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Resumo:

A Companhia de Engenharia de Trafego ao longo dos anos cresceu, mas sera que ganhou
internamente qualidade e amadurecimento? O desenvolvimento progressivo da CET deu-se de acordo
com as transformacdes que ocorreram no municipio de Sdo Paulo levando a ramificages de trabalhos
e resultando em uma infinidade de dados e de conhecimentos das pessoas dentro da empresa e suas
experiéncias que, ainda hoje, serve de modelo a muitas cidades do Brasil. Esta iniciando um processo
de renovacédo de profissionais e muito do conhecimento e da experiéncia adquirida em anos de criacédo
da CET sera perdida se nao for criada uma gestdo do conhecimento para que todos tenham acesso as
informacdes e conhecam as areas de atuacdo da Companhia. Acredita-se que um canal de
comunicacao interno efetivo que atinja a todos em todos os niveis hierarquicos, utilizando-se de acdes
de endomarketing e de gestdo do conhecimento, com a implantacdo de uma rede social corporativa e
de um mural digital corporativo, sera um diferencial para o desenvolvimento estratégico, de forma a
motivar o ambiente interno, formando uma parceria entre a organiza¢cdo e os individuos, e criando um
maior comprometimento com as metas da empresa, o que ira influenciar na imagem positiva da
Companhia para os colaboradores e para a populagéo.

Palavras-chave: Endomarketing, Gestdo do Conhecimento, Rede Social Corporativa, Mural Digital
Corporativo.
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1 Introducéao

1.1 Companhia de Engenharia de Trafego

Criada pela Lei Municipal n° 8.394, de 28 de maio de 1976, no governo do prefeito Olavo Egidio
Setubal, a Companhia de Engenharia de Trafego (CET) € uma empresa de economia mista vinculada a
Prefeitura Municipal de Sao Paulo através da prestacédo de servicos ao Departamento de Operacdo do
Sistema Viario (DSV) da Secretaria Municipal de Mobilidade e Transportes (SMT), com o objetivo social
de:

- Planejar e implantar, nas vias e logradouros do Municipio, a operacao do sistema viario,
com o fim de assegurar maior seguranca e fluidez do transito e do trafego;

- II- Promover a implantacdo e a exploracdo econdmica dos equipamentos urbanos e
atividades complementares, na forma e em locais definidos por Decreto do Executivo
unicipal, de modo a melhorar as condic¢des do transito e do trafego;

- Ill- Prestar servicos ou executar obras relacionadas a operacdo do sistema viario, mediante
contratos com pessoas de direito publico ou privado e, ainda, com pessoas fisicas. (CET,
2018)

A necessidade de uma empresa dessa natureza deveu-se inicialmente as obras do metrd da
Companhia do Metropolitano de S&o Paulo, que durante o seu andamento necessitou de mudangas e
ajustes no sistema viario, pois as obras no subsolo dependiam de bloqueios especificos e de projetos de
desvio de trafego que pudessem favorecer as escavacdes e a movimentagdo de solo para a execucao
dos tuneis e redes de apoio subterrdneas onde os trens circulariam. Em 1968 foi criado o Departamento
de Desvios de Trafego em sua estrutura organizacional, composto por um grupo de engenheiros e
técnicos qualificados da propria empresa, com destaque ao Engenheiro Roberto Salvador Scaringella,
que deu origem ao Departamento de Operacbes do Sistema Viario (DSV) — que até hoje é o érgao
oficial responsavel pelo transito no municipio de Sdo Paulo — e a Companhia de Engenharia de Trafego
(CET) — prestadora de servigos através de um contrato que é renovado anualmente, possibilitando
assim, que exerca seu papel de gestora do sistema viério dentro do municipio. (CODIGNOLI, 2016)

Na época da sua criacao a populacao de Séo Paulo era de aproximadamente 5,9 milhdes de habitantes
e a frota paulistana contava com 985 mil veiculos. A CET tinha a funcéo de organizar o trafego de forma
a priorizar a fluidez principalmente do transporte individual. (CODIGNOLI, 2016). Segundo estimativa do
IBGE, em 2019 a cidade possuia cerca de 12,2 milhdes de habitantes e 8,3 milhdes veiculos, e uma
regido metropolitana com 21,6 milhdes de habitantes em intenso processo de conurbag¢édo urbana.
(IBGE, 2019)

Atualmente, a funcdo da CET vai além da ordenagéo do trafego e tem na sua identidade organizacional
a missdo que a norteia no desenvolvimento das atividades e politicas publicas, conforme apresentado
no quadro 1:
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Quadro 1 — Identidade Organizacional da CET

Contribuir para a mobilidade da cidade de S3ao Paulo,
por meio do estimulo e da integracao dos diferentes
modais de deslocamentos, primando pela seguranca
viaria, visando a melhoria da qualidade de vida.

Ser reconhecida como empresa que contribui para a
mobilidade, a seguranca viaria e a qualidade de vida
na cidade de Sdo Paulo.

Respeito Qualificagdo Trabalho em Equipe
Inovacdo Tecnoldgica

VALORES

Fonte: CET (2018, p.2).

As politicas publicas da CET seguem as metas estratégicas definidas pelo programa de governo da
prefeitura para a SMT no Plano de Metas 2017/2020. Assim, indicadores foram estabelecidos para os
projetos propostos de cada meta estratégica, e estdo vinculados aos objetivos estratégicos da
Companhia:

e Melhorar a seguranga viéria, atingindo a meta do plano de seguranca viaria da SMT: através da
reducdo do indice de mortes no transito para valor igual ou inferior a 6 a cada 100 mil habitantes ao
ano, até 2020, com os projetos denominados Pedestre Seguro, Trénsito Seguro, Mobilidade
Inteligente;

e Garantir a mobilidade urbana: através do aumento em 10% a participacdo dos modos ativos de
deslocamento (de bicicleta, a pé e outros modos ativos), até 2020, com o0s projetos denominados
Ciclomobilidade, Mobilidade Inteligente.

A

e Fortalecer a governanca corporativa: através de acdes direcionadas a eficiéncia nos processos
desenvolvidos, a transparéncia publica e ao fortalecimento da gestao perante a sociedade. (CET,
2018)

1.2 Situacéo problema

Desde sua criacdo em 1976, a CET sempre esteve presente na vida urbana da cidade de S&o Paulo
diante aos desafios nas suas quatro areas de atuacdo: operagcdo de transito, planejamento projeto,
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educacdo, e, sinalizacdo viaria e tecnologia. Para sua atividade-fim, a CET dispde de uma relevante
estrutura administrativa, financeira, juridica e de recursos humanos, com equipes altamente capacitadas
e treinadas que integram as atividades e obtém os resultados esperados. Seus colaboradores, divididos
em unidades orgénicas por toda a cidade, que visam atender os objetos de atuagdo da Companhia,
desconhecem todas as atividades executadas pelas areas de atuacdo. Acredita-se que um canal interno
de comunicacdo comum e acessivel a todos os funcionarios em todos os niveis hierarquicos
proporciona uma integracdo maior entre os individuos e a organizacéo, possibilitando a disseminagéo
do conhecimento muito importante para o entendimento do negdcio da CET, e por consequéncia, reflete
na melhoria da imagem interna e externa da Companhia.

1.3 Definicdo do objetivo

Sugere-se aplicar os conceitos de gestdo do conhecimento e endomarketing para transformar a imagem
da CET através da implantacdo de uma rede social corporativa e de um mural digital corporativo com o
objetivo de integrar e estimular o conhecimento para que todos os colaboradores, em todos os niveis
hierérquicos, estejam sempre informados e compreendam a importancia individual e coletiva de suas
acOes dentro do escopo de misséo, visdo e valores, em concordancia com os objetivos da Companhia,
fazendo com que cada um sinta-se parte fundamental e, principalmente, tenha o sentimento de orgulho
de trabalhar na CET.

A CET é uma empresa pioneira na gestdo de transito e cresceu muito desde sua criagdo. Seus
colaboradores acabaram perdendo a no¢éo do todo, e passaram a ter dominio somente da sua rotina de
trabalho, da sua area de atuacdo. Com o desconhecimento das principais atribuicées e atividades das
demais areas da Companhia, como informacdes técnicas, procedimentos e processos, torna-se dificil a
resolucdo de problemas e a criacdo de solu¢des adequadas a atualidade, inclusive na interface com os
principais stakeholders, dentre eles as secretarias da Prefeitura da Cidade de S&o Paulo e a populacéo.

A CET diariamente gera uma infinidade de dados com seu trabalho e a maioria destes dados néo esta
estruturada. A partir do momento em que esses dados sdo tratados, tornam-se informacdes importantes
para a gestdo do transito na cidade de S&o Paulo, podendo ser tomadas de decisdes ou mesmo
afirmacdes com base nas informacdes, criando assim um conhecimento. Este conhecimento presente
na cabeca de seus colaboradores, nas veias dos processos e no coragcdo dos departamentos pertence
também & Companhia.

Uma boa comunicacao interna é fundamental para a transmissdo desse conhecimento e compreensdo
de cada um como parte da organizacdo. Portanto, acredita-se que o fortalecimento da comunicacao
interna é um elemento de fundamental importancia a ser implantado na CET, de forma a eliminar as
divergéncias de informacdes, com uma linguagem coerente e embasada tecnicamente, onde o
entendimento geral do desenvolvimento dos processos reflita na qualidade dos servigcos prestados e,
consequentemente, ha imagem corporativa interna e externa da Companhia.

Atualmente as ferramentas tradicionais de comunicacdo interna ndo sdo mais eficientes. Uma
organizacdo gera tantos dados diariamente, que um mural e uma intranet ndo sdo suficientes. E, em
uma sociedade altamente conectada, é fundamental estar bem informado a todo o0 momento.
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A rede social cria um ambiente colaborativo entre as pessoas e também pode realizar mudancas
culturais em uma organizacdo com a participacdo ativa de lideres, agregando valor ao conhecimento
dos empregados, compartilhando visdes e principios, abrindo espaco para dialogo e acbes de
engajamento, estimulando a troca de informacdes entre todos os niveis da piramide organizacional, na
busca da qualidade das relac6es humanas.

Para Marchiori (2008) sobre o processo de aprendizagem em uma organizacao:

Toda organizacdo tem um conjunto de comportamentos, saberes e know-how
caracteristicos de um grupo humano — entendidos por alguns autores, como cultura
organizacional; desta forma, os comportamentos pertinentes a uma determinada
organizacdo sdo adquiridos por meio de um processo de aprendizagem e
transmitidos ao conjunto de seus membros. Isto necessariamente envolve
comunicacao. Por isso, a comunicacao deve ser basica entre 0s grupos para que se
estabelega e maximize a coordenacéo e cooperacao.

O conhecimento das pessoas dentro de uma empresa, suas experiéncias, informacfes relevantes
adquiridas com o tempo devem permanecer como fonte de informacdo por qualquer pessoa
interessada, e a gestdo do conhecimento quando bem implantada, contribui significativamente para a
geracdo de riquezas da organizacdo. O conhecimento acoplado a uma estratégia de marketing
institucional melhora a imagem da empresa entre seus colaboradores, criando e desenvolvendo um bom
lugar para se trabalhar, culminando em uma equipe motivada e transformando os resultados
positivamente.

Pretende-se dar resposta as seguintes questoes:

1) Como a implantacdo da gestdo do conhecimento e do endomarketing pode ser um diferencial para
transformar a imagem corporativa da Companhia diante ao publico interno e externo?

2) Como gerar um ambiente colaborativo para compartilhar o conhecimento atingindo o maior
namero de funcionarios em todos os niveis hierarquicos da Companhia?

3) Como a midia social pode tornar o trabalho mais produtivo e alinhado a estratégia da Companhia?

1.4 Justificativa para escolha

Por se tratar de uma Companhia que gerencia as condi¢cdes de mobilidade da cidade de S&o Paulo —
que possui a maior populacdo e a maior frota veicular da América Latina — a CET é exposta diariamente
ao risco de imagem de alto impacto por ser divulgada constantemente nos meios sociais de forma
equivocada e negativa: conhecida por ser uma empresa punitiva e restritiva. Acredita-se que para alterar
esta imagem é necessario iniciar um processo interno e, consequentemente, a conexao externa sera
influenciada positivamente. O endomarketing e a gestdo do conhecimento séo atividades que deveriam
permear em todos os processos dentro da Companhia de forma a um complementar o outro. Observa-
se que algumas situacfes, a divulgacdo da informacao para os colaboradores, como objetivos, desafios,
metas, estratégias, resultados, processos, produtos ou mesmo servicos que a CET oferece, acontece
diretamente com o publico externo. Ao tomar ciéncia da informacdo através da midia, € gerado um

282

UNICET



sentimento de desconforto entre os empregados e, consequente, desmotivagdo. Em outros momentos,
guando processos sdo implementados pela Prefeitura ou outro 6rgdo do governo, a CET ndo possui
uma padronizagcdo ou mesmo uma definicdo de atribuicdes e responsaveis, gerando conflitos
internamente e uma lacuna no desenvolvimento dos trabalhos para com o publico externo.

E importante o compartilhamento do conhecimento e das informagées de forma a integrar e estimular o
conhecimento para que todos os colaboradores, em todos os niveis hierarquicos, estejam sempre
informados e compreendam a importancia individual e coletiva de suas ac¢des de acordo com a
identidade organizacional.

2 Revisao tebdrica

O referencial tedrico que apoia este trabalho apresenta elementos assimilados nas aulas do curso de
MBA de Gestédo de Negécios da FIA, ministrados em 2018/2019, e incluem pesquisas das teméticas de
Gestdo do Conhecimento, Endomarketing e a relacdo entre estes conceitos, orientados para a
construcao deste capitulo.

2.1 Gestao do conhecimento

O conceito de gestdo do conhecimento, do inglés know management, vem trazendo bastante atencéo
nas organizacdes. Trata-se de uma area de atuacdo que possui areas correlacionadas, principalmente,
a gestao estratégica, teorias das organizacdes e sistemas de informagdes.

A globalizacao trouxe um aumento do mercado, da competicdo e da velocidade dos negdécios a escala
mundial. Esta combinacdo levou as organizagbes a necessidade de adquirir conhecimento e se
aperfeicoar constantemente. Entédo, capacidades como lideranca, astucia e criatividade deram o inicio &
gestdo do conhecimento a motivagao de se beneficiar delas. (TAKEUCHI; NONAKA, 2008, prefacio)

O conceito de gestao do conhecimento surgiu na década de 90, e se consolidou através da mudanca do
modelo industrial para o de conhecimento. De forma geral, em ordem cronolégica, sdo apresentadas as
seguintes perspectivas dos avancgos do conhecimento, conforme Dalkir (2005), ilustrada na figura 1:

* No inicio de 1800 as grandes transformagdes foram baseadas no processo de industrializagao;
* Em 1850 passa a focar em tecnologias de transportes;
* Em 1900 sao construidos novos horizontes com os avangos da comunicagao;

* Em 1950 com o desenvolvimento da computagéo e o nascimento da internet a partir de 1969, as
perspectivas passam por um processo de virtualizagéo em 1990;

* E, a partir de 2000 esta relacionada aos processos de personalizagdo, que esta em plena ascensao
devido aos mais variados tipos de tecnologia que permite o desenvolvimento de recursos de
comunicacao sofisticados e interacdes personalizadas. (DALKIR, 2005).
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Figura 1 — Fases do desenvolvimento na histéria da gestdo do conhecimento

Personalizac¢do
2000 ++

Virtualizagdo
1980

Computacdo 1950
Nascimento da internet
em 1969

Comunlicacdes
1900

Transporte
1850

Industrializacdo
1800

Fonte: Dalkir (2005).

Segundo Sveiby, a maneira industrial de ver o mundo esta sendo abandonada, onde ndo se pode
afirmar com certeza o que esta por vir, e grande parte dos negoécios das organizacdes do futuro sera
realizada nos escritérios dos clientes ou durante reunides privadas para as quais os lideres das
empresas jamais serdo convidados. (1998, p.31)

Estas citacdes levam-se cada vez mais a consolidar empresas na gestdo do conhecimento, no ambito
de recursos humanos, valorizacdo de pessoas na experiéncia e, atualmente, devera fazer parte da
estratégia organizacional. Sveiby (1998) interpreta o que esta acontecendo e faz um paralelo entre o
paradigma industrial e o do conhecimento ou 0 que seria 0 arquétipo da organizagdo do conhecimento,
conforme quadro 2:
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Quadro 2 — Os principios da organizacdo do conhecimento

Item Paradigma industrial Paradigma do conhecimento

Pessoas Gestores de custos ou recursos Gestores de receitas

Base do poder dos gerentes | Nivel de hierarquia organizacional | Nivel de conhecimento

| Trabalhadores do

Luta de poder Trabalhadores fisicos x capitalistas ;
conhecimento x gerentes

Principal tarefa da geréncia | Supervisdo dos subordinados Apoio aos colegas

~ Ferramenta para o recurso da

Informagao Instrumento de controle RO

comunicacio
. Uma ferramenta ou recursos entre ;
Conhecimento O foco empresarial
outros
Finalidade do aprendizado | Aplicagdo de novas ferramentas Criagao de novos ativos
Valores de mercado . : 2 Regidos pelos ativos
s Regidos pelos ativos tangiveis I s 555
acionario intangiveis

Fonte: Sveiby (1998, p.32).

No préximo subtopico serdo apresentados alguns conceitos basicos para a Gestao do Conhecimento.

2.1.1 O que é conhecimento?

Segundo Takeuchi e Nonaka, (2008, p.15) o conhecimento em si é formado por dois componentes
dicotdbmicos e aparentes opostos, isto €, o conhecimento explicito e o conhecimento tacito.

O conhecimento explicito pode ser expresso em palavras, himeros ou sons, e compartilhado na forma
de dados, férmula, recursos visuais, especificagdes ou manuais. Ja o conhecimento tacito, ndo é
facilmente visivel e explicavel, é altamente pessoal e dificil formalizar, tornando dificil seu
compartilhamento. Esta nas a¢des, na experiéncia corporal do individuo, nos ideais, valores ou emocao
que incorpora. O conhecimento tacito é altamente pessoal. Existem dimens@es deste conhecimento: a
primeira € a técnica que engloba habilidades informais; e, a outra, € a cognitiva que consiste em
crengas, percepcoes, ideais, emocdes e modelos mentais. Embora ndo possa ser articulada muito
facilmente, essa dimensdo de conhecimento da forma ao modo como percebido o mundo em torno das
pessoas. O conhecimento é tanto explicito quanto tacito. O conhecimento é inerentemente paradoxal,

pois é formado do que aparenta ser dois opostos. (TAKEUCHI; NONAKA, 2008, p.20)

Um conjunto de dados e informag¢8es bem organizadas contribui para o desenvolvimento da tomada de
decisdo, mas por si s ndo é capaz de realizar a descoberta, criagdo e transferéncia de conhecimento.
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2.1.2 Conceitos de gestdo do conhecimento

Antes de compreender gestdo do conhecimento, vamos comentar alguns conceitos, de acordo com
Castro (2019):

» Dado é um “cédigo” que constitui a matéria prima da informagéo. Sdo cédigos que isoladamente
ndo possuem nenhum significado, mas quando agrupados podem transmitir uma mensagem ou
representar algo ou até mesmo um conhecimento.

* Informacao sao dados tratados, resultado do processamento de dados, possuindo um significado,
que podem ser tomadas de decisfes ou afirmacdes feitas, considerando as informacdes.

« Conhecimento vai além das informacgdes. E o ato ou o efeito de conhecer, ter ideia ou nogéo de
alguma coisa. E o saber interpretar, tomar decisdes, baseando-se em informagdes disponiveis.

» Sabedoria € um conceito que tem um componente cultural e de tradigao.

* Inteligéncia & um conjunto que forma todas as caracteristicas intelectuais do individuo, ou seja, a
faculdade de conhecer, compreender, raciocinar, pensar e interpretar. E a capacidade de escolha
de um individuo entre as varias possibilidades ou opg6es que lhe séo apresentadas.

Deste modo, Castro (2019) demonstra graficamente a importéncia e a correlacdo destes conceitos
conforme figura 2:

Figura 2 — Correlagdo dos conceitos para a gestdo do conhecimento

Fonte: Castro (2019).

De acordo com Takeuchi e Nonaka, (2008, prefacio) a gestdo do conhecimento é definida como o
processo de criar continuamente novos conhecimentos, disseminando-os amplamente através da
organizagdo e incorporando-os velozmente em novos produtos/servigos, tecnologias e sistemas,

perpetuando a mudancga no interior da organizacao.
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A quantidade de dados e informagBes contribui para o desenvolvimento de acles especificas que
habitam a tomada de decis&o, no entanto, a ndo compreensao entre as diferencas da informacéo e do
conhecimento, podem provocar a construcdo de projetos equivocados e dificultar a obtencdo de
sucesso para o objetivo.

A dindmica do conhecimento ocorre pela eterna converséo entre o tacito e o explicito.

2.1.3 Processo do conhecimento

Segundo Takeuchi e Nonaka, (2008, prefacio) os administradores devem abracar, cultivar esintetizar
dois tracos aparentemente opostos para que a organizacdo se atualize sempre. Deve-se buscar, por
exemplo, tanto o curto prazo quanto a longo prazo, o global e o local, a eficiéncia e a criatividade, a
flexibilidade e o controle, a melhoria continua e a inovagdo perturbadora, a eficacia operacional e o
posicionamento estratégico.

Os autores citados desenvolveram uma forma de realizar a conversdo do conhecimento tacito e o
conhecimento explicito, ressaltando que esta converséo se constitui um processo social decorrente de
interacdo entre individuos, grupos, organiza¢@es, e ndo dentro de cada individuo. Evidenciam por meio
da construcéo da espiral do conhecimento, ou também como é conhecido modelo SECI, em referéncia
as iniciais dos conceitos de socializacdo, externalizagdo, combinacéo e internalizagéo, descritos abaixo:

* Socializagdo: é a transmissdo do conhecimento tacito de pessoa para pessoa, ou seja, a troca de
experiéncias entre os individuos.

« Externalizag&o: o conhecimento tacito é transformado em explicito, através da captura e codificacdo
do mesmo numa forma mais facil de ser compreendido.

» Combinagéo: todo conhecimento codificado no passo anterior € associado em um sé

* Internalizagdo: os conhecimentos tacitos, que agora passaram a ser explicito é disseminado aos
demais, que irdo absorvé-los e integra-los ao seu conhecimento tacito. (TAKEUCHI; NONAKA,
2008).

A espiral também é amplificada a medida que passa do individuo para o grupo e, entdo, para a
organizacdo. O conhecimento tem que ser compartilhado com outros, caso contrario, ndo se difunde em
espiral na organizacéo.

Cada modo do processo SECI envolve uma combinagdo diferente das entidades de criacdo do
conhecimento onde sdo observadas quatro fases relacionadas entre si, conforme processo
esquematizado na figura 3:
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Figura 3 — Modelo SECI de converséo do conhecimento

Didlogo

Aprender |
- e
Fazendo

No primeiro quadrante, a fase de socializa¢éo, que ocorre quando h&a um objetivo de compartilhar e criar
0 conhecimento técito por meio da interacdo direta, ou seja, de individuo para individuo. No segundo
guadrante, a fase de externalizagdo, o conhecimento tacito é articulado através do didlogo e da reflexao,
sendo do individuo para o grupo. No terceiro quadrante, a fase de combinacdo é o momento de
sistematizar e aplicar o conhecimento explicito e a informagé&o, ou seja, do grupo para a organizacao. E,
no ultimo quadrante, a fase de internalizacdo, o objetivo é aprender e adquirir o novo conhecimento
tacito na pratica, ou seja, da organizagdo para o individuo. (TAKEUCHI; NONAKA, 2008)

Fonte: Takeuchi e Nonaka (2008).

E importante observar na figura 3 que o movimento central se trata de uma espiral onde a interagéo dos
conhecimentos tacitos e explicitos sdo continuas e amplificadas. A espiral torna-se maior em escala a

medida que cresce.

2.1.4 Transferéncia do conhecimento

O conhecimento, principalmente quando ainda estd em sua forma tacita, sera dificil de transferir.
Entretanto, sem um referencial comum e pelo fato dos individuos terem dificuldades e trabalhar juntos,
este pode ser um impedimento para o objetivo de compartilhamento.

Algumas colocac¢des de Sveiby (1998, p.46):

» O conhecimento € uma capacidade de agir.
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» O conhecimento ndo pode ser descrito por meio de palavras por ser principalmente tacito, sempre

sabemos mais do que podemos expressar.

* A competéncia ndo pode ser copiada com exatiddo. Todos nés desenvolvemos nossa propria
competéncia — por meio de treinamento, da pratica, de erros, da reflexdo e da repeticdo. A

competéncia é transferida pela pratica.

» O conhecimento humano pode ser visto como uma espécie de hierarquia em que na base esta a
capacidade (a mais comum), no centro a competéncia, e, finalmente, no apice, a pericia (a mais
rara). A pericia é intransferivel. O poder da pericia estd na forma como ela influencia o0 modo de
pensar e 0 comportamento das pessoas.

Focando no conhecimento organizacional, os autores Takeuchi e Nonaka (2008, p.55) concerne aos
niveis das entidades criadoras do conhecimento, ou seja, o individuo, o grupo, a organizagcédo e a

interorganizagéo, a criagdo de uma “ontologia” distinta.

A espiral emerge quando a interagdo entre 0 conhecimento tacito e o explicito é elevada dinamicamente

de um nivel ontoldgico mais baixo para niveis mais elevados, ver figura 4.

Figura 4 — Espiral da criagdo do conhecimento organizacional

Dimensdo
Epistemologica Combinagdo Lxlmonzma‘o/// |
Conhecimento 1 :‘ ,’
rwenlic - ’
Explicito . 'y
A J ’
i3 }
4 ‘ / ﬁ
Conhecimento s
Tacito 1 1
' —
Socializagdo Intenonzagio
Diumensdo
»  Ontologica
Individual Grupos Organizagio Inter organizagdes
Nivel de conhecimento

Fonte: Takeuchi e Nonaka (2008).

O papel da organizacdo no processo de criagdo do conhecimento organizacional € de promover e
facilitar as atividades de grupo e também de nivel individual.
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2.2 Endomarketing

Endomarketing, palavra derivada do grego éndon, que significa movimento para dentro ou posi¢édo
interior, e marketing que € um conjunto de atividades numa empresa que envolve o0 processo de criacao,
planejamento e desenvolvimento de produtos ou servicos que satisfacam as necessidades do
cliente/consumidor. Endomarketing €, portanto, marketing interno ou marketing para dentro. (BEKIN,
2004)

Com a importancia do capital humano e a gestdo do conhecimento nas empresas, a satisfacdo dos
empregados como clientes internos passou a ser valorizada, sendo considerados agentes de reputacao,
tendo grande influéncia nas opinibes e perspectivas do publico externo. De acordo com Brum, (2008,
p.15) quando os funcionéarios sdo munidos deste valor percebido do relacionamento, se tornam pessoas
mais felizes, capazes de surpreender, encantar e entusiasmar os clientes externos.

Ainda, segundo Brum (2017, p.15), o endomarketing é todo e qualquer movimento que uma empresa faz
no sentido de atrair, integrar, engajar e reter talentos, através da informacéo corporativa, que, se bem
trabalhada internamente, além de contribuir para que esses objetivos sejam atingidos, promove o
alinhamento do pensamento e das atitudes das pessoas a estratégia da empresa. Ou seja, 0
endomarketing promove a motivagdo e o comprometimento dos empregados diante dos objetivos
estratégicos e das metas da companhia, promovendo valores para atender o cliente externo.

O principal objetivo do endomarketing é possuir boas relagbes internas na empresa, fazer com que os
colaboradores tenham uma visdo compartilhada sobre os negécios da empresa, que eles tenham
conhecimento das metas, resultados, produtos e servicos e como estd o mercado em que a empresa
atua. Promover a comunicacdo e a troca de informacdes em todos os niveis hierdrquicos gera um
relacionamento cooperativo, e a empresa acaba sendo vista como um sistema integrado visivel em
todos os aspectos. (BRUM, 2017)

De acordo com Gronroos (2009, p.337) “o marketing interno € um pré-requisito para o éxito do
marketing externo e do marketing interativo”, e segundo Bekin, (1995, p.34) “o objetivo do
endomarketing consiste em atrair e reter o cliente interno — os funcionarios — com a funcdo de obter
resultados eficientes para a empresa, atraindo e retendo seus clientes externos”.

Ainda Gronroos (2009) expressa que o objetivo do endomarketing de um ponto de vista do
relacionamento é:

[...] criar, manter e promover relacionamentos internos entre as pessoas da organizacao,
independente de sua posi¢cdo como profissionais de contato com clientes, [...] de modo
gue eles primeiro sintam-se motivados a prestar servicos para clientes internos bem
como para clientes externos de uma maneira focada no cliente [...], tenham as
habilidades e os conhecimentos requeridos, bem como o0 suporte necessario de
gerentes e supervisores, prestadores internos de servigo, sistemas e tecnologia, para
poder desempenhar seus servicos [...] (GRONROOS, 2009, p.342)

Segundo Bansal, para fidelizar o cliente externo e satisfazer suas necessidades, as atividades de
endomarketing e do departamento de Recursos Humanos precisam se relacionar para “delegar poder,

reduzir as diferencas de status dentro da organizacéo, criar confianca na administracdo e antes de tudo,
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fidelizar os clientes internos” (BANSAL, 2001). A figura 5 apresenta as atividades do marketing interno, e
a influéncia da motivacéo interna nos resultados do marketing externo, fazendo com que os empregados
ocupem um papel fundamental dentro da organizacao:

Figura 5 — Atividades de marketing interno e resultados no marketing externo

Praticas de RH Cliente Interno Marketing Externo
Estabilidade de ' '
emprego ' _ |

Fidelizacédo do Comportamento do Qualidade no 4
Treinamento cliente interno - sernvico externo
exiensiio cliente interno
Prémios generosos
Satisfacdo do Satisfacdo do
Acessibilidade a empregado cliente externo
informacéo
Delegacdode
autoridade Confianga na Fidelizacdo do
administracdo cliente externo
Reduzir as
distincdes de status

Fonte: Bansal (2001, p.71).

As préticas utilizadas pelo RH como oferecer estabilidade, treinamento, acessibilidade a informacéo e
confianca faz com que o cliente interno se sinta motivado e satisfeito com a empresa; e a satisfagdo do
empregado, influencia diretamente no atendimento ao cliente externo, apresentando qualidade no
servico prestado e satisfacdo. (BANSAL, 2001)

2.2.1 Endomarketing e comunicacéo interna

O endomarketing é baseado em acbes de marketing de comunicacdo interna e devem ser praticadas
com os colaboradores da organizacéo para que se sintam motivados e com isso, fazer com que saibam
a verdadeira importancia que eles tém de modo a passar isso para o cliente externo, servindo como
peca chave para construir um bom relacionamento e para que todos tenham conhecimento de tudo
sobre a empresa. (KOTLER, 2008)

Segundo Brum (2017, p.49) enquanto a comunicacao interna € sempre que uma empresa entrega uma
informacdo para os seus empregados por meio dos canais internos de comunicacdo ou do lider,
endomarketing € a transformacao dessa informag¢@o em algo mais atrativo utilizando-se de técnicas e
estratégias de marketing, antes mesmo de entregar para o empregado, veiculando nos canais internos
de comunicacao ou por meio de uma campanha.
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Kotler (2008) define o endomarketing como um triangulo estratégico que une empresa, empregado e
cliente, faciltando o entendimento sobre a existéncia de uma relacdo de troca, onde todos séo
beneficiados.

A verdade é que, no momento em que uma empresa decide democratizar a informacgéo
internamente, permitindo que o seu publico interno saiba mais sobre gestéo, processos,
produtos, mercados, desafios, etc., acaba fazendo com que todos se sintam parte do
processo. Isso determina um nivel maior de motivagdo pelo simples fato de colocar as
pessoas numa posi¢do de importancia. (BRUM, 2003, p.41)

Para que a comunicag¢ao com o publico interno possa atingir seu objetivo é necessario que o dialogo e a
troca de informacgOes sejam estimulados entre todos os niveis da piramide organizacional, na busca da
qualidade das relagbes humanas. “E um processo de troca de informacdo que, se bem feito,
proporciona a satisfagdo de ambas as partes”. (BRUM, 2010, p.100)

Segundo Costa, (2012, p.61) “ao implantar sistemas de comunicagdo interna, € preciso levar em
consideragdo que comunicacdo € uma via de mao dupla: do contrdrio, a empresa estard apenas
informando, e nao comunicando”. Trata-se de uma relacdo de reciprocidade onde a empresa precisa
demonstrar seu interesse com o atendimento das necessidades dos funcionarios, para que deste modo
o funcionério se preocupe com as necessidades da empresa. Afinal, funcionarios insatisfeitos com as
condicdes de trabalho e com os servigos prestados, irdo transmitir uma imagem negativa da empresa

em decorréncia da sensacao de descontentamento que existe.

Para Curvello (2012, p.22), a comunicacao interna é um conjunto de acdes que a organizacdo coordena
com o objetivo de ouvir, informar, mobilizar, educar e manter a coeséao interna em torno de valores que
precisam ser reconhecidos e compartilhados por todos, e que podem contribuir para a constru¢éo da
boa imagem publica. Conhecer todas as rotinas de servico da empresa faz do funcionario um
profissional com envolvimento, comprometimento, valorizacdo e, principalmente, qualificacdo.

Segundo Kunch (2003, p.16) sobre o processo de comunicag¢do interna abranger todos os niveis
hierarquicos e ser uma via de méo dupla:

A qualidade da comunicacdo interna passa pela disposicdo da direcdo em abrir as
informacdes; pela autenticidade, usando a verdade como principio; pela rapidez e
competéncia; pelo respeito as diferen¢as individuais; pela implantagcdo de uma gestao
participativa, capaz de propiciar oportunidade para mudangas culturais necessarias,
pela utilizacdo das novas tecnologias; pelo gerenciamento de pessoal técnico
especializado, que realize efetivamente a comunicacdo de ir-e-vir, numa simetria entre
chefias e subordinados.

Nassar (2005, p.115) acredita que a comunicacao interna retrata a postura da empresa e sua cultura
organizacional:

O fator fundamental de sucesso nas empresas tem sido uma comunicacéo clara, verdadeira e direta,
evidenciando objetivos e rumos, demonstrando o progresso e as dificuldades a serem enfrentadas. Esta
postura empresarial chama a participacdo, compromete os funcionarios, torna a empresa conhecida e
transparente. Tudo isto é possivel pela visdo e vontade da alta administracdo em transformar os
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relacionamentos com seus colaboradores, via comunicacdo interna — carregada de sentimentos,
entendimentos, visdo, compreensado, edicacdo, conhecimento, valorizacdo e criagdo de vinculos e
valores que retratem uma cultura organizacional que viabiliza a existéncia de uma organizacdo com
credibilidade.

2.2.2 Instrumentos de endomarketing

A implantacdo do endomarketing tem-se inicio a partir de uma avaliacdo do ambiente interno da
empresa, obtendo os pontos fortes e fracos do ponto de vista do ambiente interno e de sua cultura
organizacional. (BRUM, 2003)

As préaticas de endomarketing devem compreender os diferentes aspectos: canais de comunicacao
interna, disseminacdo e fortalecimento da cultura empresarial, captacdo e selecdo de funcionarios,
reconhecimento e recompensa. Brum, (2003, p.20) destaca que “um programa de endomarketing néo
deve ter apenas canais e instrumentos informativos, mas também acBes de incentivo ao
relacionamento, que s&o oportunidades de aproximacéo e de abertura entre as pessoas”.

Pessoas motivadas realizam as atividades com mais empenho e desenvoltura diante de problemas.
Com motivacdo, o funcionario expressa a sua vontade de fazer mais pela organizagdo, demonstra
interesse pelos objetivos e metas da empresa. Sendo assim, é importante trata-lo como parceiro, e ndo
como simples recurso. Pessoas vistas como parceiras das empresas irdo compartilhar de seus
conhecimentos e habilidades para todos de sua equipe, gerando motivacdo e comprometimento em
atender as necessidades da organizacdo e com as atividades delegadas a elas (CHIAVENATO, 2010,
p.19). A figura 6 apresenta as vantagens de tratar os funcionarios como parceiros:

Figura 6 — Comparativo ao tipo de tratamento dado aos funcionarios

Pessoas como Recursos Pessoas como Parceiros
Empregados isolados Colaboradores agrupados em equipes
Horarios rigidamente estabelecidos Metas negociadas e compartilhadas
Preocupagio com normas e regras Preocupagao com resultados
Subordinagéo ao chefe Atendimento e satisfagdo do cliente
Fidelidade & organizagao Vinculag@o a misséo e a visao
Dependéncia da chefia Interdependéncia entre colegas e equipes
Alienagao em relagio a organizagao Participagdo e comprometimento
Enfase na especializagdo Enfase na ética e na responsabilidade
Executora de tarefas Formecedores de atividade
Enfase nas destrezas manuais Enfase no conhecimento
Mao-de-obra Inteligéncia e talento

Fonte: Chiavenato (2010, p.19).
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Sendo assim, as agdes de endomarketing devem ser compostas por campanhas dedicadas ao publico
interno, envolvendo muitos fatores como comunicagdo, estimulos, incentivos e engajamentos, sendo

uma forma encontrada de valorizar e dar visibilidade a informacdo através da lideranca pela
organizacéo, a partir da relacéo entre gestor e subordinado, quando acontece a comunicacgéo interna.

A possibilidade de os meios interativos e eletrbnicos transformarem a comunicagcdo entre empresas e
seus funcionarios é bastante grande. No entanto, é nas acdes mais simples que o publico interno
encontra aquilo que procura: a informagéo, o reconhecimento e o estimulo necessario para um bom

trabalho. (BRUM, 1998, p.91)

Os meios tradicionais de comunicacéo interna (radio, jornal, mural, boletim, intranet, correio eletrénico)
hoje em dia ndo sdo mais suficientes, uma vez que com o advento de novas midias, como as redes
sociais, criou-se um espaco para a mobilidade da informacgdo, com uma comunicacéo fluida, agil e sem
intermédios e distingcdes de niveis hierarquicos.

2.3 Relacéo entre gestdo do conhecimento e endomarketing

Implantar a gestdo do conhecimento e o endomarketing pode ser um diferencial para o desenvolvimento
estratégico de uma organizacdo. A gestao do conhecimento € utilizada para gerir de modo eficiente as
informacdes que uma organizacdo possui e que ndo estdo estruturadas e disponiveis para todos os que
necessitam. J& o endomarketing é uma técnica de gestdo utilizada para otimizar a imagem do negécio
para seus clientes internos, ou seja, 0s colaboradores da empresa. Esses dois conceitos se
complementam a medida que s&do implantados em uma empresa.

A comunicacdo interna oportuniza a troca de informagfes via comunicacdo, contribuindo para a
construgdo do conhecimento, o qual é expresso nas atitudes das pessoas. E fundamentalmente um
processo que engloba a comunicacdo administrativa, fluxos, barreiras, veiculos, redes formais e
informais. Promove, portanto, a interacdo social e fomenta a credibilidade, agindo no sentido de manter
viva a identidade de uma organiza¢do. (MARCHIORI, 2008, p.213)

A gestdo do conhecimento também é estratégica para outras praticas relacionadas ao endomarketing.
Na comunicagdo interna, da suporte para que as equipes possam identificar as necessidades dos
colaboradores e, entdo, organizar e distribuir informagbes que possam melhorar o didlogo e a
transparéncia com o0s funcionarios. O processo inverso também ocorre: as ferramentas de
endomarketing acabam oferecendo subsidios para as estratégias de gestdo do conhecimento.
Transmitir o conhecimento e a experiéncia de forma clara e sem ruidos, faz com que os publicos interno
e externo reconhegam a importancia da organizagao.

3 Metodologia
Neste capitulo é apresentada a metodologia adotada para este trabalho, com o objetivo de integrar e

estimular o conhecimento para que todos os colaboradores da CET, em todos os niveis hierarquicos,
estejam sempre informados e compreendam a importancia individual e coletiva de suas a¢bes dentro do
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escopo da identidade organizacional a partir da implantacdo de uma rede social corporativa e de um
mural digital corporativo.

A natureza deste trabalho se dard na forma qualitativa, a partir de um estudo de caso, tendo como
objeto de estudo a Companhia de Engenharia de Trafego, e responderd as perguntas contidas na
definicdo do objetivo na Introducédo deste trabalho, através da investigacdo de um problema e de
propostas de solucdes.

Pesquisas baseadas em vivéncias e fatos aplicaveis a realidade do objeto de estudo foram
consideradas, assim como foram realizados levantamentos bibliografico e documental, utilizando a
contribuicdo de autores sobre os assuntos abordados em livros e de materiais que ndo receberam ainda
um tratamento analitico abordados em artigos.

Foi realizada também uma pesquisa exploratéria, com o objetivo de apontar as caracteristicas das
midias sociais e dos murais digitais, que afeta diariamente na busca da gestdo do conhecimento e da
comunicacao interna na organizacao através de ferramentas digitais.

4 Resultados do diagnéstico

As consequéncias dos desafios de gestdo que a CET enfrenta para alcancar o sucesso na
disseminacgdo do conhecimento, ha comunicagdo interna e na melhora da imagem institucional entre os
publicos interno e externo, sdo decorrentes de tecnologias ultrapassadas, falta de recursos e
investimentos, dificuldade no alcance de todos os colaboradores e falta de engajamento, além da baixa
qualidade dos canais de comunicacdo interna, orientando para a constru¢cdo deste capitulo, onde os
resultados do diagnéstico apoiam este estudo.

4.1 Estrutura organizacional da CET

Em 1976 o Prefeito Olavo Setibal criou a CET, sob a subordinacdo do DSV, e homeou o Engenheiro
Roberto Salvador Scaringella como seu presidente. A partir dai foram formados nucleos de engenharia
que seriam os embrides das atuais diretorias, superintendéncias, geréncias e departamentos, sendo que
0s componentes que faziam parte desses nlcleos eram engenheiros e técnicos oriundos da Companhia
do Metropolitano e de estudantes que se destacavam dentro da Universidade de Sdo Paulo da
Engenharia Politécnica em que havia a cadeira de Engenharia de Transportes da qual o Engenheiro lon
de Freitas era o professor doutor titular. (TERAN, 2006, passim.)

Para Téran (2006), esse corpo técnico altamente capacitado foi responsavel pela execucdo das obras
do metrd com o0 menor impacto para a vida das pessoas dentro municipio de S&o Paulo, pela mudanca
do perfil urbano da cidade ajustando-o para o inevitavel crescimento populacional urbano que se
desenhava na década de 70 com a adogdo de praticas e trazendo a expertise de outros paises mais
avancados no campo da engenharia de trafego para a época.

Esses profissionais, alguns ainda hoje exercem papéis de destaque na CET, sdo responsaveis pela
formacado e a multiplicacdo de novos profissionais de engenharia de trafego, suprindo as necessidades

nédo s6 do municipio de Sédo Paulo, mas também de outras cidades e estados do Brasil.
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A CET mostrou sua vocacdo para se adiantar no planejamento da cidade com a padronizacdo das
sinalizacdes horizontal e vertical de regulamentacdo e adverténcia, bem como a sinalizacdo de
orientacdo para os motoristas de forma que atendesse as normas técnicas vigentes na época para
garantir um sistema viario mais seguro para pedestres e veiculos.

Também foi pioneira no planejamento de transportes, com o projeto COMONOR, que era um sistema de
comboio de 6nibus ordenados em plataformas conforme as letras que eram associadas a cada linha
isoladamente. Essa foi a primeira tentativa de troncalizar a rede de transporte coletivo na cidade. Esses
feitos, hoje considerados heroicos devido aos poucos recursos empenhados e a altissima criatividade
dos técnicos e engenheiros da época, ja demostravam o potencial que a CET possuia de alterar o
sistema viario, procurando uma melhor qualidade de vida para os municipes. Entre 1976 e 1980 foi um
periodo de aprendizado, recursos humanos foram enviados para se qualificarem em paises como
Inglaterra e Estados Unidos. (TERAN, 2006, passim.)

Segundo Téran (2006) os nucleos técnicos ficavam agrupados em prédios distintos conforme a natureza
de seu trabalho, a equipe de engenharia vinculada a Diretoria Técnica, ficava no andar térreo do prédio
da Marginal Pinheiros, conhecido como GECAO, pois incorporava as equipes de engenharia de campo
que posteriormente daria origem as atuais Geréncias de Engenharia de Campo e aos Departamentos de
Engenharia de Campo, subordinados a uma Diretoria de Operacfes e a uma Superintendéncia. No
prédio da Rua Sumidouro ficavam os setores administrativo-financeiro e o setor de recursos humanos
subordinados a Diretoria Administrativo-Financeira. O setor de planejamento e estudos do sistema viario
ficava em um prédio na Avenida Brigadeiro Faria Lima e também estava vinculada a Diretoria Técnica.

Na década de 80 a CET comecou a implantar o primeiro sistema de seméforos capazes de se auto
ajustarem em funcdo da demanda do fluxo de trafego, ou seja, se auto regulava. Também houve a
criacdo do Centro de Treinamento de Engenharia de Trafego (CETET) onde foram incorporados
psicologos e educadores cujo objetivo era formar mao-de-obra qualificada na area de transito e interagir
com os municipes apresentando cursos de qualificagcdo de condutores. Também foi absorvido o servi¢o
de estacionamento rotativo que pertencia a Empresa Municipal de Urbanismo (EMURB) que gerenciava
e operacionalizava as vagas de estacionamento em grandes centros comerciais ao longo de ruas e
avenidas, a chamada Zona Azul. A partir de entdo a CET comecou a atuar de forma mais profissional,
criando Diretorias, Superintendéncias, Geréncias e Departamentos. (TERAN, op.cit.)

Atualmente a estrutura organica da Companhia é composta por um board formado por Acionistas da
Assembleia Geral, pelo Conselho de Administracdo, pelo Conselho Fiscal, pelo Comité de Elegibilidade,
tendo um Presidente, um Diretor de Opera¢des, um Diretor Administrativo e Financeiro, um Diretor
Adjunto de Planejamento e Projetos, um Diretor Adjunto de Sinalizagdo e Tecnologia, um Diretor de
Representacdo e um Chefe de Gabinete da Presidéncia com status de Diretoria, além da Ouvidoria.
Abaixo dessa linha de comando ha dez Superintendéncias, 40 Geréncias — dentre elas uma Geréncia
de Gestao Estratégica e uma de Governanga Corporativa — e 112 Departamentos, conforme Regimento
Interno da CET, representado na figura 7. (CET, 2020)

296

UNICET



Figura 7 — Estrutura organica da Companhia de Engenharia de Trafego
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Fonte: Adaptada da CET (2020).

Ao todo sao 4.136 funcionarios divididos nas quatro areas de atuacao e que desempenham 28 funcoes,
conforme demonstrado no quadro 3. (CET, 2020) O Agente de Transito representa 43,7% de todo
efetivo da Companhia e tem como funcéo desempenhar suas atividades em campo na area de atuacao
da operagéo de transito.

297

UMNICET



Quadro 3 — Cargos/funcdes da CET

argo / funcio

Agente de Transito 1.807
Assistente Administrativo 665
Gestor de Transito 464
Operador de Monitoramento e Informagéao de Transito 300
Agente de Transporte 205
Supervisor de Departamento 112
Técnico de Sinalizagio de Transito 102
Analista de Gestao 95
Assessor de Diretoria 91
Técnico de Projetos 59
Agente de Manutengdo de Sinalizagdo 58
Agente de Manutengdo de Veiculos 45
Gerente 40
Analista de Tecnologia da Informagao 15
Agente de Pesquisa 13
Gestor de Educagdo de Transito 13
Técnico de Tecnologia da Informagdo e Comunicagéo 11
Técnico de Transito 10
Advogado 9
Agente de Manutengdo 6
Diretor 5
Técnico de Seguranca do Trabalho 3
Chefe de Assessoria 2
Técnico de Enfermagem do Trabalho 2
Enfermeiro 1
Engenheiro de Seguranca do Trabalho 1
Inspetor de Segurang¢a Patrimonial 1
Presidente 1
TOTAL 4.136

Fonte: Adaptada da CET (2020).

A operacao de transito tem grande visibilidade na cidade pela presenca dos Agentes de Transito, que
em contato diretamente com o publico externo diuturnamente, busca melhorar a circula¢éo viaria em
situacdes de rotina e em situacbes emergenciais, fazendo intervengbes operacionais, fiscalizacdo e
monitoramento do sistema viario. As equipes operacionais sdo conhecedoras das caracteristicas viarias
e regionais da cidade, por este motivo sdo usualmente consultadas para fins de estudos e propostas de
intervencdes diversas por outras areas da CET, e até mesmo outros 6rgdos externos.

4.1.1 Comunicacéo interna na CET

A comunicacdo interna na CET é feita através dos meios tradicionais como correio eletrdnico, intranet
(ver figura 8), mural de papel e a comunicagdo entre o lider e o subordinado. Porém, observa-se que
falta uma mobilidade e efetividade na informacado, e as ferramentas utilizadas nao atingem todos os
niveis hierarquicos de forma 4gil, sem ruidos e intermédios, como deveria acontecer.
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Figura 8 — Pagina da intranet da CET

Leda a edicdo N* 2 da Rewista UnnCET m

Fonte: CET (2019).

As areas mais afetadas sdo aquelas que seus colaboradores exercem o trabalho em campo e/ou
aqueles que ndo possuem rotina no ambiente de escritdrio, onde 0 acesso a intranet é restrito, como os
Agentes de Transito, os Agentes de Manuten¢do de Sinalizagdo e os Agentes de Manutencao de
Veiculos, os quais somam 1.940 funcionarios e que representam 46,2% do efetivo da Companhia.

Cabe ressaltar que, a forma de comunicagdo com os Agentes de Transito, que representam a maioria
na Companhia, € feita principalmente através de murais de papel e pela figura do lider, seu superior
imediato, que transmite orientacdes e informacdes sobre a Companhia. Ha um esfor¢co da Companhia
em aperfeicoar esta comunicacdo, uma vez que estes colaboradores dispdem de aparelho de telefonia
movel celular corporativo. Estes smartfones, apesar de estar habilitados com aplicativos especificos
para o exercicio de suas fung¢bes, possui dois meios de comunicacdo onde recebem orientactes e
informacdes da Companhia, como é o caso do ZapCET — aplicativo de mensagem instantanea tipo
Telegram — e 0 E-VIA — aplicativo com acesso a blog de informacfes e avisos feito pela Geréncia de
Marketing e Comunicacdo da Companhia, conforme ilustrado na figura 9.
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Figura 9 — Tela com os aplicativos utilizados nos smartfones e aplicativo E-VIA
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Fonte: CET (2020).

4.2 Rede social corporativa

Segundo dados da agéncia especializada em tecnologias de informacdo e comunicacdo da ONU,
atualmente 51,2% da populacdo mundial tem acesso a internet, o que representa cerca de 3,9 bilhdes
de pessoas (ITU, 2019). No Brasil, este indice chegou a quase 70% da popula¢do do pais em 2017
conforme pesquisa nacional por amostra de domicilios continua, onde num periodo de trés meses,
guase 145 milhdes de brasileiros acima de 10 anos de idade usaram a internet pelo menos uma vez,

sendo 97% a partir do telefone mével celular, fato que vem crescendo consideravelmente a cada ano.
(IBGE, 2017)

Outro fator importante sdo os usuarios conectados as redes sociais. Segundo pesquisa global de
usuarios, ha cerca de 2,95 bilhdes de pessoas ou 77,0% dos usuarios da internet em todo o mundo que
usam uma rede social pelo menos uma vez por més, e a expectativa para 2020 é que este nimero
ultrapasse 3 bilhées de usuérios. No Brasil este nimero ja superou 45% de toda a populacdo do pais,
representando o maior niimero de usuarios da América Latina. (EMARKETER, 2019)
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Em outra pesquisa realizada de empresas e usuarios nas redes sociais no Brasil aponta que 96,2% das
empresas brasileiras utilizam Facebook, Twitter e Instagram, como ferramentas de marketing para
interagir com clientes e potenciais clientes, levando até eles contelddos relevantes. Porém, um fato
importante, é que poucas empresas utilizam uma plataforma de midia social como solucdo de
comunicacao interna, gestdo do conhecimento, gestdo de pessoas e estratégia de negocios. (ROCK
CONTENT, 2019)

Atualmente as principais plataformas de rede social corporativa para comunicagdo interna utilizadas

Sao:

* Workplace: plataforma on-line do Facebook, com a interface muito semelhante a propria rede social
com as principais fungfes, porém sem publicidade e com a possibilidade de se interligar com os
sistemas de tecnologia da informacéo da organizagdo, além de criagdo de grupos e chats. Disponivel
como aplicativo para smartfones que utilizam os sistemas iOS e Android, no valor de US$ 4 a US$ 8
mensal por pessoa. Empresas como Danone, Booking.com, Starbucks utilizam esta plataforma.
(WORKPLACE, 2019)

» Yammer: plataforma on-line da Microsoft, com a interface simples e similar & outras redes sociais, com
a possibilidade de publicacdo de posts, além de curtir, responder e compartilhar as publicacbes de
outros usudarios. Disponivel como aplicativo para smartfones que utilizam os sistemas Windows Phone,
iOS e Android, de forma gratuita. Utilizado por 85% das empresas Fortune 500, DBS, British Airways,
Virgin Trains. (YAMMER, 2019)

* IBM Connections: plataforma on-line da IBM, com a interface semelhante a outras redes sociais e
bastante intuitiva, com a possibilidade de criagdo de comunidades, contelido, bate-papo, reunides e e-
mail. Disponivel como aplicativo para smartfones que utilizam os sitemas iOS e Android, no valor de
US$ 6 a US$ 10 mensal por pessoa. Empresas como Embraer. (IBM CONNECTIONS, 2019)

4.2.1 CET nas redes sociais

Assim como a maioria das empresas brasileiras, a CET faz uso das principais redes sociais como
Facebook, Twitter e Instagram como ferramentas de marketing para interagir com o publico externo,
levando até eles contelidos relevantes. Além disso, a CET faz parte do portal de atendimento da
Prefeitura Municipal de Sao Paulo, o0 SP156, que possui diversos meios de comunicacdo como telefone,
internet e aplicativo para cadastramento de solicitagdes voltadas ao sistema viario da cidade.

Ainda nao foi pensado em uma rede social corporativa para seus funcionarios, uma vez que a intranet e
correio eletrbnico sdo os principais recursos utilizados para comunicacdo e para a divulgacado de
informacdes.

4.3. Mural digital corporativo

O mural digital corporativo, também conhecido como mural eletrénico, e-mural ou ainda TV corporativa,
€ um meio de comunicagédo interna composto por trés elementos principais — equipamentos, software de

gerenciamento e conteddo — tendo um computador ligado a internet e monitores de televisdo
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conectados a um player recebe o conteddo em tempo real, e através da tecnologia alinha as
informacdes entre organizagdo e colaboradores de forma dindmica e eficaz.

Surgiu em substituicdo ao mural de papel, com o intuito de orientar os colaboradores exibindo uma
rogramagao com comunicados, avisos, indices, informagfes estratégicas e campanhas institucionais,
permitindo que todos tenham acesso as informagfes — mesmo aos sem acesso a intranet — fortificando
a cultura organizacional e incentivando o engajamento.

Com toda a correria do dia a dia, fica cada vez mais dificil administrar o excesso de informacgfes que
recebemos diariamente. Isso pode gerar falhas na comunicacdo — nem sempre de forma intencional —
que véo se desencadear em desentendimentos e problemas na rotina de trabalho, sendo hoje um canal
ineficiente, onde muitas pessoas passam sem olhar e as informacdes ficam perdidas.

Sendo locado em espaco demarcado, onde ha grande circulacdo de funcionarios para que todos
possam ter acesso e alcancando todas as areas da empresa.

O mural digital é uma forma mais atrativa e possui uma série de vantagens sobre o mural de papel,
conforme ilustrado nas fotografias das figuras 10 e 11:

Figura 10 — Mural digital com campanha institucional implantado no BBPrev

Fonte: Hidely Codignoli (2020).
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Figura 11 — Mural digital com rede social corporativa no Laboratério Femme
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Fonte: Hidely Codignoli (2020).

5 Propostas

Resultantes dos resultados do diagnéstico e do referencial tedrico apresentado nos capitulos anteriores,
as propostas consistem na implantacdo da e-CET, uma rede social corporativa com acesso a todos 0s
empregados em seus diferentes niveis hierarquicos, e a implantagdo do emural CET, um mural digital
corporativo com informag@es on-line da Companhia para o publico interno e externo, descritas a seguir
neste capitulo.

5.1 e-CET: arede social corporativa da CET

A primeira proposta é a implantacdo da e-CET que consiste em uma rede social exclusiva para 0s
funcionarios da Companhia, com a informacdo em formato igual ao de uma postagem em uma rede
social, permitindo uma interacdo instantdnea com outros colaboradores de modo a dar vaz&o a todo o
conhecimento tacito existente nos individuos. O ambiente colaborativo entre as pessoas compde uma
importante fonte de aprendizado e comunicacéo para todos, a partir do compartilhamento de contetdo
em substituicao a intranet, criando uma cultura de colaboragdo entre os empregados em todos 0s niveis
hierarquicos através do incentivo da comunicagéo horizontal e vertical.
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Conforme conceitos de gestdo do conhecimento e de endomarketing, disponibilizar em uma rede social

corporativa o conhecimento da organizagdo é a melhor maneira de incentivar a colaboragéo e a
integracdo entre os empregados, com as informacdes disponiveis em tempo real.

A rede social corporativa permite uma gestdo participativa que impulsiona a interacdo de forma ao
colaborador conhecer melhor as quatro areas de atuacéo da CET e suas atividades, além de conhecer
outro colaborador da Companhia possibilitando a troca de experiéncias, de informacbes e de
conhecimentos de uma forma facil e rapida.

A rede social e-CET pode ter seu acesso pelo computador na versdo desktop e, na verséo de aplicativo
instalado no smartfone corporativo, possibilitando aos colaboradores que ndo tém acesso a intranet, ser
um meio de comunicacdo e de compartilhar seus conhecimentos e experiéncias com colaboradores de
outras areas de atuacdo, além de adquirir conhecimento com outros colaboradores a partir de suas
experiéncias.

Conforme figura 12, o protétipo do aplicativo e-CET para smartfone possui uma tela de login para a rede
social corporativa a partir do registro do funcionario e senha, acesso restrito com seguranca aos
funcionarios, e a tela inicial com as facilidades da rede, onde é possivel se conectar estando dentro ou
fora da Companhia, respeitando as normas internas estabelecidas e as politicas de seguranca da
informacao.

Figura 12 — Protétipo do aplicativo da rede social e-CET para smartfones.
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Fonte: elaborado pelos autores, 2020.
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Dentre as facilidades da rede social e-CET destacam-se:

“Minha CET” onde o colaborador configura seu perfil com suas informagdes pessoais e sua area de
atuacdo na Companhia;

“Comunidade CET” onde o colaborador acompanha e interage com outros colaboradores com as
postagens das ag0es, atividades, informativos como a suspensao de rodizio, a interdicdo de algum
eixo viario importante na cidade, ou mesmo programas institucionais como o programa Sexta Sem
Carro, além do acesso integrado as redes sociais da CET como Facebook, Twitter, Instagram e o

podcast Radio Mobilidade com prestacdo de servicos da SMT para os cidadaos, conforme ilustrado
na figura 13;

Figura 13 — Protétipo do acesso a Comunidade CET integrado as redes sociais Facebook, Twitter,
Instagram e o podcast Radio Mobilidade.
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Fonte: elaborado pelos autores, 2020.

“Blog do Presidente” onde o presidente da CET amplia sua comunicagdo com seus colaboradores
com o compartilhamento de avisos gerais, atos com nomeacfes e decisfes importantes, grandes
conquistas, além transmitir conhecimentos e esclarecimentos, reforgando os valores e principios da
Companhia em relacéo a seguranca viaria, solicitando o engajamento dos empregados em ac¢des de
fiscalizag&o, por exemplo, ou fazendo agradecimentos quando na participacdo de grandes eventos;
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+ “Metas” onde o colaborador acompanha a evolugdo do cumprimento das metas estratégicas de
acordo com as linhas de ac¢des propostas nos projetos da CET do Plano Municipal de Seguranca
Viaria, do Programa de Metas da Secretaria Municipal de Mobilidade e Transportes (SMT), do Plano
e Projetos Estratégicos da Companhia, conforme figura 14;

+ “Identidade Organizacional” onde o colaborador tem acesso a misséo, visdo e valores da Companhia
com um link direto as metas e objetivos estratégicos da CET, conforme figura 14;

Figura 14 — Protétipo do acesso a Identidade Organizacional da CET com a missao, visdo e valores, e
em Metas, com o acompanhamento de projetos estratégicos da CET.
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Fonte: elaborado pelos autores, 2020.

+ “Mensagem” onde o colaborador interage com outros colaboradores através de mensagens diretas;

* “Intranet” onde o colaborador tem acesso as informagdes de recursos humanos como plano de saude
com as redes credenciadas e extratos de participagdo, holerite com extrato do FGTS, consulta de
periodo aquisitivo de férias, consulta as ocorréncias do reldgio de ponto e extratos de horas devidas
e extras, além de acesso aos indices das avaliagbes do Sistema de Gestdo do Desempenho (SGD),
os indices do Programa de Participacdo dos Resultados (PPR), os indices de Produtividade, os
manuais dos treinamentos internos de capacitacdo, os boletins e notas técnicas, o jornal interno VIA.

A plataforma dispde de recursos para compartilhar textos, videos, fotos e até documentos, onde os
conteddos podem ser curtidos e comentados, gerando interagdo, popularidade e agregando valor ao
conhecimento de outras pessoas.
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Espera-se criar com a e-CET um ambiente mais colaborativo assim como ser uma facilitadora no
processo de comunicagdo entre as pessoas, unidades, areas e grupos, por meio dessa plataforma que
integra tudo o que é divulgado corporativamente fazendo da midia social uma grande aliada no desafio
de gestao da CET.

5.2 e-Mural CET: o mural digital corporativo da CET

A préxima proposta é a implantacdo do e-Mural CET que consiste em um mural digital corporativo
através de um painel informatizado onde, em tempo real, com o auxilio da tecnologia, alinha as
informacdes entre a Companhia e seus colaboradores de forma dindmica e eficaz, substituindo os
antigos murais de papel, utilizados nas dependéncias da CET até hoje, conforme ilustrado na figura 15.

O e-Mural CET permite divulgar ag8es pertinentes a Companhia como o status dos projetos estratégicos
em andamento como a renovacao da frota, Programa Operacional de Seguranca, cruzamentos com
maior nimero de acidentes de transito com vitimas, redesenho urbano, seguranca para motociclistas e
pedestres, requalificacdo e implantacdo de conexdes da rede cicloviaria, etc., como demonstrado na
figura 16.

Figura 15 — Mural tradicional de papel utilizado nas dependéncias da CET

Fonte: Luana Marcondes (2020).
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Figura 16 — Protétipo do mural digital corporativo e-Mural CET com o0 acompanhamento

do status de projeto estratégico da CET atualizado em tempo real.
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Fonte: elaborado pelos autores, 2020.

O e-Mural CET também permite divulgar informacdes dos indices atualizados das metas do Plano
Estratégico CET quanto a melhoraria da segurancga viaria, a garantia da mobilidade urbana e o
fortalecimento da governanca corporativa, sendo possivel a veiculacdo de videos com campanhas
institucionais da Companhia, como o Movimento pela Vida Segura no Transito, Movimento Maio
Amarelo, a Radio Mobilidade, as imagens de acdes realizadas pelos Agentes de Transito na via, as
redes sociais, conforme figura 17.

Figura 17 — Protétipo do e-Mural CET com a veiculagdo de campanha institucional.
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O e-Mural CET pode ser implementado em locais de grande circulagdo em todas as edificacBes da
Companhia, desde a sede até aos patios de apoio ao transito, estes Ultimos, onde concentram-se a
maior parte do efetivo da CET — bases operacionais dos Agentes de Transito, com o objetivo de
informar com transparéncia as a¢6es da Companhia dentro do escopo da sua identidade organizacional.

6 Consideracdes finais

Este trabalho foi realizado a partir da experiéncia profissional dos autores, funcionarios da

Companhia de Engenharia de Trafego, e com a vivéncia dentro do ambiente académico, com o curso de
MBA de Gestao de Negdcios da FIA. O tema e o objetivo do trabalho foram escolhidos em funcdo dos
desafios de gestdo detectados e das dificuldades que se apresentaram ao longo dos anos na
Companhia, em relagdo a caréncia de uma comunicagao interna eficiente, comum e acessivel, da falta
do compartilhamento do conhecimento — muito importante para o entendimento do negécio CET, uma
vez que o conhecimento das pessoas dentro da empresa e suas experiéncias criaram um conhecimento
riquissimo que serve de modelo a muitas cidades do Brasil ainda hoje. Atrelado a essas problematicas,
o desafio de melhorar a imagem institucional nem sempre vista de forma positiva entre o publico interno
e externo.

As propostas apresentadas da implantacdo de uma rede social corporativa e de um mural digital
corporativo sdo frutos das questdes levantadas na Introducdo e dos resultados esperados para a
organizacdo de transformar a imagem institucional diante dos diferentes publicos. Com o auxilio da
midia social é possivel a criagdo de um ambiente colaborativo na CET, tendo em vista a possibilidade
do compartilhamento de conhecimento e informacg6es de modo a atingir todos os funcionarios em todos
0s niveis hierarquicos, tornando o trabalho mais produtivo e alinhado a estratégia da Companhia,
conforme abordado em Revisdo Tedrica utilizando-se dos conceitos de gestdo do conhecimento e
endomarketing. Uma vez nédo ter sido realizado, conforme desejado, pesquisa quantitativa com o0s
funcionarios da CET para o diagnéstico do problema levantado ter maior embasamento e substancia, no
estudo de caso, a Metodologia utilizada pelos autores foi de pesquisas exploratérias e de levantamentos
bibliograficos e documental, de forma a atender ao objetivo de integrar e estimular o conhecimento para
que todos os colaboradores da CET, em todos os niveis hierarquicos, estejam sempre informados e que
compreendam a importancia individual e coletiva de suas agBes dentro do escopo da identidade
organizacional. Como Resultados do Diagnéstico do caso estudado tém-se vinculados os conceitos de
rede social corporativa e de mural digital corporativo na estrutura organica da CET, no conhecimento e
na comunicac¢ao interna.

Por fim, a dindmica deste trabalho se transformou durante sua realizagdo em fun¢do da mudanca da
alta gestdo da Companhia que percebeu que a comunicacéo interna e a difusdo do conhecimento séo
elementos fundamentais para o entendimento de todos da necessidade do alinhamento estratégico.
Portanto, os autores do trabalho puderam reconhecer que houve uma sensivel melhoria na forma de
comunicar-se em todos o0s niveis, o que refor¢ca a necessidade do propésito deste trabalho, que vem de
encontro com as estratégias organizacionais — contemplando o atendimento das legislacbes vigentes
como a Lei Geral de Responsabilidade das Estatais no quesito Governanca Corporativa — e
transformando a imagem institucional da CET.
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