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RESUMO

A comunicacdo interna é primordial em empresas de grande porte, para melhor
interacdo e integracao entre empresa e empregado. O trabalho € um estudo que tem
por objetivo geral explicar a importancia da comunicacéo interna como ferramenta
de gestdo em uma empresa como o0s Correios, de grande capilaridade e
abrangéncia territorial e de pessoas. E como objetivos especificos, analisa a
importancia do papel da lideranca no processo de comunicacdo. Contextualiza a
realidade da empresa e diagnostica os problemas existentes no processo atual de
comunicacado, por meio de analise de dados de pesquisas qualitativa e quantitativa
realizadas com o publico interno, realizadas em 2012 e 2016, respectivamente. A
constatacdo é que os empregados das areas operacional e atendimento dependem
dos gestores para receber informacdes da empresa e que desejam que 0 gestor
exerca esse papel de agente de comunicacdo junto a equipe, diferentemente dos
profissionais da é&rea administrativa que possuem excesso de informacbes e
facilidade para obté-las. Ao final sdo apresentadas algumas propostas de melhoria.
Algumas irdo contribuir para fortalecer o papel do gestor no processo de
comunicacao, outras irdo agilizar a disseminacao de informacgdes ou irdo oportunizar
a participacao do proprio empregado como agente de comunicacao.

Palavras-chave: Comunicacéo Interna. Cultura Organizacional. Lideranga. Correios.



ABSTRACT

Internal communication is paramount in large enterprises, for better interaction and
integration between company and employee. The work is a study whose main
objective is to explain the importance of internal communication as a management
tool in a company like the post office, high capillarity and territorial coverage and
people. Examines the importance of the role of leadership in the communication
process. Contextualizes the reality of the company and diagnoses the problems
existing in the current process for communication through data analysis of qualitative
and quantitative research carried out with the internal public. The finding is that the
employees of the operating and service areas depend on managers to receive
company information and who want the Manager performs this role as agent of
communication with team, unlike the administrative professionals that have too much
information and ease to get them. At the end are presented some proposals for
improvements. Some will contribute to strengthening the role of the Manager in the
communication process, other will expedite the dissemination of information or will
provide opportunities for the participation of the employee himself as an agent of
communication.

Key words: Internal communication. Organizational Culture. Leadership. Post Office.
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INTRODUCAO

A Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos — ECT, mais conhecida
como Correios, é constituida por 117.405 empregados (dados de outubro de 2016),
trabalhando em todo o territorio brasileiro, em mais de 5 mil municipios. A maior
parte desse efetivo é constituida de empregados com pouco ou nenhum acesso a

rede de computadores internos e as informacdes que circulam dentro da empresa.

Em pesquisa realizada no segundo semestre de 2012, em todas regionais
da empresa, por meio de grupos focais, com empregados da area administrativa,
operacional, atendimento e gestores, constatou-se que o0 publico gestor e
administrativo tem acesso facil as informacdes da empresa e até mesmo em
demasia. Ao contrario, o publico operacional e atendimento tém dificuldades em
receber as informacfes, bem como interagir com as demais areas e conhecer
melhor a instituicdo na qual trabalham. Como constatado nessa pesquisa, esse

efetivo sente necessidade de receber informacgdes.

Pela abrangéncia dos Correios, sua grandiosidade — a maior empresa de
logistica no Brasil e de maior capilaridade — e a diversidade do publico, fazer com
gue a comunicacéo interna flua € um desafio. A grande preocupacéo é como chegar
a todos com agilidade, sem ruidos, de forma transparente. Encontrar formas para
aproximar os profissionais que fazem parte da empresa em seus diferentes aspectos

e localidades e ser coerente com o negécio dos Correios.

A comunicacdo é um dos elementos fundamentais em um ambiente de
trabalho, faz parte da vida humana, e tem que ser eficaz para torna-lo favoravel ao

sucesso de uma empresa.

O interesse em desenvolver o estudo justifica-se pelo fato de a autora
trabalhar na area de comunicacdo dos Correios ha 13 anos, sendo 10 na
comunicacdo interna e um na assessoria do Departamento de Relagbes

Institucionais e Comunicacao.

O presente estudo se propde a compreender como ocorre 0 processo de
repasse de informacfes e a comunicagdo entre gestores e empregados das areas

operacional e de atendimento, as principais variaveis que influenciam essa situacao,
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por que essa lacuna esta acontecendo e o que poderia ser feito para modificar esta
situacdo, de modo a satisfazer as expectativas e demandas desse efetivo e nivelar

informacdes relevantes sobre a empresa.

Os objetivos do presente trabalho séo: explicar a importancia da
comunicacdo interna como ferramenta de gestdo em uma empresa cCOmo O0S
Correios, de grande capilaridade e abrangéncia territorial e de pessoas; explanar a
importancia do papel da lideranca no processo de comunicacdo interna;
contextualizar a realidade da comunicacédo interna dos Correios; diagnosticar os
problemas existentes no processo atual de comunicacao interna entre gestores e
suas equipes, por meio de pesquisa realizada anteriormente com grupos focais;
sugerir melhorias nos processos da comunicacdo interna entre gestores e seus
subordinados e propor novas formas e canais de comunicacdo interna para a

empresa.

Para alcancar esses objetivos, tomamos como base teorias e
experiéncias retratadas por outros profissionais da area registradas em obras
literarias, benchmarking em outras instituicdes de governo (como Caixa e Embrapa)
e informacdes oriundas das préticas de trabalho da autora do presente estudo, como

coordenadora da comunicacgéao interna nos Correios durante 6 anos.

Também se baseia em dados secundarios oriundos de pesquisas
guantitativa e qualitativa realizadas no periodo de 2012, em ambito nacional e
regional, para avaliar a comunicacao interna na empresa e a forma de disseminacao
de informacdes e em pesquisas quantitativa, em 2015, para avaliar os principais
veiculos de comunicacao interna, em ambito corporativo. As duas pesquisas foram
coordenadas pela autora desse estudo, quando gestora da area de comunicacao

interna.

Espera-se demonstrar com este estudo a importancia da comunicacéo
dentro das organizacbes e como ela pode contribuir para o engajamento dos
empregados e aproximacdo entre eles e a empresa. Trata-se de um estudo que
pretende responder a seguinte questdo: - qual a importancia da comunicagao
interna como ferramenta de gestdo nos Correios? —, e trazer para dentro das
corporacOes a reflexdo sobre a importancia da comunicacdo como parte da gestao

estratégica, ferramenta principal de trabalho gerencial.
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Pelos diferentes aspectos da empresa a ser estudada — Correios —,
acredita-se que este trabalho trard ao corpo académico um olhar mais amplo sobre a

comunicacdo com a forca de trabalho em seus diferentes aspectos e peculiaridades.

Por sua importancia, espera-se ainda que o estudo contribua para o
crescimento profissional e ampliacdo do conhecimento na area de atuacdo da
pesquisadora do trabalho em questdo, que ha 13 anos é empregada dos Correios,
sempre atuando na area de comunicacdo e, atualmente, exerce a atividade de
assessoramento do Departamento de Relacfes Institucionais e Comunicacao,
atividade essa que requer um conhecimento sistémico da corporacéo e de gestéao de

comunicacao organizacional.

Com isso, entende-se que esse trabalho € oportuno para analise, reflexdo
e prospeccdo de novas formas de se trabalhar a comunicacéo interna em grandes

corporagdes como os Correios.
O presente trabalho foi entédo estruturado em 4 capitulos.

No primeiro capitulo, apresenta-se conceitos e caracteristicas da
comunicacao interna e cultura organizacional, também sdo apresentados os tipos de

comunicacao interna e o papel da comunicacao interna na cultura organizacional.

O segundo capitulo descreve a comunicacao interna nos Correios, como

€ sua estrutura nacional e regional, como ela funciona e quais veiculos existem

atualmente.

No terceiro capitulo, sdo apresentados os resultados das pesquisas
realizadas, como os empregados veem a comunicacao interna dos Correios e que

expectativas tém sobre ela.

No quarto e ultimo capitulo sdo indicadas propostas para melhoria da
comunicacdo com os empregados, com foco nas liderancas e nas alternativas que
possam envolver e dar voz aos empregados, bem como melhorias nos instrumentos
de comunicacdo existentes e sugestbes de novos que possam ampliar sua
capilaridade, aumentar a agilidade na disseminagédo de informagdes, atingindo um

maior nimero de profissionais.
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1 COMUNICACAO INTERNA E CULTURA ORGANIZACIONAL: CONCEITOS,
CARACTERISTICAS, IMPORTANCIA, TIPOS DE ClI

As empresas, instituicdes, corporacdes sdo organismos vivos, conforme
explanado por Kunsch (2003, p. 25), formadas por pessoas que interagem entre si,
com suas experiéncias, sentimentos, cultura e conhecimento, muitas vezes
divergentes, mas que precisam estar conectadas e focadas em um objetivo comum.

E onde se faz necessario a intervencdo da comunicacgéo interna.

A funcdo da Comunicagdo Interna ndo é soO informar, mas também
integrar, motivar, gerar sentimento de pertenca nos empregados. Segundo Maria
Alzira Pimenta (2009; p.16) “A comunicacdo € o reflexo da cultura humana, ao
mesmo tempo em que possibilita a sua construgcdo e disseminagao”. E para isso,
faz-se necessario compreender melhor esse universo das organizacdes e como ele
funciona, o que se precisa para fazer com que esse organismo vivo trabalhe em prol
desse objetivo comum, de forma harménica. E importante entender a cultura

organizacional.

1.1 Cultura Organizacional

Um dos estudiosos mais relevantes na tematica € Edgar Schein. Para ele
cultura organizacional “E o sistema de acdes, valores e crencas compartilhado que
se desenvolve numa organizacgao e orienta o comportamento de seus membros.” (in
Schermerhon, 1999).

N&o é muito facil de se compreender a cultura organizacional, porque ela
estd sempre evoluindo, devido a fatores internos e externos a organizacdo. Como
aponta Marchiori (2011; p. 77) que apesar do conceito de cultura organizacional ser
recente — 1980 —, houve em décadas passadas outros pesquisadores dentro da
antropologia que a consideraram. Sendo que Edgar Schein (1997) e Joanne Martin

(1992) foram os mais significativos.
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Os fatores que compdem a cultura organizacional — missdo, viséo,
negécio e valores, ou seja, a identidade corporativa, além dos ritos, crencas e
normas — dao referéncia aos diferentes publicos sobre a conduta ética e a maneira
pela qual uma empresa trabalha, conforme Carramenha, Cappellano e Mansi (2013,
p. 43)

Os autores Carramenha, Cappellano e Mansi (2013, p. 43) entendem que
a cultura organizacional é refletida pela forma como o corpo gerencial toma decisdes
e como os empregados enfrentam desafios. A cultura organizacional orienta as

atitudes do publico interno e da forma ao comportamento do grupo.

Segundo Pimenta (2009, p. 107) € muito importante entender a cultura
organizacional de uma empresa porque € ela que mostra quem é essa empresa e
determina como as pessoas se relacionam, como irdo atuar para tornar a missédo da
instituicdo algo concreto. E ela que ira fazer com que os empregados tenham
sentimento de pertencimento, que se identifiquem com o propdésito de existir da

organizacao e se motivem na realizacéo do trabalho.

A cultura organizacional, Pimenta (2009, p. 107), oportuniza ao publico
externo avaliar as condicdes em que os produtos e servicos séo criados e se tais

condi¢bes se afinam com seus valores e sua filosofia.

De acordo com Pimenta (2009), uma cultura organizacional forte e
transparente, onde a realizacdo individual e a meritocracia estdo evidentes, torna a
empresa mais competitiva para 0s negdécios. No entanto, quando a cultura
organizacional € fraca, é tdxica, onde a radio-corredor e as fofocas imperam,
servindo para questionar ou especular decisdes, onde as pessoas e areas comecam
a competir umas com as outras, 0s danos para a empresa sao altos e irreparaveis. A
partir disso, conclui Pimenta (2009), a produtividade diminui, os empregados ficam
desestimulados, deixam de ser engajados e cumprir meta, 0 absenteismo aumenta,
trazendo prejuizos para o crescimento da empresa, para 0s negocios e a imagem

institucional.
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1.2 Comunicacao Interna

O publico-alvo principal de uma organizacdo sao seus empregados. Eles
nao sao apenas responsaveis pela existéncia de uma empresa ou a forca motora
para o negocio acontecer, mas também s&o o reflexo de uma organizacdo. Para
Carramenha, Cappellano e Mansi (2013, p. 59) “A Comunicagdo com Empregados
deve ser entendida como uma competéncia de gestdo e ndo como uma area ou

departamento”.

Esse publico deve ser priorizado na comunicacdo das decisdes, das
politicas, do negdcio. Sdo os empregados que vao executar, sdo eles que vao
mostrar a empresa ao cliente, a sociedade. Empregado bem informado é empregado
envolvido, é o formador de opinido, € quem faz a manutencdo da imagem e

reputagéo corporativa, afirmam Carramenha, Cappellano e Mansi (2013, p. 11 a 14).

O processo de comunicacéo interno deve ser entendido como gestéao
estratégica de uma corporacdo, acrescentam Carramenha, Cappellano e Mansi
(2013, p. 11 a 14). Seu sucesso depende da alta direcdo, do corpo gerencial, e ndo
apenas de matérias frias veiculadas em informativos internos. E essa comunicagao

deve ser coerente com as acdes e atitudes desse corpo de gestdo e lideranca.

Sobretudo a comunicacdo com empregado deve ser transparente, nao
pontuando apenas as questdes positivas, mas também as negativas, para se criar
um ambiente de confianca e minimizar um ambiente téxico, com informacbes
importantes circulando pela radio-corredor, conforme Carramenha, Cappellano e
Mansi (2013, 57).

Hoje, com as inUmeras midias sociais, o avanco de ferramentas de
tecnologia, agilizando o processo de interacdo entre individuos, obriga a alta direcéo
a ser ainda mais agil em repassar as informacdes aos empregados, de forma
transparente e coerente, de forma a se evitar ou minimizar uma cultura toxica dentro

da empresa, consoante Carramenha, Cappellano e Mansi (2013, p. 59).

Pesquisas realizadas por consultorias, como relatado por Carramenha,

Cappellano e Mansi (2013, p. 61), mostram que a falta de confianca dos
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empregados interfere na produtividade, abala a motivacao e traz insatisfacdo com a

empresa.

Véarias sdo as formas de se aplicar a comunicacdo no ambiente
empresarial. A comunicacdo com o empregado pode ser realizada de forma direta,
face a face, sendo essa a melhor maneira. O gestor que tem o costume de se reunir
periodicamente com seus subordinados para repassar importantes informagdes da
empresa é capaz de gerar credibilidade. E esse gestor que esta no dia a dia com o
empregado, € ele que conhece a area e as pessoas. Segundo Carramenha,
Cappellano e Mansi (2013, p. 67) esta comunicagao “parece ser a mais efetiva, uma
vez que facilita a criacdo de lacos afetivos e efetivos, constréi confianca e uma

verdadeira via de mao dupla.”

Conforme Lattimore, Baskin, Heiman, Toth (2012, p. 215 - 2016) a
comunicacdo interna também pode ser feita por meio de documentos
administrativos, tais como memorandos, oficios, relatérios etc., que servem para
repassar informacdes técnicas, orientacdes de servico, estratégias de negocios.
Para esses autores, eventos, cerimbnias, campanhas também sdo formas de
repassar e consolidar a comunicacdo e o endomarketing, com o objetivo mais de

engajamento, construcdo de conhecimento ou como atitudes de valorizagéo.

Para Carramenha, Cappellano e Mansi (2013, p. 67), informativos
internos sédo o formato de comunicacdo com empregado mais conhecido. Os tipos
de veiculos dependem do tamanho da empresa, do negdcio e composicdo de
empregados. A variedade é grande de tipos, desde informes impressos como
revistas e jornais, como eletrénicos como newsletter ou e-mail marketing, intranet até

tv e radio corporativa.

A comunicacdo por meio de veiculos internos é a que demanda mais
tempo e esforcos, necessita de equipe qualificada, mas que agrega menos valor ao
resultado, conforme Carramenha, Cappellano e Mansi (2013, p. 67). Para os
autores, a comunicagdo mais eficaz é realmente a de lideranga, é a que realmente
importa e é relevante, mas que geralmente fica em segundo plano. Isso muitas
vezes ocorre porque os esforcos estdo em sua maior parte na comunicacao por
meio de veiculos internos e também porque os proprios gestores nem sempre tém

habilidade de comunicacgao e interagdo com seus subordinados.
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Carramenha, Cappellano e Mansi (2013, p. 67) citam também como parte
dos tipos de comunicacdo a informal, que ocorre espontaneamente entre 0sS
empregados — “Algumas empresas a gerenciam, outras a consideram parte da
conversa, e um grupo menor a influencia.” Esse tipo faz parte da organizacgéao, esta
presente no dia a dia e ndo pode ser ignorada e como ja citado, quando esta
inserida num ambiente de fofocas, influencia negativamente na cultura

organizacional.

1.3 O Papel da Comunicacéao Interna na Cultura Organizacional

A comunicacdo interna tem um papel fundamental na manutencdo da
cultura organizacional, pois é por meio dela que a cultura € constantemente
construida. E uma das ferramentas que a empresa tem para alcancar 0s
empregados na disseminacdo de seus valores e engaja-los. Por isso, a necessidade
da equipe de comunicacdo e a lideranca entender bem como é a cultura

organizacional de sua empresa, conforme diz Pimenta (2008, p. 137).

As acdes de comunicagdo precisam estar em sintonia com o contexto
social empresarial, interagindo com aqueles que fazem parte da organizacao.
“Observar a producao de cultura é perceber como as pessoas se relacionam, de que
maneira pensam, sentem e interpretam diferentes realidades no interior de uma

organizacao”, Marchiori (2011, p. 250).

A cultura é algo compartilhado, é a producdo de significados para um
grupo de pessoas e a comunicacdo € quem a compartilha, diz Marchiori (2011, p.

251). A autora observa ainda que:

Quando bem direcionada, [a comunicacdo] possibilita ao individuo a
renegociacdo das categorias, as interpretacbes e as experiéncias
compartilhadas. Assim, ela implica um modelo construtivista dentro do qual
a cultura deve ser continuamente construida por meio da comunicacao. (...)
Cultura € um processo de construcao de significados por meio da interagdo
social, e a comunicacdo nesse contexto € primordial e natural
(MARCHIORI,2011, p. 251)

A comunicacdo interna de uma empresa, independentemente de sua

natureza, dimensdo ou negdécio, ndo pode ser estanque e sim manter um
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dinamismo, conforme Carramenha, Cappellano e Mansi (2013, p. 99). Os autores

ainda afirmam que:

Dada a variedade de interesse dos empregados e as diversas necessidades
de comunicacdo da empresa, € preciso que haja um processo para
avaliagdo constante da relagdo custo-beneficio de manter um conjunto de
acdes e iniciativas que atinjam o objetivo proposto pela empresa.

E preciso analisar o conjunto de veiculos produzidos e ter certeza de que
eles de fato apoiam a estratégia da empresa, ao mesmo tempo em que se
tornam interessantes e relevantes para os empregados. Carramenha,
Cappellano e Mansi (2013, p. 99).

Dentre as formas, como explanado, a comunicacéo de liderangca exerce
um papel importante na propagacao da cultura organizacional, pois sdo atribuicdes
dos gestores e lideres a tomada de decisfes, a disseminacdo de conhecimento
dentro da empresa, a gestado dos relacionamentos, em primeira instancia. De acordo
com Brum (2010, p. 122), mais do que um canal, o lider e a empresa, ele representa

a empresa, especialmente para as pessoas da base.
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2 DESCRICAO DA COMUNICACAO INTERNA NOS CORREIOS!

Os Correios tiveram sua origem no Brasil em 25 de janeiro de 1663, séo
uma empresa publica, 100% brasileira e estdo presentes em todos os 5.570
municipios do Brasil. A empresa realiza importante funcdo de integracdo e de

incluséo social, papel indispensavel para o desenvolvimento nacional.

Parte da receita dos Correios € monopolio e outra parte € de servicos e
produtos concorrenciais, com isso ha uma necessidade da empresa se modernizar,
criar e disponibilizar servicos de qualidade que correspondam as expectativas dos
seus clientes. De acordo com informacdes de relatorios da empresa, ha composicao
do seu faturamento, 58% da receita sdo provenientes dos servicos monopolizados
(carta, telegrama e correspondéncia agrupada), de modo que a reserva de mercado
desses trés servigos € fator essencial para a sobrevivéncia e para a garantia da
universalizagdo dos servigos postais. Os 42% restantes sédo derivadas dos servigos

concorrenciais, como encomendas (SEDEX, PAC) e logistica.

Impulsionados pelas mudancgas tecnoldgicas, econémicas e sociais, 0S
Correios iniciaram em 2011 um processo de modernizacdo. Com a sancdo da Lei
12.490/11, a empresa teve seu campo de atuacdo ampliado, podendo atuar no
exterior e nos segmentos postais de servicos eletrénicos, financeiros e de logistica
integrada; constituir subsidiarias, adquirir controle ou participacdo acionaria em
empresas ja estabelecidas e firmar parcerias comerciais que agreguem valor a sua

marca e a sua rede de atendimento.

A partir de 9 de outubro de 2009, os Correios adotaram uma nova
Identidade Corporativa, para se adequarem aos novos tempos e melhor se

posicionar frente aos crescentes desafios, conforme quadro a seguir:

! Os dados citados neste capitulo constam do material institucional no site dos Correios www.correios.com.br, na
intranet dos Correios, no Manual de Comunicacéo dos Correios (MANCOM) e relatérios do Departamento de
Relacdes Institucionais.



http://www.correios.com.br/
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Quadro 1: Identidade Corporativa dos Correios

Negocio solugdes que aproximam

Missao fornecer solucdes acessiveis e confiaveis para conectar

pessoas, instituicbes e negoécios, no Brasil e no mundo

Visao ser uma empresa de classe mundial

Valores ética, meritocracia, respeito as pessoas, COmpromisso com o

cliente e sustentabilidade

Fonte: Plano Estratégico dos Correios 2020

O processo de comunicacao interna nos Correios abrange um conjunto de
instrumentos, acdes e processos destinados a disseminacdo de informacdes de
forma abrangente que possibilite associar os diversos segmentos desse publico aos

objetivos e interesses corporativos.

A comunicagdo interna tem como proposito buscar constantemente
estabelecer canais que possibilitem a integracdo entre a direcdo da empresa e 0

publico interno.

Realizar a comunicagdo interna nos Correios é um desafio grande e
diario, devido a enorme capilaridade da empresa, a forma como € estruturada a
comunicacao e aos diferentes segmentos de publico, com suas limitacdes de acesso

as informacdes e caracteristicas de trabalho.

Os Correios passam por um processo de reestruturacdo, com foco no
negécio. Esse processo de mudanca vem sendo trabalhado desde o inicio de 2015 e

ainda nao foi concluido.

O o6rgado responsavel pela comunicacdo interna em ambito nacional
atualmente é Departamento de Relacdes Institucionais (DERIC), vinculado ao
Gabinete da Presidéncia. O DERIC coordena a comunicagao interna em ambito
nacional, no que diz respeito a assuntos corporativos. Nos Estados, a comunicacao
€ de responsabilidade das Assessorias de Comunicacdo (Ascoms). A relacéo entre
o DERIC e as Ascom é apenas técnica, ndo ha subordinagdo administrativa, ficando

a cargo do Diretor Regional nomear o assessor de comunicagéo regional.



23

Devido as diferencas estruturais das Diretorias Regionais, em algumas
ndo ha o o6rgdo Ascom. Com isso, ha uma desigualdade no processo de
comunicacdo interna entre os Estados, no discurso, bem como no formato dos

canais utilizados. Nao existe padronizacao dos veiculos de comunicacao regionais.

As informacdes corporativas para serem transmitidas a todos os
empregados dependem das Ascoms e dos gestores, principalmente os responséveis
pelas areas operacional e atendimento. Sdo as Ascoms que repassam para 0S
publicos internos das regionais os informativos ou replicam em seus canais as

informagdes enviadas pela Administracdo Central.

Atualmente, nos Correios trabalham 117.405 profissionais concursados,

conforme quadro a seguir:

Quadro 2: Efetivo dos Correios

Segmento: publico interno Quantitativo

Carteiros 59.718

Operadores de Triagem e Transbordo — OTT 13.738

Atendentes Comerciais 26.318

Outros Cargos 17.631

Fonte: Relatério de Gestdo de Pessoas de dezembro/2016

Desse efetivo, 15.870 empregados exercem funcdo de gestdo na

Administracdo Central e em todas as Diretorias Regionais.

Cerca de 80 mil empregados ndo tém quase nenhum acesso a rede
interna. Os Carteiros e Operadores de Triagem e Transbordo ndo tém acesso facil
aos meios de comunicacdo da empresa, por trabalharem na rua ou nas unidades
operacionais realizando a triagem dos objetos postais. J& 0s atendentes comerciais,

cerca de 26 mil, que trabalham nas agéncias, tém acesso restrito a rede.

A comunicagcdo com esses segmentos do publico interno depende
principalmente do gestor para o repasse das decisdes da direcdo, orientacbes de

servico, informacdes sobre beneficios etc. Esse papel dos gestores e lideres é
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evidente e necessario, devido a estrutura organizacional da empresa. Sao eles que
estdo mais proximos dos empregados, dos clientes e dos fornecedores do negocio.
Eles séo os principais responsaveis por transmitir os valores e a visao da empresa

para 0s que interagem interna e externamente com ela.

Ao contrario, os empregados da area administrativa tém acesso facilitado

a informacao e aos canais, a rede e a todos os veiculos e documentos da empresa.

Além da disseminacdo de informacdes por meio dos informativos, sao
realizados eventos e campanhas internas. A¢cdes de endomarketing sao feitas pela
area de Gestdo de Pessoas, com a colaboragcdo da area de comunicagdo no que diz

respeito a divulgacao, design e sensibilizacao.

Anualmente, o 6rgdo de comunicacdo da Administracdo Central faz um
levantamento de necessidades das areas. Com base nos dados levantados, é feito
um planejamento e plano de trabalho, o PAC — Plano de Anual de Comunicagéo. O
PAC é o instrumento norteador das a¢des de comunicacéo dos Correios alinhado ao

Plano Estratégico da empresa.

Por se tratar de um plano a ser executado ao longo de um ano, as acfes
previstas eventualmente podem sofrer ajustes, inclusdes ou exclusdes, desde que

baseadas e justificadas de acordo com as necessidades estratégicas da empresa.

2.1 Veiculos de comunicacdao interna

Para cumprir o proposito da comunicacdo interna - buscar
constantemente estabelecer canais que possibilitem a integracdo entre a direcédo da
empresa e 0 publico interno — os Correios dispdem de canais e veiculos de

comunicacao nacionais e regionais.

Os veiculos nacionais sdo replicados pelo DERIC aos empregados
lotados na Administracdo Central e enviados as Ascoms para que distribuam
regionalmente. Em alguns desses veiculos ha um espaco destinado para insercéao

de assuntos regionais.
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Mesmo com essa possibilidade de insercdo de assuntos regionais nos
informativos nacionais, as Diretorias Regionais criaram seus proprios veiculos, sem

padronizacao de leiaute, discurso e muito menos de linha editorial.

Muitos Orgdos da empresa também criaram seus préprios informativos,
que na maioria das vezes nem chegam ao conhecimento das &reas de

comunicacao.

Nos proximos itens, serdo descritos o0s principais veiculos de

comunicacao interna.
2.1.1 Veiculos Nacionais

Os veiculos de abrangéncia nacional sdo o Primeira Hora, Rede
Gerentes, Boletim Técnico e a Revista Correios.

O Primeira Hora foi criado, em 2005, para ser, além de um informativo,
uma ferramenta de gestdo. E um veiculo face a face. O informativo é encaminhado
ao e-mail do gestor no fim da tarde de segunda-feira, para que na primeira hora de
terca-feira o gestor relna sua equipe e repasse as informacgdes. Esse veiculo tem
grande importancia, pelo seu formato, por sua dinamica de aplicacdo e de conteudo,
por proporcionar a interagdo entre o gestor e sua equipe e por esta consolidado

dentro a empresa.
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Figura 1: Imagem do Informativo Primeira Hora
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..) Correlos

Devido a dependéncia que a comunicacao interna tem do gestor, foi
criado em 2012 o informativo Rede Gerentes. Sua linha editorial foi elaborada para
sensibilizar os gestores no seu papel de agente de comunicagdo com o0S

empregados, bem como fornecer subsidios/informacdes para tomada de decisdes. E

um veiculo eletrénico, de periodicidade semanal. Tem abrangéncia nacional. E
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encaminhado a todos os profissionais que atuam como gestores de equipes na
Administracdo Central e Diretorias Regionais (dos niveis estratégico, tatico e
operacional). As Ascoms inserem seus assuntos regionais e encaminham aos

gestores de sua DR.

Figura 2: Imagem do Informativo Rede Gerentes

Rede Gerentes

nprao-oio, D dc peYode IDiY

Edroa bk OIMIH

Correios emfoco

Hoaoeem
R e wmme

Leromo'a. ..

Projetor fi Perquizar
Hoaoeem
R e wmme

Loomara. ..

Gettao em pratica
Haaae e

e

R

mabdide operadonal
e e ]

e rmRe s,

Leromo'a. ..

Educagio & Dezenvol vimento
a0 e RN

o e eI e R

Comoe

..
Hotida: do mundo porial

Ia] e S e

I e e e e e e e e e i e e e e e D D e

LSO mE'a

P 1 O R
Fiomls gudua. DWGTHUH

a.} Correlos

Informacdes técnicas e orientacdes de servigo sdo disseminadas por meio
do Boletim Técnico, veiculado diariamente por meio eletrdnico. Esse informativo
existe ha mais de 20 anos. No inicio, publicava-se informacdes de todo género e era

impresso na reprografia.
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Figura 3: Imagem do Boletim Técnico
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Em 2014, comecgou a ser veiculada a Revista Correios, bimestralmente,
com 40 péaginas de conteudo nacional e mais 29 encartes regionais. Essa revista é
entregue na residéncia dos empregados. Devido a cortes orcamentarios, a Revista
ndo esta sendo mais produzida, desde 2015.



Figura 4: Imagem do Numero 1 da Revista Correio
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Figura 5: Imagem do Numero 2 da Revista Correios
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Na tentativa de iniciar a padronizacdo dos veiculos regionais, foi criada a
publicacdo Correios Informa, direcionado aos empregados com acesso a e-malil
corporativo. A maioria das Ascoms aderiu ao veiculo. Nem todas seguem totalmente
0 projeto editorial. Trata-se de um informativo mais pontual, que visa disseminar
informacdes do dia-a-dia: eventos, recrutamentos, cursos, comunicados

administrativos etc.
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Figura 6: Imagem do Informativo Correios Informa da Administracdo Central
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Figura 7: Imagem do Informativo Correios Informa da Regional Acre

Correios Informa

Acre

sl iy Eor rireine o M 4

Gara

i i Inderma e 30 Odhdi o =0 CATasct #I6ERMrn REnR
rana, a5, cddve dele o 30 [+ *

A HFPR 1| Hdd R PRI dhd HTTI H AT 4T RS
Frorocac by

Geaan e Poasoas

Rt Bokd — S wxdarbra oy ef ddbakd para avdards o
IR, ™k TEre LR rAama ded R Bl Babd racoHd
PR darde ban s wralefamidar, & deéd JudIFne ol o

e crparkere Fod P2 etbor Ouee gy paa L raa ma
*rign

Cometsde hal

D3 e pa e - Frds e donwge '3 1405, ol ccmerende s 1 dac
HH MM berirapin 3 e, of CHTdE | P 0IRn 0T X TGE & b
M GEFE (R FREGHTHIFERD FO b FToand bFD 3T deE LT it

Qua idade o v

Dk ch pulher IBHTI [AA eI W RTAROC = O cIPCH d#
aro dc P dd ook WHT S JF T 3N dd GH pReblHn ] R aCd
FECSX F13E WHPIE # REAPIMFEEE CPRPE FAFEHN W T PR NP E
|odre B s, CHPY W IEde FApdorD Mmard coir Phd bl b T
WP IE PR P, PP FANE M FTdbd 3743 o 'O FH S H R
Pt LIS Y

BEhucacdo A bessrrondmerns

bt IUCI P e I T = D 1 3 R 2 06 AP 24 T 3P40 0 P
ol SRELL] lartdc- Fa 1
G H T ddUrnaad p-Haewral = oD R Bl

SegrarGd 1 Informa o

NP CIbHTRE R CE - U Erael rém rOE di 26 PP R dd fRERE

SR MIdE P Rl Factcd UM ptasta b e g
WFETHE A B RFAIPE HATEr 47 dbd 205 JHTH bB AP |1 M HIM GHE
A3 CE "M TN L T PPPCESE WITRIE Ko d M0 O dbd FAR R ERCT
P PR RHT DYk 2k #5431 Jd'3E dd GHARAPCD

Regperaabinda de 200l | & arbdereal

CaFoml - Mod abdma dvemae, anke da I, me balaa DRCESE ra
L Comases, 3 & oty 3 ' PR 0 FePemal A meoma rre peac
ETHFI'C AP0 I PAMrdd N m e dk P IR &k AR, de3diT 3
POy cH MIRRERIC L3R g HORT e e dd, AN A1 eI
dcrrpaacanbienl dka mre bk Erorvac

DURrce Wi LGS

Feban BCuaiw

ot T

Ba

L-camfHR

Tirrr- o L d
bacame mHxadT W
Apbe Cermal Phrda,
:;*bom* dacik &

I!I'I--ulr:l-r-ln
FFCdT P O
PLTi LT R e
E:poupr-rm:oc y

knacerznl | rae
(-1 T

durde-

G- AT fHRA
[rrcdn dempngg
PR paT ORAT A
SpRTI & GMH -
G p o P

E-l:lxlr.b

FRCdT R A
'lill-ﬂ-b'_!#lﬁ‘nﬁ
Hioerd dceCoriet Ta
1pE Jx Wkicid
b, e dfmkr i x
AR dcid

IL-guman

Fad3 dd Taapa
Corarrim Frimara
g PR X EHELT
r1ol elemn aed
o e sl WA Tl

nirarel regons
- Tndegembrkpaa acilerx ravmc
[ F-"EH
- Tdegembrlpa aclirrocr omc
[1I-"tH
Boletim bacnico

+ Py aerigdin Hodwascael b
Farm

Hing de Frevidents

- By o & CITHE NiyoTa Lim Wl THALD d 8
I

= IPET (K BAHTE [ Oy HTR- dd-F ST
[

Isfoimal vos regionai

- Thuk-fean brd i d e e wE

[T

Iira el il

+ TPl T QIR o T R e

obre D i Ao i | o e

o COTERCE T 3D SHW G AT

ETY="EE. 1

Hiog dos Comsim

- Trabal o onk & 5Pl premin kL on 1

I DR T

2 correios

32

Além desses, ha o blog do presidente, onde sdo publicados posts sobre

0s eventos e acdes nas quais o presidente esta presente e assuntos de maior
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relevancia que ele julga ser necesséario disseminar na sua fala. Ndo é muito
acessado, por ser na intranet.

Em 2016, foi dado inicio a implantacdo de uma nova intranet, padronizada
para toda a empresa, com uma arquitetura de informacéo direcionada a processos e
ndo areas. Isso ocorre, pois existiam dentro da empresa 26 diferentes intranets.
Cada Diretoria com a sua, com leiaute proprio, que pouco ou hada se assemelha a

identidade visual da empresa, e sdo construidas em diferentes tipos de ferramentas.

Figura 8: Imagem da Intranet da Administragédo Central
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Figura 9: Imagem da Intranet da Regional de Brasilia
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Figura 10: Logomarca da TV Corporativa dos Correios
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Em novembro de 2014, foi langcada a TV Correios, apresentando uma
nova possibilidade para ampliar, facilitar e dar mais transparéncia a comunicagao

com seus diversos publicos.

Transmitida via web e acessada por meio de link no Portal dos Correios
(www.correios.com.br/tvcorreios), a TV corporativa compartilha com a sociedade
aspectos importantes da empresa, com destaque para seus produtos e servigos.
Também serdo apresentadas campanhas publicitarias, acdes ligadas ao patrocinio
esportivo e cultural, projetos de sustentabilidade desenvolvidos e apoiados pelos
Correios, entre outros. Todos os videos ficam disponibilizados, tendo um espaco
especifico para 0 empregado e um aberto a sociedade.

Figura 11: Logomarca da Radio Corporativa dos Correios

RADIO

A) Correlos

Criada em abril de 2015, esta disponivel na Internet, por meio do site dos
Correios, a programacdo da R&dio Correios traz noticias de hora em hora,
informacdes sobre produtos e servicos, além da hora certa. Sdo 24 horas de
musicas que podem ser acessadas em qualquer lugar com internet. Esse veiculo
consegue atingir mais diretamente o publico da area operacional, segundo relatorio

de audiéncia da Radio Correios de novembro de 2016.

Com a mudanca de direcdo na empresa, a Vice-Presidente de Gestao de
Pessoas vem cada vez mais exigindo proximidade com os empregados. Com isso,
em 2016, com apoio dessa vice-presidéncia foi possivel a criagdo de um aplicativo
para celular, no qual o empregado pode acessar seu contra-cheque e as principais

noticias da empresa.


http://www.correios.com.br/tvcorreios
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A equipe de comunicagéo interna dos Correios constatou que durante o
periodo de Acordo Coletivo de Trabalho a disseminacao de informacdes sobre as
negociacfes trabalhistas, por meio do aplicativo, ficou mais agil. Segundo
informacdes da area de tecnologia dos Correios, houve cerca de 38 mil download do

aplicativo.

O outro avanco foi a implantacdo da nova intranet, citado anteriormente.
O projeto propbe uma maior interacdo entre as areas e entre empregados. A
primeira etapa do projeto esta quase concluida, indo para implantacdo das paginas
regionais, conforme relatério de implantacdo da intranet Correios da Geréncia de

Canais.

2.1.2 Regional

O quantitativo de veiculos produzidos pelas Assessorias de
Comunicagédo das Diretorias Regionais varia conforme a estrutura de cada uma
delas e sua capacidade. Nao ha uma definicdo de que tipo, leiaute ou linha editorial

a sequir.

Os mapas a seguir demonstram por regional a quantidade e que tipo de

veiculo cada Ascom elabora.
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Figura 12: Mapa Demonstrativo dos Veiculos de Comunicacéo Interna por Regional
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Fonte: Relatdrio do Diagndstico da Comunicacao Interna dos Correios 2013

Durante o periodo em que estive coordenando a comunicacgao interna dos
Correios, pude constatar que diversidade de veiculos produzidos na empresa,
principalmente, sem um alinhamento editorial e gréafico, prejudica o processo de

comunicacdo corporativo. As assessorias de comunicacdo editam as matérias
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encaminhada para disseminacdo aos empregados das regionais, muitas vezes

distorcendo o discurso institucional.

Esses veiculos, em sua maioria, sdo eletrbnicos, enviados para 0sS
empregados que tem acesso a e-mail corporativo, sobrecarregando sua caixa de
mensagens e, consequentemente, nao sendo lido, conforme feedback de
empregados a area de comunicacdo. As informacdes geralmente sdo sobrepostas,
com riscos de até ter dados divergentes. Os empregados, principalmente os
gestores, ficam sem referencial de qual canal procurar a informacédo que necessita
ou se a informacdao é oficial da diretoria, conforme relatado em pesquisa com grupos

focais, em 2012.

Conforme Relatério do Diagndstico da Comunicacao Interna dos Correios,
de 2013, a maioria dos veiculos, tanto nacionais como regionais, ndo atingem 0s
segmentos do publico interno que a empresa mais necessita proximidade -
carteiros, OTTs e atendentes comerciais. Esse é um publico muito importante, em

gue a empresa precisa interagir e informar, pois é o segmento que entra em greve.

O dnico canal da empresa que ja esta devidamente consolidado e da
referencial aos empregados € o Primeira Hora, como indicado na pesquisa com
grupos focais, de 2012. No entanto, é um veiculo que depende da atuacao do gestor
para que a informacéo chegue ao empregado, conforme Manual de Comunicagao
(MANCOM, mod.). Devido a necessidade de cumprimento de metas, muitos
gestores ndo renem sua equipe para repassar essa informacao, conforme relatado
por grupos focais da pesquisa de avaliagdo da comunicacao interna dos Correios, de

2012, prejudicando o processo de comunicagdo com os empregados.

2.2 Campanhas de Comunicacao Interna

As campanhas de comunicagdo interna, antes de 2005, eram
realizadas por agéncias de publicidade. Apds esse ano, o planejamento, criacédo e
execucdo de campanhas direcionadas ao publico interno passaram a ser realizados
por uma equipe propria, constituida por profissionais concursados da area de design

e publicidade.
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As campanhas buscam sensibilizar e fortalecer o comprometimento dos
empregados diante dos assuntos corporativos. Sao disseminados, por meio das
campanhas, diversos temas, tanto de Recursos Humanos como negdécios e gestao

empresarial.

Figura 13: Pega conceito da Campanha Interna sobre Exames Periddicos de 2015

) #m dia, tanto v

transtomos.
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Figura 14: Imagem da Pecga Conceito da Campanha de Comunicagao Interna sobre

Gestdo do Conhecimento de 2015

Conheca o eCoa
Espaco Virtual do Conhecimento

‘A Intranet é uma conquista.

Sem as demais ferramentas e prdticas de
Gestdo de Conhecimento e do
compartihamento de atividades

com os envolvidos, sua implementacdo
ndo seria tdo bem sucedida.*

s Schvadiwt

Clique aqui ¢ saiba mais.
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3 COMO OS EMPREGADOS VEEM A COMUNICACAO INTERNA DOS
CORREIOS E QUE EXPECTATIVAS TEM SOBRE ELA

Duas pesquisas foram realizadas com os empregados dos Correios, em
2012 e 2015. A primeira, uma qualitativa, mais geral, de avaliagdo da comunicacao
interna, foi aplica com grupos focais constituidos por empregados de diferentes
segmentos: operacional, atendimento, administrativo e gestores. A segunda,
quantitativa, foi mais especifica para avaliar os veiculos corporativos internos.
Foram realizadas em anos diferentes, mas seus resultados sdao complementares,

como pode ser observado da anélise de ambas.

3.1 Pesquisa Qualitativa de Avaliacdo da Comunicacéo Interna?

Em 2012, foi realizada uma pesquisa qualitativa com empregados, com o
objetivo de avaliar a comunicacao interna dos Correios. Os pontos observados na
pesquisa foram: verificar a eficiéncia e a qualidade, identificar os pontos fortes e
fracos e as expectativas dos empregados; obter sugestdes de melhoria; saber se os
empregados tém acesso aos meios de comunicagdo disponibilizados; identificar
como é papel das chefias no processo de comunicacéo, se os meios de divulgacao
das informacBes sao eficientes e verificar o interesse dos empregados pelas
informacdes veiculadas, se as informacdes sdo divulgadas de forma réapida e se a

quantidade de informacao é adequada.

Os empregados foram divididos em 4 grupos focais (carteiros,
atendentes, administrativo e gestores), nos seguintes Estados: Acre, Alagoas,
Amazonas, Bahia, Brasilia, Minas Gerais, Paraiba, Parana, Pernambuco, Rio de

Janeiro, Rio Grande do Sul, Rondbnia, Santa Catarina e Sao Paulo Interior.

2 As informacdes referentes a pesquisa qualitativa foram retiradas do Relatdrio Final da Pesquisa de Avalicéo da
Comunicacdo Interna dos Correios, realizada em 2012, pelo extinto Departamento da Gestao Estratégica de
Marketing.
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3.1.1 Roteiro da pesquisa

a) Informacdes internas

1)
2)

3)
4)
5)
6)
7

8)
9)

Vocés se consideram empregados bem informados? Por qué?

Vocés acham que isso depende de quem? De vocés ou da empresa? Qual a
parte de cada um?

Como vocés avaliam a comunicacao interna dos Correios?

Qual a importancia da comunicacao interna?

Vocés se lembram qual foi a ultima informagé&o que vocés tiveram conhecimento?
Como tiveram conhecimento dessa informacéo?

Das informac@es veiculadas, quais sdo os tipos que despertam mais interesse?
Por qué?

As informac0fes sdo suficientes?

Vocés sabem onde encontrar as informacfes de sua necessidade?

10) Na opinido de vocés, existe algum tipo de informacéo importante e que nao

esteja sendo divulgada? Existem informacdes que poderiam ser dispensadas?

11) Na opiniéo de vocés as informagdes sdo confiaveis?

- Caso digam que ndo sao confiaveis, pedir um exemplo de informacdo que foi
divulgada e se mostrou errada.

12) Sdo motivadoras? Vocés acham que pode mudar a postura dos empregados em

relacéo a alguma coisa?

13) Quando vocés recebem as informacdes, tém chegado a tempo? Ja tiveram algum

tipo de problema por causa da informacéo fora de tempo? Exemplifique.

b) Meios de comunicacao

1)
2)
3)
4)
5)

6)
7

Vocés saberiam dizer quais sdo os canais utilizados pelos Correios para se
comunicar com VOcés?

Qual canal de comunicacdo melhor Ihe atende? Por qué? Existe algum que vocé
nao utiliza? Por qué?

Agora eu vou citar os meios que os Correios efetivamente usam e quero que
vocés me digam se recebem as informacdes através desses meios.

Vocés se recordam de alguma noticia interna que vocés obtiveram por esses
canais?

Quiais vocés preferem? Por qué?

Algum desses vocés acham que nao é eficiente? Por qué?

Gostariam de receber as informacdes de outra forma?

c) Pontos fortes e fracos

1)

2)
3)

Imaginem que vocés sdo os gestores da area de comunicacdo. O que VOCés
fariam de diferente?

Ha algo que possa ser melhorado?

Quiais séo os pontos fortes e fracos?



43

d) Atributos

1) Vamos voltar aos veiculos e meios de comunicacgdo citados anteriormente: Vvocés
tém alguma dificuldade em relacdo as informacdes disponibilizadas nesses
veiculos e meios?

- Verificar os seguintes atributos (atualidade, clareza, confiabilidade, motivacao,
utilidade e integragéo da equipe)

- Citar os veiculos que ndo foram comentados, perguntado: Vocés citaram estes
veiculos, mas nao citaram o (dizer o nome), por qué? (verificar se eles realmente
desconhecem ou se foi apenas esquecimento)

e) Chefia

1) Qual o papel da chefia na divulgagdo das informagfes?
- Verificar se a chefia é dispensavel na divulgacdo das informacdes. Caso
positivo, em que situagao.

2) Vocés sabem dizer se os gestores repassam informagfes para a equipe? Como
isso ocorre? Que tipos de informac&o? E frequente?

3) A chefia pode ser um meio de divulgagdo? Em que sentido?

3.1.2 Resultado da pesquisa

Quadro 3: Resumo da Pesquisa Qualitativa de Avaliagdo da Comunicacgéo Interna
dos Correios, de 2012

GRUPOS PONTOS POSITIVOS PONTOS NEGATIVOS DIAGNOSTICO
¢ Falta de tempo durante o
expediente para ter ~
acesso as informacdes; Néo se sentem ber~n
informados, pois sédo
e Falta de maquinas para dependentes do
L acessar a rede, que é veiculo Primeira Hora
e A comydnlcagao oficial considerada lenta; e ha ruido na
é considerada icacs
CARTEIROS confiavel A comunicagéo n3o é Chopaeaocoma
transparente em relacéo ’
a alguns assuntos como Para muitos carteiros,
PLR e ACT; 0 gestor é a Unica
. fonte de informagdes.
Gestores filtram as
informacoes.
ATENDENTES | e E considerada Poucos tém acesso (falta | para esse grupo, a
COMERCIAIS confiavel; de computadores); comunicagao é
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Linguagem clara.

Ressalva: PLR e ACT;

Ha veiculos
suficientes.

Falta de tempo durante o
expediente para ter
acesso as informacdes;

Informacgdes defasadas:
clientes tém acesso a
informacéo a respeito de
novos produtos/servicos
e reajuste de tarifas antes
do empregado.

Chefia ineficiente no
repasse das informacoes.

indispensavel, mas se
consideram mal
informados. Na
opinido deles, a
comunicacao
depende muito da
empresa e as
informagoes relativas
ao seu trabalho
chegam atrasadas.

E considerada
confiavel;

Linguagem clara,

Muitos filtros;

Informacgdes enviadas por
material impresso

e [Esse grupo se
considera bem
informado, apesar
de acharem a
comunicacéo da
empresa lenta.

e Sentem falta de

ADI\':\IEIIIEéA\TR A adequada e objetiva. chegam.c.iefasadas. mformagge; sobre
TIVA Falta agilidade na as estratégias da
comunicagao. empresa € nao
sabem onde
buscar mais
dados/
conhecimento.
Ha gestores que ndo
3 repassam informagoes;
E considerada .
confiavel: E defasada para a
_ o tomada de deciséo; e Sentem falta de
Llntguggem ?e facil H4 setores fora do informacdes sobre
GESTORES entendimento € processo; 0S processos de

frequéncia adequada;

Quantidade de

veiculos é suficiente.

Comunicacao é
considerada lenta devido
aos problemas
tecnoldgicos.

mudancga e na
empresa e de sua
modernizagéao.

Fonte: Relatério Final da Pesquisa de Avaliagdo da Comunicac¢do Interna dos Correios - 2012

Os grupos foram unanimes na opinido de que a empresa tem veiculos

suficientes, que a comunicagdo corporativa é confidvel e que as informagdes Uteis

na maior parte. No entanto, os computadores insuficientes, a rede é lenta, falta

tempo para buscar informacdes, ha uma dependéncia da chefia ha comunicacdo, ha
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falta de conteudos técnicos e também existem informacdes repetidas nos diferentes

veiculos.

Existem alguns pontos importantes a serem destacados. Em relacdo aos
veiculos a Intranet e o Primeira Hora foram considerados mais eficazes, sendo
necesséaria a reestruturacdo da Intranet e uma possivel extranet, para que seja
possivel ter acesso as informacgdes fora da empresa. O Primeira Hora é visto como
uma oportunidade de integracéo, quando é feito da maneira proposta. Nem todos 0s
gestores aplicam esse veiculo conforme metodologia proposta. Jornal Mural foi o

pior avaliado, em relagéo ao conteudo.

Os empregados da area operacional e atendimento desejam outras
opcOes de acesso as informacdes devido a dificuldade de estrutura (poucas
maquinas, rede lenta) e falta de tempo no horéario de trabalho. Eles tém dificuldade
em encontrar as informac¢des quando surgem as duvidas — em relacdo aos produtos,
servicos e manuais. Os atendentes tomam conhecimento de muitas informacdes por

meio do publico externo.

O papel da chefia é visto como fundamental para todos os grupos. O
gestor é decisivo no processo de comunicagédo, principalmente para os publicos da

area operacional e de atendimento.

A informacdo técnica é muito valorizada por todos 0s grupos e a

comunicacdo ndo é motivacional de maneira geral.

Os gestores guerem informacdes estratégicas, querem saber sobre o

futuro da empresa e desejam ser melhor abastecidos para a tomada de deciséo.

Para todos os assuntos que ndo sao comunicados de maneira clara sao
sobre PLR — Participacdo nos Lucros e Resultados, e ACT — Acordo Coletivo de
Trabalho.
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3.2 Pesquisa Quantitativa de Avaliacdo dos Principais Veiculos Internos?

Canais de comunicacdo efetivos se transformam em ferramentas para
combater rumores, construir sinergia, melhorar o clima organizacional, e,

consequentemente, contribuir para os objetivos estratégicos da empresa.

Foi aplicada entre fevereiro e marco de 2016 uma pesquisa para avaliar
0s principais canais da empresa: Correios Informa, Jornal Mural e Rede Gerentes. O
método da pesquisa foi quantitativo, incluindo perguntas abertas, por meio de

questionarios eletrénicos.

Desta forma, além de uma andlise estatistica dos dados, p6de-se coletar
percepcdes e sugestbes dos empregados em relacdo aos canais de comunicagao

interna.

A pesquisa foi direcionada a empregados da area administrativa de todas
as Diretorias Regionais da empresa e Administragdo Central, incluindo gestores e

profissionais das Assessorias de Comunicacéo de Social (ASCOMSs).

3.2.1 Correios Informa

O questionario de avaliacdo do informativo Correios Informa foi
respondido por 2.734 empregados. 81,3% disseram que leem o Correios Informa
diariamente. Sobre 0 momento da leitura, 60% leem o informativo no momento em

gue ele chega na caixa postal.

3 Os dados relativos aos resultados desta pesquisa foram retirados do Relatério de Consolidagdo dos Dados da
Pesquisa de Avalia¢do dos Informativos de Comunicagdo Corporativos dos Correios, de julho de 2016.
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Grafico 1: Frequéncia de leitura do Correios Informa
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Fonte: Relatério de Consolidacdo dos Dados da Pesquisa de Avaliagdo dos Informativos de
Comunicacao Corporativos dos Correios, de julho de 2016

Grafico 2: Momento da leitura do Correios Informa

O Correios Informa é lido no
momento em que chega na sua caixa
postal?

B Sim

B N3o

Fonte: Relatério de Consolidacdo dos Dados da Pesquisa de Avaliagdo dos Informativos de
Comunicacédo Corporativos dos Correios, de julho de 2016

As informagbes divulgadas representam o0s interesses de 87% dos
empregados. Sobre a qualidade do contetudo, 72,3% consideram que as
informacdes, as vezes, sdo suficientes para esclarecer davidas; 17,2%, que sao
sempre suficientes; 6,2%, que nao sao suficientes e 1,2%, que geram mais davidas.
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79,3% avaliaram que o informativo contribui para a transmissao dos objetivos do
negécio da empresa. 79% acham que o Correios Informa promove e valoriza a
cultura corporativa e institucional por meio de posicionamentos éticos, exceléncia

técnica e adocao das melhores praticas de gestéo.

Grafico 3: Avaliacdo das informacdes veiculadas no Correios Informa
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Fonte: Relatério de Consolidacdo dos Dados da Pesquisa de Avaliagdo dos Informativos de
Comunicacédo Corporativos dos Correios, de julho de 2016

De acordo com 59,8% dos empregados, o informativo também estimula
acbes e comportamentos esperados, 0 comprometimento e satisfacdo dos
empregados, a prevengdo de conflitos e a melhoria nos relacionamentos
organizacionais. Sobre o envio de sugestbes para o informativo, 90% dos

empregados nunca o fizeram.

O questionério avaliou o nivel de satisfacdo dos empregados em relacéo
a relevancia do contetdo do informativo, pontualidade de divulgacéo, confiabilidade
das informacdes, acessibilidade, disponibilidade, clareza e objetividade dos textos. O
resultado mostrou que 70,5% estdo satisfeitos com a relevancia do contetdo do
informativo; 63,9% estdo satisfeitos com a pontualidade da divulgagao; 64,3%
consideram as informacdes satisfatoriamente confiaveis; 67% as consideram

suficientemente claras e 65,5%, objetivas.



Gréfico 4: Preferéncia dos assuntos veiculados no Correios Informa

PREFERENCIA POR ASSUNTOS

BOLETIM INTERNO

TV CORREIOS

RADIO CORREIOS

BLOG DO PRESIDENTE

BLOG DOS CORREIOS
INFORMATIVOS REGIONAIS
BOLETIM TECNICO

NOTICIAS

SEGURANGA DA INFORMAGAO
PRODUTOS E SERVICOS
SUSTENTABILIDADE
EDUCAGCAO E DESENVOLVIMENTO
BEM-ESTAR

GESTAO DE PESSOAS
COMUNICADOS

ESPORTE E CULTURA

Fonte: Relatério de Consolidacdo dos Dados da Pesquisa de Avaliacdo dos Informativos de
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Gréfico 5: Relevancia do conteudo publicado no Correios Informa

RELEVANCIA DO CONTEUDO

70,50%
15,90%
7,40% 6,00%
INDIFERENTE INSATISFEITO MUITO SATISFEITO

SATISFEITO

Fonte: Relatério de Consolidacdo dos Dados da Pesquisa de Avaliagdo dos Informativos de
Comunicacdo Corporativos dos Correios, de julho de 2016

Gréfico 6: Satisfacdo com a pontualidade no envio do Correios Informa
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Fonte: Relatério de Consolidacdo dos Dados da Pesquisa de Avaliacdo dos Informativos de
Comunicacado Corporativos dos Correios, de julho de 2016
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Gréafico 7: Confiabilidade no Correios Informa
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Fonte: Relatério de Consolidacdo dos Dados da Pesquisa de Avaliacdo dos Informativos de
Comunicacdo Corporativos dos Correios, de julho de 2016

Gréafico 7: Acessibilidade ao Correios Informa
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Fonte: Relatério de Consolidacdo dos Dados da Pesquisa de Avaliacdo dos Informativos de
Comunicacado Corporativos dos Correios, de julho de 2016
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Gréfico 8: Disponibilidade do Correios Informa
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Fonte: Relatério de Consolidacdo dos Dados da Pesquisa de Avaliacdo dos Informativos de
Comunicacdo Corporativos dos Correios, de julho de 2016

Gréfico 9: Clareza do conteudo publicado no Correios Informa
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Fonte: Relatério de Consolidacdo dos Dados da Pesquisa de Avaliagdo dos Informativos de
Comunicacédo Corporativos dos Correios, de julho de 2016
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Gréfico 10: Objetividade do contetdo publicado no Correios Informa
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Fonte: Relatério de Consolidacdo dos Dados da Pesquisa de Avaliacdo dos Informativos de
Comunicacdo Corporativos dos Correios, de julho de 2016

Em relacdo a opinido dos empregados que trabalham nas assessorias de
comunicacdo regional, o questionario foi respondido por 36 jornalistas, em 18

Estados. 89% afirmaram que publicam o informativo diariamente na Regional.

Para 91,6% dos jornalistas, os textos publicados representam o0s
interesses dos empregados dos Correios. 77,7% acham que o Correios Informa
contribui para a transmissdo dos objetivos do negdcio da empresa e para 75% o
informativo promove e valoriza a cultura corporativa e institucional. 66,6% estao
satisfeitos com a relevancia do conteudo do informativo; 55,5% estéo satisfeitos com
a acessibilidade da divulgacéo; 55,5% consideram as informacdes satisfatoriamente;

50% as consideram suficientemente claras e 55,5%, objetivas.
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Gréafico 11: Periodicidade do Correios Informa

PERIODICIDADE DE DIVULGACAO

M 1 vez por semana W2 vezes W3 vezes W Diario

Fonte: Relatério de Consolidacdo dos Dados da Pesquisa de Avaliacao dos Informativos de
Comunicagdo Corporativos dos Correios, de julho de 2016

Grafico 12: Relevancia do Contetido do Correios Informa
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Fonte: Relatdrio de Consolida¢do dos Dados da Pesquisa de Avaliagdo dos Informativos de
Comunicagédo Corporativos dos Correios, de julho de 2016



Gréafico 13: Confiabilidade do Correios Informa
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Fonte: Relatério de Consolidacédo dos Dados da Pesquisa de Avaliacdo dos Informativos de
Comunicacdo Corporativos dos Correios, de julho de 2016

Grafico 14: Acessibilidade do Correios Informa
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Fonte: Relatdrio de Consolidacdo dos Dados da Pesquisa de Avaliagcao dos Informativos de
Comunicacado Corporativos dos Correios, de julho de 2016
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Grafico 15: Clareza do Contetudo do Correios Informa
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Fonte: Relatério de Consolidacdo dos Dados da Pesquisa de Avaliacao dos Informativos de
Comunicacdo Corporativos dos Correios, de julho de 2016

Gréfico 16: Objetividade do Conteudo do Correios Informa
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Fonte: Relatério de Consolidacédo dos Dados da Pesquisa de Avaliacdo dos Informativos de
Comunicacado Corporativos dos Correios, de julho de 2016
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3.2.2 Jornal Mural

O questionario de avaliacdo do Jornal Mural foi respondido apenas por 35
jornalistas das Assessorias de Comunicacdo Social (ASCOMSs), distribuidas em 18
Estados. 97,1% informaram que enviam semanalmente o Jornal Mural para as
unidades, ou por e-mail, para que o préprio gestor imprima e afixe no mural, ou ja

impresso. 91,1% a consideram adequada a periodicidade do veiculo.

Foi solicitado que avaliassem, com notas de 1 a 5, o nivel de percepcao
em relagdo aos seguintes quesitos: relevancia do conteddo do informativo,

confiabilidade, disponibilidade, clareza, objetividade e leiaute.

No item “relevancia”, a nota 3 foi a obtida em maior proporc¢ao (32,3%).
Os demais quesitos receberam a nota 4 com maior representatividade. E importante
observar, no entanto, que o item leiaute recebeu quase os mesmos percentuais de
nota 1 (23,5%) e de nota 4 (26,4%).

Sobre a veiculagédo de textos motivacionais, 58,8% responderam que nao

veem problema em publica-los, mas ndo consideram o assunto atrativo.

Com relacdo aos demais temas veiculados, 55,8% dos jornalistas o0s

consideram relevantes e que se relacionam com a atualidade da empresa.

Em 82,3% das assessorias, nao é feito nenhum tipo de acompanhamento

da divulgacao do material.
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Gréafico 17: Relevancia do Contetido do Jornal Mural
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Fonte: Relatério de Consolidacdo dos Dados da Pesquisa de Avaliacao dos Informativos de
Comunicacdo Corporativos dos Correios, de julho de 2016

Gréafico 18: Confiabilidade do Jornal Mural
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Fonte: Relatério de Consolidacédo dos Dados da Pesquisa de Avaliacdo dos Informativos de
Comunicacado Corporativos dos Correios, de julho de 2016



Gréfico 19: Disponibilidade do Jornal Mural
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Fonte: Relatério de Consolidacdo dos Dados da Pesquisa de Avaliacdo dos Informativos de
Comunicacdo Corporativos dos Correios, de julho de 2016

Gréfico 20: Clareza do Jornal Mural
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Fonte: Relatdrio de Consolidagédo dos Dados da Pesquisa de Avaliacdo dos Informativos de
Comunicacédo Corporativos dos Correios, de julho de 2016
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Gréfico 21: Objetividade do Jornal Mural
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Fonte: Relatério de Consolidacdo dos Dados da Pesquisa de Avaliacao dos Informativos de
Comunicacdo Corporativos dos Correios, de julho de 2016

Gréfico 22: Leiaute do Jornal Mural
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Fonte: Relatério de Consolida¢do dos Dados da Pesquisa de Avaliagdo dos Informativos de
Comunicacéo Corporativos dos Correios, de julho de 2016

60



61

3.2.3 Rede Gerentes

A pesquisa de avaliacdo do informativo Rede Gerentes foi respondida por
452 gestores, de 15.870. Dos que responderam, 49,5% s&o da area de atendimento,

24,1% da area administrativa e 26,3% da &rea operacional.

Em relacdo a frequéncia de leitura do informativo, 78% dos gestores
responderam gue o leem sempre, 21,6% disseram ler as vezes e 0,4%, nunca.
Gréfico 23: Frequéncia de leitura do Rede Gerentes
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Fonte: Relatério de Consolidacdo dos Dados da Pesquisa de Avaliagdo dos Informativos de
Comunicacado Corporativos dos Correios, de julho de 2016

O Rede Gerentes representa os interesses de 91,3% dos gestores. Para
91,5% deles, o informativo também cumpre o papel de colaborar na ampliacdo dos
caminhos, inspirar e fornecer sustento para a manutengdo de conhecimento ativo e

capaz de realizar objetivos.

De acordo com 89,6% dos gestores, o informativo promove e valoriza a
cultura corporativa e institucional por meio de posicionamentos éticos, exceléncia

técnica e adogao das melhores praticas de gestéo.
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Sobre os objetivos de negocios da empresa, 83,4% disseram que o
informativo contribui para transmiti-los aos colaboradores. Para 82,7%, os textos

publicados também funcionam como fonte de capacitacdo técnica gerencial.

Para 90% dos gerentes, os temas tratados no informativo se relacionam
com a realidade dos Correios e do mercado nos quais atuam. Para 69,2%, as dicas

e sugestodes de livros sao aproveitadas.

Sobre as fontes ouvidas nas matérias, 79,8% responderam que deve-se
dar espaco a especialistas de outras empresas e 30,7% preferem que sejam

consultados apenas empregados dos Correios.

Para 76,3%, a qualidade dos textos do informativo € considerada boa. Em

relacdo ao leiaute, 77,2% o avaliaram como bom.

Grafico 24: Acdes e Comportamentos gerados com a leitura do Rede Gerentes
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Fonte: Relatdrio de Consolida¢do dos Dados da Pesquisa de Avaliacdo dos Informativos de
Comunicacédo Corporativos dos Correios, de julho de 2016



Gréfico 25: Comprometimento do Rede Gerentes
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Fonte: Relatdrio de Consolidacdo dos Dados da Pesquisa de Avaliacao dos Informativos de
Comunicacdo Corporativos dos Correios, de julho de 2016

Gréfico 26: Satisfacdo dos leitores do Rede Gerentes
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Fonte: Relatdrio de Consolida¢do dos Dados da Pesquisa de Avaliagdo dos Informativos de
Comunicacédo Corporativos dos Correios, de julho de 2016
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Gréfico 27: Prevencdo de conflitos proporcionados pelo Rede Gerentes
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Fonte: Relatério de Consolidacdo dos Dados da Pesquisa de Avaliacao dos Informativos de
Comunicacdo Corporativos dos Correios, de julho de 2016

Grafico 28: Melhoria nos relacionamentos organizacionais com o Rede Gerentes

MELHORIA NOS RELACIONAMENTOS
ORGANIZACIONAIS

NOTA 1 NOTA 2 NOTA 3 NOTA 4 NOTA 5

Fonte: Relatério de Consolidacéo dos Dados da Pesquisa de Avaliacdo dos Informativos de
Comunicacédo Corporativos dos Correios, de julho de 2016
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Grafico 29: Temas de maior interesse no Rede Gerentes
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Fonte: Relatério de Consolidacédo dos Dados da Pesquisa de Avaliacdo dos Informativos de
Comunicacdo Corporativos dos Correios, de julho de 2016

A pesquisa com os empregados das Assessorias de Comunicacao
(ASCOMSs), o questionario foi respondido por 18 profissionais distribuidos em 12
Estados. O informativo é publicado por 100% das Assessorias de Comunicacdo. Em

52,9% das ASCOMs, também sao publicadas notas regionais.

Para 82,3% das ASCOMs, o Rede Gerentes € inspirador das relacbes
humanas, sociais e de negdcios dos Correios e 81,2% consideram que 0s textos
representam os interesses profissionais dos colaboradores que tém acesso ao

informativo.

De acordo com 88,2% dos respondentes, o informativo fornece subsidios
que ajudam a assimilar a cultura corporativa e institucional por meio de
posicionamentos éticos, exceléncia técnica e adocdo das melhores praticas de

gestao.

O mesmo percentual de jornalistas (88,2%) considera que 0s textos
publicados contribuem para a transmissado dos objetivos de negocio da empresa e
também funcionam como fonte de informagdo sobre atividades profissionais e

podem colaborar para a capacitacdo técnica.
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Para 82,3% das ASCOMSs, o informativo estimula nos profissionais o
comprometimento das equipes e fornece dicas para a prevencao de conflitos e para

a melhoria nos relacionamentos organizacionais.

Para 94,1% dos jornalistas, os temas tratados no informativo se

relacionam com a realidade dos Correios e do mercado nos quais atuam.

Grafico 29: Temas de maior interesse no Rede Gerentes

TEMAS DE MAIOR INTERESSE

RELACIONADOS AO MOMENTO DA
EMPRESA
ARTIGOS 148
CASES COMERCIAIS
EDUCACIONAIS 180
SAUDE
GERENCIAIS
MOTIVACIONAIS 264
INSTRUMENTAIS/OPERACIONAIS 196

Fonte: Relatério de Consolidacdo dos Dados da Pesquisa de Avaliagdo dos Informativos de

Comunicacéo Corporativos dos Correios, de julho de 2016

As pesquisas se complementam e em alguns itens se confirmam o0s
resultados. No geral, a comunicacdo € bem avaliada e é bem vista pelos

empregados, com algumas ressalvas e recomendacdes.

Na qualitativa, as recomendacdes sao aumentar a disponibilidade de
maquinas para acesso a intranet nas unidades operacionais e agéncias; ter maior
transparéncia na divulgacdo das informacBes sobre PLR e ACT; utilizar redes
sociais e SMS como canais de comunicagdo, criar uma extranet e realizar

padronizacao da intranet, reunindo todas as redes regionais num unico portal.

Em relagdo aos veiculos de comunicacdo interna avaliados, tanto o
Correios Informa como o Rede Gerentes foram bem avaliados, tendo algumas

sugestbes de melhoria quanto a dindmica dos assuntos repetitivos.
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O Jornal Mural necessita de melhorias no formato em que se apresenta e
na dindmica de distribuicdo. Também pode-se ratificar o que foi constatado na
qualitativa, a dependéncia que a comunicacao interna tem em relacdo aos gestores
para o repasse de informacdo aos empregados da base, pois é papel deles imprimir

e afixar as notas no mural.

3.3 Andlise Geral das Pesquisas

Na pesquisa qualitativa, o grupo formado por carteiros ndo se sentem
bem informados. Esse fator € preocupante em uma empresa da dimensdo dos
Correios e, principalmente, pelo fato de ser a categoria carteiros o de maior
quantidade e que tem maior contato com a sociedade em geral. E esse profissional
que entrega diariamente 0s objetos postais aos seus destinatarios. Para Mafei e
Cecato (2011, p. 99), os empregados sédo formadores de opinido, exercem o papel
de porta-vozes da empresa ao se relacionarem com os consumidores e clientes e
multiplicam informalmente a sua opinido entre os familiares e amigos. Sendo assim,
precisam estar bem informados sobre a empresa, seus produtos e servicos para

melhor informar e disseminar a imagem da empresa a sociedade em geral.

Os carteiros também relataram a falta de tempo durante o expediente
para acessar as informacdes e de computadores disponiveis para isso. Neste caso,
o gestor é de fundamental importancia, justamente o que foi relatado por muitos, que
0 gestor é a Unica fonte de informacfes. Brum (2010, p. 121) esclarece que a
informagdo segue por dois caminhos — por meio das liderangas e por meio de
canais, instrumentos e acdes -, e eles sdo complementares. No entanto, a lideranca
pode e deve ser considerada, segundo essa autora, como 0 primeiro e principal

caminho para o conteido da comunicacao interna.

Podemos concluir que ha necessidade de maior engajamento do gestor
nesse papel de fomentador da comunicagdo e da disseminacdo da informacao,
como afirma Brum (2010, p. 121) que os lideres devem ser capazes de promover o
direcionamento da informacéo, ter uma visdo empresarial ao repassa-la e fazer com

que sirva de fator de motivacao para o publico interno.
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Os carteiros também disseram que dependem do veiculo Primeira
Hora. Como informado no capitulo 2, a dindmica de aplicacdo desse veiculo precisa
do gestor. O Primeira Hora foi criado justamente para estimular o gestor a exercer
seu papel de promotor da comunicacdo e melhor interagir com o empregado. Brum
(2010, p. 225) diz que o papel das liderancas no processo de informacéo tem sido
considerado estratégico. A autora afirma (2010, p. 226) que o desafio do gestor € ser
mais do que um canal de comunicacao e, sim, ser 0 representante da empresa no
que se refere a informacdo. Argenti (2011, p. 223) esclarece que o0s gestores
precisam reconhecer que, se fornecerem as informacdes aos empregados e se
souberem ouvi-los, eles estdo mais engajados com o trabalho, estardo conectados

com a visdo da empresa e serdo capazes de levar adiante as metas da organizacao.

Os grupos formados pela area administrativa e pelos gestores tem uma
realidade diferente em relacdo aos grupos de carteiros e atendentes. Para eles, a
informacado é acessivel, no entanto é lenta e sentem falta de informacdes sobre as
estratégias e sobre processos de mudanca. E como ja citamos acima, com base em
Mafei e Cecato (2011, p. 99), os empregados sédo formadores de opinido, exercem o
papel de porta-vozes da empresa ao se relacionarem com 0S consumidores e
clientes, portanto, a comunicacéo interna dos Correios precisa ficar mais atenta a
essa questdo. Mafei e Cecato ainda afirmam que o engajamento dos empregados é
fundamental no projeto de desenvolvimento de uma companhia e que para o
empregado possa cumprir metas e 0s objetivos estratégicos da empresa necessitam
qgue o fluxo de informacdes seja transparente e que crie uma relacdo de confianca

mutua.

A pesquisa quantitativa de avaliacdo dos veiculos de comunicacao
corporativa nos retrata o que o grupo de empregados da area administrativa e
gestores disseram na pesquisa qualitativa, que o conteado de informacbes
estratégicas e de processos € insuficiente. Esse resultado converge com que diz
Argenti (2011, p. 222), que cada vez mais 0s empregados exigem participar nos
processos que estdao impulsionando a mudanca organizacional e que essa
participacéo é vital para manté-los conectados, alimentando um senso mais genuino

de comunidade em empresas de todos os tamanhos.



69

No geral, os veiculos foram bem avaliados. Mas é preciso destacar a
necessidade de revitaliza-los constantemente, buscando, conforme diz Gerardi in
(Carramenha, Cappellano e Mansi, 2015, p. 337) propiciar o dialogo, fazer com que
0s empregados sintam-se parte da organizacdo, bem como sejam informados sobre

as principais mensagens que a empresa quer transmitir.
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4 ACOES DE COMUNICACAO INTERNA PARA LIDERANCA, VOZ AOS
EMPREGADOS, EMPRESA — EMPREGADO #

Com base nas pesquisas e na teoria estudada, para dar voz ao
empregado, ter proximidade e fortalecer a liderangca no processo de comunicacao,
conforme afirma Argenti (2011, p. 229) “respeitar o funcionario e saber ouvir e
interagir com ele é a base para um programa de comunicacao interna eficaz’,

sugerimos algumas acdes e projetos a serem implementados no Correios.

As pesquisas, conforme relatado no capitulo 3, nos mostram o0s
empregados necessitam de mecanismos de comunicagdo que agreguem valor,
facilitem o acesso dos empregados as informacdes da empresa e que possibilitem
interacdo entre os proprios empregados, com a alta gestdo e vice-versa. A partir do
momento em que os veiculos e as campanhas de comunicacao integram o0 processo
de comunicagdo de forma estruturada, também contribuem para promover o
engajamento e o alinhamento dos empregados com a estratégia da organizacao,
criando um ambiente aberto ao didlogo e a troca, € o que no diz Gerardi, in

(Carramenha, Cappellano e Mansi, 2015, p. 342).

A intencdo é propor melhorias que dispendam menor recurso e que

obtenham resultados mais positivos e eficientes.

A seguir, elencamos as sugestbes de propostas de melhoria para a

comunicacao interna dos Correios:

e Priorizacéo do trabalho de unificacdo de intranets regionais em um

anico portal, encurtado o prazo para implantacédo total;

¢ Intensificacdo de treinamento das liderancas e de comunicacao

com esse publico;

e Resgate do projeto Agentes de Comunicacao;

4 As informagdes constantes nesse capitulo foram coletadas com os gestores de area e sdo provenientes do
histérico de vivéncia da autora deste estudo na &rea de comunicacéo interna dos Correios, no periodo de 2007 a
2016.
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direcionado ao

e Suporte tecnoldgico para radio e a tv corporativa com ampliacao de

programas para esses veiculos.

e Elaboracdo e implantacdo de uma politica que promova a

comunicacéo integrada, sistematize o fluxo de comunicagéao entre

os Correios e seus empregados, de forma alinhada e coordenada.

Quadro 4: Propostas de melhoria e resultados esperados

Medidas

Resultados Esperados

Politica de Comunicacao

Melhoria dos fluxos e processos de
comunicacéo

Comunicacao direcionada e discurso
unificado

Aumento do sentimento de pertencimento e
do engajamento dos empregados

Resgate do projeto Agentes de
Comunicagéao

Melhoria na disseminacéo de informacfes
para os empregados, na interacao entre
gestores e equipes, maior participacdo dos
empregados no processo de comunicacao,
com sugestdes de pautas e subsidios para
compor matérias, maior engajamento do
corpo funcional

Obtencao de feedback dos empregados

Portal Unico Intranet

Disposicao de informacdes sempre
atualizadas

Maior interacao entre areas e empregados

Melhoria no compartilhamento de
conhecimentos

Aplicativo de noticias celular

Maior facilidade de acesso as noticias da
empresa para os empregados da base

Agilidade na disseminagéo de noticias
importantes

Suporte tecnologico para radio e a tv
corporativa com ampliacdo de

Melhoria no clima organizacional
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programas para esses veiculos Maior interacdo dos empregados
Ampliagéo do feedback dos empregados

Agilidade na disseminacao de informacdes
sobre a empresa

Treinamento e fortalecimento das | Maior engajamento dos gestores no
liderancas para a comunicagao processo de comunicacgéo

Melhoria na interacdo dos gestores com a
equipe de trabalho

Fortalecimento da comunicacéo e do
discurso institucional

Maior credibilidade da comunicacéo

Fonte: Elaborado pela autora, com base nos autores estudados.

4.1 Politica de Comunicacgéo

Muitas vezes, 0s processos de comunicacdo ocorrem de forma
espontanea e sem estruturacdo dentro da empresa. A criagdo de uma politica de
comunicacao tem por objetivo estruturar esses processos e orientar as formas de
atuacdo a serem seguidas tanto pela prépria area de comunicacdo, como pelas
assessorias regionais, pelos gestores e empregados em geral, em complemento as
normativas existentes. Como enfatizam os autores Lattimore, Baskin, Heiman e Toth
(2012, p. 207) “as politicas devem ajudar os funcionarios a entender, contribuir e se

identificar com os objetivos e problemas da organizagao”.

Esse é um compromisso que a alta direcdo deve assumir para
estabelecer as condi¢cdes e os procedimentos adequados para a manutencdo do

fluxo correto de comunicacdo e consequente relacionamento com o publico interno.

Para os autores acima citados o estabelecimento de uma politica de
comunicacdo é um fator importante na melhoria da cultura organizacional. A
implantagcdo de uma politica de comunicagcdo, além de favorecer essa melhoria
também ira promover o diadlogo, o compartilhamento de informacdes, experiéncias e
saberes, de forma responsavel, e contribuir para o fortalecimento da imagem e

reputacdo da empresa.
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A politica deve dar como diretrizes para a comunicacdo interna a
unificagdo do discurso institucional, de forma a impedir uma comunicacao
fragmentada e discursos difusos, que comprometam a credibilidade da

comunicacao.

Ela deve também incentivar o sentimento de pertencimento do

empregado, bem como estar alinhada a estratégia de negocio dos Correios.

4.2 Agentes de Comunicacao

Para ser eficaz, a comunicacao interna requer um sistema de mao dupla,
gue transforma cada empregado em participante ativo do cotidiano da organizacéo e
do processo de comunicacdo da empresa. Argenti (2011, p. 222) diz que “os
funcionarios de hoje cada vez mais exigem participacdo nos processos que estao
impulsionando a mudanga organizacional’. Para o autor, essa participacdo € vital

para manter os funcionarios conectados.

A adocdo de uma rede de Agentes de Comunicacdo contribui para
humanizar e agilizar a disseminacdo das informacdes, obtendo maior eficacia no
processo, principalmente nas areas em que ha uma forte dependéncia da
comunicacao face a face. Nestes locais, onde é grande a dependéncia dos gestores
no processo de comunicagdo, somente a formacéo e reforco continuo desse papel
das liderancas pode assegurar a eficacia e efetividade, permitindo que os
empregados estejam informados sobre os fatos relacionados a empresa, a sua

atuacao e demais temas de interesse.

O trabalho do Agente de Comunicacao tem por finalidade a disseminacéo
de informacdes e campanhas da organizacdo; a obtencdo de feedback dos
empregados; a identificacdo de temas demandados para o alcance dos objetivos
das areas e equipes e a remessa de conteudo sobre as acdes, projetos e eventos

locais.

Esse projeto foi implantado nos Correios, em Alagoas, em novembro de

2008, como uma proposta de fortalecimento da comunicacdo interna e maior
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interacdo entre as areas da organizacdo. Posteriormente, a partir de 2011, foi
adotado por outras regionais.

A acao é considerada um modelo de eficacia e eficiéncia no processo de
difusdo da informacéo, em Alagoas. No entanto, na época ndo se obteve apoio da
alta direcdo, para que fosse implantado em todas as regionais, sendo opcional a
adeséao, conforme testemunhado pela autora do presente estudo, quando fazia parte

do grupo de implantacéo do projeto.

A proposta era ser implantado em duas etapas, com foco nas unidades
operacionais da empresa, conforme projeto concebido por Grupo de Trabalho
constituido por membros da Assessoria de Comunicacdo, em 2011. Na primeira
etapa, o proprio gestor seria 0 agente e na segunda, caberia o papel a um integrante

da equipe, eleito pelos colegas ou indicado pelo proprio gestor.

A intencdo é que se retome o projeto, buscando o apoio da alta direcéo.
Revitaliza-lo nos Estados que j& implantaram e estendo-o para os demais locais,
incluindo as unidades de atendimento e administrativo, em todo o Pais, e nao

somente na area operacional.

O Agente de Comunicagdo nao substituira os canais ja existentes, mas
atuard como interlocutor para divulgar as acfes da empresa. Para isso e para sua
maior eficicia, é necessario rever também o0 escopo do treinamento existente e

inserindo-o, principalmente, na matriz de treinamento da lideranca.

A importancia desse projeto esta em sua capacidade de fortalecer o papel
do gestor como agente fomentador da comunicacdo, além de dar voz ao
empregado, fazé-lo mais presente na empresa, sendo ndo sé o agente, mas
também personagem da noticia. Ele também é capaz de ampliar o didlogo e gerar
pautas internas e externas, proporcionando maior visibilidade as diferentes areas e
atividades existentes nos Correios. Esses resultados foram constatados na Regional
de Alagoas, por meio de pesquisas de avaliacédo do projeto realizadas a cada ano.
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4.3 Portal Corporativo Intranet

Cada regional dos Correios tinha uma intranet, com diferente identidade
visual e arquitetura de informacéo, com informacdes corporativas duplicadas, muitas

delas desatualizadas.

Por isso, a necessidade de se implantar uma Unica intranet para toda a
empresa. Esse € um projeto importante para os Correios, sendo 0 integrador da

comunicacao e das areas com os empregados.

A intranet, como enfatizam Lattimore, Baskin, Heiman e Toth (2012, p.
216), junto com outras midias eletronicas, est4 se tornando rapidamente o meio

preferido de funcionarios e empregados.

Com base em benchmarking realizado com outras empresas, vimos que
a melhor proposta € ter um Portal Unico Intranet, com uma ferramenta de gestdo de
contelido, capaz de proporcionar aos empregados maior interatividade, com uma
arquitetura de informacdo baseada em processos, vinculada a cadeia de valor da
empresa e espaco para cada regional. Um visual Unico em sintonia com a marca e

a identidade visual dos Correios.

A proposta, conforme projeto concebido pela area de comunicag¢do dos
Correios, € que o portal se torne um ambiente virtual de trabalho, no padrdo e-gov,
qgue ofereca um conjunto sistematizado de solucdes, para apoiar as atividades
postais e administrativas de interacdo e colaboracdo entre os empregados e de
divulgacéo institucional de natureza noticiosa e cultural, viabilizando a melhoria do

clima organizacional, de troca de informacdes e de educacéo.

O projeto prevé para o portal diversas funcionalidades, tais como:
recursos multimidia, ferramentas de interacdo (foruns, blogs, wikis etc), extranet —
para que os empregados possam acessar determinados contetdos fora da empresa

—, e personalizacao de ambiente, dentre outras.

A primeira etapa de implantacdo, que abrange as areas da Administracédo
Central dos Correios esta sendo implantada desde o segundo trimestre de 2016,
conforme relatério de implantacdo da Geréncia de Canais (GCAN). A segunda
etapa é a implantacdo nas regionais, e o0 que a GCAN pretende é obter um maior
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engajamento dos empregados na manutencdo e inser¢cdo de contetdo, bem como
em sua utlizagdo como veiculos de informacdo, interagdo e gestdo de

conhecimento.

4.4 Aplicativo para os Empregados

Dentro do escopo do projeto do Portal Unico Intranet esta previsto um
aplicativo para celular. “O uso de telefone celular se consolida como principal meio
para acessar internet no Brasil’, € o que informa a Agéncia Brasil, em matéria
publicada em 22/12/2016, no site Uol, com base no Suplemento de Tecnologias de
Informacdo e Comunicacdo (TIC) da Pnad (Pesquisa Nacional por Amostra de
Domicilios) 2015. Segundo a matéria de 5/8/2016, do site Mobile Time, afirma que o
Brasil, junto com o México, concentra metade das sessfes de aplicativos moveis da
América Latina. Entre julho de 2015 e junho de 2016, o Brasil respondeu por 34%
das sessdes, conforme relatério emitido pela empresa Flurry que analisa

mensalmente bilhdes de sessbes de apps.

Devido a necessidade da area de gestdo de pessoas de facilitar o acesso
aos empregados do contracheque, foi criado um aplicativo para essa finalidade, com
a disponibilidade de algumas noticias para o empregado.

Esse aplicativo devera ser reformulado, para que sejam disponibilizadas
informacdes e noticias para os empregados, alinhadas a politica de comunicacao e

as demais ferramentas e veiculos de comunicacdo da empresa.

Trata-se de um projeto que visa dar maior acessibilidade aos empregados
aos dados, documentos e agilizar a disponibilizacdo de informacdes e o fluxo de

comunicacao, conforme relatado pela GCAN.

Por meio do aplicativo, qualquer empregado podera receber em tempo
habil, em seu celular, as principais noticias e ter conhecimento das decisbes da alta
direcdo, diminuindo a dependéncia que existe atualmente do gestor no repasse de

informacgdes, de acordo com projeto em andamento da GCAN.
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4.5 Radio e TV Corporativa

A Radio Correios € um veiculo que tem alcancado principalmente os
empregados da area operacional, conforme relatério de audiéncia. Isso para a
comunicacdo dos Correios tem sido muito vantajoso, pois é o publico de maior

dificuldade de alcance da comunicacéo.

Esse é um canal de comunica¢cédo de baixo custo em sua producéo, mas
para que possa atingir um namero maior de empregados da base necessita de

investimento em equipamentos de sonorizagdo nas unidades.

Investir também em a¢bBes de endomarketing utilizando a radio traz mais
atratividade ao canal. Acdes realizadas nesse sentido em 2015 e 2016 foram bem
positivas, tendo uma grande patrticipacado, principalmente dos carteiros e atendentes,

de acordo com relato da equipe da Geréncia de Canais.

A programacao atual da radio € muito boa, mas é interessante ter mais
atracbes, como programas de entrevistas semanais com o0s dirigentes e técnicos,
com os carteiros e atendentes, com profissionais de fora da empresa que possam
estimular e motivar os empregados. Programas que possibilitem uma maior

interacéo e participacdo dos empregados das diferentes categorias.

A TV Correios funciona como um canal web, onde sao disponibilizados
videos da empresa, de eventos, sobre servicos, das campanhas publicitarias e de
comunicacao interna. N&o ha uma programacéo. Ha também limitacdo tecnoldgica,

que prejudicam a qualidade de imagem dos videos.

Esse canal, com recursos tecnolégicos que melhorem a qualidade dos
videos e possibilite transmissédo ao vivo de eventos, pronunciamentos para todas as
unidades da empresa, inclusive para todas as estacfes de trabalho dos
empregados, trara um grande ganho na difusdo de informagBes a todos os

empregados.

A proposta é que sejam instaladas smart tvs nas unidades, nas quais
possam ser transmitidos os videos da empresa e ao mesmo tempo funcionando
como murais eletrénicos com noticias. Com isso, possibilitaria a diretoria fazer

pronunciamentos, repassar informacfes urgentes, acompanhar as reunides de
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Acordo Coletivo de Trabalho em tempo real. O que traria uma grande agilidade e
maior abrangéncia da comunicacdo da empresa, como ressalta 0s autores
Carramenha, Cappellano e Mansi (p.104) o mural digital “aumenta a possibilidade de
interacéo e facilidade de atualizagédo”, além disso, essa midia possibilita alcancar um

maior numero de empregados da base dos Correios.

4.6 Lideranca

Por mais que se invista em diferentes canais de comunicagéo, a atuacao
da lideranca nesse processo nunca sera superada. Em uma empresa como 0s
Correios, esse personagem é de uma importancia grande. Como constatou a
pesquisa citada anteriormente, é por meio dele que a maioria dos empregados tem
acesso as informacdes da empresa, e a responsabilidade da lideranca se amplia
ainda mais, sendo necesséaria uma maior atuacdo junto a equipe de trabalho, devido
as varias mudancas de estruturas e da alta gestdo que vem ocorrendo nos ultimos

anos.

Os Correios sao a empresa de maior capilaridade do Pais, atinge todos
0s municipios, com milhares de objetos transitando pelo fluxo postal, com 117.405
empregados, e a lideranca, o gestor, tem um papel fundamental para o bom

funcionamento da corporacéo.

Carramenta, Cappellano e Mansi (2013, p. 67) dizem que ha trés formas
de disseminacido de conteudos, uma delas é “aquela feita para e pela lideranca” e
que “esta parece ser a mais efetiva, uma vez que facilita a criacao de lagos afetivos

e efetivos, constroi confianga e uma verdadeira via de mao dupla”.

A criacao do informativo “Primeira Hora” foi justamente para fortalecer
essa comunicacao para e pela lideranga, proporcionando ao gestor interagir e se
aproximar de sua equipe de trabalho. E direcionado somente a eles, foi criado o

“‘Rede Gerentes”.

Por essa caracteristica e importancia do lider, e ndo somente na

comunicagdo, mas também no treinamento, repasse de conhecimento, etc, a
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capacitacdo desse corpo de lideranca e a formacdo de novos lideres faz parte das

metas da area de treinamento e da comunicagao.

Ja foi criado em 2015 um programa de capacitacdo dentro empresa e
como parte desse programa, a proposta € ter um modulo para comunicacao
gerencial e formacdo dos gestores e lideres como Agente de Comunicacgao,

intensificar esse item, abrangendo o maior nimero de profissionais dessa vertente.

Também é importante a melhoria no processo de formatacao e aplicacéo
do “Primeira Hora”, maior disciplina no horario de envio do informativo e com textos
de apoio ao gestor, quando publicadas noticias que exijam dele um maior

conhecimento sobre o assunto.

Em relacdo, a comunicagcdo para o gestor, a proposta € a melhoria do
“‘Rede Gerentes”, com segmentacao de noticias de acordo com os niveis gerenciais:
estratégico, tatico e operacional. Ndo ha essa diferenciacdo hoje, deixando o
informativo pouco atrativo para os gestores do nivel estratégico e tatico, por esses

niveis terem maior facilidade de acesso as informacfes da empresa.
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CONSIDERACOES FINAIS

O estudo permitiu uma melhor compreensdo sobre o universo da
comunicacado interna nos Correios e sua importancia, contribuiu para confirmar a
hipotese inicial de que o gestor é um personagem chave e de grande importancia
para que a comunicacdo se fortaleca na empresa, principalmente na area

operacional e de atendimento.

Pela natureza social e de negdécio dos Correios, por sua grande
capilaridade, por sua estrutura organizacional e pelas constantes mudangas que
vem ocorrendo na empresa devido ao atual cenério econémico-financeiro do Pais, o
estudo nos faz ter a certeza de que por meio do corpo de liderancas é que a
organizacdo ird alcancar mais diretamente o empregado no que diz respeito a
sensibilizacdo, a adequacdo a essas mudancas e na fomentacdo da cultura
organizacional. Afinal, como frisado por estudiosos e demonstrado por este trabalho,
sdo os gestores que fazem parte do dia a dia das equipes de trabalho. Além disso,
as pesquisas realizadas com os grupos focais da base nos mostram que ha hoje
uma falha nesse processo do gestor como agente de comunicagdo e esses

empregados esperam que suas chefias exercam esse papel.

Observou-se que a comunicacgdo interna € de grande importancia para
uma empresa como os Correios, deve atuar como ferramenta de gestdo e ser cada
vez mais estratégica, caminhando junto com a area de treinamento na formacao de
lideres capacitados para serem esses agentes de comunicacao, para exercer esse
papel de integrador e disseminador das decisdoes e informacdes da empresa, do

negocio e dos processos.

Entendemos também que para o fortalecimento da cultura organizacional
e da imagem e da reputacdo da empresa € necessario trabalhar uma comunicagao
interna que possibilite uma via de méo dupla. Os empregados precisam ser mais
participativos e mais inteirados dos acontecimentos, dos negdcios e das decisdes da
alta direcao, sdo eles que fazem a empresa funcionar e séo capazes de disseminar

uma imagem positiva junto aos clientes e a sociedade, sdo formadores de opini&o.
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Os Correios possuem um contingente de cerca de 86 mil empregados que estao

diariamente interagindo com a sociedade e com os clientes de varejo.

A empresa se encontra em um momento delicado, ha uma forte influéncia
politica em sua administracdo, requerendo cuidados e maior engajamento da forca
de trabalho, de forma a reverter a situacdo econémico-financeira de prejuizos e
voltar a ser uma empresa competitiva, de maior confianca da sociedade, prestando

servicos de exceléncia.

O papel da comunicacdo interna é fundamental na mobilizacdo e
sensibilizacdo, levando em tempo habil a todos os empregados as decisdes da alta
direcéo, bem como para fomentar uma cultura de feedback dos empregados, seja no

trabalho do dia a dia ou nas indicacdes de solucdes de problemas.

O presente trabalho nos possibilitou também perceber a necessidade de
rever o funcionamento dos processos, dos instrumentos de divulgacdo, dos canais
existentes e implementar novas funcionalidades que possibilitem a interacdo e
integracdo entre empresa e empregados, entre areas e entre equipes de trabalho,
para alcancar metas de negocios e melhoria na qualidade operacional. Com isso, as
propostas feitas sdo as que no momento e, devido a atual situagdo e recursos
existentes, que melhor se adequam a essa necessidade que nos mostra o estudo

em questao.

Diante da andlise da estrutura de funcionamento da comunicacdo, que
depende das assessorias de comunicacado regional e do préprio gestor, concluimos
que € primordial a elaboracéo e implantacao de uma politica que melhor direcione o
fluxo de comunicacdo dentro da empresa, contribuindo para o melhor funcionamento
das areas de comunicacdo e na execucdo de uma comunicacdo interna
transparente, agil, eficaz, unificada, porém sem prejuizos a cultura regional ou limitar

a criatividade e a inovacao dos profissionais da empresa.

Compreendemos que este trabalho ndo esgota as possibilidades de
entendimento de todas as variaveis que afetam o processo de comunicacédo interna
dos Correios, todavia estamos convencidos de que é uma primeira medida para

analise pelos dirigentes com perspectivas de implantacdo pela empresa.
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