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RESUMO

O endomarketing ou marketing interno como também é chamado, € uma
pratica ja consolidada em muitas empresas e instituicbes de ensino. Ela
incentiva a melhoria do clima, da qualidade do trabalho e do relacionamento,
principalmente o interpessoal, entre os envolvidos, os clientes internos.
Valoriza o ser humano, integra, motiva psicologicamente e materialmente. O
presente trabalho tem como proposta apresentar o conceito do endomarketing,
0 porqué implantd-lo e algumas de suas aplicagdes tanto na educacdo
presencial como na educacao a distancia como um diferencial e uma estratégia
da gestao.
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1. Conceito de Marketing
Antes de falar sobre endomarketing € preciso apresentar o marketing.

Um dos principios do conceito de marketing é a teoria da escolha individual. O
bem-estar da sociedade é o resultado da convergéncia entre 0s interesses
individuais do comprador e os do vendedor, por meio da troca voluntaria e
competitiva. . Envolve quatro fundamentos:

1. As pessoas buscam experiéncias que sejam compensadoras;

2. A escolha individual determina o que é compensador;

3. Os objetivos individuais serao efetivados por meio da troca livre e

competitiva,;
4. As pessoas tém livre arbitrio para fazer suas acbes e optar pelo

gue é melhor para elas.

Embora muitas vezes nao seja visto explicitamente, o marketing esta
em toda parte. De forma direta ou indireta, pessoas e organizacdes se
envolvem o tempo todo em atividades que podem ser chamadas de marketing.
Ele esta em tudo que é feito, seja no alimento consumido, nas roupas, nos
anuncios de TV, na internet, entre outros. O marketing afeta profundamente a
vida e o comportamento das pessoas. Ele promove a identificacdo e a
satisfacdo das necessidades e do desejo do individuo. E muito comum muitos
pensarem (erroneamente) que fazer marketing é fazer propaganda. Mas, enfim,

qual a definicdo de marketing?

Segundo a American Marketing Association, marketing é uma funcgao
organizacional e um conjunto de processos que envolvem a criacdo, a
comunicacdo e a entrega de valores para os clientes, bem como a
administragcdo do relacionamento com eles, de modo que beneficie a
organizacao e seu publico interessado.

Nas instituicbes de ensino é aplicado o marketing de informacdes,
porém, a grande maioria das instituicbes educacionais ainda ndo desenvolve
programas adequados de marketing: ndo conhecem as reais necessidades de
seus alunos, e nao capacitam ou estimulam os professores e corpo técnico-

administrativo para atendé-los. Mas, em razdo dos atuais problemas e



dificuldades que muitas IES enfrentam hoje, cada vez mais ha procura por
implantag&o de projetos de marketing.

Em uma instituicdo de ensino na qual ha orientacdo de marketing, o
foco é a satisfacdo das necessidades de seus publicos. Trabalha-se em
equipe. Alguns educadores abominam a ideia de marketing e outros percebem
a necessidade da implantacdo do programa, porém acreditam que ele deve ser
introduzido com cautela. Alguns entendem que marketing é “venda pesada” e
acreditam que ele desdenha a educacdo e as instituicbes que o utilizam.
Outros acham que essa funcdo € desnecessaria. No entanto, deve-se
compreender que as atitudes e preferéncias das pessoas mudam. Ao invés de
achar que uma IE sempre desfrutard de sua posicdo de honra outrora
conquistada, deve se adotar pesquisa de marketing para continuar a satisfazer

este mercado. @

2. Marketing Interno ou Endomarketing

O endomarketing ou marketing interno é um instrumento que
complementa parte de processo de marketing e mobiliza o publico interno, ou
seja, o funcionario ou colaborador que, no caso das IES, sdo corpo
administrativo, técnico e docente. E um caminho para criar vantagem
competitiva, ecoldgica e economicamente sustentavel. !, Outra definicdo para
marketing interno "é a filosofia de gerenciamento que trata funcionarios como

clientes”, [

Na EaD, diariamente sdo vistos debates nas redes sociais, em
seminarios e congressos questdes que englobam tutoria, ambientes e objetos
de aprendizagem, webtecnologia, TV digital, midias e veiculos, recursos
educacionais, direito e autoria, gestdo da EaD, capacitacbes e formacodes
continuadas, legislacdo, conectivismo, projetos pedagogicos, design
educacional. Muito se fala em processos, sistemas, investimentos, expanséo
de polos de ensino, interatividade X interacdo, atividades sincronas e

assincronas, mas pouco se pergunta:



1. Seré que o funcionario, técnico, administrativo ou docente esta feliz e
satisfeito desempenhando sua fungéo?

2. As escolas, universidades, faculdades tém proporcionado condi¢cOes de
trabalho, ambiente bom e seguro, estrutura adequada, comunicacao
integrada e efetiva para o desenvolvimento pleno de suas atividades?

3. Desenvolvem continuamente as habilidades e competéncias para
assegurar a satisfacéo e as possibilidades de carreira de cada um/

4. Sera que o empregado esta comprometido com a misséo da instituicao?

O endomarketing (também chamado de marketing interno) é
componente fundamental, ndo s6 contribui para o bem-estar do funcionario que
reflete diretamente na satisfacdo do cliente, mas também impulsiona a
expansdo da IE, facilita os processos administrativos, estimula, promove e
desenvolve a comunicacdo interna e externa e da continuidade e
desenvolvimento a novos projetos. Por meio dele, todos caminham em uma so6
direcdo: a qualidade da IE, neste caso, representada pelo produto final: a

educacao.

E preciso enfatizar que, antes de cobrar uma postura inovadora,
participativa, motivada e disposta do professor e funcionarios, os gestores
devem analisar se a instituicdo que eles atuam oferece ambiente de trabalho
adequado para desenvolver sua atividade profissional, se seus rendimentos
sdo condizentes com sua atuacédo, analisar a sua carga horaria de trabalho e o
mais importante: é preciso saber perguntar e escutar o colaborador. Um dos
principais meios para conhecer as reais necessidades e anseios do funcionario
sdo pesquisas aplicadas sistematicamente e planejadas, obedecendo a um
cronograma, fatores que compdem um planejamento estratégico de marketing

interno.

A institucionalidade é elemento do plano de endomarketing que permite
que todos se voltem aos interesses da instituicdo, conhegcam sua missao,
principios, valores, objetivos, propostas e que os funcionarios possam discutir e
partilhar nos o6rgéos institucionais, as dificuldades enfrentadas, expor suas

ideias, apontar possiveis melhorias, sugerir, propor mudan¢as com vistas ao



crescimento da escola, universidade ou faculdade e bem estar coletivo . Deve-
se rever ou adaptar a normatizacao existente; criar referenciais de qualidade e
de diretrizes para atuacdo dos diversos agentes; desenvolvimento ou analise

do plano de carreira ja existente.
3. Base de Implantacdo de Endomarketing nas IES

Por meio do diagndstico, ou seja, levantando as informacdes acerca do
ambiente interno, é possivel saber quais sdo as potencialidades e limitacdes
internas e, consequentemente, melhor serd o desempenho fora da IE. E
preciso que a gestdo ndo sO conheca o resultado, mas principalmente
compreenda as reais necessidades e trabalhe na solucdo dos problemas e
dificuldades com a participacéo dos envolvidos. Uma interface muito importante
para operacionalizar esta agdo é a intranet, uma poderosa forma de
comunicacdo interna das empresas. ! E importante ressaltar que o
planejamento de endomarketing deve ser condizente com a realidade da
instituicdo. E preciso, antes de qualquer coisa, priorizar, corrigir e fortalecer os

pontos mais vulneraveis.

Gronroos identifica trés niveis que direcionam o endomarketing. O
primeiro norteia as a¢gbes de endomarketing por meio da mentalidade dos
colaboradores da IE que deve estar voltada para a missédo: todos devem ter em
mente, de forma bem esclarecida, praticando e vivendo o “para onde queremos
ir’ ou “aonde queremos chegar”. O funcionario deve saber que é responsavel
pelos rumos da IE, que é a “peca-chave” do processo. E preciso envolvé-lo no
trabalho em equipe, integrar os setores. O segundo estagio fortalece e mantém
essa cultura também chamada de cultura de servicos °! que é totalmente
voltada a qualidade. Aqui, € preciso que os funcionarios sejam estimulados
pelas suas geréncias, recebam informacdes e feedbacks constantes e facam

uso do marketing de seus produtos e servigos junto aos demais.

Depois da mentalidade de servico ja ter sido criada, mantida e
integrada a filosofia da empresa, no terceiro estagio sdo vislumbrados novos

bens e servigos para o funcionario paralelamente as campanhas de marketing.



Como cita Bekin, seja qual for a linha de abrangéncia do endomarketing, ha
sempre duas linhas de acdo que guiam esse processo: atitude e comunicagao.
Estas duas linhas. quando bem definidas. ajudam a avaliar um programa de
marketing.

Um tema tratado neste trabalho é a motivacdo e valorizacdo do
funcionario. Muitos pensam que o fator decisivo de motivacédo é o salario. Por
meio de uma série de pesquisas e relatos observou-se que a remuneracao nao
€ o0 item mais importante. As expectativas dos funcionarios compreendem
quatro pontos essenciais .

1. Reconhecimento pelo trabalho realizado.

2. Reconhecimento de sua importancia como individuo na empresa.

3. Remuneracao adequada.

4. Possibilidade de avanco profissional.

3.1. Praticas de endomarketing nas IES

N&o existem regras ou formulas de programas de endomarketing.
Gronroos (2003) ensina que "quase qualquer funcdo ou atividade que causar
impacto sobre relacionamentos internos e sobre a mentalidade de servico e
consciéncia quanto ao cliente por parte dos empregados pode ser incluida".

Por entender que para alcancar a vantagem competitiva € preciso
antes conquistar a mente e o coragao dos funcionarios, os “clientes internos”,
que sd@o 0s responsaveis pelos produtos e servicos entregues aos clientes,
serdo apresentadas algumas acdes que aumentam a produtividade dos
funcionarios, qualificam atendimentos aos clientes e comprovadamente
aumentaram o lucro de empresas nacionais e internacionais. Algumas acdes

de marketing interno para IES sugeridas neste trabalho séo:

3.1.1 - Praticando a comunicacao eficaz: difundir a misséo, visao,
principios e valores da empresa; implantacdo de normas para comunicacao
eficaz; acbes apoiadas pela assessoria de imprensa, RH, profissionais de

marketing, relacdes publicas entre outros.



A proposta € de integrar a comunicagdo, implementando uma central
de comunicagéo institucional: baseado no business-to-business, ou seja, na
parceria entre IE e o parceiro local (polo ou estacdo de ensino nas diversas
partes do pais) entende-se que €é fundamental para o0 sucesso do
empreendimento e satisfacdo do cliente (aluno) a completa harmonia, perfeita,
honesta e clara comunicacéo entre polo de apoio/ ensino e matriz. A criagdo da
Central de Comunicacéo Institucional tem como acdes:

v' Desenvolver CRM (central de relacionamento) para registro, protocolo,
acompanhamento e distribuicdo de solicitacbes, reclamacdes ou sugestdes
para os setores da matriz. O atendimento serd via telefone, fax, e-mail, chat,
intranet, extranet e carta. O foco sera o atendimento aos polos da IE;

v Treinar, capacitar e realizar reunibes virtuais para parceiros, secretarios e
professores locais via satélite e postagem no ambiente virtual;

v" Implantar e implementar ouvidoria ao aluno, professores e funcionarios.

3.1.2 - Capacitacao e formacado continuada: sdo praticas basicas que
toda IE deve propiciar aos seus colaboradores e € apenas parte das ac¢des do
plano de endomarketing. Neste caso, impor significa fracassar. Hoje, o
professor ndo se mede pelos anos de experiéncia, mas sim pela sua deciséo e
condicdo de se atualizar o tempo todo. E a IE deve estar pronta para oferecer
programas de atualizagcdo permanente. Capacitar o corpo docente e equipe
administrativa que atua em EaD € uma das exigéncias previstas no documento
da extinta Secretaria de Educacédo a Distancia do Ministério da Educacéo que
trata da necessidade da capacitacdo: “[...] a instituicdo deve indicar uma

politica de capacitacéo e atualizacdo permanente destes profissionais.” ©

A prética da capacitacédo, felizmente, j& acontece na maioria das IES. A
preocupacdo esta na necessidade de formagdo continuada. Uma nova
educacao requer a atualizacdo permanente para que haja qualidade no ensino.
Aqui, voltada para a EaD, destaco a importancia do trabalho do tutor e de sua
formacgéo. Mattar (2012), € enfético:

tutor € um professor que precisa dominar as interfaces e
plataformas que utliza, conhecer diversas teorias de



aprendizagem e comunicacdo, ser letrado em linguagens on-
line e transitar por diferentes paradigmas educacionais. 7,
Afirma também que o professor de EaD ndo pode ser concebido como um tutor

do século passado, tampouco remunerado indecentemente, como ocorre em

muitos projetos de EaD no nosso pais.

3.1.3 - Criagcao de comité com o objetivo de desenvolver a cultura
do comprometimento: por meio da criacdo de comité com componentes
empenhados em discutir a insatisfacdo dos funcionarios e sugerir solucdes,

projeto este desenvolvido com sucesso pelo Jornal O Estado de S&o Paulo.

3.1.4 - Promover o endomarketing com funcionarios e professores
por meio de acdes e parcerias com a iniciativa privada: a IE buscara
recursos com outras empresas parceiras como distribuidores e fornecedores
(patrocinadores) para gratificar funcionarios administrativos e professores em
festas e eventos de confraternizacdo da IE. Pode-se estender esta acdo aos
alunos como forma de implementacdo da meritocracia discente premiando com
viagens, notebooks os alunos que se destacaram de alguma forma (projetos,

acdes) na instituicao.

3.1.5 - Acdes integradoras de alunos, coordenacdo dos cursos,
funcionéarios técnicos administrativos e corpo docente: de uma forma ja
bem estabelecida, as relagbes entre alunos e professores sao parte da relacao
didatica. Parcerias com coordenac¢des de diversos cursos fundamentadas pela
necessidade da pratica de atividades complementares podem oferecer diversos
servicos e atendimentos que beneficiardo todos os envolvidos. Por exemplo,
uma IE que oferta o curso de Nutricdo pode proporcionar orientacdes gratuitas
guanto a alimentacédo saudavel e montagem de cardapios personalizados para
reeducagao alimentar. As acOes serdo executadas por alunos do curso
devidamente supervisionados pelos professores aos colaboradores. Outras
acOes voltadas para a saude podem ser prestadas pelos alunos e coordenados
pelos professores dos cursos de Enfermagem, Fisioterapia, Educacéo Fisica,
Odontologia, Estética e Medicina, como medicdo da pressao arterial, ginastica

laboral, atendimento odontolégico e médico, avaliagéo fisica. Funcionario com



saude e mais qualidade de vida e integragcdo dos alunos na comunidade
académica. Promove o Branding interno.

3.1.6 - Ofertar bolsas integrais e parciais de cursos livres,
técnicos, de nivel de graduacéo, especializacdo, mestrado e doutorado:
objetiva oferecer bolsas integrais e parciais de mestrados, especializacdes e

outros cursos que irdo agregar valor ao seu trabalho na empresa.

3.1.7 - Tecnologia educacional e Webtecnologia gratuitas: Internet,
plataformas de ensino, softwares gratuitos para producdo de conteudo

acessivel a todos em qualquer hora e lugar disseminam a educacao.

4. Concluséo

Devido a abrupta mudanca de comportamento da sociedade, empresas
e instituicbes de um modo geral estdo comecando a investir na valorizagdo do
ser humano, tornando-se quando aplicada em diferencial competitivo. Logo, as
organizacdes que nao valorizarem seu quadro profissional, consequentemente
perderdo espaco no mercado. Pedroso, 2006, alerta para alguns erros no
processo da valorizagcdo: um, delegar sem confiar, sem permitir a autonomia.
Outra falha é a valorizagcéo discriminada, ou seja, dar preferéncia por este ou
aguele funcionario e menosprezar o outro. E por ultimo ha a prepoténcia dos
gestores: sao raros os diretores, gerentes ou coordenadores que descem ao

nivel de seus subordinados para ouvi-los ou entendé-los .

Educagcdo é bem publico; ndo pode ser encarada como comércio
qualquer. Educacao € fazer ensino; o lucro € consequéncia. AS Instituicbes de
Ensino Superior (IES) precisam urgentemente planejar, determinar a direcao,
perguntar: Para onde? Aonde quero chegar? Séo as perguntas a serem feitas
para a elaboracdo e execucdo com eficiéncia e competéncia de bom
planejamento de Endomarketing. Direta ou indiretamente, corpo administrativo,
professores, alunos ndo s6 aprendem, mas convivem. Em uma IE, ensinam-se
valores, modelos sociais, tudo implica em convivéncia. E é preciso valorizar as
pessoas que contribuem para 0 seu crescimento e expansao, 0s profissionais

gue nela atuam, considerando ndo apenas o lado material, mas também as
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relagbes interpessoais, e 0s sentimentos que envolvem o funcionario e

professor no trabalho, promovendo dessa forma uma gestdo mais humanizada.
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