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RESUMO

O endomarketing consiste nas acgoes/ferramentas de marketing que sdo voltadas para dentro da
organizacdo, visando comprometer, satisfazer e passar uma boa imagem da empresa para o cliente
interno, que sdo os colaboradores. O presente trabalho busca analisar a pratica de endomarketing
dentro de uma instituicdo financeira no municipio de Bambui/MG. A abordagem da pesquisa é
qualitativa, se enquadra em um estudo de caso e é também uma pesquisa bibliografica. Os
instrumentos de pesquisa utilizados foram a aplicacdo de questionarios para todos os funcionarios
da agéncia e entrevista semi-estruturada com dois gerentes, totalizando seis colaboradores. Em
todas as perguntas dos questionarios ndo houve uma maioria discordante ou de respostas negativas,
portanto foi possivel identificar que as praticas de endomarketing dessa instituicdo financeira sao
eficazes, pois favorece o comprometimento dos colaboradores com a empresa. Foi identificado
também, que a empresa utiliza de treinamento, comunicacgdo interna transparente e com programas
de incentivos para com o0s seus colaboradores, como o0s principais meios das praticas de
endomarketing. Logo, foi possivel notar também que o relacionamento entre os colaboradores é
agradavel. Assim, comprova-se que o endomarketing dessa instituicdo financeira é eficaz e atinge

as finalidades que a implantacdo de um programa de endomarketing possui.
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INTRODUCAO

As organizacdes estdo cada vez mais preocupadas com sua imagem, principalmente para 0s
seus clientes. As organizagOes procuram conhecer melhor seus consumidores, para que suas
necessidades sejam satisfeitas da melhor forma possivel, fazendo assim com que seus clientes sejam
fidelizados, buscando também atrair os clientes dos seus concorrentes.

Para Kotler e Armstrong (1998), a opinido do cliente interno (colaboradores) tem influéncia
direta no publico externo, afinal funcionarios insatisfeitos com os produtos e condic¢des de trabalho
sdo certamente uma propaganda negativa. Em contra partida, funciondrios satisfeitos representam

melhor a empresa para seus clientes. Algumas estratégias que se pode utilizar para a adog¢do do
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endomarketing é o treinamento, canais de comunicagdo internos e um sistema de premiacao
(MELO, 2014).

Kotler e Armstrong (1998) entendem que Marketing é a arte de descobrir oportunidades,
desenvolvé-las e lucrar com elas. Preocupa-se em constatar a importancia que tem o cliente
reforcando a ideia de que o pensamento deve estar voltado para a satisfacdo do cliente. Se nédo
estiver pensando no cliente, ndo esta pensando em marketing (KOTLER; ARMSTRONG, 1998).

O Marketing € uma area muito ampla que abrange diferentes tipos de conceito que se
correspondem para cada tipo de situacdo e em cada uma delas é possivel se aprofundar e conhecer
novas técnicas para tornar a area estudada eficaz. Sendo assim, o tipo de marketing mais importante
para este trabalho é o endomarketing.

Também chamado de marketing interno, o endomarketing como o préprio nome sugere, é 0
marketing voltado para o interior da empresa, que busca dividir com seu publico interno o0s
objetivos da empresa e construir bons relacionamentos com os mesmos. Segundo Kotler e Keller
(2006) o marketing interno é a tarefa de contratar, treinar e motivar funcionarios para serem capazes
de atender bem os clientes.

Assim, o endomarketing facilita o relacionamento entre diretores e colaboradores visando
melhorar o clima organizacional e a empresa busca o fortalecimento e a construcdo desse
relacionamento, incutindo em seus funcionarios que seu sucesso profissional estd atrelado ao
sucesso da empresa (SANTOS, 2006).

Riguete et. al. (2014) acrescenta que a organizacdo precisa conhecer a fundo o seu publico
interno para comunicar-lhe adequadamente seus objetivos. Para isso, seu publico interno também
precisara conhecer 0s objetivos da organizacdo para que os torne leal. Essa lealdade dependera da
unido dos objetivos organizacionais com os individuais. Assim, diante desta realidade, propbe-se
como objetivo geral deste trabalho analisar as praticas do endomarketing dentro de uma instituicdo
financeira no municipio de Bambui- MG.

MATERIAL E METODOS

Neste estudo optou-se pela abordagem qualitativa, pois buscou-se interpretar e aprofundar as
informacgdes coletadas através das entrevistas e questionarios. A abordagem qualitativa é
caracterizada pelo estudo e analise do mundo empirico em seu ambiente natural, onde se valoriza o
contato direto e prolongado do pesquisador com o ambiente e a situacdo que estd sendo estudada
(GODOQY, 1995).

Para a construcdo deste resumo utilizou-se a pesquisa bibliografica por ser aquela que se

apoia em algum material ja elaborado, principalmente em livros e artigos cientificos (GIL, 2008).
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No presente resumo foi feito o estudo com todos os 6 (seis) colaboradores de uma instituicdo
financeira em Bambui- MG, onde 4 (quatro) sdo colaboradores sem fungdes gerenciais e 2 (dois)
sdo gerentes. Optou-se por estudo de caso pelo intuito de aprofundar o conhecimento sobre o
trabalho e a as praticas de endomarketing dentro de uma institui¢do financeira do municipio.

Foi utilizada a aplicacdo de questionario para todos os seis colaboradores visando obter
informacdes suficientes para analise do endomarketing da organizacdo e também utilizou-se a
entrevista semi- estruturada para recolher dados mais aprofundados, sendo aplicada para os 2 (dois)
gerentes.

RESULTADOS E DISCUSSAO
O primeiro aspecto estudado foi o perfil dos colaboradores, metade dos colaboradores é do

sexo feminino e metade do masculino. Dois colaboradores possuem menos de 25 anos, dois
afirmaram ter idade entre 26 e 30 anos, um encontra-se entre 31 e 40 anos e um possui acima de 50
anos. Trés colaboradores informaram ter ensino superior completo e trés afirmaram ter ensino
superior incompleto.

Sobre o relacionamento interpessoal, nota-se que quatro (4) dos funcionarios estdo
totalmente satisfeitos com o tratamento interpessoal que a empresa lhe oferece e dois (2) estdo
parcialmente satisfeitos. Um funcionario ndo concorda nem discorda que a empresa deixa claro que
ele venha a ser um membro fundamental para o sucesso da organizacédo, outro afirma que concorda
parcialmente, e 0s outros quatro (4) concordam totalmente com essa ideia. Quando questionados,
cinco (5) dos colaboradores relataram que 0 modo como a organizagdo se comunica internamente
tem influéncia na sua produtividade. Nota-se que o relacionamento interpessoal da instituicdo para
os funcionarios é satisfatorio.

Outras questdes foram levantadas, que podem ser observadas no quadro 1, que segue:

Quadro 1 — Questdes sobre o estudo do endomarketing

Perguntas Respostas (nimero de colaboradores)

) . ) 5: concordam totalmente.
O ambiente de trabalho € cooperativo. .
1: corcorda parcialmente.

Ha cooperacio entre os colaboradores para 3: concordam totalmente.
alcangar os objetivos organizacionais. 1: corcorda parcialmente.

O colaborador € considerado um membro 3: concordam totalmente.
importante pela organizacdo. 3: concordam parcialmente

A organizacio visa atender as necessidades 5: concordam totalmente.
de auto-realizacio e investe no curriculo 1: corcorda parcialmente.

profissional dos colaboradores.

O colaborador se sente reconhecido pelo 6: afirmaram quem sim.

trabalho que executa na organizac&o.

Fonte: Dados pesquisa (2014).
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Pode-se observar que a grande parte dos colaboradores relata que ha colaboracdo dentro da
organizacdo. Segundo o relato feito pelos gerentes, os conflitos ndo sdo predominantes no ambiente
de trabalho.

Ao perguntar sobre a oportunidade de crescimento na organizagdo e 0s incentivos,
gratificacdes e condicdes salariais, obteve-se as seguintes respostas:

Quando indagados se ha oportunidade de crescimento e desenvolvimento nessa agéncia, e se
a organizagdo incentiva a produtividade dos seus colaboradores com gratificagdes ou comissoes,
cinco (5) responderam que sim e somente um (1) respondeu que ndo. Quanto a satisfacdo com o
salario e os beneficios que a empresa oferece quatro (4) colaboradores estdo satisfeitos e dois (2)
nao estéo.

De acordo com as entrevistas, os colaboradores sdo valorizados pela empresa pelos servigos
prestados por eles, o funcionario é promovido pelo sistema de meritocracia, ou seja, o funcionario
que se destaca prestando um servico mais eficiente tem melhores chances de ser promovido.

A institui¢do financeira conta com um programa denominado “Rede de Ideias” que ¢ um
sistema onde sdo coletas ideias dos colaboradores, para que seja feito melhorias na organizacéo,
essas ideias sdo analisadas e na medida do possivel e conforme a necessidade elas sdo implantadas.
A organizacdo também conta com um jornal diario, que apresenta informacbes sobre o0s
funcionarios que se sobressai em alguma agéncia, obtendo bons resultados, esse jornal circula em
todas as agéncias que fazem parte dessa instituicao.

E com relacdo as politicas adotadas pela organizacdo e a imagem organizacional, o
questionario contou com as perguntas, que segue no quadro 2:

Quadro 2 — Questdes sobre as politicas adotadas pela organizagdo e a imagem organizacional

Perguntas Respostas (nimero de colaboradores)
Ha programas de treinamento e desenvolvimento dentro da 6: responderam positivamente.
organizagio.
Existe espirito de equipe no seu trabalho. 6: aftrmaram que existe.
A politica de endomarketing oferecida tem favorecido seu 6: responderam que sim-
comprometimento para Com a empresa.
A organizacio transmite wma boa imagem para seus 5: concordam totalmente
clientes. 1: concorda parcialmente
O colaborador transmite uma boa imagem para os clientes, 6: afirmaram positivamente.

através de sen atendimento.

Fonte: Dados pesquisa (2014)

Constata-se que 0 espirito de equipe na empresa é percebido por todos os funcionarios e que

0s programas de treinamento e desenvolvimento que existem na organizagdo tém impacto positivo
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nos mesmos. E percebe-se que todos os programas de endomarketing que s@o oferecidos por essa
instituicao, fazem que os seus colaboradores se tornem mais comprometidos.
CONCLUSOES

Este resumo expandido teve como objetivo identificar as praticas de endomarketing de uma
instituicdo financeira. Primeiramente, foi identificado que essa organizacdo conta com treinamento
de seus colaboradores, com uma comunicacdo interna transparente e efetiva e com programas de
incentivos e premiagoes.

Constatou-se que o endomarketing tem suas acgles evidenciadas através dos meios de
comunicacdo internos, de modo que os funcionarios se sintam integrados. Comprova-se tal situacao
atraves do comprometimento dos colaboradores para com 0s objetivos da organizacdo. Logo, foi
possivel notar também que o relacionamento entre os colaboradores é agradavel e ético.

Os gestores dessa agéncia percebem que o endomarketing ajuda no alcance dos objetivos
organizacionais e conforme o que foi relatado pelos funcionarios dessa instituicdo, nota-se que a
grande maioria se sente motivada, que o ambiente de trabalho é cooperativo e a organizacao se
mostra preocupada com seus colaboradores. Assim, comprova-se que o endomarketing dessa
instituicdo financeira é eficaz e atinge as finalidades que a implantagdo de um programa de
endomarketing possui.
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