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Resumo - Este estudo tem o objetivo de discutir, conceitos e praticas de
endomarketing aplicado a organizagdes bancéarias. Com o objetivo de examinar mais
detalhadamente a relacdo entre empresa e empregados, foi conceituado o endomarketing,
apresentado os desafios das organizagdes na gestdo de pessoas, apresentado a aplicagdo do
endomarketing nas organizacbes bancérias e o estudo de caso Ital Unibanco, este foi
escolhido por atender os requisitos fundamentais de endomarketing com sucesso no
mercado.

Palavras - chave: Relagdo, Endomarketing, Desafios, Organizacdes e Gestdo de
Pessoas.

Abstract - This study aims to discuss concepts and practices of endomarketing
bancérias. Com applied to organizations in order to further examine the relationship between
company and employees, it was thought the internal marketing, presented the challenges of
organizations in people management, implementation the internal marketing in the banking
organizations and the case study Ital Unibanco, it was chosen for meeting the basic

requirements of internal marketing successfully on the market.
Keywords - : Value, Endomarketing, Challenges, Organizations and People

Management.
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1 - Introducgéo

As organizacOes desenvolvem cada vez mais processos possiveis de criar e cultivar
um relacionamento sustentavel entre funcionarios e empresa. Buscando assim a satisfacéo
de seus colaboradores, acreditando que esse relacionamento interno valorizando a todos na
instituicdo, pode criar uma posi¢do de destaque para sua marca assim como pode positivar
ainda mais seus resultados junto aos clientes externos, para iSO muitas recorrem ao
Marketing interno ou Endomarketing. Preocupadas em aprimorar sua comunicagao interna,
inicialmente introduzem praticas de aprimoramento afim de elevar o comprometimento de

seus funcionarios.

O endomarketing funciona como trabalho interno da empresa, que consiste em
aplicar uma visdo de marketing a todas as rotinas da organizagdo. Através de acOes de
comunicacdo interna, o endomarketing busca melhorar a imagem da empresa junto a seus
funcionérios, fornecedores, prestadores de servico, acionistas, revendedores, franqueados
entre outros, gerando um melhor clima para o desempenho, para a qualidade e para a
produtividade da empresa. De forma simplificada € um dos elementos de ligacdo entre
empresa e empregado, ndo ha como medir de forma precisa 0 comprometimento e a
motivacdo dos funcionérios, porém podemos afirmar que as pessoas se sentem mais
valorizadas pelo grau de informagdes que recebem sobre a empresa, e assim o
endomarketing deve ser utilizado como uma ferramenta estratégica e determinante na

organizagao.

O objetivo principal desse trabalho é identificar os fatores estratégicos de uma
organizacdo bancéria. Especifico mostrando que o endomarketing é uma das ferramentas
mais utilizadas para melhoria do clima organizacional, facilitando a relacdo entre patréo e

empregado.

Apesar de ter sido reconhecido como o banco com maior nimero de operagdes
eletronicas do pais, 0 Banco Itall Unibanco acredita que o capital intelectual é a principal
base de um organizagdo, desenvolve e retém talentos através do trabalho desenvolvido com
endomarketing junto com outros setores diante de um trabalho cada vez mais dindmico e

profissional.
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Este trabalho pretende mostrar como o maior Banco privado do hemisfério sul com
mais de 108 mil colaboradores tem a preocupagéo de valorizar e incentivar a diversidade de
talentos que contribuem para o desenvolvimento da organizagdo, compondo equipes de
especialistas nas mais diversas areas de alta performance além de um ambiente com

perspectivas reais de crescimento profissional.

Para o desenvolvimento desse trabalho, foi realizado observacdo nos
departamentos de uma instituicdo bancaria. Sendo assim conseguimos abordar vérios
pontos inclusive a importancia do endomarketing e a relagdo entre funcionarios e
empregador. Além de contar com pesquisas bibliograficas, mostrando conceitos e

teorias sobre esse processo.

O texto foi estruturado em 5 segOes. A secdo 2 visa apresentar as diretrizes do
Endomarketing e sua importancia na comunicagdo entre empresas e empregados. Na 32
secdo abordamos os desafios de uma instituicdo bancéria usando como exemplo o Itau
Unibanco S.A. Ja a 42 secdo acrescentamos o processo de endomarketing nas instituicdes
bancérias a fim de avaliar seus resultados como estratégia e qualidade no tratamento do
publico interno e por fim na 5% e ultima secdo utilizei o projeto *““Itat Unibanco uma

banco maior e melhor feito por todos nds” como estudo de caso.
2 - Endomarketing

E um processo cujo foco €é sintonizar e sincronizar, para implementar e
operacionalizar, a estrutura de marketing da empresa que visa agdo para 0 mercado. Bekin
(1995).

Para administrar com as pessoas, a empresa tem que ter claro que seu maior poder de
marketing € seus funciondrios, assim como seu potencial cliente. Dai a necessidade da
utilizagdo do conceito de endomarketing. O marketing interno como também é conhecido,
tem o objetivo de facilitar e realizar trocas construindo relacionamentos com o publico
interno, compartilhando os objetivos da empresa ou organizagdo, harmonizando e
fortalecendo estas relagdes, visa ainda manter todos os integrantes da organizagdo
plenamente informados sobre sua cultura, sua posicdo, suas estratégias junto ao mercado
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competidor, suas politicas, suas diretrizes e seus objetivos. O endomarketing tem também a
meta de desenvolver esforgos para que todos os seus colaboradores sintam-se orgulhosos de

participar de atividades e projetos que apresentem resultados positivos para organizagao.

Para Cerqueira (1999), o endomarketing é um conjunto de projetos e a¢bes que uma
empresa deve empreender para consolidar a base cultural do comprometimento dos seus
funcionéarios com o desenvolvimento adequado das suas diversas tecnologias. O autor trata
da diferenca entre envolvimento e comprometimento como uma das questdes primordiais
para o estabelecimento de um ambiente empresarial propicio a execugdo de atividades de

endomarketing.

O endomarketing estabelece processos e condigcdes para que as estratégias tato de
marketing tanto de endomarketing quanto de recursos humanos sejam utilizadas como
elemento de ligagdo entre empresa, empregado e cliente. De acordo com Kotler (1997) a
organizagdo deixa de se concentrar em transagOes para se preocupar com a construgédo de
relacionamentos lucrativos de longo prazo com cliente oferecendo-lhes maior valor e

satisfacao.

Antes de a empresa estruturar-se para o mercado externo, é necesséario que ela
coloque em prética diversos procedimentos, medidas e a¢Bes que devem acontecer no
ambiente interno. Quanto maior 0 sucesso nesses procedimentos, mais bem sucedida a
empresa pode se tornar diante do publico externo. O Comprometimento gera cada vez mais

a necessidade de envolvimento e participa¢do dos colaboradores.

Ainda conceituando Endomarketing, Rafig, e Ahmed, (2000) identificaram cinco
elementos essenciais sobre Endomarketing: a motivagdo e satisfagdo do empregado,
orientagdo e satisfagcdo do cliente, coordenacdo e integracdo inter-funcional, enfoque de
marketing para os itens anteriores; implementacdo de estratégias corporativas e funcionais

especificas.

A empresa ajusta as variaveis controlaveis do chamado composto de marketing —
produto, preco, praca e promogao — com o objetivo de obter a melhor solucéo para satisfazer
seus clientes. No endomarketing, essas variaveis, sob outra 6tica, buscam obter o equilibrio

entre gestdo de recursos humanos e expectativas dos funcionarios. Em outras palavras, é a
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busca da sinergia nos processos de atrair, desenvolver e manter profissionais que garantam a
produtividade do conhecimento gerado na empresa e, consequentemente, a sua

competitividade.

A imagem institucional de uma organizagdo, enquanto empregadora, pode em maior
ou menor grau ser capaz de manter seus empregados e atrair profissionais de mercado. Para
efeito de entendimento, os planos, programas e projetos de recursos humanos, fundamentais
na modelagem do relacionamento da empresa com seus empregados, foram divididos em

duas categorias: elementos estruturantes e elementos alavancadores.

2.1 - Conquistando o Publico Interno

Dentro das organizagdes é necessario que seja desenvolvidos e aplicados métodos a

fim de conciliar interesses de funcionarios e da empresa de forma eficiente e duradoura.

A sugestéo dos colaboradores de uma empresa é muito importante para a fidelizagéo
do publico externo. As grandes empresas reconhecem o endomarketing como ferramenta
indispensavel para atrair e manter seus clientes internos tendo como principal objetivo a

conquista do publico externo.

Como agdo estratégica o endomarketing disponibiliza para o funcionério as fungdes
exigidas para aquele cargo, mostrando a importancia de entender os objetivos da empresa e
buscando o comprometimento e envolvimento de todos para o atingimento desse. O
funcionério deve ter conhecimento da sua importancia e da importancia do seu local de
trabalho s6 assim poderd ter um ambiente de trabalho sadio e tranquilo trabalhando em
equipe por um s6 objetivo. Para que isso se torne possivel é necessario o apoio e incentivo
de seus gestores e lideres, neste caso o Endomarketing entra como ferramenta de

envolvimento.

3 - Desafios de uma Organizagao

As organizacBes bancéarias vivem em um ambiente econdmico de constante
mudancas, por conta disso seus gestores devem preocupar-se com o contexto atual da

economia visando a melhor forma para enfrentar tais mudancgas e revendo a manutengao nas
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condigdes de sobrevivéncia. Greiner (1972) defende que a estrutura empresarial influencia
na expansao futura dos negdcios e indica a existéncia de cinco fases pelas quais passam as
organizagdes: inicio, sobrevivéncia, sucesso, expansdo e maturidade, onde o crescimento
estd associado respectivamente & criatividade, direcdo, delegagdo, coordenacdo e
colaboragdo. Afirmam ainda que em cada ciclo as empresas apresentam mudangas e
desenvolvimentos que seguem padrfes previsiveis que podem ser caracterizados por

estagios de desenvolvimentos.

Acompanhando a evolucéo da economia 0s bancos disponibilizam seus servicos a
parcelas cada vez maiores da populagdo economicamente ativa: salérios, pagamentos,
financiamentos, aplicacGes e investimentos e uma grande quantidade de outros servigos sao

realizadas através dos bancos.

Alem dos diversos servigos prestados os bancos influenciam nas taxas de juros,
tendo assim um papel cada vez mais ativo na economia assim como todo setor produtivo
mesmo n&o produzindo nada materialmente. E constatado o crescimento do sistema bancério
brasileiro com o aumento do nimero de municipios atendidos pelas redes bancérias, pela
diversificagdo de servigos prestados e pelo crescimento dos conglomerados financeiros. A
fim de controlar essa diversificacdo de servicos oS bancos passaram a padronizar o0s
atendimentos e servicos de rotina. Essa padronizagdo abriu portas para processos cada vez
mais eletronicos. Entendendo os bancos como simples captadores de recursos o cliente
torna-se peca indispensavel para seus negocios. Sendo assim foi despertada a grande
importancia que o atendimento exige, atrair clientes, diminuir o tempo de atendimento em

filas, oferecer conforto a fim de manter esse cliente fidelizado.
3.1 - Uma Organizacio chamada ITAU UNIBANCO

Tornando-se me novembro de 2008 a maior empresa financeira do Brasil e do
Hemisfério Sul e integrado ao seleto grupo dos 20 maiores bancos do mundo o Itad
Unibanco possui atualmente mais de 100 mil colaboradores espalhados por mais de 4 mil
agéncias e postos de atendimento. Por isso sua estrutura é bastante complexa, todos os
setores do banco trabalham visando uma melhor atuagdo na gestdo de controle das

operagoes.
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O banco Ital Unibanco é estritamente voltado a atuar em todos 0s segmentos do
mercado financeiros. A dimenséo dessa nova instituicdo os ganhos de escala potenciais e as
sinergias existentes entre suas atividades contribuem para a perenidade de seus negdcios,
aumentam sua capacidade de concesséo de credito a empresas e a pessoas e a habilitam a
competir globalmente. Com ativos totais de 632,7 bilhGes, operacdes de credito de 271,9
bilhdes, patriménio liquido de 43,7 bilhdes, lucro liquido de 10,6 bilhdes e ativos sob gestéo
de 258,3 bilhdes, ele é o maior banco privado do hemisfério sul e um dos 20 maiores bancos
do mundo. — Area de comunicagio interna e sustentabilidade do Banco Itad Unibanco.
(Relatério Anual de Sustentabilidade 2008)

Reconhecimentos recentes:

As 10 empresas dos sonhos dos universitérios, concedido pela Companhia de
Talentos, consultoria especializada em programas de estigios e trinees no Brasil e na

America Latina.

Melhores empresas para se trabalhar — Revista Valor Carreira e pela consultoria

Hewitt.

Prémio “Ser Humano Oswaldo Chcchia 2008” promovido pela ABRH Nacional na

categoria empresarial — modalidade Gestéo de pessoas.

As 100 melhores em presas para se trabalhar — Instituto Great Place to Work.

Divulgagéo revista Epoca em Agosto de 2009.
4 - Endomarketing na Organizacdo Bancaria

O endomarketing é uma das ferramentas mais utilizadas para melhoria do clima

organizacional, aperfeicoando a relacdo entre colaboradores e gestores/ lideres.

Os funcionarios fazem parte do processo de conquista e fidelizacdo dos clientes
externos da organizacdo. Todas as decisdes de sucesso ou insucesso tomadas dentro da
empresa refletem nos clientes externos, por isso a grande importancia do endomarketing a

fim de melhorar a comunicagéo e o envolvimento de todos.
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O endomarketing conta com o conjunto de processos voltado a compreensdo e
satisfacdo do funcionério tendo sempre como objetivo os interesses da organizacdo. Um
programa de endomarketing bem aplicado envolve os funcionérios satisfeitos cumprindo as

metas da organizacao.

O processo de endomarketing requer mudancgas na cultura organizacional tornando-
as capaz de disseminar conhecimento, gerar responsabilidade e delegar poder de deciséo aos
colaboradores. O grande desafio é conciliar o objetivo e meta da organizacdo e a satisfacdo e

crescimento profissional dos funcionarios.

Na maioria dos servicos, ndo had como separar o0 servigo da pessoa que o executa. O
contador é parte significativa dos servigos de contabilidade; o médico, parte significativa dos
servicos médicos, ou seja, na prestacdo de servicos, o que determina, em Ultima andlise, a
qualidade é a pessoa que 0 executa, ndo é diferente o servico bancério trata-se de pessoas
vendendo servigo e produtos que podem ser comercializados em um mercado cada vez mais
competitivo e dificil por outras institui¢des, por conta disso o desafio do endomarketing nas
instituicOes bancarias é ainda maior, é fidelizar e envolver os colaboradores diante das metas
da organizacéo, utilizando todas as ferramentas possiveis.

Afim de garantir um bom ambiente de trabalho as seus profissionais os bancos cada
vez mais investem em Gestdo de Clima Organizacional e ferramentas que possibilitem a
opinido dos colaboradores sobre o dia a dia do trabalho, sobre a dedicag&o dos lideres, sobre
as solicitacOes de clientes entre outros.

Manter uma comunicagdo ativa e transparente € mais um grande desafio para o
endomarketing nos bancos, para manter um fluxo continuo de comunicagdo o banco pode
manter Varios veiculos de comunicagao ativos. Os principais sdo 0s portais corporativos e 0s

informativos de diversas orientagdes, alem de centrais de atendimento telefénico.

4.1 - Implantando Endomarketing no Banco

A estrutura organizacional e a estrutura da empresa devem suportar o
estabelecimento de uma cultura de servigos. Para isso um estilo de gerencia e um espirito de

liderangca devem ser quesitos para que todas as tarefas de endomarketing sejam bem
8
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sucedidas. Para que isso aconteca o endomarketing deve ser tratado como parte integrante
do plano estratégico da empresa onde a visdo e missdo da empresa estdo a disposicdo de

todos fazendo assim com que todos sintam-se envolvidos com o objetivo geral da empresa.

Muitos gestores reconhecem que é preciso informar as seus colaboradores quanto as
estratégias de servigo e o objetivo geral. Por isso é importante a confecgbes de materiais que
venham servir de suporte a comunicagdo interna. Quando todos entendem que sdo
importantes e sdo capazes de promover melhorias e se pdem dispostos ao comprometimento
com a empresa, 0s objetivos sdo alcangados. Portanto o endomarketing deve funcionar como

uma filosofia enfatizando a importancia dos funcionérios para a exceléncia dos servigos.

Uma organizagdo bancéria em seu sistema de comunicacgéo deve sempre se reger por
principios bésicos, como o conhecimento das necessidades reais de seus funcionérios para
com a empresa, e a partir dela elaborar um codigo com diferentes tipos de comunicacéo,
permitindo aos gestores fixa uma politica de informacdo onde a clareza e a compreensdo
sejam uma definicdo dos objetivos. Alem disso o endomarketing assume uma posi¢éo de
gerenciamento educativo e formador de uma cultura empresarial atuando como importante
aliado no modelo de qualidade total. Assim de forma continua a empresa pode melhorar seu
relacionamento com seus colaboradores e com seus clientes externos. Os executivos devem

definir na Miss&o, os rumos e metas que devem ser seguidos pelo seu publico interno.

5 - Estudo de Caso ITAU UNIBANCO

A fusdo entre Ital e Unibanco em novembro de 2008 é muito mais do que a unido de
duas empresas de sucesso. E também a unido de pessoas, somando culturas e valores
semelhantes e complementares, 0 novo banco nasce lider de mercado na maioria das linhas
de negdcios tendo um trabalho desafiador pela frente o comité executivo definiu identificar
os talentos a fim de forma a melhor equipe do mercado, oferecendo incentivos adequados
remuneracdo adequada calcada na meritocracia e na performance. Tudo de forma

transparente guiado pelos valores e pela ética.
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O banco entende que as pessoas sdo mais do que recursos, ele acredita que as pessoas
sdo o principal ativo para isso a &rea de pessoas defini agdes que possibilitem um melhor
direcionamento dos profissionais como, por exemplo, a realocacdo de colaboradores. Um
outro desafio do departamento pessoal sdo as redefinicbes de politicas de beneficios e a
consolidagdo da cultura. Por conta disso o Ital Unibanco aposta tanto na comunicacéo.
Alem disso o trabalho é realizado em parceria com os gestores de outras &reas para que haja
um fluxo de comunicagéo natural entre todas as equipes. Essa é a mais importante forma de

comunicacao.

O departamento pessoal baseia-se na ética, no respeito pelo ser humano, no
desenvolvimento, na transparéncia, na performance e no desejo de tornar os colaboradores
da organizacdo ainda mais orgulhoso. Para que isso aconte¢ca 0 RH realizou uma pesquisa
que envolveu 16.500 colaboradores, alem de grupos focais com colaboradores das duas

empresas, para saber o0 que gostariam de manter nessa nova organizacao.

O banco reforga seu compromisso com a transparéncia e respeito ao consumidor
quando da um passo importante investindo na melhoria do atendimento, deixando claro para
o0 colaborador que, independente da sua &rea de atuagdo ou seu cargo, todos sdo responsaveis
pela satisfacdo de nosso cliente. Na concepgdo de uma s6 organizagdo os times trabalham
para a melhoria continua de processos e servigos, estimulando a troca de idéias em um
ambiente aberto e motivador esses sdo caminhos valiosos para se atingir qualquer
proposicdo. Como prova de contar com os profissionais mais capacitados o jeito Itad
Unibanco estimula que se faca sempre o melhor com os melhores o que s6 é possivel através

de um continuo processo de feedback, como recomendado pelo Departamento de Pessoas.

Poucas instituicdes no pais e no mundo podem se orgulhar de ter tantos profissionais
talentosos em seus respectivos quadros. E esse capital humano, passa a ter suas
potencialidades multiplicadas, ser4 fundamental para um sucesso ainda maior da

organizagao.

O melhor atestado do valor desse novo time, foi 0 reconhecimento das duas equipes

escolhidas para integrar a lista deste ano das 150 melhores empresas para Vocé trabalhar,
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levantamento realizado pela fundagéo Instituto de Administragdo (FIA) e publicado por

Vocé S/A e Exame.

Em mais uma iniciativa de pioneira com o foco na satisfagdo do cliente interno, o
Ital Unibanco langou um projeto chamado Assessores de Relacionamento Interno, que visa
aprimorar o atendimento e fortalecer a pareceria com o0s colaboradores reforca o
posicionamento do banco de estabelecer um melhor relacionamento de confianga com o
publico interno, essa acgdo teve inicio em agosto de 2008 na capital mineira e em pouco mais

de um ano alcangou resultados significativos e fundamentais para o banco.

A intencdo e resolver reclamacdes e atender necessidades de forma &gil e eficaz,
reportando aos gestores solugdes evitem reincidéncia e promovendo melhorias nos servigos

oferecidos.

Atento também sobre a opinido de sua equipe sobre o ambiente de trabalho, o Itad
Unibanco uniu as melhores praticas dos dois bancos em sua gestéo do clima organizacional.
Como parte desse processo, 0 banco realiza pela primeira vez, ap6s a integragdo a pesquisa

de clima Fale Francamente.

Este monitoramento j& era realizado a mais de 10 anos no Itad, agora o novo modelo
contemplara nova metodologia e uma consultoria parceira na realizagdo da pesquisa, que
mede a gestdo do clima, com inclusdo de atributos de motivagdo. Realizada a cada dois
anos, a Fale Francamente d& a todos os colaboradores a oportunidade de manifestarem sua
opinido, por exemplo, sobre relacionamento, ambiente de trabalho, gestdo e meritocracia.
Essa pratica tem como objetivo diagnosticar o clima interno da organizagdo e identificar as
expectativas das equipes sobre o banco e a oportunidade de melhoria que possam gerar
acdes com base nesse resultado. Alem de uma consistente ferramenta para aprimorar a
gestdo de pessoas e melhorar o ambiente de trabalho, a pesquisa Fale Francamente sera
também um indicador para o acompanhamento do processo de integragdo das equipes e a

avaliacdo dos avangos obtidos até o momento.

Alinhado com o processo de integracdo, o Ital Unibanco concentrou esforgos para
harmonizar diversas praticas j& existentes, identificar as diversas praticas de sinergia e

consolidé-las de maneira igualitaria. No inicio do ano o banco realizou inicialmente o
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mapeamento das politicas de beneficio das diferentes empresas que compbe o Itad
Unibanco. Outra tarefa foi olhar o mercado e conhecer outras praticas de outras

organizacdes de diferentes setores.

Com a aprovacao do processo, em junho, a area de Pessoas do Ital Unibanco deu
inicio a misséo de conciliar o que j4 era oferecido aos colaboradores em termos de beneficio
para compor uma solucéo integrada. A partir dai produtos bancérios, seguros de vida por
exemplo foram combinadas praticas antes adotadas individualmente nas duas institui¢oes,
com destaque para taxas de credito, da mesma maneira aconteceu com projetos de apoio
social e psicossocial além de parcerias co outras empresas, com o objetivo de oferecer

descontos para o colaborador .
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