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RESUMO

O presente trabalho teve por objetivo analisar se o informativo Rede Agéncias
esta contribuindo para o crescimento pessoal e profissional dos colaboradores da
area do atendimento das agéncias de Correios. Foi realizada pesquisa junto a esse
publico-alvo por meio de entrevista enviada por e-mail. Utilizando como base o
conceito de endomarketing e o objetivo da publicacdo, a pesquisa mostrou que o
informativo ndo atinge integralmente seu objetivo, necessitando de alguns ajustes na
publicacdo e nas atitudes dos gestores. Os dados levantados nao foram suficientes
para se chegar a respostas conclusivas, entretanto foram percebidas oportunidades
de melhoria na publicagéo do informativo Rede Agéncias. O informativo precisa abrir
um canal de comunicac&o com os leitores para que as falhas possam ser dirimidas e
para que a publicacdo atinja o gosto do leitor, que possibilite crescimento pessoal e
melhor atuacéo profissional e que possibilite ao publico-alvo conhecer melhor o mix
de produtos e servicos para oferecé-los aos clientes. E preciso que se abram os
canais de comunicacdo com o leitor e que se busque sempre atender ao que for
sugerido, bem como que se responda as perguntas para que a publicacdo tenha,
cada vez mais, credibilidade e possa auxiliar os Correios a atingir os objetivos da
organizagao.

Palavras chave: marketing, endomarketing, colaborador, Correios.
ABSTRACT

The present work had for objective to analyze if the informative Rede
Agéncias is contributing for the personal and professional growth of the collaborators
of the area of the attendance of the agencies of Correios. Research next to this
public-target by means of interview sent for email was carried through. Using as base
the concept of endomarketing and the objective of the publication, the research
showed that the newsletter does not reach its objective integrally, needing some
adjustments in the publication and in the attitudes of the managers. The raised data
had not been enough to arrive to conclusive answers, however it had been perceived
chances of improvement in the publication of the informative Rede Agéncias. The
newsletter needs to open a communication channel with the readers so that the
imperfections can be solved and so that the publication reaches the reader’s taste,
makes possible personal growth and better professional performance and that it
makes possible to the public-target to better know the mix of products and services to
offer to the customers. It is necessary that communication channels with the reader
are open and that it always searches to take care of what will be suggested, as well
as that it answers to the questions so that the publication has, each time more,
credibility and can assist the Correios to reach the organization’s objectives.

Key words: marketing, endomarketing, collaborator, Correios.
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1 INTRODUCAO

O marketing institucional se utiliza do endomarketing, um conjunto de acfes
direcionadas ao publico interno, para propor acdes que favoregam o bom andamento
da organizacdo, bem como a percepcao positiva destes colaboradores acerca da
empresa. O endomarketing € imprescindivel a qualquer organizacéo, para que todos
0s envolvidos mirem 0 mesmo objetivo e foquem o seu alcance.

De acordo com Alves (2002, p. 1), “o endomarketing emergiu como resposta
a globalizacdo e a necessidade de adaptacdo das empresas” a essa globalizacao.
Para a autora, “nos dias atuais, o grande diferencial competitivo das organizacdes
sdo as pessoas e a forma como as mesmas percebem a sua empresa’. (Alves,
2002, p. 1). Sendo assim, essa pesquisa visa analisar a importancia do informativo
Rede Agéncias e seu impacto junto aos atendentes dos Correios, buscando
informagdes que corroborem a assertiva.

O informativo Rede Agéncias apresenta uma linguagem que se propde a
dialogar com o seu publico-alvo, visando uma comunicacdo informal que
proporcione aproximacgdo. As matérias publicadas sao selecionadas pela equipe do
Departamento de Vendas, levando em consideracdo o que os Correios necessitam
informar, e buscando valorizar o gosto do leitor, como por exemplo, as licdes de
vida, publicadas em todas as edicdes.

Bekin & Brum entendem que “A principal fungdo do endomarketing é atrair e
reter o cliente interno, com a fungcéo de obter resultados positivos para a empresa”
(BEKIN, 1995; BRUM, 2000 In: ALVES, 2002, p. 2).

Os Correios, sendo uma empresa publica que visa lucro, necessitam de
resultados positivos. O atendente comercial estd na linha de frente oferecendo
produtos e servigos e, mais ainda, sendo a “cara” da empresa. Esse profissional
precisa conhecer o mix de produtos e servicos da empresa, além de estar motivado
para oferecé-los ao cliente. O informativo Rede Agéncias pretende ser um
instrumento para esse fim, tendo em vista que contém informacdes técnicas,
institucionais e comerciais, bem como orientacdes a respeito do mercado, no intuito
de apoiar acdes de negdcios, destinados as agéncias proprias e terceirizadas dos

Correios.



O informativo Rede Agéncias é impresso em oito paginas coloridas e
apresenta as seguintes caracteristicas:

e E um informativo consolidado, sendo publicado ha onze anos. Sua
periodicidade é decendial.

e Busca auxiliar os atendentes e gerentes de agéncia nas atividades,
abordando informagdes técnicas, institucionais e comerciais, orientacdes
a respeito do mercado, matérias motivacionais, em linguagem e layout
adaptados ao publico-alvo visando a valorizagdo e a motivacdo do
colaborador.

Séo divulgados no informativo Rede Agéncias:
e OrientagcOes a respeito de procedimentos que o atendente executa no
atendimento ao cliente;
¢ Novos produtos e servicos;
e Dicas de vendas;
¢ Qualidade no atendimento;
e Mensagens com licdes de vida;
e Casos de sucesso de atendentes e gerentes de agéncia;
e Datas importantes e sua ligacao a projetos institucionais;

e Campanhas de vendas.

A respeito da implementagcéo do endomarketing, Alves (2002, p.4) esclarece:

A elaboracéo deste tipo de processo envolve duas linhas de acéo: a atitude
e a comunicacgéo. A linha da atitude € aquela que inclui o comprometimento,
o envolvimento dos funcionarios para a importancia estratégica de se
realizar um servigo orientado para o cliente. J4 a comunicacdo deve
estabelecer um sistema amplo de subsidios para que todos possam cumprir
suas tarefas de forma eficiente, com feedback e clima propenso ao dialogo.

A publicacdo do informativo Rede Agéncias € apenas um item que se propde
a colaborar com a implementacdo do endomarketing.

Parte dos leitores mantém contato com a equipe que elabora o informativo
Rede Agéncias por e-mail ou por carta dando feedback acerca das matérias, seja
parabenizando, discordando ou enviando duvidas. Isso leva a supor que haja
alguma interacdo entre a alta direcdo e o publico-alvo. Para compor o conselho

editorial, a alta geréncia disponibiliza um assessor de diretoria, uma chefe de
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departamento e um gerente corporativo, todos profissionais do nivel estratégico da
organizacao.

Para que os leitores entrem em contato com a edi¢cao do informativo Rede
Agéncias, sao informados, na propria publicacdo, endereco fisico e endereco
eletrénico. Os contatos dos leitores sdo respondidos e, muitas vezes, publicados.

Outro item a se considerar acerca da publicacdo € a colaboracéo das diversas
areas da Empresa. Embora o informativo seja elaborado pela area comercial, ha
assuntos importantes de diversas outras areas: gestdo de pessoas, financeira e de
tecnologia. Assim, o0 contato entre as areas € constante, ficando sob a
responsabilidade da area comercial, por meio da equipe que elabora o informativo

Rede Agéncias, adaptar os textos ao publico-alvo.

1.1 Formulacéo do problema

O informativo Rede Agéncias procura trazer contribuicdes profissionais e
pessoais para os atendentes dos Correios. As divulgacdes a respeito de servicos e
produtos dos Correios, campanhas e filatelia informam o atendente, buscando
auxiliar no seu conhecimento sobre o mix de produtos e servicos, bem como suas
alteracOes. As publicacdes a respeito de campanhas e casos de sucesso de colegas
visam incentivar os atendentes a se superarem. LicOes de vida e datas importantes,
aos serem publicadas, se propdem a favorecer o conhecimento e o crescimento
pessoal dos colaboradores. A pesquisa pretende verificar se a publicagcdo do
informativo Rede Agéncias contribui para o0 crescimento pessoal e para 0

desempenho profissional do seu publico-alvo.

1.2 Objetivo Geral

e Analisar se o informativo Rede Agéncias esta atingindo o seu objetivo de
contribuir para o crescimento pessoal e profissional dos colaboradores da
area do atendimento das agéncias de Correios.

1.3 Objetivos Especificos
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e Investigar se o0s assuntos publicados no informativo Rede Agéncias
favorecem a comunicagao interna nas agéncias dos Correios;

e Verificar se a publicagdo auxilia na atuacdo profissional do atendente e do
gerente de agéncia dos Correios;

e Pesquisar qual o impacto que o informativo exerce na motivacdo e ha

valorizacéo do atendente e do gerente de agéncia dos Correios.

1.4 Justificativa

O objeto da pesquisa € a andlise de um informativo publicado h4 onze anos
para os atendentes dos Correios tendo como pressuposto que esse possui boa
receptividade pelo publico-alvo. Ao longo do curso de administragcdo, mais
especificamente na disciplina de Marketing, foi percebida a importancia do
endomarketing como uma ferramenta que auxilia a organizagdo a manter canais de
comunicagcdo com o0s seus colaboradores. Assim, o tema desta pesquisa, “REDE
AGENCIAS: estudo de caso do informativo interno publicado pelos Correios”
pretende corroborar com tal preocupacdo da organizacdo com 0S Seus
colaboradores e verificar se o informativo Rede Agéncias é uma ferramenta de
endomarketing da empresa em que trabalham.

A abordagem proposta visa analisar a receptividade do informativo e seu
impacto diretamente no seu publico-alvo, por meio de uma pesquisa realizada junto
aos leitores do informativo Rede Agéncias. Desta maneira, pretende-se verificar se
os temas abordados pelo informativo atendem ao intuito de motivar e informar a
forca de vendas dos Correios.

Para avaliar a relevancia do informativo Rede Agéncias para o0 crescimento
profissional e pessoal dos atendentes, serd realizada uma pesquisa junto a esse
publico para verificar se a publicacdo atende aos objetivos da organizacéo para esse
publico.

ApoOs a tabulacdo dos dados e a analise, e com o resultado obtido, pretende-
se informar & direcdo da Empresa o nivel de satisfacdo dos leitores com a
publicacdo, quais as matérias preferidas, quais os temas sugeridos e a relevancia da

contribuicdo deste canal para o crescimento pessoal e profissional dos
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colaboradores. Seréo relatadas, também, oportunidades de melhoria, caso sejam
informadas.

Espera-se com o resultado dessa pesquisa, oferecer subsidios a alta direcao
para tomar decisbes no sentido de aprimorar os meios de comunicacao interna da
organizacdo (endomarketing), favorecendo a interacdo entre esta e os atendentes e

gerentes de agéncia.

2 REFERENCIAL TEORICO

Para a elaboracdo da pesquisa, é necessario que haja um entendimento claro

dos conceitos de marketing e de endomarketing.

2.1 Marketing:

Segundo Kotler (2000, p. 32), o marketing tem como principal objetivo
alcancar o crescimento em receitas lucrativas para a empresa. “Ele deve identificar,
avaliar e selecionar as oportunidades de mercado e estabelecer as estratégias para
alcancar proeminéncia, sendo dominio, nos mercados-alvo”.

Duarte & Téfani (2007, p.4) explicam marketing como o0 "processo que
envolve concepcdo, producdo, fixacdo de preco, promocao e distribuicdo de
produtos ou servicos”. A finalidade, segundo os autores é satisfazer as
necessidades e as expectativas dos clientes.

Peter Drucker (In: Kotler, 2006, p. 4) explica que:

Pode-se considerar que sempre havera a necessidade de vender.
Mas o objetivo do marketing é tornar supérfluo o esforco de venda,
O objetivo do marketing é conhecer e entender o cliente tdo bem
que o produto ou o servico seja adequado a ele e se venda
sozinho. Idealmente, o marketing deveria resultar em um cliente
disposto a comprar. A Unica coisa necessaria entéo seria tornar o
produto ou o servico disponivel.”

2.2 Endomarketing
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Os empregados sao, atualmente, o diferencial das organizacoes,
especialmente no que diz respeito a sua valorizacao e a forma como séo percebidos
e valorizados na organizagdo. “Esta percepcdo tem um valor acentuado no
comprometimento e obtencdo de resultados positivos a imagem da empresa e ao
fortalecimento da marca.” (Alves, 2002, p. 1).

O endomarketing teve seu conceito elaborado como “uma necessidade
imediata das empresas que desejavam crescer, conquistar mercados, manter os
indices que j4 possuem ou, simplesmente, garantir a sua sobrevivéncia no
mercado.” (Duarte e Tofani, 2007, p. 11).

Também nesse sentido, Brum (1998, p. 17) entende que seja necessario um
direcionamento do marketing para dentro da organizagdo, “preocupando-se
verdadeiramente em motivar aquele que faz o dia-a-dia da empresa através da
intuicdo, da persuaséo, da criatividade, ou seja, através da comunicacao”.

De acordo com Brum (1998), mensagens que inspirem os funcionarios devem
fazem parte da estratégia das organizacdes para motiva-los. E necessario haver
coeréncia nessa acao motivacional, além de se “estabelecer canais de comunicacao
com o publico interno, educando-o para os objetivos propostos e atingindo o seu
coracdo.” (Duarte & Tofani, 2007, pp. 12-13).

O objetivo do endomarketing, segundo Duarte & Toéfani (2007, p. 13), é “tornar
transparentes ao funcionario os objetivos da organizacao, de forma a harmonizar o
objetivo do funcionario com o objetivo global da empresa”. Sendo assim, o ambiente
organizacional se tornara o mais favoravel possivel na direcdo de se alcancarem os
objetivos e de atingir as metas no mercado externo.

Outro fator que ndo pode ser deixado de lado é a comunicagdo. Alves (2002,
p.4) nos ensina que “a motivacdo do funcionario € um processo global que busca o
comprometimento de todos com as causas e objetivos da empresa, melhorando a
integracdo a cultura organizacional”.

Desta maneira, e a luz dos conceitos acima apresentados, busca-se perceber
se o informativo Rede Agéncias podera ser uma publicacdo utilizada pelos Correios
como ferramenta de endomarketing caso tal publicacdo atenda as expectativas do
publico-alvo, os valorize e forneca-lhes informacfes que atendam as suas

necessidades profissionais.
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3 METODOS E TECNICAS DE PESQUISA

A tipologia de pesquisa utilizada no presente trabalho é descritiva e
exploratoria. E descritiva, pois tem por finalidade observar, registrar e analisar os
fendnemos. E exploratéria, pois busca ampliar o conhecimento a respeito do

problema em questdo. Quanto as variaveis, trata-se do tipo quantitativa.

3.1 Populacao e amostragem

O publico-alvo do informativo Rede Agéncias sdo os atendentes e gerentes
de agéncias dos Correios, lotados em todo o Brasil. A pesquisa foi realizada por
meio do envio de e-mail para colaboradores de 300 agéncias dos Correios. Nas
agéncias, somente o gerente tem acesso ao e-mail corporativo, por isso foi solicitado
gue ele respondesse e que pedisse aos atendentes para responderem.

A pesquisa foi elaborada com variaveis quantitativas. Foram catorze questdes
objetivas e uma questdo aberta para verificar quais seriam outros temas de interesse
do publico-alvo.

O publico-alvo é homogéneo do ponto de vista da ocupacdo dos
entrevistados. Do ponto de vista geografico, pode ser considerado heterogéneo
porque estd espalhado por todo o Brasil, além disso, apresenta outras

particularidades, tais como o tamanho das agéncias e 0 acesso a informacéao.

3.2 Controle de variaveis

Para identificar e analisar as variaveis, a técnica de coleta de dados utilizada
foi o questionario, aplicado por meio do envio de e-mail para 300 colaboradores de
agéncias dos Correios. A quantidade foi definida no intuito de atender ao minimo
necessario de respostas para validar a pesquisa. Foi realizado um calculo estatistico
para determinar o tamanho da amostra, considerando a margem de erro de 5%.
Assim, para uma tiragem de 17000 exemplares, chegou-se ao numero de 399

respostas utilizando-se da formula a seguir.
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margem de erro (5%) 5n0 é a primeira aproximacdo do tamanho da amostra
EOQ 0,05E0 é o erro amostral toleravel (Ex.: 2% = 0,02 )
N é o numero de elementos da populacao
n0 =1/ (ED)2 400n é o tamanho da amostra
N 176.000
n=(N.n0)/ (N +n0) 399

3.3 Instrumento de pesquisa

A realizacdo da pesquisa tem a pretenséo de verificar o grau de satisfacao do
leitor com o informativo Rede Agéncias, bem como verificagdo da contribuicdo da
publicacdo para o crescimento pessoal e profissional dos colaboradores da area de
atendimento dos Correios. O instrumento de pesquisa utilizado foi um questionario
com 14 perguntas fechadas de mdltipla escolha e uma pergunta aberta,
disponibilizado em meio eletronico e enviado, por e-mail, para 300 agéncias dos
Correios.

3.4 Tipo de pesquisa

Trata-se de uma pesquisa explicativa, tendo em vista que procurou esclarecer
os fatores que contribuem para os fatos (ZANELLA, 2006, p.35): identificar os
fatores que fazem do informativo Rede Agéncias uma publicagdo consolidada nos
Correios, justificar a continuidade de sua publicacdo, bem como verificar a sua
importancia para o desenvolvimento pessoal e profissional dos leitores.

E também uma pesquisa de levantamento, pois se pretende, com as
respostas, conhecer qual a necessidade versus expectativa do leitor da publicagéo.

3.5 Técnicas estatisticas

Os dados foram tabulados de maneira simplificada, em planilha Excel,
aferindo o percentual de respostas para cada pergunta. As respostas a pergunta

aberta serdo agrupadas por area de interesse.
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Para a analise, ser& considerado o percentual do nimero de respostas.
Todos o0s questionarios foram considerados, mesmo 0s parcialmente

preenchidos.

4 PESQUISA DE CAMPO

A pesquisa foi aplicada por meio de envio de e-mail para agéncias nos dias
30 e 31 de agosto de 2010. Foram enviados e-mails para 300 agéncias. Ao enviar 0
questionario foi explicado que o motivo da pesquisa era avaliar o grau de satisfacao
do gerente e do atendente com relagao ao informativo Rede Agéncias, e que serviria
como subsidio para o trabalho de conclusao do curso.

O publico-alvo do Informativo Rede Agéncias € composto de atendentes e
gerentes de agéncias. O atendente n&do possui e-mail corporativo. O gerente,
nominalmente, também n&o possui, sendo que o e-mail esta no nome da agéncia, e
somente o0 gerente da unidade tem permissao para acessa-lo. Assim, foi solicitado
gue o gerente respondesse ao questionario, e que pedisse que os atendentes das
agéncias também respondessem.

O envio da pesquisa foi realizado de forma aleatéria, apenas atentando para
que fosse enviada a todas as 28 Diretorias Regionais — DR (cada estado da
federacdo e o Distrito Federal € uma DR, sendo que o estado de S&o Paulo é
dividido em duas DRs: S&do Paulo Metropolitana e Sao Paulo Interior).

Foram devolvidas 514 pesquisas respondidas, sendo 191 de gerentes e 323
de atendentes, 63,7% de retorno.

4.1 Resultados e discussao

Foram recebidas 514 respostas, sendo 191 de gerentes e 323 de atendentes,
totalizando 28 Diretorias Regionais.

A respeito da pergunta “Em que DR vocé esta lotado?”, percebeu-se que duas
DRs, de Roraima e de Amapa, nao enviaram respostas. As outras 26 responderam
ao questionario, sendo que a maior representatividade foi do Parana, com 14,8%

das respostas, e de Sado Paulo Interior, com 14%. Com percentual semelhante, as
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Diretorias Regionais Minas Gerais e Rio Grande do Sul, apresentaram,
respectivamente, 10,5% e 10,1%. As DRs que enviaram menos respostas foram
Acre, com 0,4%, e Alagoas, Amazonas e Tocantins, com 0,8% das respostas cada.
Percebe-se, assim, que a colaboracdo, levando em consideracdo a localizagao
geografica das DRs, se mostrou bem distribuida, com predominancia das DRs
situadas nas regifes Sul e Sudeste. Os e-mails que foram enviados para as DRs de
Amapa e Roraima foram lidos, mas ndo foram respondidos. Seria necessario
pesquisar para averiguar o motivo pelo qual essas DRs ndo responderam a

pesquisa.

Em que DR vocé esté lotado?

RR |0,0%
AP 10,0%
ACR 0,4%
TO 0,8%
AM 0,8%
AL 0,8%
MT 1,0%
SE 1,2%
PB 1,2%
PA 1,6%
MA 1,6%
ES 1,6%
CE 1,6%
PE 1,8%
RO 2,1%
PI 2,1%
GO 2,1%
BSB 2,3%
RN 3,3%
SC 3,5%
BA 3,5%
MS 4,7%
RJ 5,4%
SPM 7,4%
RS 10,1%
MG 10,5%
SPI 14,0%
PR 14,8%

0,0% 2,0% 4,0% 6,0% 8,0% 10,0% 12,0% 14,0% 16,0%

Gréfico 1: DR de lotacéo dos respondentes

Levando em conta a area de atuacao, 63% dos respondentes atua na area de
atendimento e 37% atua como gerente. Em cada agéncia h4 um gerente, enquanto
0 numero de atendentes varia bastante, podendo ir de 1 a 10. A maior quantidade de
respostas dos atendentes é um reflexo da maior representatividade dessa categoria

no quadro de colaboradores da Empresa.
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Em que area vocé atua?

Atendimento
37% (linha de frente)

Gerencial
63% (chefia de
agéncia)

Grafico 2: Area de atuacio

A maior parte dos respondentes trabalha nos Correios ha mais de 10 anos,
47%. Aqueles que trabalham na empresa de 4 a 10 anos somam 40%, o que
representa um percentual significativo. A menor representatividade apresentada
refere-se aos colaboradores que trabalham na empresa ha, no maximo, 3 anos,
13%. Percebe-se que os colaboradores que trabalham na Empresa ha mais tempo
tem mais propensdo a dar sua opinidao, “vestindo a camisa” da empresa. Os mais
novos parecem nao estar tdo motivados como 0s mais antigos, o que é um fator a
ser pesquisado posteriormente para averiguar quais sao suas necessidades e

expectativas profissionais com o objetivo de melhor atendé-los.

Trabalha na Empresa ha quanto tempo?

13%
Até 3 anos

De 4 a 10 anos
47%

Mais de 10

40% anos

Gréfico 3: Tempo de trabalho nos Correios

A resposta a pergunta a respeito do acesso ao informativo Rede Agéncias
mostrou que a maioria recebe um exemplar, 81%, e apenas 1% tem acesso
raramente, o que demonstra que o informativo alcanca boa parte do publico-alvo
99%. Pode-se perceber que a forma de gerir as agéncias ndo € uniforme, pois 12%
dos gerentes decidiram que o Rede Agéncias deve ser disponibilizado no mural, e

6% preferiu 1&-lo em reunides. Assim, verifica-se uma falha na forma de distribuicao
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do informativo Rede Agéncias, precisando de uma analise mais apurada para que se

defina como o acesso, pelo publico-alvo, pode ser facilitado.

Como é o acesso ao informativo Rede
Agéncias?
1% Recebo um exemplar
6% P
Leio no mural ou quando

12% circula na unidade
O chefe Ié ou mostra na

reuniao
Raramente tenho acesso

81%

Grafico 4: Acesso ao informativo Rede Agéncias

As respostas a pergunta a respeito da compreenséao da leitura mostraram que
a maioria, 66% dos respondentes, acha facil, 32% acha intermediaria, 1% dificil e
1% muito dificil. Percebe-se, assim, que a linguagem néo esta adequada, tendo em
vista que uma parte significativa da amostra da populacdo considera a linguagem

intermediaria.

Como é a compreensao da leitura?

66% Facil
1%\ Intermediario
1% — Dificil
Muito dificil

32%

Grafico 5: Compreenséo da leitura

A forma de apresentacao preferida foi a impressa, 92%, a forma eletrbnica
contou com apenas 8% da preferéncia. Creditamos esta preferéncia ao fato de que
0s atendentes ndo possuem acesso a internet no local de trabalho, e a leitura
somente € possivel em meio fisico. Como o informativo Rede Agéncias também é
disponibilizado na intranet, acreditamos que aqueles que o preferem em meio
eletrénico se sentem atendidos, no entanto esse aspecto pode ser pesquisado com

mais detalhes posteriormente.
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Qual a melhor forma de apresentacéo
do Rede Agéncias?

Impresso
92%

8% Eletronico

Gréfico 6: Melhor forma de apresentacao do informativo Rede Agéncias

72% das respostas a pergunta “Ha interesse em buscar informacdes no
informativo Rede Agéncias?” indicou que ha grande interesse em buscar
informacgdes no informativo Rede Agéncias. Os que buscam informagfes apenas as
vezes contabilizam 26%, um numero significativo, tendo em vista que o informativo
tem a pretensdo de atingir todo o publico-alvo. Apenas 2% declarou ndo se
interessar pela publicacdo. Acreditamos que seria oportuno avaliar quais 0s

assuntos poderiam aumentar o interesse desse publico.

H& interesse em buscar informacgdes no
Rede Agéncias?
Sempre
2% As vezes

2% .
Nao

26%

Gréfico 7: Interesse em buscar informacdes no informativo Rede Agéncias

As respostas a respeito das matérias prediletas dos entrevistados somaram
1357 itens, pois foi permitida a marcacdo de mais de um item. Das respostas
recebidas, os itens “licbes de vida” e “procedimentos de atendimento” representaram
0 maior percentual, 23% e 19% respectivamente, seguidas de também expressivo
namero de escolha o item orientacdes sobre produtos e servigos, com 17%. “Prata
da casa” e “filatelia” foram os itens com menor preferéncia, com 3% cada um.
Acredita-se serem passiveis de pesquisa as publicacdes a respeito de filatelia, casos
de sucesso e campanhas de venda, uma vez que tém despertado menor interesses

dos leitores.
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Quais as matérias prediletas?

m Ligdo de vida
19% Procedimentos de atendimento

OrientagOes sobre produtos e
Servigos
m Filatelia

6% m Dicas de venda
17% Prata da casa (casos de
sucesso)
m Qualidade de vida
14%

3% Campanhas de venda
3%

15%

Gréfico 8: Matérias prediletas dos leitores do Rede Agéncias

Ao serem perguntados se o informativo Rede Agéncias contribui para o
desempenho profissional, 82% responderam que sim e 18% responderam que n&o.
Um percentual significativo de respondentes julgou que o informativo Rede Agéncias
nao contribui para o desempenho profissional, 18%. Acreditamos que precisaria
levantar, junto ao publico-alvo, quais temas poderiam contribuir especificamente

para o seu crescimento profissional.

A leitura do Rede Agéncias contribui
para seu desempenho profissional?

82% mSim

Nao

Gréfico 9: Contribuicdo do informativo Rede Agéncias para o desempenho profissional

Caso o leitor julgasse que o informativo Rede Agéncias contribui para seu
desempenho profissional, foram dadas opg¢des que traduzissem a justificativa. 28%
responderam que traz informacfOes de temas atuais do setor em que atua, 24%
responderam que esclarece duvidas dos produtos e servicos dos Correios, 23%

disseram que traz dicas para meu desenvolvimento profissional. Estas trés primeiras
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opcOes se mostraram bem equilibradas quanto ao numero de respostas. 15%
julgaram gue possibilita o autoconhecimento, uma opcéo ainda bem representada.
Demonstrou pouca representatividade a opgao traz casos de sucesso que servem
de exemplo, 9%. Por fim, 1% dos respondentes apresentou outras respostas. O
resultado colhido para essa questao foi surpreendente pelo fato de que havia uma
expectativa por parte da pesquisadora de que o item “Traz casos de sucesso que
servem de exemplo” tivesse uma representatividade maior quando comparado as
demais opcOes de resposta, o que indica a necessidade de buscar conhecer o

motivo pelo qual tal item n&o esta despertando interesse no publico-alvo.

Caso voceé julgue que o informativo Rede Agéncias contribui parao
seu desempenho profissional, algumadas op¢bes abaixo traduzem a
justificativa?

28%

Traz informagdes de temas atuais do setor en
24% queatuo '
Esclarece duvidas dos produtos e servi¢os
dos Correios
1% Traz dicas para meu desenvolvimento
profissional
m Traz casos de sucesso que servemde
exemplo
15% m Possibilita o autoconhecimento

QOutro. Especifique

9% 23%

Gréfico 10: Por que o informativo Rede Agéncias contribui para o desempenho profissional

Ao serem perguntados se o informativo Rede Agéncias contribui para o
desempenho pessoal, 78% responderam que sim e 22% responderam que ndo. O
percentual de respondentes que julgou que o informativo Rede Agéncias nao
contribui para o desempenho pessoal pode ser considerado alto. Sendo assim,

julga-se necessario saber do leitor quais seriam as matérias de seu interesse.
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A leitura contribui para seu crescimento
pessoal?

Gréfico 11: Contribuicao do informativo Rede Agéncias para o crescimento pessoal

Entre os leitores que responderam sim a pergunta “A leitura contribui para seu
crescimento pessoal?”, 40% responderam que traz informacdes culturais de diversos
temas, 0 que expressa preferéncia por este tipo de informacdo. Uma quantidade
representativa, 35%, justificou que traz experiéncias de vida de pessoas, 25%
julgaram que traz dicas de comportamento. 2% apresentaram outras respostas.
Nota-se que as matérias que trazem dicas de comportamento estdo entre as menos
apreciadas. Sugere-se que, antes das matérias serem publicadas, seja analisado

junto ao publico-alvo o seu grau de interesse.

Caso vocé julgue que o informativo Rede Agéncias contribui parao
seu crescimento pessoal, algumadas opgdes abaixo traduzem a
justificativa?

40%

m Traz experiéncias de vida de pessoas

Traz dicas de comportamento

Traz informag@es culturais de diversos temas

m Outro. Especifique:

25% 35%

Graéfico 12: Por que o informativo Rede Agéncias contribui para o crescimento pessoal

A respeito da classificacéo da importancia do informativo Rede Agéncias para
os servidores dos Correios, 74% julgaram importante, 20% importantissimo, 5% né&o
souberam dizer e 1% julgaram sem importancia. E preciso avaliar as percepcdes de

importancia do publico-alvo para facilitar a comunicagéo entre as partes.
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Como vocé classificaaimportanciado informativo
Rede Agéncias paraos servidores dos Correios?

m Importante
74%

Importantissimo
1%

Né&o sei dizer
5%/

l Sem importancia

20%

Graéfico 13: Importancia do informativo Rede Agéncias para os servidores dos Correios

Ao serem perguntados se o informativo Rede Agéncias deve continuar sendo
publicado, 99% responderam que sim e 1% que néo.

Vocé acha que o informativo Rede Agéncias deve
continuar sendo publicado?

W Sim

1%

Gréfico 14: O informativo Rede Agéncias deve ou ndo continuar sendo publicado

5 DISCUSSAO E ANALISE DOS RESULTADOS

O informativo Rede Agéncias é produzido com a pretensdo de oferecer aos
atendentes e gerentes de agéncias dos Correios um veiculo de comunicag¢ao que 0s
valorize e que os faca ter uma percepc¢ao positiva da organiza¢do, como preconiza o
endomarketing. O Rede Agéncias, ainda, se propde a oferecer aos atendentes e
gerentes de agéncias subsidios para conhecer o mix de produtos e servicos e
auxilid-los na motivacdo para que estejam treinados para oferecer os produtos e
servicos aos clientes.

Levando em consideracdo os resultados apresentados, e a intengcdo dos
Correios ao publicar o Rede Agéncias, concluimos que a publicacdo ndo esta

atingindo integralmente o objetivo proposto pela direcdo da empresa, embora néo se
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possa considerar essa pesquisa conclusiva, dado o pouco aprofundamento dos
dados levantados.

Julgamos que se faz necessario realizar pesquisas mais profundas com o
objetivo de ouvir o leitor, para que se levantem as reais necessidades versus
expectativas do publico-alvo do informativo Rede Agéncias para que essa acao de
endomarketing possa se tornar um canal de comunicacdo entre os colaboradores

dos Correios realmente eficiente e eficaz,

6 CONCLUSAO

O endomarketing € uma das acdes utilizadas pelo marketing institucional para
favorecer o bom andamento de uma organizacdo por meio da comunicacéo efetiva
entre a chefia e seus colaboradores.

O informativo Rede Agéncias é publicado ha onze anos e levando em
consideracdo que a publicacdo visa contribuir para o crescimento pessoal e
profissional dos colaboradores da area do atendimento das agéncias de Correios,
pressupunha-se que ele tinha boa receptividade pelo publico-alvo e que atendia
como ferramenta de apoio ao trabalho dos colaboradores. Entao foi realizada uma
pesquisa junto aos seus leitores para a verificacdo da hipotese.

A andlise, por vezes, foi dificultada, pois a pesquisadora, que € também a
editora do informativo, tinha uma visdo tendenciosa da publicacdo. Na medida em
que a pesquisa avancou esta visao foi se tornando mais clara, e percebeu-se,
inclusive, a necessidade de realizacdo de uma pesquisa mais profunda para o
levantamento das reais necessidades versus expectativas do publico-alvo estudado.
Entretanto, como resultado da pesquisa, percebeu-se que a publicacdo atende
apenas parcialmente aos objetivos dos Correios e que sua receptividade nao é tao
homogénea como desejava a alta dire¢do, embora os dados levantados tenham sido
aprofundados.

Sendo assim a hipétese ndo pbéde ser confirmada e nem ser considerada
conclusiva, devido ao fato de que diversos aspectos ndo se mostraram muito claros
necessitando entdo, ser estudados com maior profundidade em futura pesquisa.

Conclui-se que o informativo Rede Agéncias atende parcialmente aos

objetivos dos Correios com a sua publicacdo e que € necessaria uma pesquisa mais
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apurada para verificar outros itens que ndo puderam ser alcancados com as
perguntas propostas nesta pesquisa.

Considera-se que a pesquisa realizada foi importante para verificar algumas
oportunidades de melhoria na publicacdo do informativo Rede Agéncias,
principalmente porque € um informativo publicado ha um bom tempo e as
necessidades e expectativas de um grupo de pessoas podem mudar com o passar

dos anos por motivos variados incluindo as mudangas sociais.
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APENDICE

Questionario

1. Em que DR vocé esté lotado?
Resposta:

2. Em que area vocé atua?
( ) Atendimento.

( ) Gerencial (chefia de agéncia).

3. Trabalha na Empresa ha quanto tempo?
( ) Até 3 anos.

( ) De 4 a 10 anos.
( ) Mais de 10 anos.

4. Como € o acesso ao informativo Rede Agéncias?
( ) Recebo um exemplar.

( ) Leio no mural ou quando circula na unidade.
( ) O chefe da unidade |é ou mostra em reuniao.

( ) Raramente tenho acesso.

5. Como é a compreensao da leitura?
( ) Fécil.

( ) Intermediario.
( ) Dificil.
( ) Muito dificil.

6. Qual a melhor forma de apresentacéo do informativo Rede Agéncias?
( ) Impresso.

( ) Eletrénico.

7. Ha interesse em buscar informac¢des no informativo Rede Agéncias?
( ) Sempre.

( ) As vezes.
( ) N&o.

28
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8. Quais as matérias prediletas? (Marque mais de uma opc¢ao caso desejar)
( ) Licao de vida

( ) Procedimentos de atendimento

( ) Orientacdes sobre produtos e servigo
() Filatelia

( ) Dicas de venda

( ) Prata da casa (casos de sucesso)

( ) Qualidade de vida

( ) Campanhas de venda

9. A leitura do informativo Rede Agéncias contribui para seu desempenho
profissional?
() Sim

( ) Nao

10.Caso vocé julgue que o informativo Rede Agéncias contribui para seu
desempenho profissional, alguma das opc¢des abaixo traduzem a justificativa?
( )Traz informacgdes de temas atuais do setor em que atuo.

( ) Esclarece duvidas dos produtos e servi¢cos dos Correios.
( ) Traz dicas para o meu desenvolvimento profissional.

( ) Traz casos de sucesso que servem de exemplo.

( ) Possibilita 0 meu autoconhecimento.

( ) Outro. Especifique:

11.A leitura contribui para seu crescimento pessoal?
() Sim

( ) Nao

12.Caso vocé julgue que o informativo Rede Agéncias contribui para o seu
crescimento pessoal, alguma das opcdes abaixo traduzem a justificativa?
( ) Traz experiéncias de vida de pessoas.

( ) Traz dicas de comportamento.
( ) Traz informacdes culturais de diversos temas.

( ) Outro. Especifique:
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13.Como vocé classifica a importancia do informativo Rede Agéncias para o0s
servidores dos Correios?
() Importantissimo

( ) Importante
( ) néo sei dizer

( ) sem importancia

14.Vocé acha que o informativo Rede Agéncias deve continuar sendo publicado?
() Sim

( ) Néo

15.Quiais outros temas o0 Rede Agéncias poderia abordar?
Resposta:




