EDITORIAL

Podemos dizer que esta é uma edicdo especial da
Revista Postal Brasil, pois marca o inicio da submis-
sao de artigos oriundos do curso de Pés-graduacgao
em Gestao de Negocios dos Correios, que teve a
conclusao da primeira turma em dezembro deste
ano. Embora a apresentacao de artigos a revista seja
aberta, conforme prevé seu regulamento, dos arti-
gos aprovados para esta edicao, cinco sao resultados
do trabalho de concluséo do curso de pds-graduacao,
que, em conjunto com outros quatro artigos, foram
avaliados e selecionados pelo Comité de Avaliagao
Técnica. Foram trinta e oito artigos submetidos,
nove selecionados, dois artigos a mais que a edicao
anterior, o que demonstra o crescimento da nossa
revista.

Assim como a Postal Brasil, o curso de P6s-graduacao
em Gestao de Negdcios dos Correios é uma prati-
ca de Gestao do Conhecimento dos Correios. Se no
contexto do modelo de GC da empresa a revista visa
a retencao e ao compartilhamento do conhecimen-
to, o curso, por sua vez, expande para a criacao e
aplicacao deste conhecimento, ambos funcionando
como ferramentas de gestao do conhecimento e fo-
mento a inovacao continua, visando ao desenvolvi-
mento das pessoas e ao aprendizado organizacional
para sustentabilidade empresarial.

O curso de Pés-graduacdo foi criado em 2016 como
uma evolucao do Curso de Administracao Postal,
que oferecia formacao interna em nivel superior, e
do Programa de Bolsas de Estudos, que viabilizou
a formacao externa em diversos niveis da educacao
formal (idiomas, técnico de nivel médio, graduacao,
pés-graduacdo em nivel de especializacao, mestra-
do e doutorado). A premissa do projeto do curso foi
de desenvolver um processo continuo de formacao
e capacitacao profissional de gestores e especia-
listas no setor postal, utilizando os recursos exis-
tentes, como infraestrutura fisica e tecnoldgica de

educacao e, principalmente, o corpo docente, for-
mado por empregados dos Correios com ampla ex-
periéncia profissional no setor e formacao académi-
ca em nivel de especializacao, mestrado e doutorado.

Para efeito do credenciamento da Universidade
Corporativa dos Correios junto ao Ministério da
Educacao, o projeto pedagogico e todos os norma-
tivos do curso foram construidos de forma alinhada
a legislacao vigente no que diz respeito a oferta de
cursos de Especializacao na modalidade a distancia.
Embora esta legislacao nao tenha mantido a obriga-
toriedade de realizacao de trabalhos de conclusao
de curso ou monografia para cursos dessa natureza,
a coordenacao do curso decidiu por manter o TCC
como disciplina e pré-requisito para aprovacao fi-
nal, com objetivo de fomentar a pratica da escrita,
observando as regras de direitos autorais e da me-
todologia da pesquisa cientifica. Além disso, o cur-
so aborda temas vinculados a produtos, processos,
tecnologias e servicos do setor postal, visando ao
desenvolvimento de pesquisa aplicada aos Correios.

Abrimos esta edicao com artigo da autora formada
no curso de Pés-graduagao em Gestao de Negdcios
dos Correios, que aborda a adocdo de uma nova
ferramenta de os Correios se conectarem aos seus
clientes por meio do autoatendimento de encomen-
das. O artigo analisa o grau de aceitacao de clien-
tes de encomendas que frequentam as agéncias dos
Correios e a adocao da pratica em outros correios
do mundo para estudo da viabilidade de adogao do
modelo de atendimento.

Ainda sobre o tema gestao de canais, o segundo
artigo analisa a percepcao do usudrio pessoa fisica
no uso de canais alternativos de atendimento nos
Correios do Brasil. Os autores utilizaram pesquisa
em formulério eletronico com aplicacdo do mé-
todo de aderéncia do modelo de aceitagao tecno-
légica (Technology Acceptance Model — TAM) para



corroborar no sentido de que podem ser oferecidos
aos usudrios novas alternativas de atendimento,
nao somente na tecnologia de autoatendimento
(totem, ATM, TAE, locker, Drive-Thru), como tam-
bém em outras tecnologias, tais como: pré-aten-
dimento iniciado no mobile (APP) e finalizado em
ponto de venda fisico (PDV), coleta alternada de
objetos, vending machine no PDV fisico, coleta e en-
trega de forma colaborativa, adequando as solucoes
tecnolégicas de acordo com o grau de usabilidade
dos usuérios.

Qual o potencial de negbcio para o servico de
emissao da carteira de identidade em agéncias dos
Correios? Esta é a questao central apresentada no
terceiro artigo. Segundo o autor, a pesquisa surgiu
da observacao de usuarios em agéncia dos Correios
que, ao solicitarem servicos ligados a inscricao de
CPF e ao Banco Postal, tinham a necessidade de
emissao ou atualizacao de seu documento de iden-
tidade. Esta demanda atualmente nao € atendida e
é constantemente questionada pelos clientes aos
atendentes comerciais das agéncias dos Correios.
Por ser uma necessidade bésica de todo cidadao,
torna-se uma oportunidade de negbcios para os
Correios.

Logistica de distribuicao é o tema do quarto artigo.
Nele o autor parte dos principais conceitos em lo-
gistica e terceirizagao e apresenta o Pressuposto da
Coompeticao, oriundo do estudo de Panzar (2015),
que inspirou a pesquisa. Segundo o artigo, o termo
Coompeticao, em linhas gerais, é definido como co-
laboracao entre empresas rivais e surgiu nos Estados
Unidos com o crescimento dindmico do mercado
de e-commerce, que resultou no exponencial cres-
cimento no volume de encomendas e fez com que,
para se manterem competitivas, as empresas come-
cassem a colaborar com seus concorrentes.

O quinto artigo aborda a qualidade do atendimento
em agéncias dos Correios. Para a autora, a escolha
dos Correios como foco da pesquisa deu-se por ela
ser uma das maiores empresas publicas do Brasil,
importante agente social do Governo, com atuacao
em todo territério nacional e, em certas localidades
do interior, o Ginico ponto fisico de representagao
governamental. A pesquisa estruturada avaliou ca-
tegorias como: localizacao, apresentacao dos fun-
ciondrios, expectativa do tempo de espera, qualida-
de no atendimento e acesso as informacoes.

Uma das grandes e desafiadoras operacoes logisti-
cas realizada pelos Correios é o tema do sexto arti-
go: a logistica do livro didatico no Amazonas. Neste
artigo, o autor apresenta as dificuldades logisticas
na distribuicao dos livros didaticos no estado do
Amazonas e a implantacao de um sistema de tria-
gem informatizado que realize o controle de enco-
mendas nas atividades e acelere o tratamento da
carga no centro de distribuicao local e, assim, con-
tribua para que os livros cheguem, em tempo habil,
nas escolas publicas do Estado, superando todas as
adversidades caracteristicas da regiao, como gran-
des distancias, clima e modais logisticos.

Marketing é o assunto do artigo de nimero sete.
Embasado em uma ampla revisao da literatu-
ra, a pesquisa faz reflexao sobre a Sociedade da
Insatisfacdo, com suas caracteristicas, anseios, de-
cepcoes e demais aspectos que levam os clientes
a perceber valor. Além disso, o autor identifica as
melhores praticas do marketing de relacionamento
para agregar valor ao cliente.

O oitavo artigo aborda umas das bases da adminis-
tracdo de qualquer instituicdo e que é elemento-
-chave para sua sustentabilidade: a importancia do
planejamento estratégico para as organizagoes. Com
abordagem direta e embasado em autores renoma-
dos no assunto, o artigo discorre sobre elementos



vitais para a elaboracdo de um planejamento que
seja de fato uma excelente ferramenta de gestao,
que direcione a organizacao e auxilie a tomada de
decisao pela lideranga.

Fechamos esta edicao da Postal Brasil com o artigo
relacionado a gestao da rede franqueada. Neste es-
tudo de caso, o autor apresenta uma analise da rede
franqueada dos Correios com base no sistema de
informacao gerencial para informacao e suporte no
Franchising utilizado pelos Correios. Segundo o au-
tor, em 2017, a rede franqueada foi responsavel por
sessenta e um por cento da receita de toda a rede
de atendimento dos Correios, o que demonstra uma
significativa oportunidade de negdcio e de melhoria
continua no processo de gestao da rede.

Aproveite o que estamos compartilhando com vocé!

Marcelo Carlos da Silva
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da Revista Postal Brasil



