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Abstract. This paper presents the application of a Case Study in a House hold
Distribution Center (CDD) at the Correios. This case study aims to analyze the use
of the Telegram collaborative software as a tool to support the knowledge
socialization in this sector of Correios. A brief presentation of the Case Study is
made, followed by the description of the application in the organization. Finally, the
results obtained by means a quantitative evaluation are presented, based on the data
collected during the conduct of the case study, through the use of Telegram and also
the company's management reports, followed by a qualitative evaluation based on
the analysis of Strengths, Weaknesses, Opportunities and Threats from the
perspective of the participants.

Resumo. Este trabalho apresenta a aplicagdo de um Estudo de Caso em um Centro
de Distribuicao Domiciliar (CDD) dos Correios. Esse estudo de caso visa analisar
o uso do software colaborativo Telegram como ferramenta de apoio a socializagcdo
do conhecimento neste setor dos Correios. E feito uma breve apresentacdo do
Estudo de Caso, seguida da descri¢cao da aplica¢do na organizagdo. Por fim, sdo
apresentados os resultados obtidos por meio de uma avaliagdo quantitativa, com
base nos dados coletados durante o a realizag¢do do estudo de caso, por meio do uso
do Telegram e também dos relatorios gerenciais da empresa, seguida de uma
avaliagdo qualitativa baseada na andlise de Forgas, Fraquezas, Oportunidades e
Ameagas a partir da perspectiva dos participantes.

1. Introducio

A Gestao do Conhecimento ¢ de grande importancia dentro do cenario competitivo para as
organizagdes. O conhecimento ¢ apresentado como ativo empresarial, estabelecendo a
capacidade das organiza¢des competirem no mercado com um conjunto de capital intelectual
bem estruturado, fruto de um bom processo de gestdo desses ativos de conhecimentos, onde
sdo gerados e armazenados (Aires ef al., 2017).

Segundo Sehn et al. (2013), o conhecimento ndo ¢ algo novo, porém & novo o
conhecimento desde enquanto ativos corporativos e a percepcao da necessidade de coordena-
los ou geri-los com os cuidados iguais que os demais ativos tangiveis da organizacao.

Embora muitas organizagdes defendam o valor de captar conhecimento, elas
geralmente estdo mais interessadas no atual projeto de trabalho, do que documentar o que ja
foi realizado (Schafermeyer e Hoffman, 2016). Assim, mesmo o conhecimento tendo ganhado
tamanha importancia, muitas organizagdes negligenciam ou desconhecem uma forma de gerir
esse ativo intelectual (Aires et al., 2017).



Ferramentas colaborativas surgem como aliadas desse cendrio, pois tém sido
incorporadas pelas organiza¢des com o objetivo de manter acessivel o conhecimento. O uso
de uma ferramenta colaborativa possibilita a integracdo, promove o gerenciamento € o
compartilhamento de toda informagdo gerada e armazenada pela organizacdo (Silva et al.,
2016). Desta forma, este trabalho tem como objetivo responder a seguinte Questdo de
Pesquisa (QP): O uso do Software Colaborativo Telegram auxilia no processo de
socializagdo do conhecimento? Para isso, tem-se como hipdtese bdsica: Os softwares
colaborativos influenciam diretamente na eficacia da Gestao do Conhecimento. Como forma
de responder essa questdo, apresentamos os resultados de uma pesquisa a partir da aplicagao
em um estudo de caso participativo do software colaborativo Telegram, como ferramenta
motivadora para o processo de socializagdo do conhecimento. Importante citar que na se¢ao
3.2 deste trabalho tem-se a justificativa da escolha desta ferramenta, bem como na secao 3.3
pode ser encontrado um melhor detalhamento da metodologia usada para execu¢do do estudo
de caso.

Além desta secdo introdutoria, o artigo estd organizado da seguinte maneira: a Segao 2
apresenta a fundamentacdo tedrica; a Se¢do 3 apresenta o desenvolvimento do estudo de caso;
a Secdo 4 apresenta a Analise Quantitativa e a Analise Qualitativa dos resultados obtidos com
o estudo de caso conduzido; e a Se¢do 5 apresenta as consideracdes finais, contribuigdes,
limitacdes e trabalhos futuros deste trabalho.

2. Fundamentac¢ao Tedrica

Segundo Braquehais (2017), conhecimento ¢ a informagdo combinada com experiéncia,
contexto, interpretacdo e reflexdo, que pode ser usado para a tomada de decisdo e para a agao.
O conhecimento assume duas formas de demonstracdo: o conhecimento explicito, que rapido
transfere-se as pessoas e se revela formal e diligentemente rapido, em palavras, nimeros,
dados, formulas, sons etc.; € o conhecimento tacito, que se mostra como o conhecimento
fortemente firmado nas agdes e vivéncias particulares das pessoas. Por essa caracteristica, o
conhecimento tacito ¢ tido como altamente pessoal e dificultoso em protocolizar (Sehn et al.,
2013).

Segundo Tabares et al. (2016), a gestdo do conhecimento ¢ a forma como os recursos
humanos ou o aprendizado de maquina compartilham e adquirem experiéncias de diferentes
fontes. A organiza¢do pode focar no conhecimento explicito dando énfase na captura, no
armazenamento ¢ no compartilhamento deste conhecimento, ou focar no conhecimento
tacito dando énfase no compartilhamento do conhecimento a partir de interagdes entre os
membros. Contudo, ¢ necessario levar em consideragdo tanto o fator tecnologico quanto o
humano para poder escolher qual desses estilos melhor adequa-se aos seus processos.
Ferramentas colaborativas surgem como aliadas desse cendrio, uma vez que tém sido
incorporadas pelas organizagdes com o objetivo de manter acessivel o conhecimento (Silva et
al., 2016).

O aprendizado colaborativo, potencialmente, melhora o aprendizado e o desempenho
dos participantes e aumenta sua motivacao para realizar tarefas em grupo, que contribui, por
sua vez, para o aumento da autoestima e para o desenvolvimento de habilidades do trabalho
em equipe (Almenara ef al., 2016).

2.1 Trabalhos Relacionados

Correa et al. (2017) buscaram identificar quais tipologias de ferramentas de apoio a gestdo do
conhecimento sdo utilizadas por uma empresa de tecnologia da informagdo, e como esta
organizagdo mensura o resultado obtido por esta utilizagdo. Dentre as ferramentas
identificadas existem softwares colaborativos, porém o trabalho trata de uma pesquisa
descritiva, com abordagem qualitativa, de estudo de caso com entrevista aberta, porém nao
relata os beneficios do uso de software colaborativo no contexto da gestdo do conhecimento.



Souza e Heis (2017) relatam uma experiéncia de uso de uma ferramenta de discussdes,
aprendizados e avaliagdes de carater colaborativo, com o objetivo de potencializar e
oportunizar maior capacitagdo e preparo a uma equipe, construindo novos conhecimentos e
compartilhando os ja existentes. Sao analisadas algumas caracteristicas da empresa e servigos
de mercado fornecidos por ela para aplicar a ferramenta de aprendizagem colaborativa.
Entretanto, o trabalho ndo apresenta os resultados e as discussdes obtidos com esta
experiéncia.

3. Desenvolvimento do Estudo de Caso

Esta secdo relata em detalhes o contexto e o cenario onde o estudo de caso descrito neste
trabalho foi conduzido.

3.1 Sobre os Correios

Como a maior empresa publica do Brasil, a Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos
(ECT), neste trabalho tratada como Correios, conta com mais de 105 mil empregados e estdo
presentes nos 5.570 municipios. Os Correios sdo, atualmente, uma empresa publica de direito
privado, vinculada ao Ministério da Ciéncia, Tecnologia, Inovagdes e Comunicagdes
(MCTIC). Tiveram sua origem no Brasil em 25 de janeiro de 1663 (Correios, 2019).

A Portaria n° 6.194, de 27 de dezembro de 2016 do MCTIC (MCTIC, 2016)
estabelece a meta de 93% de entrega, a serem alcangados em todas as modalidades de entrega,
sendo respeitado, ainda, os prazos correspondentes a cada modal. J4 a Portaria n® 1.203, de 7
de marco de 2018 do MCTIC institui alguns dos servicos de entrega dos Correios como
prioritarios, sendo base para os indicadores de desempenho das AC (Agéncias de Correios,
com entrega externa) e dos CDD (Centros de Distribuicdo Domiciliar). Sao eles: Servigo de
Entrega Expressa (SEDEX); Telegrama; Express Mail Service (EMS); Malote; Remessa
Expressa; Logistica Reversa; Objetos para entrega interna, como Caixa Postal e Posta
Restante; Objetos destinados a grandes usuarios; Servicos que venham a ser criados com
caracteristicas semelhantes ao de objetos qualificados (MCTIC, 2018).

3.2 Sobre o CDD Mangueirao

O CDD Mangueirdo ¢ uma unidade de distribui¢do que abrange nove bairros da cidade de
Belém do Para (Tapana, Coqueiro, Parque Verde, Cabanagem, Una, Mangueirdo, Bengui, Sao
Clemente e Pratinha). Possui 40 distritos postais, na modalidade DDA (Distribui¢ao
Domiciliar Alternada), onde existem 80 areas de entrega e 2 distritos na modalidade especial.

Na modalidade DDA, segundo o MCTIC (2018), divide-se a entrega externa em duas
etapas, de forma que a distribui¢do da correspondéncia ocorra nestas etapas em dias tuteis
alternados, ou seja, cada distrito (4rea de entrega para um carteiro) possui duas areas de
entrega A e B, sendo que no dia que entregar na area A, a area B fica parada, e vice versa. Na
area que ficar parada, todos os objetos classificados como prioritarios, obrigatoriamente,
devem ser entregues pelo Distrito Especial.

As entregas sdo realizadas com o apoio de Smartphone da empresa que possui rede
moével, porém algumas funcdes desse aparelho sdo desativadas. Nao € possivel realizar
ligagdes dos mesmos por ndo possuir um numero vinculado ao aparelho.

3.2.1 Caracteristicas dos Distritos
Segundo Pimentel et al., (2012), os bairros da zona norte, que compdem a cidade de Belém,
tém uma caracteristica em especial pois apresentam uma fun¢do eminentemente residencial,
habitada por uma classe pobre e que se caracteriza por uma ocupagdo de estrutura considerada
desordenada, denotada por suas ruas tortuosas, com matos e agua empossada.

Desta forma, os logradouros que compdem os distritos do CDD Mangueirdo entdo
contidos nessa regido de Belém e possuem essas caracteristicas, citadas anteriormente,
requerendo os conhecimentos dos chamados "especialistas" (carteiro titular do distrito que



conhece a maioria das pessoas e a numeracdo das residéncias na sequéncia irregular). Para
tanto ¢ necessaria uma forma de manter todos esses especialistas acessiveis para os demais,
mantendo uma rede de especialistas que possam ser consultados a qualquer momento e em
qualquer lugar. Realizar ligagdes para o celular pessoal ¢ inviavel, pois os funciondrios sao
orientados a ndo levar pertences pessoais durante a entrega. Assim, propds-se o uso da
ferramenta colaborativa Telegram, como meio de integragdo e comunicacdo entre o0s
diferentes especialistas, por um periodo de um més.

O Telegram foi langado em 14 de agosto de 2013 e a versdo Android foi langada
oficialmente em 20 de outubro de 2013. Ele usa uma plataforma aberta e é: "um aplicativo de
mensagens com foco em velocidade e seguranca, ¢ super rapido, simples e gratuito"
(Telegram.org, 2019). As caracteristicas do Telegram foram fundamentais para sua escolha
como sofiware colaborativo para esse estudo de caso, destacando-se, principalmente, a
simplicidade de uso, que induz o aprendizado do uso da ferramenta de forma intuitiva,
dispensando, assim, a necessidade de curso de capacitagdo para manuseio do mesmo.

3.3 Descricao do Estudo de Caso

Esse estudo de caso deu-se em um CDD da regido metropolitana de Belém, cujas
caracteristicas e particularidades oportunizaram a analise do impacto do uso de um software
colaborativo como ferramenta de comunicagao e socializagcdo do conhecimento. Esse estudo
de caso ocorreu entre os dias 30 de setembro e 31 de outubro de 2019, com um total de 5
participantes, sendo: 1 gerente de CDD, que atuou como apoio na base, para o caso de
emergéncia; e 4 carteiros de Distritos Especiais (que atuam na entrega de objetos de prazos
urgentes). O CDD Mangueirdo foi selecionado por conveniéncia, onde havia uma facilidade
de aproximacdo com as liderancgas desse setor da organizagdo e receptividade por parte do
grupo para a execucao do estudo.

Ao final do estudo de caso, houve uma reunido de feedback participativo, focus group,
com os integrantes, no intuito de coletar informacdes, criticas e melhorias sobre o estudo de
caso. Essa reunido de feedback foi conduzida por um aluno de doutorado, que se utilizou da
matriz SWOT para fazer a analise qualitativa. A ferramenta SWOT (Strengths, Weaknesses,
Opportunities e Threats), ¢ usada para fazer andalise de cenério ou analise de ambiente
utilizado para definir o posicionamento estratégico de uma empresa (Santos et al., 2010).

O estudo de caso foi baseado em uma questdo de pesquisa j4 mencionada
anteriormente: QP - O uso do Software Colaborativo Telegram auxilia no processo de
socializagdo do conhecimento? Para a realizagdo desse estudo de caso, foram seguidos os
seguintes passos: (i) definicao da questdo de pesquisa; (ii) escolha do software colaborativo;
(ii1) instalagdo do Telegram; (iv) definicdo e apresentacdo das regras da usabilidade do
Telegram; (v) avaliagdo do uso do Telegram por meio de uma andlise quantitativa; (vi) analise
de feedback com os participantes do estudo de caso, para a obten¢do dos dados qualitativos.

4. Resultados e Analises
Esta secdo apresenta uma analise dos resultados quantitativos e qualitativos no estudo de caso.

4.1 Resultados Quantitativos

O relatorio gerencial ¢ um produto de um sistema de gestdo usado na empresa, foco do estudo
de caso, que retrata o desempenho de uma determinada unidade em relacdo aos indicadores
estipulados pela organizagao.

O relatorio pode ser consultado de duas formas: relatério detalhado, onde apresenta os
dados referentes a cada indicador especifico, vide Figura 1, representado visualmente por
cores (sendo: azul, acima da meta; verde, dentro da meta; amarelo, abaixo da meta; ¢
vermelho, muito abaixo da meta); e relatorio geral, que apresenta a média final, calculado
com base nos indicadores especificos, gerando uma nota final, vide Figura 2.



No relatério detalhado sdo analisados quatro tipos de servigos prestados pelos
correios, que sdo: Remessa Expressa; Remessa Economica; Carta Registrada; e, Telegrama.
Todos possuem prazo de urgéncia. Em cada um desses servigos sdo analisados trés
indicadores, que sdo: Percentual de entrega dentro do prazo (colunas REX, REC, CRG,
TELG), que representa a quantidade de objetos entregues dentro do prazo estabelecido pela
postagem do objeto pelo cliente, sendo importante para evitar ressarcimentos ou indenizagdes
por atrasos, gerando Onus para a empresa; Percentual de entrega do total de objetos
(colunas DDOQ), que representa a capacidade de entrega dos objetos que chegam ao
CDD,objetivando analisar e prevenir o acimulo de objetos em uma determinada unidade,
ocasionando perca de prazos; ¢ Percentual de entrega em primeira tentativa (colunas
EPTC), que analisa o percentual de objetos que foram entregues na primeira tentativa, ou seja,
logo apods o objeto chegar na unidade e ter seu primeiro evento de saida para entrega ao
destinatario. Com este ultimo indicador, objetiva-se evitar o repasse de trabalho para o dia
posterior, ou seja, evitar o acimulo de objetos que terdo nova tentativa de entrega que, caso
ocorra, serdo somados aos objetos que chegam diariamente na unidade ocasionando uma
sobrecarga de servigos aos colaboradores. Vale destacar que, para a modalidade "Telegrama",
esse indicador ndo ¢ verificado, uma vez que nessa modalidade existem varias saidas
programadas no dia para esses objetos especificos.
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Figura 2. Relatério gerencial geral

J& o relatorio gerencial geral apresenta varios indicadores (meta, resultado, realizacao,
desvio e impacto), contudo para esse trabalho analisaremos apenas o resultado geral em
comparacdo com a meta geral, que sdo calculados baseados nos indicadores descritos no
relatorio gerencial detalhado.

Assim, comparando as médias alcangadas no decorrer dos ultimos 12 meses, com base
nos relatérios gerenciais gerais, podemos observar a evolu¢do da média alcangada pelo CDD
Mangueirdo, vide Figura 3, tendo como apice o més de junho do ano de 2019, seguida com
uma acentuada queda de julho a setembro, culminando em uma grande recuperacdo no més de
outubro de 2019 (més em que se aplicou o presente estudo de caso).

O més de outubro de 2019 foi o de melhor desempenho, do segundo semestre, até a
data do levantamento desses dados. Comparado com os trés meses anteriores (julho, agosto e
setembro), percebemos um resultado acima das médias alcangadas nesse periodo, com
crescimentos de 3,15%, 0,75% e 2,10%, respectivamente, o que nos leva a analisar o fator
motivador dessa recuperacdo. O uso do software colaborativo Telegram, contribuiu para
impulsionar os indicadores, alcangando média, no més de outubro/2019, acima da meta
estabelecida pela ECT e tendo um desempenho positivo se comparado com o mesmo periodo
do ano anterior, vide Figura 4.



Fazendo uma analise comparativa dos relatorios gerenciais detalhados nos meses de
outubro/2018 e outubro/2019, vide Figura 4, percebemos a evolu¢do dos indicadores nos
diferentes anos para o mesmo més, descartando a possibilidade desse resultado tratar-se de
um fator historico do periodo que viesse a se repetir anualmente.
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Figura 3. Médias alcancadas

Andalise comparativa dos meses out/18 e out/19

Médias

REX | DDOQ l EPTC REC I DDOQ ‘ EPTC CRG | DDOQ ‘ EPTC TELG | DDOQ I EPTC

REMESSA EXPRESSA REMESSA ECONOMICA CARTA REGISTRADA TELEGRAMA
mout/18| 95,51 99,42 82,85 95,15 98,02 88,81 85,48 99,27 83,79 92,92 100

mout/19| 99,29 100 87,7 95,57 99,84 87,07 84,82 99,75 88,29 97,71 100

Figura 4. Analise comparativa do més de outubro nos anos de 2018 e 2019

As médias alcangadas no més de outubro/2019 superaram as médias alcancadas no
mesmo periodo do ano anterior, exceto no quesito CRG (média de carta registrada entregue
dentro do prazo). Um dos fatores apontados pelo gerente da unidade para a queda do
indicador nesse quesito foi o fato de alguns objetos ja terem chegado com o prazo vencido,
ocasionado por alguma falha na logistica geral da empresa, e que ¢ contabilizado nos
indicadores da unidade receptora desses objetos.

O teor das mensagens, audio e ligagdes ndo foi analisado por ndo haver tempo habil
dentro dos processos da organizacdo, ficando os smartphones condicionados a um conjunto
de procedimentos para a finalizagdo da operagdo diaria e preparacdo para a proxima rotina
diéria, pelo setor responsavel, quando o carteiro retorna da entrega. As informagdes extraidas
da andlise feita do uso do aplicativo Telegram pelos colaboradores participantes do estudo
foram: ao longo do més do estudo, 14 ligacdes entre os participantes, sendo 6 delas atendidas,
usando a fun¢do de chamada do aplicativo Telegram; a duragdo média das ligagdes atendidas
entre os participantes ficou em 51,6s, tempo minimo de 1,23s e tempo maximo de 60s; ja a
duracdo dos audios enviados entre os participantes, ficou com um tempo médio de 14,7s,
tempo minimo de 2s e tempo maximo de 29s, sendo trocados apenas 3 4udios entre os
mesmos. Foram analisados os smartphones dos cinco participantes, uma Unica vez, ao final do
periodo de trinta dias do estudo.

Algumas recomendagdes necessarias foram repassadas para os participantes, quanto
ao uso do Telegram, de forma a evitar improdutividade e/ou possiveis colapsos na rede mével
do aparelho, ficando proibidos: o envio de videos, para ndo sobrecarregar a rede; as chamadas
de videoconferéncias; eo didlogo paralelo via Telegram, durante o horario de trabalho, com
pessoas que ndo estavam participando do estudo de caso afim de evitar impacto negativo na
produtividade individual e coletiva dos participantes.

Vale lembrar que os participantes deste estudo de caso sdo especialistas em diferentes
distritos e que o contato entre eles estava condicionado a tirar alguma davida ou dificuldade
que viesse surgir na execu¢do do trabalho, que necessitasse de uma informacdo ou



conhecimento especializado. Além disso, foram trocadas varias mensagens por meio do
aplicativo, entre os participantes do estudo de caso, o que reforca ainda mais o envolvimento
dos mesmos no uso do software colaborativo e o empenho em alcangar as metas da unidade.

4.2 Resultados Qualitativos

Os resultados qualitativos foram coletados a partir de entrevistas na reunido de feedback com
os participantes, onde foram analisadas a utilizacdo do Telegram e suas fungdes. Foram
apresentados como pontos fortes: a facilidade de comunicagdo, uma vez que cada participante
ndo estaria "isolado" e "inacessivel" no seu respectivo distrito; o fato da aplicagdo ndo ser
usada anteriormente pelos participantes deste estudo, o que ajuda na concentragdo do
trabalho, haja vista que outros contatos que ndo fossem do trabalho poderiam causar
distragdes aos participantes; ¢ muito util nos casos de urgéncias nos distritos, como por
exemplo pneu furado, o que possibilitou acionar o socorro em tempo habil sem mais prejuizos
ou transtornos para o funcionario.

Como oportunidades foram citadas: a facilitagdo da entrega, onde foi possivel
consultar o especialista para identificar o endereco correspondente de determinada
encomenda; e a possibilidade de criar grupo, facilitando a comunicagdo de grupos de
interesses comuns. J& como ponto fraco foi citada a rede movel utilizada, que tem um plano
de dados bastante limitado, dificultando, em alguns momentos, a realizacdo de chamadas.E,
por fim, como ameagas, os participantes apontaram a possibilidade de influéncia externa
(contatos pessoais), que viessem a existir ou mesmo aderir a utilizagdo deste software
colaborativo, podendo causar distragdes com conversas paralelas, impactando na
produtividade do funcionario.

5. Conclusao

Este trabalho foi fundamentado inicialmente por meio de pesquisas bibliograficas a fim de
aprofundar o conhecimento sobre o conceito de conhecimento, gestdo do conhecimento e
utilizagdo de software colaborativo como ferramenta de suporte em ambiente organizacional.
Ao final da aplicagdo do estudo de caso foi possivel responder a Questao de Pesquisa (QP),
onde a utilizagdo do software colaborativo Telegram contribui de forma positiva para a
socializacdo do conhecimento, como pode ser constatada pelas analises qualitativa e
quantitativa do estudo de caso, propiciando um ambiente favoravel as interagdes sociais entre
os participantes, mesmo geograficamente distantes, influenciando diretamente na eficacia dos
processos organizacionais.

Algumas contribui¢cdes foram obtidas durante o desenvolvimento deste trabalho: a
percepgdo da importancia da gestdo do conhecimento; e, a utilizacdo do software colaborativo
Telegram no processo de socializagdo do conhecimento em um CDD dos Correios, onde
espera-se que este estudo de caso auxilie pesquisadores no uso de softwares colaborativos em
empresas publicas e privadas, principalmente no processo de gestdo do conhecimento.

Como limitagdes tém-se as principiais: a rede de dados moével utilizada na empresa,
que tem capacidade limitada para o atendimento as demandas previamente estabelecida pela
organizagdo; a proibicdo do uso de algumas funcionalidades do Telegram, tais como video
chamadas; o tempo limitado de acesso aos smartphones para realizacdo de andlises mais
detalhadas, haja vista o procedimento necessario de finalizacdo e preparacdo dos aparelhos
para a rotina diaria de trabalho; o fato que ndo foram usados comparativos entre dois CDD,
onde em apenas um seria adotado o uso do Telegram, com a finalidade de medir e eficiéncia
dessa ferramenta no processo de socializagdo do conhecimento; € a quantidade de
participantes do estudo de caso, necessitando uma avaliagdo com um nimero mais expressivo
de usuarios afim de verificar a eficiéncia do software colaborativo Telegram frente a essa
demanda.



Por fim, como trabalhos futuros apontamos: a aplicacdo deste estudo de caso com um
nimero expressivo de participantes; uma analise comparativa entre os diferentes CDDs; e a
possibilidade de usar a API do Telegram para criar ferramentas visando facilitar a gestdo dos
smartphones, no sentido de coleta dos dados no final do dia (nimero de ligagdes; mensagens
trocadas; quantidade de audios trocados; etc.).
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