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Endomarketing
em nova perspectiva

Luis Carlos Carvalho

GRACAS AO SEU
POTENCIAL PARA
MOBILIZAR O PUBLICO
INTERNO E GERAR
RESULTADOS, O
ENDOMARKETING AMPLIA
SUA ATUAGAO NAS
ORGANIZACOES.

IDEIAS EM GESTAO

Endomarketing foi
concebido como marketing
voltado para o ambiente
interno das organizacGes
em meados da década de 1980, nos
Estados Unidos, com um propésito bem
claro: transformar empregados em
promotores. No inicio, parecia simples
atingir esse objetivo, umavez que bastava
antecipar ao publico interno produtos e
servicos que mais tarde seriam levados

aos consumidores.

Assim, conscientes das qualidades

e defeitos de suas “ferramentas de
trabalho”, os empregados aumentariam
as chances de sucesso nas vendas e de
satisfacdo dos clientes, também nos
movimentos pés-vendas. Mas o aumento
dacomplexidade de empresas e mercados
tratou de jogar por terra essa percepgao,
notadamente porque o Endomarketing
lida com os publicos internos que, nos
Gltimos anos, tém sofrido mudancas

de perfil devido a renovacdo etéria
sistemdtica daméo de obraativa.



Ainda que a maioria dos profissionais de
recursos humanos insista em confundir
Endomarketing com comunicagdo interna,
limitando sua atuacgdo aos house organs,
murais e refeitérios, essa concepgdo ja ndo
serve mais as organizagdes e ao contexto
atual dos negdcios. E uma revitalizagdo do
Endomarketing comeca a ser modelada nas
grandes corporacdes. Elas estdo descobrindo,
por seus préprios meios, que essa matéria

do Marketing precisa ser tratada com maior
atengdo, considerando seuimenso potencial de
geracdo de resultado.

Mudar o comando
Diante da constatagdo de que é preciso ajustar
esse conceito as necessidades prementes de
mobilizagdo interna, qual a primeira providéncia
aser adotada no ambito das organizacGes

para oferecer uma nova perspectivaao
Endomarketing? Mudar o comando. O
Endomarketing deve deixar de ser assunto das
areas gestoras de Recursos Humanos e passar a
ser gerido pelos departamentos de Marketing.
Assim como ocorre com os preceitos de ética,
que permeiam a organizacdo e tém sua politica
formulada e orientada pelos profissionais de
RH, com o Endomarketing acontece amesma
coisa. Seaarea de Recursos Humanos é
incumbida de elaborar e zelar pelas politicas de
abordagem aos publicos internos, ndo lhe cabe
planejar e executar tal abordagem. Isso é o que o
Endomarketing fard na prética e, porisso, deve
ficar a cargo dos departamentos de Marketing,
que retinem mais competéncias afins e
expertise para o approach
aos diversos publicos,

incluindo o interno.

E avelocissima evolucio dos negécios, com

o surgimento de novos e criativos tipos

de servicos a cada dia, em decorréncia de

um leque aparentemente infinito de novas
necessidades, que langa nova perspectiva
sobre o Endomarketing. E, por incrivel que
pareca, quanto mais tecnologia incorporam as
suas plataformas de negécios, mais aumentaa
dependéncia que as empresas tém das pessoas,
para que processos de toda ordem fluam do
modo planejado. O que ha de novo nisso para

o Endomarketing? A abordagem. Até o boom
tecnoldgico da década de 1990, sua atuagao
erameramente periférica, acessoria. Agora, ele
adquire status estratégico, ponto crucial parao
sucesso de qualquer estratégia corporativa que
dependa, direta ou indiretamente, daagdo das

pessoas.

Em sua nova perspectiva, o Endomarketing é
aferramenta essencial da gestdo estratégica
de pessoas: é ele que faz “o time entrar em
campo”, consciente das regras, dos papéis
individuais e coletivos, e dos objetivos do jogo.
Longe dos discursos romanticos da gestdo de
pessoas, que trata desde o recrutamento até o
complexo desenvolvimento de competéncias,
passando pela gestdo do clima organizacional,
o novo Endomarketing procuratratar os
diferentes publicos internos na dimenséo de
“compradores de ideias”, gente que se sente

motivada por suas convic¢des e interesses

préprios.
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Mais que comunicagao com
empregados

O porqué do termo ja é de dominio publico. Endo,
prefixo grego (éndon) que significa “para dentro”,
somado ao termo criado e celebrizado pelos
americanos, Marketing, passaimediatamente
aideiade que as técnicas de abordagem aos
clientes externos podem ser aplicadas aos
publicos internos. O consultor brasileiro Saul
Bekin reivindica a paternidade do termo. Desde
asua concepgdo como Marketing Interno,

o Endomarketing vem buscando firmar sua
identidade como drea de significativa influéncia
no conjunto de atividades consideradas vitais no
contexto das empresas. Até hoje, sé conseguiu ser
aceito como umaatividade agregadora, através
da comunicagdo interna. Comparativamente ao
Marketing, é como se as empresas s6 utilizassem
o P de Promogdo, dos consagrados 4 Ps de
McCarthy, que ainda contam com o P de Produto,
o P de Preco e o P de Praca (tradugdo mais
proxima do que Jerome McCarthy queria dizer
com Distribui¢do, em sua obraantolégicade 1960,
Basic Marketing: a Managerial ,em portugués
Marketing Bdsico - Zahar Editores, 1978). E muito
provavel que aaplicagdo do Endomarketing tenha
seiniciado pela comunicagdo interna, por ser esse
o elemento de mais imediataassociagdoa um dos
4 Ps do Marketing. A comunicagdo interna esta
para o Endomarketing assim como a promocdo
estd para o Marketing. Em sua nova perspectiva,

o Endomarketing vai descobrir quais sdo os seus
outros elementos, no meio interno das empresas,
que correspondem aqueles com os quais o

Marketing lida no meio externo.

O produto é aideia

O centro do composto de Endomarketing é a
Ideia, que nasce a partir de uma necessidade

da organizacdo e é balizada por um ou mais de
seus objetivos. A ideia reforca os aspectos que
devem ser trabalhados pela organizacdo, para que
venhaasuprir essa necessidade. Ela ganha forma
na clpula, que orienta sua construcdo segundo
indicadores estratégicos paraa organizacdo.

O preco éaelasticidade

Como, no caso do consumidor, Preco significa
rentinciaaum valor paraobter em trocaum bem ou
servico que possa compensa-lo, no Endomarketing
esse mesmo principio serd seguido. Parao
empregado, essarentinciarepresenta o quanto
esta disposto a ceder emitens como conforto e
desenvolvimento individual para se engajar na
proposta materializada naldeia, que pertencea
empresae éum dado coletivo. Essadisposicdo é
entendida como Elasticidade e determina o quanto
umaldeiatem maior ou menor chance de ser aceita

pelo publicointerno.

Apracaéoindutor

No Marketing, Pragasignifica Distribui¢do, ou os
meios através dos quais o Produto é levado ao
consumidor. Distribuicdo envolve desde adisposicdo
fisicado Produto no ponto de vendaaté a oferta
através de canais ndo convencionais, como catalogos
eainternet. No Endomarketing, a Distribuicdo
equivale aos Indutores ou elementos que sinalizam
os caminhos que levam até a concretizacdo da Ideia.
Os Indutores sdo utilizados pelas empresas para
indicar aos colaboradores o que tornamensuraveis

os objetivos da organizaggo.




De forma simplificada, os Indutores sdo
as metas que levam os empregados ao
engajamento efetivo em uma Ideia.

A promogao é a mobilizagcdo

No Marketing,a Promogdo soma todas as
acdes que tenham por objetivo apresentar o
Produto a determinado mercado ou segmento
de mercado. Esse é o elemento de maior
visibilidade do mix de Marketing e, por esse
motivo, é nele que os profissionais da area mais
investem. O Endomarketing tem na Mobilizacao
oseu equivalente a Promogdo. A Mobilizagdo
englobatodas asa¢des que tenham por objetivo
apresentar umaldeiaa determinado ptiblico
interno ou segmento de publico interno.

Trés desafios para o novo
Endomarketing

Nesse momento, gestores de organizagdes dos
mais variados portes e segmentos comegam
acompreender melhor o Endomarketinge
perceber o quanto sua utilizagdo - dentro dos
preceitos do Marketing, disciplinaque o gerou
- pode representar em termos de resultados.

A conjuntura competitiva serd determinante
paraavancos perceptiveis na utilizagdo do
Endomarketing nos préximos anos, claramente
como uma ferramenta de enorme potencial de
influénciasobre o desempenho das pessoas.

O primeiro desafio reside naampliagdo do
seu espago deimportancia nas ctipulas das
organizagdes. O Endomarketing precisade
mais espaco nas discussdes que enfoquem
direcionamentos estratégicos de curto, médio
elongo prazos, comafinalidade de promover o
rapido alinhamento entre discurso dirigente e
acdo daforca de trabalho, compatibilizando-os
com as diretrizes firmadas em nivel diretivo.

Dessaforma, em breve, sentar-se a mesa com

um executivo de Endomarketing significara
deparar-se com um profissional que possui
informagGes sobre o comportamento do publico
interno, seus pontos fortes, fracos, eas utilizade

formaa obter o melhor rendimento da equipe.

0 segundo desafio estd naaplicagdo de
abordagensinovadoras aos olhos dos diferentes
publicos internos. Até aqui,0 Endomarketing tem
sido repetitivo em suas férmulas de abordagem,
replicando em partes, ou no todo, modelos
utilizados no Marketing. Em sua nova perspectiva,
deverdapresentar novos paradigmas parao
envolvimento das pessoas coma ldeia formulada
em nivel estratégico. E saber lidar comas novas
tecnologias serd decisivo para o enfrentamento
desse desafio. Com geragdes de empregados cada
vez mais avontade com os novos ambientes de
interacdo, 0 Endomarketing haverd de demonstrar
sua capacidade de adaptar-se aessarealidade e
formular estratégias de abordagem adequadasa
esse contexto.

O terceiro desafio do Endomarketing diz
respeitoao desenvolvimento de métodos para
amensuragao dos resultados auferidos a partir
desuaaplicagdo. A nova cenaempresarial,com
margens de lucro decrescentes, ndo admite

mais investimentos na mobilizagdo do publico
interno que ndo tragam consigo o retorno minimo
esperado. Os resultados obtidos a partir da
atuacdo coordenada das pessoas demarcardo os
parametros de avaliagdo das taxas de sucesso dos
planos de Endomarketing.

Enfim, o Endomarketing renasce para ocupar
lugar de destaque em empresas de todos
os setores e de todos os portes, deixando

os bastidores da comunicagdo interna para
Luis Carlos Carvalho
Jornalista e Mestre em Marketing. Gestor do
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