabendo que seu foco esta na
satisfacdo do cliente, mesmo que esses nao sejam diretamente ligado a areas que
prestam atendimento direto ao cliente. Os funcionérios precisam ser constantemente
moldados e estimuladas para buscarem a melhoria dos processos e se manterem
satisfeitos com o trabalho pois “A falta de um servigo eficaz pode matar um bom
produto ou até mesmo comprometer o sucesso do plano como um todo.” (Bekin
1995, p. 38).

Para Gronroos (2003), as empresas devem considerar os funcionarios como
recursos geradores de receita e ndo somente como um custo, € como em qualquer
recurso deve ser feito investimentos nestes para o reter na organizacao. Kotler e
Keller (2012, p. 701), conclui que “somente quando todos os funcionarios percebem
gue seu trabalho é servir e satisfazer os clientes é que a empresa se tornara uma
vendedora eficaz.”.

Este artigo tem como objetivo realizar uma revisdo bibliografica sobre o
Endomarketing, mostrando sua relacdo com a Gestédo de Pessoas e sucessivamente
sua utilizacdo como um possivel gerador de diferencial competitivo. Neste estudo é
apresentando uma revisao da literatura sobre o tema, utilizando como metodologia a
revisao bibliografica, e com o objetivo de responder a seguinte pergunta: O que € e
para que serve o Endomarketing, segundo a opinido dos estudiosos do tema? O
estudo se mostra relevante, pois apos a sua leitura € possivel refletir sobre o tema e
obter conhecimentos e conceitos aplicaveis a realidade de varias empresas.
Possivelmente, a contribuicdo desse trabalho, é a possibilidade que fornece ao leitor
gue inicia seus estudos sobre o tema uma base sobre os pontos mais relevantes do

endomarketing.



2 Discussao teorica.

2.1 Gestao de Pessoas.

Da sua criacdo e até pouco tempo atras, a entdo chamada administracdo de
pessoas era vista apenas como uma area que trabalhava executando servicos
rotineiros, burocratico e operacionais como as admissdes, folhas de pagamento e
demissdes da mé&o de obra utlizada, de acordo com a legislacdo vigente
(CHIAVENATO, 2010).

Com o passar do tempo um novo cenario surgiu forcando as organizacfes a
se adaptarem. O mercado passou a ser globalizado aumentando a competitividade e
concorréncia entre as empresas. Surgiu a necessidade de ter e manter algum tipo
de vantagem competitiva para sobreviver no mercado, pois apenas aspectos como:
preco, qualidade, pioneirismo, entre outros, ndo sdo mais diferencias que possam
garantir longevidade da empresa. A implantacdo de uma Gestado Estratégica nas
organizacfes se tornou uma acao necessaria, e a participacao da area de Gestao de
Pessoas neste processo foi considerada de vital importancia (Romero, 2013).

O novo papel da Gestdo de Pessoas atualmente ndo envolve somente as
praticas, politicas e funcdes da area, mas também uma visdo estratégica de
pessoas, ligada ao negoécio da organizacao, este implica em perceber as pessoas

como parceiras da organizacdo, e hdo mais como recursos (Romero, 2013).

Quadro 1 — Gestéo de Pessoas como recursos humanos e parceiras da organizacao

PESSOAS COMO RECURSOS PESSOAS COMO PARCEIRAS

1. Preocupagao com normas | 1. Preocupagao com resultados

) . ) 2. Foco no cliente interno e
2. Subordinagao a chefia

externo
3. Enfase na tarefa 3. Visao sistémica e integrada
4. Responsabilidade 4. Comprometimento
5. Mao de obra 5. Capital intelectual

Fonte: Chiavenato, 2010.



“‘As organizagdes precisam de pessoas e as pessoas precisam das
organizagOes. As organizacdes procuram alcancar resultados e as pessoas buscam
alcancar objetivos. Portanto, € importante que essa relacdo seja proveitosa para
ambos os lados, ou seja. Uma relagdo ganha-ganha.” (ROMERO, 2013, p.16).

2.2 Do Marketing ao Marketing Interno.

O Marketing € inicialmente algo que identifica as necessidades e desejos dos
clientes e proporciona as empresas através de suas ferramentas que estas
consigam suprir as necessidades dos clientes o que sucessivamente resulta
positivamente para a organizacdo atraves do crescimento do volume de vendas,
aumento da participagdo de mercado, ou maior valor agregado dos produtos
(KOTLER e KELLER, 2012). Mas o Marketing ndo precisa necessariamente ser
apenas voltado para o cliente externo, suas praticas podem ser focadas no publico
interno das empresas; os funcionarios, tal acdo é conhecida como Marketing Interno
ou Endomarketing.

O conceito de Marketing Interno ou Endomarketing [a maioria dos autores
aceitam ambos os termos como sinénimos] ndo é um fendmeno novo, a muito se
nota a preocupacao dos profissionais de gestdo de pessoas e outros gestores em
terem atividades ou campanhas, dirigidas aos funcionarios da empresa, mas €
apenas a partir da década de setenta que vemos a utilizacdo na literatura de um
termo especifico para essas ag¢des o “Marketing Interno” (GRONROOS, 2003).
Algum tempo depois, na década de 90 o termo Endomarketing foi amplamente
utilizado e difundido no Brasil, gracas ao brasileiro Saul Bekin, que ja estudava e
utilizava essa ferramenta de Marketing, também, desde a década de 70, porém
ainda sem nomea-la como Endomarketing (BEKIN, 2004). Segundo Bekin (1995), o
Endomarketing € um Marketing total, ou seja uma evolucédo do Marketing tradicional
“‘Estamos, portanto, diante de uma redefinicdo que amplia a pratica do marketing,
tornando-o um valor que percorre a empresa de ponta a ponta.” (Bekin 1995, p.22).
Isso nos mostra que o Marketing Interno vem complementar as estratégias de
Marketing tradicional potencializando seus resultados, pois atua de dentro para fora
da empresa, desde o funcionario até o cliente, utilizando uma abordagem

semelhante a do Marketing externo.



O Endomarketing foi incorporado ao chamado Marketing holistico, conceito
recente criado por Kotler e Keller que reconhece a amplitude do Marketing, ou seja,
acredita que o Marketing deve atuar em todas as partes envolvidas para 0 sucesso
da organizagdo - os chamados de stakeholders — estes que estdo diretamente
relacionados aos resultados que as organizagOes podem gerar. Este conceito, entre
outros aspectos, mostra que a relacéo de interdependéncia deve ser considerada no
desenvolvimento das estratégias de Marketing, ou seja, antes se pensava apenas
em acbes de Marketing com foco nos clientes finais, apés a compreensao do
Marketing Holistico passa-se a realizar o planejamento estratégico de Marketing
considerando todos os ambientes e agentes aos quais a empresa se relaciona ou
sofre interferéncia, pois se enxerga que as praticas realizadas pelos stakeholders
interferem diretamente nas estratégias da empresa, em seus resultados e nos seus
clientes (KOTLER E KELLER, 2012).

Figura 1 - Dimensdes do marketing holistico.

Geréncia Produtos
Departamento sénior Outros € Servicos
de marketing departamentos Comunicacoes A Canais
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1 ~ 1 ~
Marketing Marketing
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Fonte: Kotler e Keller (2012, p.16).

Bekin (1995), cita trés premissas basicas do Endomarketing como um

processo holistico;

“l) O endomarketing deve ser visto como parte integrante da estratégia
global da empresa;

2) O processo de endomarketing requer conhecimento, informacao,
comprometimento e apoio decidido dos altos executivos da empresa, do
comando da empresa;

3) O processo de Endomarketing deve avaliar os pontos fortes e fracos da
estrutura organizacional da empresa, isto €, as forcas e condi¢cdes que
prejudicam a produtividade e o envolvimento dos funcionarios.” (BEKIN
1995 p.41).



2.3Endomarketing e a Gestéo de Pessoas.

Gestao de Pessoas e Endomarketing ndo sdo a mesma coisa embora tenham
muito em comum, o primeiro oferece as ferramentas que podem ser usadas no
marketing interno, o segundo informa as diretrizes sobre como essas ferramentas
devem ser usadas, por exemplo, a Gestdo de Pessoas possui uma ferramenta
chamada treinamento, por sua vez o marketing interno direciona essa ferramenta
para ao capacitar os funcionarios esses também sejam orientados para o cliente. A
implantacdo bem sucedida do Endomarketing requer que Marketing e Gestado de
Pessoas trabalhem juntos (GRONROOS, 2003).

“O conceito de endomarketing compreende as praticas executadas por uma
organizagdo ao considerar seus colaboradores como clientes internos, partindo-se
do principio de que a empresa € capaz de atuar com exceléncia junto a seus clientes
se estiver bem posicionada em relagdo a seu publico interno” (MASCARENHAS;
ZAMBALDI; NATRIELI, 2010, p.3 citado por BEKIN, 1995).

Ainda segundo Mascarenhas, Zambaldi e Natrieli (2010), a organizacdo deve
considerar seus colaboradores como seus primeiros clientes e se esforcar para atrai-
los, engaja-los e reté-los, quando a empresa orienta o publico interno a absorver e
transmitir a missdo, visdo e os valores da empresa para o publico externo, esta
utiliza o Endomarketing como uma ferramenta da gestdo estratégica com o objetivo
de alcancar vantagem competitiva. E por também visar atrair, engajar e reter
colaboradores, é também considerado um instrumento de Gestéo de Pessoas.

O termo Endomarketing é um conceito abrangente que cobre uma variedade
de atividades e processos internos que nao sao novos, em sua maioria sdo 0s
mesmos aspectos presente no modelo de gestdo de pessoas desde o inicio de sua
concepcao até a forma que conhecemos hoje, mas que se forem ofertados de forma
inovadora aos empregados, proporcionam uma abordagem e viséo diferenciada que
resulta no desenvolvimento de uma orientacdo dos funcionarios para o cliente
(GRONROOS, 2003).

Segundo Brum (2003, p.56), “A integracdo da pessoa com a empresa € um

dos principais objetivos do endomarketing”. Essa integracdo deve gerar uma

“Parceria ganha-ganha na qual os dois lados ganham, as pessoas sentem
gue estdo trabalhando para uma organizac@o que Ihes oferece algo em troca, tal
como oportunidades para se desenvolver, um ambiente incentivador, acesso a
habilidade, informacdes e apoio de uma equipe geradora de conhecimento e é
claro um salario aceitavel.” (GRONROOS 2003, p.406).



N&o h& nenhuma lista exclusiva de atividades que devem pertencer a um
processo de Endomarketing. Qualquer funcéo ou atividade que possa ser promovida
qgue resulte em desenvolver ou favorecer a orientacdo dos funcionarios a melhor
servir 0s clientes podem ser consideradas como acdes de Endomarketing
(GRONROOS, 2003). Porem Brum (2000), cita algumas atividades, canais, meios e
métodos que sao tipicamente utilizados como atividades de endomarketing; entre
elas estdo a comunicacédo interna através dos varios canais de comunicacdo que
possa existir na empesa, e alguns métodos de RH como pesquisa de clima,
treinamentos, beneficios (através do Marketing de Beneficios), ferramentas de
reconhecimento e recompensas, percepcdo de qualidade, acbes de motivacao,
trabalhos para engajamento das equipes, entre outros.

Para Brum (2003), uma ferramenta que se destaca pelos seus resultados, -
se bem aplicada através do endomarketing, - € a comunicacao interna, essa acao
consiste em dar valor e visibilidade a informacéo que ja existe dentro da empresa. A
autora esclarece que apesar de semelhanca a “Comunicagao Interna e Marketing
Interno ndo sdo a mesma coisa, embora possam ser utilizados para o mesmo fim.”
(BRUM 2003, p.95). A principal diferenca ndo esta no conteudo, mas sim na forma
de apresentar as informacdes aos funcionarios. “O ‘trabalhar a informacao’ se da
através da utilizacdo de técnicas e estratégias de Marketing que, embora sirvam
para envolver, sensibilizar e emocionar, o0 objetivo final € a qualidade, a
produtividade e, por consequéncia, o lucro.” (BRUM 2003, p.96-97).

Segundo Brum (2003), as empresas esperam que o Endomarketing resulte no
envolvimento total dos funcionarios com o negocio e seus desafios, mas para tal
“Quando fazemos endomarketing, temos que ter consciéncia de que os resultados
irdo aparecer a médio e longo prazo, dependendo do nivel de resisténcia existente

entre as pessoas que fazem o dia-a-dia da empresa.” BRUM (2003, p.112).



2.4 A Implantagcdo Do Endomarketing.

Administrar pessoas constitui no elemento central do trabalho de todo gestor,
independe da area de atividade que ele esteja locado — finangas, producao,
marketing etc. — para alcancar os objetivos e entregar os resultados os gestores
necessitam saber lidar com as pessoas, em outras palavras, gerenciar significa fazer
algo através das pessoas (CHIAVENATO, 2009). Para uma bem sucedida
implantacdo do Endomarketing é necessario que parta da alta gestao a iniciativa e o
exemplo da adesdo a esse modelo de gestdo e com suporte ativo e continuo da
diretoria. O processo ndo pode ser visto ou interpretado apenas como teoria, pois €
a partir do bom exemplo dado pelo alto escaldo da empresa que ir& influenciar as
demais fungdes e niveis hierarquicos (SPILLER. et al., 2004).

Outro fator importante para a implantacdo do Endomarketing, segundo Bekin
(2004), e utilizar ferramentas de diagnosticos na organizacdo, pois antes de
implantar esse modelo de gestdo € necessario ter uma avaliagdo cuidadosa e
sistematica do ambiente interno da empresa. Ainda segundo o autor € a partir desse
diagnostico que obtemos os pontos fortes e fracos da empresa, do ponto de vista
interno, para direcionar as a¢des nas areas criticas.

Os trés pré-requisitos para o endomarketing bem-sucedido segundo
Gronroos (2003), séo:

e O endomarketing tem de ser considerado como parte integral do
gerenciamento estratégico;

e O processo de endomarketing ndo deve ser contra tacado pela
estrutura organizacional de uma empresa ou pela falta de apoio da
administracao; e

e A alta administracdo deve demonstrar constantemente um apoio ativo
para o processo de endomarketing.

O Endomarketing é um processo continuo, mudancas na estratégia, nas
tecnologias ou em outro fator que afeta a organizacdo devem ser sempre
cuidadosamente introduzidas. Mudar a cultura corporativa para uma orientada para
o cliente leva tempo, e depois de implantada a cultura tera que ser cultivada
continuamente (GRONROOS, 2003).



2.4 Atraindo, engajando funcionarios através do Endomarketing.

“O recrutamento € um processo de localizacdo, identificacdo, e atracédo de
candidatos para a organizacao” (CHIAVENATO, P. 26. 2010). Ainda segundo o autor
0 recrutamento possui um papel importante para a empresa, pois é através dessa
ferramenta que é fornecido talentos para as organizacfes. Para Spiller. et al. (2004),
guando utilizamos o endomarketing desde a entrevista com os candidatos este se
torna mais abrangente, visando conhecer ndo apenas as aptiddes do candidato, mas
também sua identificacdo com os valores da empresa.

No antigo modelo de administracdo de pessoas ao planejar o conteudo a ser
passado no momento do recrutamento era transmitido apenas informagdes gerais
inerentes a vaga como, salario, beneficios, e 0os processos operacionais da vaga. As
descricbes dos cargos eram feitas de forma que contemplasse apenas aquele
processo especifico, ndo visualizando o conjunto como um todo, ou seja, nao se
passava para os candidatos a importancia daquela funcéo para a organizagdo ou os
beneficios que trabalhar naguela empresa pode gerar ao candidato (CHIAVENATO,
2010).

Para Gronroos (2003), atualmente quando utilizamos técnicas derivadas do
Marketing no processo de descricdo e apresentacédo de cargos compreendemos que
devemos apresentar a empresa de forma a despertar o interesse do candidato a
participar ativamente das acfes da empresa e que essas ac¢des independentemente
do setor de atuacdo do funcionario podem refletir na imagem da empresa perante
seu cliente, e sucessivamente em seus resultados. E preciso moldar os
colaboradores para que suas acdes sejam segundo os valores da empresa.
Segundo Spiller. et al. (2004), o primeiro passo comeca ha integracdo do funcionario
aonde € necessario envolvé-lo com a visdo da empresa e ndo s6 apenas com suas

atividades e o organograma.

E essencial conseguir e manter o tipo certo de funcionarios em uma
empresa. O endomarketing bem-sucedido comega no recrutamento e
contratacdo, 0 que, por sua vez, requer descricdes de cargos adequados
nas quais séo caracterizados as tarefas de marketing e, tempo parcial dos
funcionarios (GRONROOS 2003, p.419).

Kotler e Keller (2012), cita o exemplo da empresa Xerox que em todas as
descri¢cdes de cargos existentes, independentemente do nivel hierarquico, hd uma

explicacdo de como aquela fungéo esta ligada ao negécio da empresa e mostra que



na execucao das pequenas atividades do dia-a-dia, estdo pontos relevantes que
afetam diretamente a satisfagdo do consumidor final, e conclui que se as tarefaras
forem executados com foco no cliente essas pequenas atitudes podem virarem
verdadeiros diferenciais competitivos para as empresas.

Para Bekin (2004), o Endomarketing estabelece um processo de troca que
constréi lealdade no relacionamento do publico interno e a empresa, ainda conforme
o autor, um fator decisivo para que ocorra essa lealdade é o acesso dos funcionarios
ao conhecimento dos objetivos da organizacéo e de preferéncia que esses objetivos
estejam harmonizados com o de cada pessoa, Bekin (2004, p. 46) conclui que “a
importancia de manter um atento grau ndo sé de informacdo mas também de
comunicacdo com o publico interno € o que determina que toda a empresa caminhe
uniformemente em uma mesma direg¢ao”

Essa comunicacao constante e eficaz é considerada pela maioria dos autores
como uma ferramenta de grande importancia para o endomarketing que se destaca
entre as demais. Segundo Spiller. et al. (2004), os principais meios de comunicacéo
utilizados pela gestdo de pessoas e que podem ser usados como canais de
endomarketing sao: jornal interno, intranet, panfletos, posteres, manuais, quadros de
aviso, filmes, entre outros. Ainda segundo o autor as oportunidades de contato com
o funcionario para realizar as acfes de comunicacdo existem naturalmente, desde o
processo de selecdo passando pelos programas de integracdo, treinamentos, até
chegar nas atividades cotidianas ou eventos comemorativos. O importante é
transformar a simples comunicacdo interna em uma acdo de endomarketing que
além de transmitir informacéo, passa ou reforca valores.

Para Brum (2003, p.96), “ainda existe uma miopia muito grande em relacao
ao endomarketing. Algumas pessoas relacionam a palavra com eventos, palestras
motivacionais, estourar de balBes, distribuicdo de camisetas e de ‘bottons’.”, mas
mesmo algumas organizacdes nao tendo a exata visdo do que é o endomarketing

ainda assim

“nao se pode dizer que as empresas nao fazem endomarketing. Elas fazem,
mas as vezes de uma forma ndo planejada, desorganizada e exagerada,
sempre tentando cumprir com objetivos especificos e necessidades
pontuais, sem conseguir prever o resultado final na percep¢do do
empregado.” BRUM (2003, p.85).



2.5 Consideracdes finais

O presente estudo buscou realizar uma revisdo bibliografica sobre o
Endomarketing e sua relacdo com a area de Gestdo de Pessoas, apresentando
opinides sobre o tema a partir do ponto de vista de alguns autores supra citados. A
reflexdo contida neste artigo tem como contribuicdo a possibilidade de fornecer ao
leitor um embasamento sobre o tema desenvolvido neste estudo.

Conforme o embasamento tedrico obtido através dos diversos autores
utilizados neste estudo, vimos que o modelo tradicional de marketing apenas para 0s
clientes externos vem perdendo a eficiéncia, e que ndo é mais apropriado uma
empresa nao se posicionar estrategicamente sem considerar primeiramente acdes
para o publico interno. Basicamente esse posicionamento diz que antes da empresa
tentar vender um valor para os clientes externos, ela ja tem que ter convencido seus
clientes internos (funcionarios) a comprar este valor. Nesse contexto o0 termo
“‘comprar este valor” significa que o funcionario acredita no posicionamento e nos
valores da empresa e assim se torna um aliado da organizagdo. Isso faz que os
funcionarios busquem constantemente a o seu crescimento profissional, para que
resulte na melhoria do desempenho da organizacdo em que atua.

Para criar essas acoes focadas no publico interno é utilizado um modelo de
gestdo estratégica chamada de Endomarketing ou Marketing interno, visto que a
utilizacdo correta desse modelo de gestdo € capaz de capacitar e engajar 0s
funcionéarios para terem foco nos objetivos estratégicos da empresa. Logicamente
gue mesmo as acOes focadas no publico interno acabam gerando resultado
positivos também junto ao cliente externo, pois é reconhecido que funcionarios
engajados e motivados com seu trabalho realizam com mais eficacia e eficacia suas
funcdes, o que por sua vez traz melhorias constantes nos produtos e servicos
ofertados pela empresa, podendo inclusive gerar vantagem competitiva.

Verificamos que em geral as ferramentas que sdo utlizadas pelo
endomarketing jA séo existentes na maioria das empresas, estando grande parte
dessas ligadas a area de Gestao de Pessoas, 0 que precisa ser feito pelo Marketing
Interno €& apenas transformar essas ferramentas em acdes estratégicas
redirecionamento o conceito de tais atividades, orientando o foco dessas para o

cliente e ndo mais para 0 processo.
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