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RESUMO

O Departamento Estadual de Transito de Alagoas (Detran-AL) é responsavel por
coordenar, controlar e executar a politica de transito no &mbito do estado de Alagoas.
Este trabalho registra os processos de comunicacdo organizacional, e propde
modificacdo deste processo de comunicacao, sobretudo a interna, sem prescindir da
externa. Para tanto, foram feitas: revisdo de literatura, pesquisa na internet sobre
orgdo, entrevistas (online e presenciais) com 0s responsaveis pelas atividades
comunicacionais e visitas as redes de comunicacgao externas do local estudado. Deste
apanhado foi elaborado um manual de sistematizacdo de alguns processos de
comunicacdo para ao Detran-AL. A sistematizacdo de processos pode ajudar
sobretudo em momentos de crise como o provocado pela pandemia do novo
coronavirus, tendo em vista os variados sentimentos das pessoas neste momento.

Palavras-Chave: Comunicagdo organizacional; Detran-AL; Pandemia do novo
Coronavirus



ABSTRACT

The Alagoas Department of Transportation (Detran-AL) is responsible for coordinating,
controlling, and enforcing the traffic laws within the state of Alagoas. This work records
the organizational communication processes, and proposes a modification of internal
communication processes, without disregarding the external ones. To this end, a
literature review was conducted along with research on the internet about the
institution, interviews (online and in-person) with those responsible for the
communicational activities, and visits to the external communication networks of the
studied site. From this overview, it was created a systematization manual of some
communication processes for Detran-AL. This systematization can help, above all, in
times of crises as that caused by the new coronavirus (Sars-Cov-2) pandemic in view
of the various feelings of people concerning contracting or transmitting the virus.

Keywords: Organizational communication; Detran-AL; new coronavirus pandemic
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INTRODUCAO

Este trabalho esta pautado nas estratégias e efeitos da comunicacdo
organizacional pois considera que seu impacto gera profundas modificagdes nos
processos comunicacionais, havendo necessidade, desta forma, de torna-la padréao
nas empresas, sejam estas de qualquer tipo.

Mais precisamente este material reine um conjunto de entendimentos que
asseguram o alcance de mudangas na comunicagao interna, mas sem prescindir da
externa e isso colabora, sem duvida, para que uma administracdo se sobressaia em
meio a crises, especialmente a que foi provocada pela pandemia do novo
coronavirus (Sars-Cov-2), virus identificado pela primeira vez no ano de 2019, em
Wuhan, na China e causou a COVID — 19, doenca disseminada entre as pessoas no
mundo e que tem gerado alto nUmero de mortes.

E neste momento que, havendo uma comunicacdo organizada e bem
planejada, pode-se ter uma importante aliada. E ndo somente para isto. A
comunicacao organizacional pode ressignificar a qualquer tempo e lugar.

A ressignificacdo de algo € dar outro sentido para uma situacdo, um
momento da vida de alguém ou mesmo de muitos. Por que ndo também pensar em
dar outro sentido para a forma de atuacdo de um Orgdo publico com seus
colaboradores? Isso pode vir a calhar quando se deseja fazer grandes mudancas
positivas na trajetéria do 6rgdo e de quem o faz. Principalmente quando essas
mudancas se fazem necessarias depois de uma crise mundial envolvendo saude
publica e déficit na economia. A pandemia do novo coronavirus (Sars-Cov-2), trouxe
também a necessidade de transformar uma experiéncia negativa em algo positivo,
sobretudo quando o cenario atinge o bem-estar fisico e psicolégico das pessoas,
influenciando também nos resultados que elas ddao a uma empresa ou a uma
instituicdo publica.

Deste modo, cabe aproveitar 0 momento para mudar o pensamento e
comportamento dos membros do Departamento Estadual de Transito de Alagoas
(Detran-AL). Estes ja possuem um histérico de reclamagdes sobre falhas de
comunicacao e de relacionamentos complexos, a exemplo da greve dos servidores
publicos, em 2019, quando gquestionavam a falta de dialogo por parte do governo,
diante das demandas da categoria e com isso paralisaram servi¢os a populagéo do
estado.


https://www.ibccoaching.com.br/portal/comportamento/por-que-pessoas-medo-mudanca/
https://www.ibccoaching.com.br/portal/comportamento/por-que-pessoas-medo-mudanca/
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Por falta da adesao de todos os integrantes do 6rgao ao pleito — que exigia
equiparacao salarial com servidores da seguranca; concurso publico, pois o ultimo
aconteceu em 2001 e autonomia administrativa e financeira do 6rgéo - foi gerado um
grande conflito interno. E outros podem surgir com a inseguranca para a retomada
das atividades da instituicdo depois de ter que paralisar também por causa da
pandemia do novo coronavirus (Sars-Cov-2), para a qual se torna indispensavel a
adocao de medidas que sigam ao protocolo de seguranca sanitaria recomendado
pelo governo estadual (mas com diretrizes das organizacfes de saude) e 0 maximo
de zelo e orientacao, por parte do Detran com seus colaboradores.

Cabe contextualizar que muitos destes ainda néo estédo familiarizados com
a missao, visdo, valores, a politica de qualidade da autarquia e até o seu
organograma. Alguns também ainda ndo se adaptaram a determinadas tecnologias
gue permitem a transmissao de dados, facilitam e agilizam o acesso as informagdes
no dia a dia. Vale ressaltar que atualmente sdo cinco pessoas atuando direta e
indiretamente com a comunicacao interna do departamento de transito e que existe
um setor que realiza o trabalho de acompanhamento psicoldgico a qualquer servidor
gue assim o desejar e solicitar.

Pensando em todo esse contexto pretende-se desenvolver um manual de
processos de comunicacdo com destaque para a comunicacao interna, a fim de
promover mais conhecimento, direcionamento e didlogo entre os cerca de 460
membros do Departamento de Transito de Alagoas (divididos em servidores
concursados, comissionados, estagiarios e jovens aprendizes - ndo contabilizando
os terceirizados?). Isto para tentar organizar os procedimentos de comunicagéo, mas
observando as questdes de distanciamento entre as unidades do 6rgéo ja que este
abrange todo o estado de Alagoas. O intuito é facilitar os trabalhos entre
colaboradores para que gerem resultados positivos, sobretudo em meio a uma crise
de saude e economia mundial.

Para isso faz-se necessario revisar tais procedimentos, sendo estes
relacionados as atividades dos responsaveis por gerir a comunicagdo no 6rgao, para
gue haja o desenvolvimento de um manual adequado a retomada das atividades pds
paralisacdo ocasionada pela pandemia do novo coronavirus (Sars-Cov-2) e para

tempos posteriores. Também € importante alinhar os canais e mensagens a nova

! Dados n&o passados pela instituic&o.
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realidade para organizar e desenvolver acdes que promovam mais agilidade no
repasse das informacdes aos servidores e assim como o alcance das mesmas.

Os autores escolhidos como inspiracdo para o desenvolvimento deste
trabalho foram, principalmente: Baldissera (2009; 2000), que expde sobre a
comunicacao organizacional com pensamento complexo; Marchiori (2010), sobre os
desafios da comunicacao interna nas organizacfes; e Kunsch (2003), que aborda
guanto ao planejamento de relacdes publicas na comunicacgao integrada.

Em relacdo a estrutura do trabalho, divide-se em quatro capitulos.
Inicialmente com o0 que conta a histéria do 6rgao estudado, seus marcos e suas
principais atividades de comunicacéo. O capitulo dois, uma fundamentacao tedrica
sobre as questdes de comunicacdo organizacional enfatizando a comunicagcao
interna. O capitulo trés é a contextualizacdo sobre a chegada e os efeitos da
pandemia do novo coronavirus (Sars-Cov-2), assim como no Departamento Estadual
de Transito (Detran-AL). Por fim o capitulo quatro com o relato de producdo de um

manual e de acdes a serem aplicadas pela autarquia.
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CAE’iTULO 1 - BREVE HISTORICO DO DEPARTAMENTO ESTADUAL DE
TRANSITO (DETRAN-AL)

O Departamento Estadual de Transito (Detran-AL), conforme sua pagina no
endereco eletrénico detran.al.gov.br, € o 6rgéo responsavel por coordenar, controlar
e executar a politica de transito no estado alagoano, com o intuito de prestar um
servico de qualidade, com credibilidade, buscando, constantemente, um transito
seguro. Sua missao, visao, valores e politica de qualidade séo:

e Misséo - Promover politicas de transito no ambito do estado de Alagoas, com
foco na educacdo e segurancga, visando a preservacédo da vida.

e Visdo de Futuro - Ser uma instituicdo reconhecida pela exceléncia nos
servicos prestados a sociedade, comprometida com um transito mais seguro
e dotada de infraestrutura adequada e de um corpo funcional capacitado e
valorizado.

e Valores - Comprometimento, Eficiéncia, Espirito de Equipe, Etica,
Impessoalidade, Legalidade, Moralidade, Probidade, Responsabilidade
socioambiental e Transparéncia.

e Politica da Qualidade - Promover politicas de transito no ambito do estado
de Alagoas, garantindo o cumprimento da legalidade com melhoria continua
nos servicos para atender os anseios da sociedade.

Para chegar a este consenso, muitos foram 0s acontecimentos e as
iniciativas. Atualmente a autarquia apresenta em sua sede, um painel para
funcionarios e cidaddos comuns, com alguns dos marcos de sua historia.
Comecando pelo registro de novembro de 1977, quando passou a ter uma nova sede
na antiga UFAL, Campus Tamandaré, na Avenida Assis Chateaubriand. Antes
funcionou em varios outros locais, como o Seminario Arquidiocesano de Macei0, no
bairro do Farol.

Onze anos depois, em maio de 1988, passou a ter status de Autarquia da
Administracdo Publica Indireta, vinculado a Secretaria de Seguranca Publica
(atualmente Secretaria de Defesa Social). Em janeiro de 1995, técnicos do antigo
Instituto de Processamento de Dados (IPD), atualmente conhecido como Itec —
Instituto de Tecnologia em Informatica e Informacéo do Estado de Alagoas) passam
a integrar o quadro do Detran-AL, impulsionando o avanco tecnolégico que decorreu
nos anos seguintes.

Ainda em 1995 foi fundada a Escola Publica de Transito (EPTran) com
objetivo de formar o conhecimento tedrico do futuro condutor. Além de realizar

capacitacdes para condutores infratores ou em processo de renovagao, condutores
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de transporte escolar, entre outras acdes de carater educativo e de conscientizacao.
Teve como referéncia a Escola Publica de Transito de Brasilia e foi a primeira da
regido nordeste. Manteve-se em funcionamento durante quatro anos.

J4 em maio de 1996, o Detran-AL entra no Registro Nacional de Veiculos
Automotores (sistema Renavam), onde as informacdes sobre cadastros de veiculos
no Brasil foram unificadas. Alagoas foi a primeira unidade da federacao a integralizar
0 servico em todo o seu territério. No mesmo ano, apés o Renavam, foi a vez de
ingressar no Registro Nacional de Carteira de Habilitacdo (sistema Renach) que
unificou as informacdes de todo o pais sobre os condutores habilitados.

Em marco de 2001, o 6rgao realizou o primeiro concurso de sua historia. No
certame foram oferecidas 400 vagas, divididas entre assistente de transito, analista
de transito e procurador autarquico. Dois meses depois realiza o credenciamento de
clinicas para a realizacdo de exames. Com a descentralizagdo deste servi¢o, antes
realizado apenas pela autarquia, o condutor ou candidato ganhou agilidade para
renovacao ou retirada da Carteira Nacional de Habilitacdo (CNH).

No ano seguinte (marco de 2002) o Departamento passou a usar o0 Sistema
de Carteiras Recolhidas. O novo aparato integra as CNH’s em posse do 6rgéo e
permite que o condutor em atendimento seja informado da situacdo da sua carteira,
caso esteja recolhida, e resolva a situacéo antes de realizar outro servico.

Em janeiro de 2003 o Departamento de Transito passou a oferecer servigos
online pelo seu site. Nesta data, o primeiro usuério emitiu uma guia de licenciamento
por meio da Internet. Além desta emisséo, era possivel fazer consulta de veiculo e
de CNH. Atualmente sdo mais de 30 servicos disponiveis no endereco eletrdonico do
6rgdo e no guia de servicos do Estado de Alagoas.

Trés anos depois, em maio de 2006, em parceira com o Sindicato dos Centros
de Formacéo de Condutores (SindCFC-AL) adota o Sistema Digital de Biometria,
conhecido como frequéncia eletrbnica, aumentando a transparéncia no processo de
retirada ou renovacao da habilitagcdo e coibindo fraudes.

Também em 2006 entrou no Registro Nacional de Infracbes de Tréansito
(sistema Renainf) que integra os 6rgdos de transito permitindo que um carro seja
autuado em qualquer lugar do pais e que a multa seja enviada a base de dados do
Detran onde o carro esta registrado. O processo coibe a impunidade dos infratores,

contribuindo para um transito mais seguro.
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Quatro anos adiante, em abril de 2010 é publicado o novo regimento interno
(decreto n° 5879) que reorganiza a operacionalizacdo interna do oOrgao. Ja em
dezembro de 2011 passa a emitir as multas Nao Indicacdo do Condutor (NIC),
aplicadas aos veiculos de pessoas juridicas que nao informam o condutor que
cometeu a infracdo. A medida inibe as violagdes de transito e garante a penalizagédo
dos infratores.

Janeiro de 2012, comeca a utlizar o Sistema de Controle de Lacres,
desenvolvido pelo proprio departamento. A técnica permite que seja atribuido a placa
do carro no sistema Renavam um numero de lacre, dando mais seguranga aos
compradores de veiculos e reduzindo as possibilidades de fraude. Em junho do
mesmo ano informatizou o sistema de leildo, realizados com veiculos apreendidos
com mais de 90 dias. O sistema permite o rastreamento dos carros que foram a leildo
dando controle e aumentando a seguranga no processo. No mesmo més entra em
vigor a Operacdo Lei Seca, com abordagens em todo o Estado.

Em novembro também de 2012 comecou a adotar a vistoria veicular
eletrénica. A mudanca foi realizada de maneira paulatina. O laudo de vistoria digital
garante seguranca e agilidade aos usuarios. Alagoas foi uma das primeiras unidades
da federacdo a adotar a E-vistoria. No mesmo més os condutores passaram a
receber o aviso de vencimento da CNH através de carta no seu endereco. Todo
procedimento é explicado no documento e, ndo tendo a necessidade de fazer
alteracdes, a renovagdo € automatizada, ndo sendo necessario abrir processo no
orgao.

Em parceria com a Secretaria de Defesa Social em julho de 2013, o Detran
passou a utilizar o videomonitoramento fixo em alguns pontos do Estado que capta
as imagens da placa do carro e acessa a base de dados que repassa as autoridades
policiais, otimizando as abordagens dos carros que tenham alguma pendéncia ou
queixa de roubo. A tecnologia chamada de OCR (sigla de Reconhecimento Otico de
Caracteres, em inglés) também é usada em blitz pelo Estado com uso de aparelhos
moveis.

Em outubro de 2013 sé&o lancados os totens de atendimento do Detran-AL e
gue permitem ao usuario fazer consultas de maneira rapida e pratica em diversos
pontos do Estado. Em maio do ano seguinte a coordenadoria de Educacao para o
Transito lanca o programa Educando Jovens para o Transito. Esse projeto, foi o
primeiro na area de educacdo de carater continuado, trabalhou as tematicas do
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assunto transito de maneira transversal as disciplinas do ensino médio nas redes
publicas e particulares. Dezembro de 2014, inauguracdo da nova sede, reconhecida
como a mais moderna do pais.

Em agosto de 2015 foi publicada a Lei Delegada 47, na qual esta definida a
atual estrutura organizacional administrativa que é composta por 6rgdos colegiados,
gestdo estratégica, de estado e finalistica, conforme organograma a seguir na

imagem 1.
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Organograma do Departamento Estadual de Tréansito de Alagoas
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Foi assim que o Detran-AL se tornou um modelo de avanco tecnoldgico para
agilizar e garantir seguranca aos seus servi¢os. Para tal foi e € preciso ser também
um local onde os colaboradores atuem de forma compromissada, se empenhando
num trabalho sério, com eficiéncia, modernidade e respeitando os direitos do cidadéo.

E por causa dessa necessidade que alguns trabalhos de valorizacdo do
servidor e comunicacionais foram realizados. Como exemplo a programacao do més
do servidor. Uma série de ac¢des costuma ser promovida anualmente de modo a
homenagear os funcionarios com momentos de aprendizado e relaxamento, bem
como de cuidados com a saude (afericdo de pressédo, orientagbes posturais e
alongamentos, em parceria com a equipe de fisioterapia do Centro Universitario e
sessOes de relaxamento com massagem corporal e limpeza de pele).

Além disso, ja houve a oportunidade de um assistente de transito ministrar
uma oficina de mecéanica basica dividida em: teoria e pratica. Os participantes
puderam ter acesso a conhecimentos basicos sobre mecanica, e um veiculo do 6rgdo
esteve a disposicao para que todos visualizassem, na pratica, o que foi abordado.

Outra acdo que ganhou destaque foi a palestra sobre autoestima, poder
interior e sexualidade feminina no Dia da Mulher, o0 momento contou ainda com
entrega de rosas e de coffee break. O Dia Mundial da Seguranca e Saude no Trabalho
também foi celebrado com a ajuda de estudantes e fisioterapeutas que conseguiram
alcancar 90 pessoas com orientagfes e exercicios posturais.

O projeto “Detran em Movimento” foi uma outra iniciativa para incentivar uma
vida mais saudavel a partir da pratica de atividades fisicas. A abertura da acéo foi feita
com uma corrida simbdlica, contabilizando em torno de 5 Km e a partir disso treinos
seriam realizados duas vezes por semana, além de ginastica laboral com educador
fisico.

O Workshop da campanha “Escolha a calma” teve o intuito debater a escolha
consciente pela paz e nao-violéncia na sociedade. Bem como a implantacdo da
campanha em si, que tinha a proposta de trazer mensalmente temas voltados para o
comportamento humano e melhorias no ambiente de trabalho.

Mais uma ac&do marcou a retomada do projeto “Valorizando o servidor do
Atendimento” na qual servidores, estagiarios e colaboradores lotados na 52
Circunscricdo Regional de Transito (Ciretran), localizada no municipio de Arapiraca,

participaram de uma dinamica de integracéo de equipe. A iniciativa seria desenvolvida



22

continuamente, sem prazo para encerramento e as visitas nas Ciretrans deveriam ser
de acordo com a demanda advinda da Chefia de Articulagédo Regional do 6rgéao.

O projeto Biblioteca Solidaria deu inicio a uma fase de recolhimento de
doacgdes de livros por servidores. A ideia foi criar um ambiente de leitura, disposto em
estantes moveis por meio das doacdes recolhidas ao longo do projeto.

Por fim, uma iniciativa que acompanhou a chegada da pandemia do novo
coronavirus (Sars-Cov-2) no Brasil foi a da Geréncia Executiva de Valorizacdo de
Pessoas que comecou com trabalhos para que o0s servidores seguissem as
recomendagdes preventivas, algo semelhante ao que ja faziam quando o colaborador
estava de licenca médica, acompanhando seu estado de saude (visita hospitalar ou
domiciliar, como também mantendo contato telefénico, sempre com a concordancia
do servidor).

Diante do cenéario de crise de saude publica esse acompanhamento foi
ampliado para todos que fazem parte do grupo de risco, servidores que estdo
realizando trabalho presencial no atendimento e para pessoas que buscarem este
auxilio. A equipe da geréncia passou a acompanhar os servidores por meio de
ligagbes, mensagens, chamadas de video e instrui as chefias sobre os decretos e
legislacbes governamentais.

Com o mundo vivendo “‘um novo normal”’, atual gestdo do érgéo forneceu
impulsos e diretrizes comunicacionais que devem ser postos em prética por meio de
instrumento bastante especifico: a portaria de n° 698/2020, publicada no Diério Oficial
de Alagoas na data de 03 de agosto deste ano e que dispde sobre o plano sanitario
de retorno das atividades presenciais e atendimento ao publico. O documento traz em
seu capitulo 2:

Art. 4° Deverd ser elaborado um Plano de Comunicacdo integro e
transparente com o escopo de aumentar a confianca dos servidores
no trabalho consciente que sera desenvolvido pelo DETRAN,
proporcionando um ambiente de trabalho mais seguro a todos. Art. 5°
A comunicacdo visual, devido ao momento de profunda mudanca
pessoal e social, € um fator chave para facilitar a assimilacdo de novos
hébitos, sendo assim, priorizado: | - a disponibilizacdo de adesivo
sobre a higieniza¢cdo das maos com agua e sabao, proximo as pias; I
- a fixacdo de cartazes com dicas de entrada e permanéncia no local
de trabalho; Il - desenvolvimento de cartilhas sobre os cuidados no
transporte publico, 0 uso correto das mascaras, dentre outros; e IV -
criacdo das pecas de comunicacdo especificas para reforcar as
medidas apresentadas neste Plano Sanitario de Retomada.” (DOEAL,
p. 52)
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Algumas destas acdes ja estdo sendo elaboradas pelo setor responsavel.
Cabe apontar quais sdo: foram produzidas matérias sobre as recomendacfes
constadas na referida portaria, conforme anexos A e B; e de acordo com entrevista
presencial feita com gestores da Ascom, o setor de valorizag&do de pessoas se reuniu
com demais setores para passar informacdes pertinentes ao contetdo da publicacdo
no Diéario Oficial; também foram elaborados cards pela Assessoria de Comunicacéo,
conforme anexo C E D, para orientar sobre a temética pandemia do novo coronavirus
(Sars-Cov-2); assim como cartilha com orientacbes sobre cuidados necessarios,
presente no anexo E.

A Ascom informou que além destas, houve a iniciativa para a entrega de kits
com materiais de prevencdo, mas que nao foi autorizada pela alta gestéo - ato que
incomodou ao sindicato dos servidores do 6rgéo, a ponto de exigir que os trabalhos
deveriam ser retomados com a garantia minima de seguranca para os membros da
reparticdo. A assessoria falou ainda sobre colaboradores das unidades do interior
também estarem insatisfeitos, com sensacdo de inseguranca para a retomada dos
trabalhos presenciais. Sendo assim o teletrabalho e o rodizio de equipes,

presencialmente, nos setores, continuam sendo uma realidade.
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1.1 - A Assessoria de Comunicacdo do Detran-AL

A Assessoria de Comunicagdo (Ascom) do Detran-AL é um setor que integra
a Gestao Estratégica do 6rgao e, de acordo com o regimento interno da entidade, atua
assessorando ao gestor do departamento, recebendo a coordenacgao e superviséo do
secretario de Estado da Comunicacéo, para o planejamento, organizacdo, execucao
e avaliacao de politicas publicas de comunicacéo.

Ainda conforme o documento, entre as muitas contribuicbes de cada
integrante da Ascom est& a de cumprir e fazer com que seja cumprida a legislacéo e
normas de transito no estado; conduzir o fluxo da comunicacéo organizacional, assim
como ao que for relacionado ao jornalismo institucional e a acédo de relacdes publicas;
levantar e colher dados sobre o impacto da atuacédo da autarquia, para identificar e
analisar a opinido publica, verificando os motivos que possam ocasionar satisfacao ou
nao das pessoas no que se refere ao transito e assim poder promover acdes que
resultem em uma imagem positiva do Detran (para tal deve coletar sugestbes do
publico).

Entretanto, a atual equipe do setor de comunicacdo do 6rgédo, que conta com
cinco integrantes, ainda ndo conseguiu executar todas as atribuicbes mencionadas
em regimento interno, de maneira fiel as estratégias sugeridas por tedricos das
relacdes publicas no que diz respeito a comunicacao organizacional.

Isto pelo fato das rotinas de trabalho n&o estarem completamente organizadas
e sob uma conducédo que nao exige frequéncia especifica. Apenas uma reunido
semanal define pontos de servicos a serem executados durante a semana,
especialmente por causa da pandemia do novo coronavirus (Sars-Cov-2).

Atualmente as tarefas comunicacionais no setor se organizam deste modo:
um jornalista que coordena o setor e é responsavel pela producdo de releases,
matérias e notas para a imprensa, além de diversas demandas referentes a
comunicacao interna, processos publicitarios, administrativos e revisédo das atividades
desempenhadas pelos outros componentes da equipe; Outra jornalista e publicitaria
gue é responsavel pela criacdo, planejamento de conteudo e gerenciamento das
redes sociais do 6rgdo, assim como de roteiros de videos, motions, briefings e
producao geral; uma terceira jornalista que responde pelo atendimento ao usuario nas
redes sociais (Instagram, Facebook e Twitter). orientagcdes gerais sobre servicos,

procedimentos e atendimento; uma estagiaria do curso de Relagfes Publicas que fica



25

a frente das demandas de comunicac¢ao interna, monitoramento do whatsapp interno
e suporte geral nas atividades do setor; e por fim mais uma publicitaria, responsavel
por atividades de criacdo visual e gréafica das pecas utilizadas nas redes sociais e em
demandas internas, como cards, cartilhas, motions etc.

Apesar de haver, organizada ou ndo, uma distribuicdo de demandas, existe o
fato de ndo haver visitas técnicas a todas as unidades do 6rgao para levantamento de
dados e isso independe do contexto de saude publica. As pesquisas de opiniao sao
raras e falta um pouco mais de conhecimento quanto as atribuicdes do érgao, isto
também quanto as de alguns setores e em relacdo a parte dos publicos externos.

E notavel que existe boa vontade e disposicéo dos que fazem parte da Ascom,
em aprimorar técnicas e consequentemente gerar resultados positivos para a
autarquia e os problemas mencionados acima provavelmente, com treinamento e
dedicacao, seriam possiveis de comecgar a serem solucionados. Mais adiante, neste

trabalho, outras mencdes a atuacao da Ascom serdo feitas.
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CAPITULO 2 - DAS QUESTOES DE COMUNICACAO ORGANIZACIONAL E
INTERNA

A expressao “organizacional” é a que Margarida Kunsch entende como a que
corresponde melhor no que diz respeito as organizacbes de modo geral. Ja a
comunicacao organizacional € vista pela autora como algo que esta organizacao faca
para garantir uma imagem positiva diante dos seus publicos.

Comunicacao organizacional [...] analisa o sistema, o funcionamento
e 0 processo de comunicacao entre a organizacdo e seus diversos
publicos. [...] Fendmeno inerente aos agrupamentos de pessoas que
integram uma organizacdo ou a ela se ligam, a comunicacdo

organizacional configura as diferentes modalidades comunicacionais
que permeiam sua atividade.” (KUNSCH, 2003, p.149)

Baldissera faz reflexdo sobre a temética considerando que sobre ela ha
diversidade de possibilidades e realizagcdes. Seu pensamento neste discurso foi

orientado pelo paradigma da complexidade e afirma que

toda comunicacdo que de alguma forma e em algum grau, disser
respeito a organizacdo é considerada comunica¢do organizacional;
mesmo que, quando das praticas seja necessario proceder a algumas
simplificacbes no sentido de dar agilidade aos processos. (2009,
p.119)

Para o autor a comunicac¢do organizacional considera trés dimensdes sobre
as quais diz ser tensionadas e interdependentes. S&o elas: a organizagcdo comunicada
gue chama de fala autorizada; a organizacdo comunicante, composta pela fala
autorizada e 0s outros processos comunicacionais (sobre os quais explica que ha uma
atualizacao toda vez que alguém estabelece relacdo direta com a organizacao); e a
organizacéo falada que nada mais é do que processos de comunicagcdo que, ndo sédo
de relagdes diretas com a organizacdo, mas que estao se referindo a ela.

Tais pensamentos aliam-se a afirmacéo de que “a imagem de uma entidade
€ resultante de sua identidade, de suas ac¢des e da atuagdo de seus dirigentes”
(TORQUATO, 2010, p. 166). Isto significa que existe possibilidade de separar o
conceito de uma organizacdo da imagem que é almejada para ela. Porém, o que a
empresa almeja e o que de fato faz, sédo acOes diferentes e por isso a imagem pode
nao coincidir com o discurso, gerando graves problemas de imagem institucional. Em

algum momento, a contradicdo podera ser percebida pelos publicos-alvo.
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N&o é facil ter uma comunicacédo eficiente e organizada, considerando que
dentro de uma empresa existem varias pessoas, cada uma com sua forma de agir,
pensar e sua cultura. Mas para conseguir esse objetivo € preciso que as informacdes
circulem por todos os setores, que a verdade seja encarada como prioridade e que
haja uma gestdo participativa, que tenha respeito em relagéo as diferencas de cada
publico.

Isto j& é possivel atualmente, tendo em vista a tendéncia mais participativa e
de comunicagdo transparente por meio da gestéo publica, fazendo com que o cidadao
tenha acesso a mais informacéo e, portanto, fique mais atento. Assim como no caso
das empresas privadas, muitas por serem de capital aberto, possibilitam que seus
membros sejam acionistas e participem com mais liberdade do processo de escolhas,
0 que mudou a forma de fazer gestéo organizacional.

Baldissera (2000 p.45) ressalta ainda, a “compreensao de todo o fluxo de
mensagens que constréi a rede de relagdes nas instituicdes”, ou seja, os gestores
precisam identificar quais sdo 0s meios e canais para usar na disseminacdo das
informacdes, devem saber também as suas responsabilidades e como a organizacao
esta condicionada ao trabalho de comunicacao eficiente e coerente para que tudo
caminhe na direcao desejada.

Atualmente & necessario criar e manter um relacionamento, onde todos
dialoguem, compartilhem informacfes e escutem a opinido dos demais. A imagem
passada pela empresa faz com que seus colaboradores propaguem, fora do

expediente, informacdes sobre ela e de modo positivo.
Este maior nivel de conscientizagdo atinge imediatamente o
comportamento individual e coletivo do homem no trabalho, ambiente
no qual ele passa a maior parte da sua vida ativa, fazendo-o buscar,
em primeiro lugar, ndo sé os seus direitos como trabalhador, mas
também como ser humano. Hoje, ele esta conscientizado de que nao

€ um fator qualquer da produc¢éo, mas sim o fator principal do processo
produtivo. (CERQUEIRA, 1994, p. 2)

Todos os integrantes de uma organizacao sentem o desejo e, em alguns casos,
pode-se considerar como necessidade, de serem incluidos na tomada de decisdes e
até de conhecer melhor o local onde se trabalha. O individuo pensa e age de acordo
com as influéncias que recebe e o ambiente ao qual estd condicionado. Ou seja, se

ele é bem informado sobre os acontecimentos e até sobre o que é relevante a sua
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empresa, sente que seu desempenho é respeitado e valorizado; resultando na
melhora da sua produtividade.

Ha, ainda, outras vantagens: neutralizar boatos; desenvolve no funcionario a
sensacdao de pertencimento e de que esta engajado na equipe; possibilita que davidas,
reclamacdes e sugestdes sejam expressas em um meio produtivo; permite alinhar
valores e propositos. Segundo Cerqueira (1994) € uma série de procedimentos,
métodos, projetos e também veiculos de comunicacgédo integrada, ofertando um novo
conceito da empresa, ou melhor: outra imagem da mesma, mas com o intuito de
alcancar exceléncia. Contudo, € preciso que haja a transmissdo de uma linguagem
Unica para os que fazem parte da instituicdo, sem fazer restricdo quanto as condicdes
hierarquicas.

Boa parte dos problemas enfrentados por uma empresa, surgem devido a
auséncia de um sistema de comunicagao bem definido. Se houvesse, seria muito mais
facil evitd-los, bem como alcancar os reais objetivos. Mas tal existéncia sé seria
possivel se 0s gestores da organizagcdo soubessem aproveitar 0s recursos que a
comunicacao oferece, seria uma forma de enxergar os fatos do momento e até o que
estdo por vir na empresa.

Vale ressaltar que cada organizacao é Unica e que o tempo também ensina
como lidar com cada publico. Entretanto, é certo que a empresa ndo pode tomar
atitudes conforme o pensamento de cada individuo, mas com o que cada equipe
necessita. Para isso existem diversas ferramentas e taticas que sao usadas para a
identificacdo e suprimento do que os publicos precisam. E elas fazem parte da
comunicacao organizacional, ajudando a manter funcionarios cientes do que se passa
na empresa, 0s propasitos da mesma, os planos, iniciativas... Tudo para que controlar,
motivar, fazer com que pessoas se expressem e transmitam informacéao.

Apesar de haver varios estudos sobre o tema, a comunicacéo organizacional
€ uma area relativamente nova. Surgiu em meados do século XX e de maneira
multidisciplinar. Ou seja, nela podem atuar profissionais de comunicacéo social
(relacbes publicas e propaganda e publicidade, jornalismo, administracdo de
empresas e letras). Seu nascimento foi motivado
porque as empresas contemporaneas deixaram de se dedicar a producédo de bens
duraveis (bens de consumo e bens de capital) e passaram a expandir suas atividades

para os mais diversos setores, entre os quais podemos citar os setores politico,
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cultural e social (por exemplo: patrocinio de eventos culturais, cientificos, esportivos
etc.). (TERCIOTTI e MACARENCO,2013 — p. 37 e 38).

Embora seu nascimento tenha surgido com uma proposta de beneficios a empresa,
alguns fatores podem comprometer o sucesso da comunicacdo organizacional:
Contradigdo entre o que € dito e o que é feito; ndo ser transparente; priorizar o que
nao é prioridade.

E para evitar problemas do tipo e haver melhor conducdo das atividades
norteadoras da empresa, Kunsch (2003, p.151) diz que a comunicag¢éo organizacional
é formada por alguns tipos de comunicacdo que juntas fazem parte de uma
organizacdo: comunicacdo administrativa, comunicacdo interna, comunicacao
institucional e comunicacdo mercadologica.

A primeira diz respeito ao envio dos dados da area administrativa da empresa
para os departamentos aos quais tais informagdes interessam ou s&o relevantes. A
segunda busca, além de comunicacao, promover uma relacéo entre colaboradores e
a organizacdo. Ja a terceira, visa 0 aprimoramento da imagem da empresa diante de
seus publicos. Por fim, a mercadologica com intuito de vender ou aperfeigcoar as
imagens dos produtos e 0s servi¢os que séo disponibilizados.

No entanto, para Baldissera (2009, p. 120)

parece mais fértil pensar em comunicagdo organizacional em sentido
complexo, seja para assumir a incerteza como presenca, para
respeitar e fortalecer a diversidade (possibilitar que se
realize/manifeste), fomentar lugares de criagdo e inovagéo,
potencializar o dialogo e os fluxos multidirecionais de comunicacéao,
reconhecer as possibilidades de desvios de sentido e compreender a
alteridade como forca em disputa de sentidos, dentre outras coisas.

Concordar com esse pensamento significa assumir que a comunicacao
organizacional ndo esté limitada ao simples ato de comunicar quando autorizado, de
maneira organizada, seguindo a um procedimento especifico ou uma regra. E preciso
visualizar e sentir aquilo que vai além do que parece ser l6gico. E observar a dindmica
do local; o que o mantém sem equilibrio ou ainda o que faz com que a organizagao
esteja sempre sujeita a necessidade de mudanca, de melhorar algo por conta das

tensdes, disputas, perturbacoes.
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2.1 - Comunicacéo Interna ou Endocomunicacao

Essa abordagem requer a contextualizacdo sobre o momento em que o
mundo se encontra, ou seja, vivencia uma grande imersao em informacdes diversas
e novidades a todo instante. Isso ndo significa dizer que tais comunicacdes sao
efetivas ou aplicadas de maneira ideal.

Vale explicar que comunicar e informar possuem significados diferentes. Do
mesmo modo isso acontece dentro das organizacfes: 0s integrantes da mesma se
sentem cercados por distintas e inimeras informacdes, mas, em muitas vezes, ndo
conseguem entendé-las de forma adequada ou mesmo ndo conseguem acesso a
maioria delas, alguns até, a nenhum tipo de informacé&o.

Boa parte do contetido produzido nas empresas provoca algum efeito na vida
dos colaboradores. Entretanto, apesar do mesmo poder ser considerado como
trabalho de comunicacéo interna, nao significa mudanca positiva de comportamento,
na forma de pensar. Pelo contrario, pode gerar conflitos se a divulgacdo néo foi feita
de maneira apropriada. Inclusive determinadas informacdes acabam nem alcancando
guem se deseja atingir pois a gestdo ndo consegue decifrar a particularidade de
determinado fato.

Eis ai a grande importancia da Comunicacao Interna numa organizagéo e €
desta forma que a procura por sua valorizagao precisa ser priorizada e interpretada
como uma tatica dos empresarios que desejam que suas respectivas empresas se
consolidem. Como diz Marchiori (2010, p. 147),

€ indispensavel o desenvolvimento de posturas que possam dar
equilibrio as a¢bes organizacionais, 0 que pode ser conquistado por
meio da flexibilidade na conducéo dos processos. (...) Para isso, seria
necessaria a inclusdo de preocupacdes de origem psicolégica,
socioldgica e contextual.

A Comunicacdao Interna é um conjunto de processos interacionais, ou melhor,
de relagbes dentro de uma empresa ou instituicao e que tem a responsabilidade de

fazer com que as informacgd@es circulem. E, para tal, Marchiori (2010, p.147) afirma que



31

é fundamental a existéncia de processos de comunicac¢ao, cada um
com diferentes enfoques, mas com a fungdo de contribuir para o
desenvolvimento das pessoas e de instigar a possibilidade de novas
relagdes. (...) O interessante € considerarmos que a dimensao
comunicativa € tratada como troca de informacdes, sendo ainda mais
critica a visdo de comunicagédo vinculada, Unica e exclusivamente, ao
desempenho de atividades e tarefas.

Ou seja, funciona como uma espécie de troca para que seja dado também o
conhecimento sobre algo. E isso precisa ser feito de modo vertical, 0 que significa
dizer que é entre os diferentes niveis hierarquicos, como do gestor para seus liderados
(vertical descendente) ou de um subordinado para o gestor (vertical ascendente); e de
forma horizontal, entre os colaboradores de mesmo nivel.

Essa é uma boa maneira da organizacao tomar decises mais acertadas por
meio da comunicacdo que recebe e também oferece, ou seja, a forma como ela
direciona a informacé&o pode fazer com que desenvolva mais conhecimento. Marchiori
(2010, p. 148) diz ainda que,

€ preciso avancar, é preciso visualizar a comunicagdo como um
processo, como uma perspectiva de maior desenvolvimento, como
algo que gera conhecimento para as pessoas, que modifica estruturas
e comportamentos. E necessario ampliar a visdo de comunicagdo
organizacional. As empresas que passarem a entender e a praticar a
comunicagao nessa perspectiva, certamente, estardo evoluindo como
organizacao.

Assim consegue abrir mais os olhos de seus colaboradores, ampliando suas
opcdes para novos horizontes e faz com que eles enxerguem as acdes da organizacao
com mais sentido, entendendo o préprio posicionamento e comprometimento que tem
ou deve ter para com a empresa. E desta forma que o colaborador, fica ciente sobre
0 que o seu esforgo representa para a organizacao e sobre o valor das atividades que
produz, e assim tera um desempenho mais eficaz.

Ele faz parte do que se conhece por stakeholders, ou seja, € um termo que
define todas as pessoas que possuem interesse em relacdo as empresas ou
organizac¢des ou, como explica Waldyr Gutierrez (2003, p. 88), trata-se de grupos de

relacionamento da organizagao que
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passaram a se comportar como novos proprietarios da empresa, 0s
guais ndo compreendem somente o0s donos de companhia,
investidores institucionais e individuais e credores, mas igualmente
todos os individuos e grupos de interesse que exercem pressao sobre
0s procedimentos estratégicos das corporacfes e estdo sujeitos a
serem afetados de diferentes maneiras pelas decisdes do comando
das organizagoes.

Ou ainda, como concordou Franca (2012, p. 33) ao falar sobre a tematica de que sao
todos os individuos ou grupo que possuem legitimidade e/ou poder, conforme figura a

seqguir:

Imagem 2 — Publicos comumente citados como stakeholders

Alra
Governo i % = Fornecedores
administragdo

Empregados \\ // Consumidores

Grupos de < Organizagio -3 Associagdes e

pressao entidades de classe
Sindicatos / \ Representantes
da comunidade
Comunidade Midia Concorréncia
financeira

Fonte: Franca (2012)

Cabe tratar também do conceito de publico segundo Fabio Franca, em seu

artigo sobre a Conceituacao ldgica de publicos em relacdes publicas:



Imagem 3 - Quadro demonstrativo da conceituagdo logica de publicos

1. Publicos Essenciais - a
organizagdo deles depende
para sua constituicao,
manutencdo de sua estrutura,
sobrevivéncia e execuc¢do das
atividades-fim. Nivel de
dependéncia situacional,
variara de acordo com a
natureza e os interesses de
cada organizacao.

1. Constitutivos da organizacdo: garantem a existéncia, manutencdo, sobrevivéncia da organizacao,
oferecendo todos 0s recursos para sua constituicdo e operacdo. Sao os empreendedores que criam e correm
o0 risco do negd6cio ou 0 autorizam: investidores, sécios, presidentes, diretores, governo.

2.Néo-constitutivos ou de sustentagéo: a) Primarios: a empresa depende deles para a viabilizacdo do
imprescindiveis; ndo interferem diretamente seu empreendimento: gozam de maior estabilidade na relacéo
na constituicdo da empresa, mas na sua com a empresa por estarem envolvidos com ela de modo legal

viabilizag@o, enquanto colaboram para a e permanente. Sdo formados por: fornecedores de matéria-
execucao das atividades-fim. S&o formados prima, insumos basicos, colaboradores diretos.

pelos empregados, fornecedores, clientes, b) Secundarios: contribuem para a viabilizacdo da empresa
revendedores, sécios de clube, alunos de em nivel de menor envolvimento e participagdo; estabilidade
instituices particulares. menor em relacdo a empresa. Sdo formados por:

fornecedores de produtos nao essenciais, empregados
terceirizados, temporarios.
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PuUblicos ndo-essenciais

2. Publicos ndo-essenciais ou
especiais: ndo participam das
atividades-fim; n&do ligados a
fatores produtivos, mas a
prestagdo de servigos, a
intermediacdo  politica ou
social. Atuam externamente
na promogdo institucional ou
mercadolégica da empresa ou
intermediando

relacionamentos com
entidades organizadas e com
a comunidade.

1. De consultoria e promocao

Representados por empresas
externas prestadoras de servicos;
oferecem colaboracdo qualificada.
Exemplos: agéncias de rela¢des
publicas, de propaganda, consultorias.

2. Setoriais associativos

Representados por associacdes de
classe e de categorias empresariais.
As empresas filiadas tém diferente
nivel de envolvimento e participagéo,
mas ha sempre lagcos legais que
garantem a representatividade das
associagfes. Exemplos: associacbes
de classe, setoriais, patronais,
comerciais, conselhos profissionais
etc.

3. Setoriais sindicais

Sdo os sindicatos patronais e de
trabalhadores. Séo diversos em suas
finalidades, mas ambos defendem
interesses classistas.
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4. Setoriais comunitarios

Existem na comunidade mdltiplos
publicos. Devem ser considerados
dentro do sistema administrativo-
juridico-politico da  comunidade;
poderes: executivo, legislativo,
judiciario; demais organizacbes e
associacdes da comunidade.

3 — Pulblicos de redes de
interferéncia: representam
publicos especiais do cenario
externo as empresas; pelo seu
poder operacional ou
representativo podem exercer
fortes influéncias no desempenho
das organizacbes e no seu
conceito publico.

5. Rede de concorrentes

Representam  qualquer tipo de
organizacdo que oferece ao mercado
produtos e servi¢os similares aos de
outras organizacdes. A concorréncia
pode ser direta, indireta, com
caracteristicas  locais, regionais,
nacionais e internacionais.

6. Rede de comunicacédo de massa

As redes de comunicacédo centralizadas na
midia de massa, em particular na imprensa,
representam permanentes ameagas a
gualquer organizacao. Publico especial, de
caracteristicas exclusivas; pode interferir na
legitimacdo ou ndo das organizagbes pelo
seu alto poder de persuaséo.

Fonte: Franca (2012)
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Rabaca e Barbosa (2001, p. 604) definem publico como “o conjunto de
individuos cujos interesses comuns sao atingidos pelas acdfes de uma
organizacao, instituicdo ou empresa, e cujos atos afetam direta ou indiretamente
os interesses da organizagao”, bem como Franga (2012) reforca a classificagao
dos publicos em: interno, misto e externo e que todos possuem origem dos
funcionarios e seus familiares, da clientela e dos espectadores depois que ha um
dialogo planejado e que se torna constante, entre a organizacao e quem esteja
relacionada a ela, seja de forma direta ou indireta.

Tendo em vista todos os argumentos e conceituagdes acima, afirma-se
gue o processo de comunicacao organizacional precisa ser apreciado, bem como
necessita de valorizac&o os canais que ela possui (newsletters, relatorios, jornais,
manuais, intranet, caixa de sugestdes, conversas formais, eventos, boletins,
house organ, reunides, telefone, correspondéncias, mala direta, murais - conforme
anexo F, etc), sendo colocados a disposicdo de maneira eficaz e atrativa para que
de fato desempenhem o objetivo de integrar todos os colaboradores, afinal séo
eles que agem de modo a fazer com que a empresa/instituicdo se torne bem
informada ou néo.

Tudo isso traz resultados quanto a propria gestdo da comunicacao
interna. Estes, segundo Marchiori (2010, p. 157), sdo muitos: a sobrevivéncia da
organizagdo e devido a isto as redes de relacionamento da mesma serem
fortalecidas; tais relagbes serem valorizadas internamente; a humanizagao do

ambiente de trabalho, tornando-o de maior colaboracao e participacao,

estreitamento dos lacos de confiangca na gestdo dos negdécios;
fortalecimento de diferentes liderancas em inUmeros niveis,
permitindo maior flexibilidade, criatividade e, consequentemente,
inovagdo organizacional; comprometimento e respeito como
extensdo dos processos de interagdo; equilibrio entre as
necessidades de informacdo da empresa e as expectativas dos
funcionérios; aproximacdo de pessoas, com respeito mutuo;
conquista de credibilidade e legitimidade organizacionais internas.

Considerando também que para isto h& a necessidade de saber quais as
fraquezas e potencialidades da empresa, para que seja feito um planejamento de
comunicagao correspondente as expectativas que cada publico tem sobre ela. “O
relacionamento estratégico é percebido sempre como aquele onde ha

reciprocidade, interdependéncia e busca de vantagens comuns entre a
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organizacao e os seus publicos” (COSTA, 2016, s/n). Isso significa que, para a
autora, tal relacionamento esta interligado ao fato de que estejam expressos 0s
principios operacionais e éticos da empresa, sem deixar de lado o interesse

publico, o qual também deve estar em harmonia com 0s objetivos da organizacao.
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CAPiTULO~3 - PROCESSO E SISTNEMATIZAQAO DA COMUNICACAO PARA
ADAPTACOES DAS ORGANIZACOES EM TEMPOS DE PANDEMIA

A experiéncia com a pandemia do novo coronavirus (Sars-Cov-2) nos
colocou frente a necessidade de organizacdo em situacées como esta. Com
suas falhas e acertos, deve ser registrada para memoria, cenarios futuros e
prevencdo. E no quesito comunicacdo nao poderia ser diferente, o qual possui
total importancia, especialmente quando se tem uma comunicagdo acertada,
permanente e independente - em qualquer circunstancia. Mas para isso deve ser
sistematizada, buscando um alinhamento que minimize as falhas no processo
comunicacional.

Vale citar como exemplo algumas formas simples e que ajudam a
sistematizar a comunicacao, principalmente a interna que é onde tudo comeca:
Sensibilizar a lideranca para a importancia da comunicacao e para a legitimidade
do setor que a gerencia; Averiguar a opinido sobre os conteludos e processos de
comunicacao; Modernizar e atualizar a interface grafica dos canais existentes;
Institucionalizar a énfase do setor que gerencia a comunicagdo no local e a
natureza de suas atividades; Alinhar objetivos estratégicos na lideranca;
Estabelecer interfaces diretas setoriais para a comunicacdo; Automatizar o
sistema de monitoramento de noticias; Monitorar constantemente os indicadores
de comunicagao interna e externa; Planejar as a¢gdes a serem lideradas pelo
Setor de Comunicacdo, além de acompanhar os resultados do trabalho de
gestao da imagem.

Tais medidas adotadas podem resultar na indicacéo de pautas e agdes
gue incorporem os diferentes setores e unidades da instituicdo; em campanhas
de redes sociais para vincular também os funcionarios a comunicacdo digital
externa; em acfGes de comunicacdo interna que extrapolem a producdo de
conteddo e busquem o melhor clima de trabalho; na disseminacdo de
informacdes de midia entre os colaboradores — especialmente noticias sobre a
instituicdo; alternativas para alcancar funcionarios fora do raio de distancia da
unidade sede; no uso de canais alternativos néo restritos aos ja existentes na
comunicacdo (e ndo convencionais), como o uso de espacos livres nos
escritérios; pautas e acfes de comunicagdo previstas devem acompanhar de

perto os objetivos do planejamento estratégico; campanhas e iniciativas
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diferenciadas precisam prever trés dimensfes paralelas e constantes:
informacé&o; motivacao; e engajamento dos funcionarios.

Medidas e resultados que a qualguer momento ajudam e muito,
especialmente no atual, de pandemia do novo coronavirus (Sars-Cov-2), tendo
em vista os variados sentimentos das pessoas em relag&o a contrair ou transmitir
o virus. Inclusive pelo falo de que, apesar de ja muito conhecida, pouco se tem
conhecimento com profundidade sobre a COVID-19.

Sabe-se que 0s coronavirus, virus gerador da atual pandemia, sdo uma
familia de virus comuns em muitas espécies de animais, como: camelos, gado,
gatos e morcegos, mas tais virus dificimente poderiam infectar pessoas.
Entretanto, em dezembro de 2019, um novo coronavirus (SARS-CoV-2) passou
a ser transmitido entre humanos, o qual teve origem na China e tem sido
disseminado por todo o0 mundo.

A preocupacao com essa doenca esta no que ela causa: apresentacéo
de quadros clinicos com infeccfes assintomaticas, mas também com situacdes
extremamente graves e que podem levar a morte. Somente no Brasil ja sdo mais
de 441.691 6bitos?.

De acordo com a Organizacdo Mundial de Saude, a maioria
(cerca de 80%) dos pacientes com COVID-19 podem ser
assintomaticos ou oligossintomaticos (poucos sintomas), e
aproximadamente 20% dos casos detectados requer
atendimento  hospitalar por apresentarem dificuldade
respiratoria, dos quais aproximadamente 5% podem necessitar
de suporte ventilatério. (MINISTERIO DA SAUDE)

Atualmente muitos sintomas séo conhecidos, as formas de transmissao
também. Bem como se sabe sobre alguns tipos de diagnésticos; as formas de
se proteger e de nado repassar; 0os servicos de saude disponiveis para quem
contrair a doenca ou suspeitar da contaminacao e, por fim, diversas vacinas ja

elaboradas pelo mundo para pér fim a doenca.

2 A informacado do nimero de mortes por Covid-19 no Brasil foi extraida do site do Ministério da
Saude (coronavirus.saude.gov.br) em 20/05/2021. Entretanto, em determinado momento, a fonte
em questéo apresentou erros e atrasos na divulgagéo dos dados. Por isso foi criado o Consorcio
de Veiculos de Imprensa, 0 qual € uma parceria entre empresas de comunicacao (Grupo Folha,
Grupo Globo e Grupo Estado) para informar dados da pandemia de COVID-19 no Brasil. Ao
comparar as informacg@es, a mais atualizada foi a do préprio governo federal, por isso foi a
escolhida para ser usada neste trabalho.


https://coronavirus.saude.gov.br/sobre-a-doenca
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A estimativa de infectados e mortos concorre diretamente com o
impacto sobre os sistemas de saude, com a exposicao de
populagdes e grupos vulneraveis, a sustentacdo econdmica do
sistema financeiro e da populagéo, a saude mental das pessoas
em tempos de confinamento e temor pelo risco de adoecimento
e morte, acesso a bens essenciais como alimentacéo,
medicamentos, transporte, entre outros. (PORTAL FIOCRUZ)

Somando-se a todos esses fatores est4d também a preocupacéo pelo
desenvolvimento ou ndo de ac¢des que limitem a mobilidade social, a exemplo do
gue ja aconteceu na maioria dos lugares com registro de casos da doenca: o
isolamento e quarentena; e também o anseio pela celeridade na aplicacdo
vacinas e a proépria eficacia das mesmas, inclusive pelo fato de que o virus ja
sofreu mutacbes como a variante britanica (B.1.1.7); a brasileira (B.1.1.28),
originada em Manaus e a sul-africana (B.1.351).

Vale ressaltar que, mais de 138 nacdes iniciaram a imunizacdo. No
Brasil, a vacinag&o contra a covid-19 comecou no dia 17 de janeiro de 2021 e
até 20 de maio de 2021 havia aplicado 55.146.751 de doses?. A primeira pessoa
a ser vacinada foi uma enfermeira de Sao Paulo apds a aprovacgao pela Anvisa
do uso emergencial de dois imunizantes: o Coronavac, do laboratorio chinés
Sinovac em colaboracdo com o Instituto Butantan, e o0 da
Astrazeneca/Universidade de Oxford, elaborada em conjunto com a Fundagé&o
Oswaldo Cruz. Atualmente o Brasil conta também com a vacina Pfizer-BioNTech.
Apesar disto, todos 0s quesitos ja apresentados acima, implicam na ética e nos
direitos humanos, motivo mais do que necessario para que sejam analisados e
tratados prudentemente.

E é por causa deste cenario que as empresas/instituicdes publicas ou
nao, precisam atingir uma boa comunicac¢ao interna — a qual antes da pandemia
do novo coronavirus (Sars-Cov-2) ja tinha sua necessidade e importancia
comprovadas, mas que agora carece de intensificagcao e aprimoramento.

Essa intensificagdo ou aperfeicoamento comeca pela primeira mudanca
gue aconteceu no mundo dos negocios: a maneira como as empresas
administram seus procedimentos internos, tendo em vista a atuacdo de

profissionais em home office e que muitos vao continuar assim ja que a crise fez

3 Dado retirado do site do Ministério da Satde (coronavirus.saude.gov.br) em 20/05/2021.


https://coronavirus.saude.gov.br/sobre-a-doenca
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com que as formas de trabalhos fossem repensadas. Afinal, o que se deve
priorizar nesses tempos € a saude das pessoas, e para tal, as organizacoes
devem fazer 0 maximo para conservar a seguranca de seus membros. Uma das
formas é a flexibilizagédo das rotinas de trabalho, com o repasse das informacdes
de interesse desse publico.

Conexdo e colaboracdo sado palavras de ordem para o
enfrentamento dos desafios corporativos deste momento. Mais
do que focar em vendas e performance, agora € preciso
reconhecer o seu publico e criar um relacionamento sélido com
parceiros e clientes. E necessario que as empresas repensem
suas prioridades, reconsiderem os investimentos e revisitem as
estratégias de comunicacgédo, so assim poderao se preparar para
0 novo futuro pés-pandemia. (AGENCIA PAVE)

Essa preparacdo deve acontecer por meio do alinhamento entre as
equipes, as quais podem se tornar ainda mais produtivas durante as atividades
em home office, isto a depender de como sdo motivadas. Motivagédo esta que
pode contar com os esfor¢cos de um profissional de Rela¢des Publicas (RP), o
gual ndo é apenas um gestor da comunicacdo, mas também, como diz Calonego
(2016, p. 15),

um educador do processo comunicacional. A concepc¢do do
profissional de RelagBes Publicas em a¢bes educativas para a
comunicagdo € uma possibilidade de atuacado do profissional e
também de redescoberta do sujeito em sua dimensao social,
cultural, psicol6gica e humana.

E esse profissional que vai gerir os relacionamentos, vai também
estimular destaca-se a atuacao do profissional de Rela¢des Publicas para gerir
o relacionamento e estimular a empresa em diversos tipos de evolucéo.

Especialmente a cultural e, para Calonego (2016, p. 43 e 44), o faz

ao diagnosticar, analisar aspectos implicitos e explicitos e
difundir a identidade da organizacédo para si mesma. Ademais,
cabe a este comunicador observar o funcionamento diario dos
funcionarios das organizacbes e administrar  seus
relacionamentos, buscando compreender 0s contextos de
comunicacgdo e identificar as praticas institucionais.

Para ajudar em todo esse processo é importante que o RP use um canal
gue possua eficiéncia na transmissédo das mensagens necessarias e de maneira
clara, considerando-se que murais podem nao ser mais vistos com a mesma

frequéncia. Desta forma é fundamental uma analise completa de todo o processo
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para entender e providenciar as adaptacdbes que 0 momento pede,
especialmente nos casos de retomada das atividades presenciais.

Sendo assim, vale dizer que as organizagbes precisam ter uma
abordagem  humanizada e  contextualizada com os diferentes
comportamentos/sentimentos da sociedade, baseando-se também em
informacdes que ajudem a entender o impacto da pandemia do novo coronavirus
(Sars-Cov-2) na sua comunicacédo, tudo para serem assertivas nas estratégias
comunicacionais a serem utilizadas.

Exemplo de tais informagdes sdo as estatisticas levantadas pela
empresa Cortex, que trabalha usando tecnologia de captura e analise de dados
para promover solucbes de comunicacdo, marketing e vendas a outras
empresas. Em abril de 2020, ela divulgou dados de uma pesquisa que fez e que
apontou as tendéncias e boas préaticas de comunicac¢ao no periodo de pandemia
do novo coronavirus (Sars-Cov-2). Sdo eles: 64% consideram os veiculos de
imprensa a fonte mais confiavel de informacdo sobre a situacdo; 50,7%
concordam que é papel das marcas ajudarem na conscientizacdo das pessoas
neste momento; 84% querem que as campanhas das marcas ajudem as pessoas
a lidar com os desafios relacionados a pandemia do novo coronavirus (Sars-Cov-
2); Aumento de 76% nas curtidas diarias nas postagens do Instagram com
hashtag e 78,5% das marcas devem manter o investimento em marketing de
influéncia; mais de 50% de todas as noticias sobre a pandemia do novo
coronavirus (Sars-Cov-2) sdo sobre cuidados com a saude.

Com essa andlise a Cortex (2020) concluiu que, para que a empresa
possua uma comunicagcdo adequada durante essa crise mundial e na qual as
pessoas estdo o tempo todo se perguntando quando e como flexibilizar o

distanciamento social, é necessario:

Entenda o0 momento em que seus diversos stakeholders se
encontra para disseminar a mensagem correta; faca o
monitoramento de informacdes para ter insights sobre
agendamento tematico, posicionamento dos seus concorrentes
e acdes de combate ao virus. Cuidado para ndo ser oportunista;
Marketing de influéncia est4 em alta, mas é necesséario mapear
e estudar o influenciador correto; Midias tradicionais sao as mais
confiaveis, na opinido dos brasileiros. Logo, assessoria de
imprensa e RP ganham relevancia; A comunicacao interna ndo
pode ser esquecida. E preciso realizar agdes de engajamento e
de mitigacdo dos impactos negativos da crise para o0s
colaboradores. (CORTEX, 2020)
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Desta forma vale apontar sugestfes de estratégias de comunicacao
organizacional, a serem adotadas pelo Detran Alagoas, como preparagcao para
a retomada das atividades em meio a pandemia do novo coronavirus (Sars-Cov-
2). Algumas deverdo ser mantidas mesmo havendo o controle da situac&o.
Importante comecar pela revisdo dos processos de endocomunicagao para
entdo falar sobre o desenvolvimento de um manual de processos de
comunicacao da entidade em geral, de modo que gere efeitos positivos desde
seu publico interno ao externo. Mas quais séo esses processos, como funcionam
e quais devem ser?

A Assessoria de Comunicacdo do orgdo trabalha desenvolvendo
conteudo interno conforme demanda e a definicho de pauta acontece
semanalmente por meio de reunido do setor. Mas com a chegada da pandemia
do novo coronavirus (Sars-Cov-2) torna-se ainda mais importante que as
iniciativas sejam guiadas por pesquisa ou alguma forma de identificacdo das
necessidades comunicacionais, de modo que 0s gestores possuam acesso a
percepcdo do publico interno e realizem um alinhamento estratégico e continuo
com o setor de Valorizacdo de Pessoas, e assim elaborem atividades em
conjunto (planejamento).

Cabe propor também que a equipe que gerencia a comunicacéo receba
pedidos de informes de maneira mais formal ou que ela guie suas iniciativas,
seguindo uma espécie de politica de comunicacdo, de modo a organizar,
priorizar e tornar mais seguro o contetdo que € disseminado no érgéo.

Destaca-se que foi no periodo de crise na saude mundial, que a Ascom
passou a utilizar whatsapp business como principal meio de comunicacéo interna
para disseminar, além de avisos pertinentes, uma espécie de projeto editorial
que se divide em quadros como: #Detranligado, #Seligananoticia,
#Dicadoservidor e #Dicadocolaborador.

Tal comunicacdo conta também com murais fisicos, intranet, redes
sociais, e-mail institucional e site do 6rgdo como ferramentas aliadas; o que
propde uma avaliagdo se, para o atual cenario, a funcionalidade dos mesmos
continua efetiva; bem como a execucdo de plano tatico para que tais meios
sejam de alcance da totalidade de colaboradores e que possuam um proposito
definido para uso, de modo que as pessoas entendam claramente a finalidade e

importancia de cada um.
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O ato de estabelecer, por meio de politica de comunicacdo, uma
frequéncia para atualizacdo do conteudo também pode ser considerado, afinal
gera expectativa no publico, ou seja, ajuda a despertar o interesse das pessoas
para 0s meios comunicacionais do local, além de garantir mais credibilidade ao
trabalho do setor de comunicacéo.

De acordo com a Assessoria de Comunicacdo do Detran-AL, o
WhatsApp business, que comecou a ser usado apenas para parabenizar
colaboradores por seus aniversarios, atualmente ganha forca de forma gradativa
e especialmente num contexto de home office, pela organizagdo das demandas
e frequéncia de uso. A explicacdo dos gestores quanto ao bom resultado é a
estratégia adotada: a criacdo de uma persona,* a Isa. Ela interage com os
servidores do érgao no whatsapp. Isto porque um integrante da Ascom usa parte
do tempo de trabalho para enviar mensagens personalizadas (digitando o nome
de cada colaborador e sem usar listas de transmissao) sobre assuntos diversos,
conforme demanda de outros setores.

Iniciativa louvavel no quesito tentativa de atingir todos os membros
presentes na rede, mas que exige um esforco manual que, na retomada
completa das atividades presenciais da autarquia, pode se tornar exaustivo e
lento, tendo em vista o envio de conteudo individual para, até entdo, cerca de
200 contatos salvos na agenda do aplicativo. Para tanto propde-se acdes de
engajamento (conforme Apéndice) para aproximacgdo de publico interno, de
modo em que se adquiram numeros de telefones dos colaboradores e
autorizacdo para a Ascom dialogar com 0s mesmos pelo app.

O Sistema Eletronico de Informacdes (SEI), plataforma usada pelo
governo de Alagoas para 0 gerenciamento de processos no Estado, também
pode ser considerado um veiculo de comunicacao interna do Detran, entretanto
exclusivamente para o desenvolvimento de sua atividade fim. Todavia, € por
meio dele que sdo tramitados processos gerais e que agora, envolvem também

guestdes relacionadas a prevencdo contra a pandemia do novo coronavirus

* “O termo persona representa uma pessoa com mente, corpo e sentimentos. A palavra é usada

para expressar a ideia de um ser humano que representa um comportamento, e que tem alguma
ligagdo com os outros pela acéo ou pelo afeto. Persona é uma ferramenta utilizada no design
gue busca descrever de forma mais eficiente o publico-alvo.” PAZMINO (2015, p. 210)
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(Sars-Cov-2). Portanto é, sem duvida, uma ferramenta de comunicacéo aliada a

esse combate.
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CAPITULO 4 - MANUAL DE PROCESSOS DE COMUNICACAO: UMA
PROPOSTA DE SISTEMATIZAGCAO PARA O DETRAN/AL

O texto sobre este trabalho de andlise quanto ao Departamento de
Transito de Alagoas foi inspirado e adaptado de um projeto desenvolvido em
outro 6rgdo da administracdo direta do Estado por meio de uma experiéncia
pessoal obtida durante a atuacdo na Assessoria de Comunicacéo deste 6rgao,
no qual foram trés anos de aprendizado quanto a comunicacdo e, em especial,
no enfrentamento dos desafios da comunicacéao interna.

Tal projeto foi iniciado em 2018 com o intuito de diagnosticar e ajustar 0os
produtos e processos de comunicacéao interna com o foco em aumentar a adeséo
as mudancas estruturais e estratégicas no ambito do o6rgdo estadual, o qual
estava experimentando grandes transformacfes nos uGltimos anos e que
pressionavam 0s publicos internos a mudangas de comportamento e estilo de
trabalho, provocando conflitos de todos os tipos.

Desta forma teve como prioridade a promocao da integracdo e do
compartilhamento de valores em prol da forma¢édo de uma cultura organizacional
solida e alinhada as diretrizes da gestdo a época.

Tudo comecou quando a alta gestdo contratou uma empresa para
desenvolver o planejamento estratégico do 6rgao e por meio de uma pesquisa
de clima organizacional, realizada com cerca de 1000 integrantes do local, foi
constatado que a comunicacdo foi a dimensdo com mais baixo indice de
satisfacéo.

Neste estudo alguns pontos chamaram atengcdo como: o orgulho de
trabalhar na instituicéo; o fato do funcionario se vé reconhecido por outros 6rgaos
de governo, mas ndo pela prépria entidade publica; o menor indice de satisfacdo
entre funcionarios ser com a comunicacdo interna (92% se sentiam apenas
parcialmente (53%) ou nada (39%) informados pelas a¢cbes de comunicacdo
interna e 40% pediam alterac&o de conteudos da comunicacédo interna); pessoas
desconhecendo os valores institucionais formais, regras de controle e se dizerem
mal informadas pela instituicdo; o desconhecimento da estratégia da mesma no

gue diz respeito ao direcionamento da gestdo da época.
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A partir deste diagndstico outros levantamentos foram realizados, por
meio de pesquisa qualitativa e manual, na tentativa de identificar forcas,
fraquezas, oportunidades e ameacas, compondo a analise swot do 6rgao.

Assim, foram verificados problemas relacionados ao vinculo contratual
dos colaboradores, falta de pessoal, estrutura fisica, alinhamento das prioridades
(comprometimento), dependéncia de outros setores para aprovacao de assuntos
diversos, relacionamento ruim com os demais setores, auséncia de
procedimentos padrao para recebimento de demandas de outros setores e crise
ética (investigagéo e punicdo de desvios e crimes cometidos por funcionarios), o
gue também gerou a necessidade de criar um setor especifico para tratar
guestbes voltadas a conduta dos servidores e o desenvolvimento de uma
espécie de Codigo de Etica para 0s mesmos.

Este teve e tem a finalidade de fazer com que servidores publicos do
local conhecam e compartilhem sobre o cumprimento de regras e diretrizes
essenciais que mostrem a forma correta de atuacdo com base nos principios
éticos e no que sociedade espera da mesma enquanto Instituicdo, bem como
guanto ao comportamento de seus servidores.

Vale salientar que este material se aplica obrigatoriamente a todos os
agentes publicos e foi criado para servir de referéncia para todo
cidadaol/instituicao que possua qualquer tipo de relacionamento com o 6rgao.

Para e por todo esse contexto, no quesito comunicacdo, precisou ser
desenvolvida uma cultura de planejamento e de prestacao de contas, por meio
das seguintes entregas: a criagcdo da politica de comunicacédo; o planejamento
estratégico (semestral); os planos de acédo por frentes da comunicacéo; relatérios
mensais com exposicdo das areas e desempenho da imagem da entidade
publica e, por fim, o monitoramento de indicadores de comunicacao interna e
redes sociais.

Os problemas encontrados no orgdo estadual sdo de situacoes
semelhantes as constatadas no Detran Alagoas no que se refere, principalmente,
ao distanciamento estrutural das unidades e, consequentemente, entre pessoas,
bem como quanto ao método e/ou ritos de comunicacao, para 0s quais buscou-
se propor sugestdes de aperfeicoamento sob forma de um manual de
procedimentos comunicacionais (ver Apéndice), incluindo a adaptacédo ao novo

normal trazido pela pandemia do novo coronavirus (Sars-Cov-2).
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Este nada mais é do que uma ferramenta para ajudar na sistematizacéo
de todos os procedimentos da area, padronizando as praticas, minimizando os
possiveis erros e visando garantir bons resultados por cada atividade realizada.

O manual contara com um plano de comunicagdo interna que sera
guiado pelas orientacbes contidas na portaria do Detran-AL, mencionada no
capitulo 1 deste trabalho, com base na estrutura e necessidade do local, e
distribuido nas énfases integracao, promoc¢ao de bem-estar e compartilhamento
da estratégia.

Na politica de comunicacdo deve conter a definicdo e diretrizes para o
uso dos canais e repasse de informacdes de modo geral, ja no job description
estara a descricdo do papel do (a) gestor (a) da area para organizar e manter
uma rotina de atividades da comunicacédo interna, respeitando as normas do
protocolo sanitario elaborado pelo governo de Alagoas para as reparticdes
publicas.

A Ascom tera a responsabilidade de orientar a interacdo entre os
colaboradores para que haja o cumprimento de todas as tarefas planejadas
dentro dos prazos estabelecidos.

A importancia do desenvolvimento desse material estd também em
prover uma comunicacao esclarecedora para suprir falhas no atendimento e ou
a execucdao de trabalhos internos; simplificar a informacéo técnica; evitar ruidos,
sensacOes de néo valorizacao do trabalho do servidor (propor reconhecimento);
traduzir as acdes do Detran em termos de ganhos praticos para colaboradores e
a sociedade.

E vai além: promover o entendimento sobre os valores que devem
permear todas as acdes do departamento; minar posturas de isolamento nas
areas para promover espirito de corpo no 6rgao; conscientizar sobre os maiores
objetivos da autarquia, de modo que fique clara a implantacdo da cultura da
integridade e de que esta aberto a inovacdo para buscar constantemente a
eficiéncia na gestao publica.

Para que as acOes deste manual possam ter efetividade alguns
processos e recursos sao necessarios. Iniciando pelo explicito apoio e
participacdo da alta lideranca em videos, eventos, reunides e, inclusive, no que

envolve liberagédo de verba. Outro fator fundamental € o alinhamento intenso com
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setores estratégicos, que possam colaborar para agenda de eventos, como
exemplo, o da Geréncia de Valorizacdo de Pessoas.

Treinamento e envolvimento de call center e servigcos de atendimento
direto com cidaddos (Centrais J&; protocolos e demais atendimentos);
Plataforma de midia (para upload); Implantacdo de analise qualitativa de
noticias; Producao de relatério mensal para avaliagdo dos resultados (conforme
indicativos de desempenho); Producédo de tutoriais em video em animacéo e
outros (eventual contratac@o de produtora com limite especifico de entregas).

Vale salientar a necessidade também de medi¢do de participantes em
eventos (sob e para controle da Ascom); indice de leitura (Intranet / email);
inscritos em agdes especiais (sob e para controle Ascom); pesquisa de aderéncia
cultural (QUALI 2021).

Todas essas iniciativas s&o mecanismos e unido de forgas para manter

Vivos 0s valores que sustentam o 6rgao.
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CONSIDERACOES FINAIS

Produzir este trabalho foi mais intenso do que a imaginacao desta autora
podia alcancar. Os obstaculos foram diversos e apareciam em situacdes
inusitadas. Desde o0 inicio estavam presentes. E, por assim ter sido, nasceu este
fruto, com estas divisdes e mensagens que, na opiniao de quem o fez, combina
bem com 0 momento que o pais vive.

Sdo quatro capitulos que transcorrem sobre observacdes de uma
estudante de Rela¢cbes Publicas quanto a fatores, ora simples, ora complexos,
de um 6rgdo com tanta histéria e marcos importantes em Alagoas. Um 6rgao
cujo papel é fazer cumprir a politica de transito para padronizar procedimentos e
principalmente resguardar vidas. Tem missao mais importante do que essa?

O valor que o Departamento Estadual de Transito de Alagoas (Detran-
AL) tem é o que chamou a atencdo para a elaboracdo deste trabalho e, em
especial, a possibilidade de agregar mais valor ao mesmo. Desta forma foi
imprescindivel comecar essa producédo explicando sobre o que é o Detran-AL, o
gue ele faz, quais suas competéncias e como foi conquistando espa¢co com a
ajuda da tecnologia, além de fazer diferenca na vida das pessoas. O primeiro
capitulo abordou tudo isso. Leva também ao leitor, o entendimento de questbes
importantes como missao, visdo e valores da entidade publica objeto desse
estudo. Mais ainda, permite conhecer sua estrutura organizacional quando
apresenta o organograma dividido em 6rgaos colegiados e a gestéo estratégica.
Relata que, mesmo de maneira timida e sem muito planejamento, os gestores
conseguiram ao longo dos anos, desenvolver acdes de valorizagéo do servidor.
Por fim aponta sobre como a pandemia do novo coronavirus (Sars-Cov-2) foi
tratada no local assim que o agravamento do problema no pais foi sinalizado e
mostra sobre a atual forma de trabalho dos servidores diante da crise de saude
instalada no mundo.

No segundo capitulo foi feita uma pausa no assunto pandemia do novo
coronavirus (Sars-Cov-2) para discutir sobre questbes de comunicacéo
organizacional. O faz por a autora entender que vale o aprofundamento na
tematica ja que o intuito do trabalho foi observar os processos comunicacionais
nas organizagdes e produzir um manual que sistematizasse algumas acgoes.

Para isso usou pensamentos de estudiosos da éarea ensinando sobre a
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importancia que tal comunicacéo tem, os efeitos que gera para a empresa, 0S
cuidados necessarios, diversidades encontradas, relacdes que podem fortalecer
e a imagem que deve ter, especialmente no quesito transparéncia. Essa etapa
do trabalho detalha um pouco mais sobre comunicacéo interna, especialmente
na forma como precisa ser e como deseja-se que seja enxergada pelo seu
publico, conceito este que também é transcorrido no capitulo.

No terceiro capitulo o assunto da pandemia do novo coronavirus (Sars-
Cov-2) foi retomado para contextualizar sobre a situagédo da COVID 19 no Brasil
e como deve ser encarada pelas empresas. Para tal, apresentaram-se numero
de Obitos, vacinas e quantidade de doses aplicadas no pais e outros dados
pertinentes, retirados do site do Ministério da Saude ou mesmo fruto de pesquisa
de opinido elaborada por empresas de comunicagdo e que, de modo geral,
auxiliam na construcdo das estratégias para sistematizar a comunicacdo nas
organizacoes.

A quarta etapa deste trabalho explicou o fruto dele: O manual de
processos de comunicacdo do Detran-AL, que foi desenvolvido para que as
atividades de comunicacio do 6rgdo se tornem mais sistematizadas. E nesse
momento que se explica como a ideia do tema surgiu, a qual foi gracas a uma
experiéncia profissional com finalidade semelhante: minimizar os impactos
negativos e melhorar a imagem de outra entidade publica. Esse fato pessoal
também ajudou a entender as restricdes e receios da equipe de comunicac¢édo do
Departamento de Transito ao ser questionada e avaliada.

A avaliacdo que esta autora faz sobre o manual € que com acesso mais
direto e ampliado a gestores (ou seja, além dos que pertencem ao setor de
comunicacao) e sem um contexto pandémico que exige o distanciamento social,
0 resultado seria com acOes mais pontuais e apropriadas a situacdes mais
especificas. No entanto, tendo em vista as limitacdes, incluindo a falta de
informacdes simples, como exemplo, a quantidade exata de terceirizados no
o6rgdo, e a falta de conhecimento por parte dos proprios gestores de
comunicacao sobre quais sao os publicos do Detran-AL, o que seria um plano
de comunicacéo mais adequado nao foi possivel.

Desta forma, mas com felicidade, entrega-se a banca um produto que,
sem duvida, devera nortear aos que fazem a Assessoria de Comunicagcao do

Detran-AL sobre como proceder com as demandas comunicacionais antes
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mesmo delas chegarem até o setor e depois, na conducédo de cada uma delas.
Mais ainda, como podem atuar de maneira proativa especialmente na
comunicacao interna.lsto porque é um documento que relata e explica as
diretrizes da conex&o que o Detran merece e visa ter com a sociedade, em nome
de sua missdao principal: oferecer servi¢os de qualidade ao alagoano. Além disso,
€ neste trabalho que estdo apresentados alguns dos principais métodos e
condutas para assegurar o direcionamento eficiente e seguro da informacéo
dentro do préprio 6rgao.

Seja para dentro ou fora da organizagao, a comunicagédo bem conduzida
propicia a compreensao adequada sobre as politicas e a gestdo da instituicdo
em Alagoas e, desta forma, os cidaddos entendem melhor sobre as funcoes e
podem aproveitar 0s servicos que sdo promovidos. Isto sem mencionar que as
acOes planejadas e padronizadas de comunicacdo contribuem para o
fortalecimento da imagem do Departamento de Transito, transmitindo
credibilidade para todos os publicos com que se relaciona.

Vale enfatizar a necessidade de que todos os servidores conhecam este
material e sigam as orientagdes contidas nele. O éxito da intervencdo do mesmo
resulta da acdo de cada um em aplicar as medidas corretas. E o reconhecimento
gue tanto o 6rgao deseja depende da demonstracao dos valores que orientam a
comunicac&o do 6rgdo: Comprometimento, Eficiéncia, Espirito de Equipe, Etica,
Impessoalidade, Legalidade, Moralidade, Probidade, Responsabilidade
socioambiental e Transparéncia.

Estou confiante que o manual vai servir de base para o Detran Alagoas
e ndo somente para organizar 0s processos de comunicacdo durante a
pandemia. Acredito que este € um esforco que pode render bons resultados a
qualgquer tempo, contribuindo para o desenvolvimento de uma cultura voltada

para a eficiéncia e que luta constantemente por melhorias.
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Elaborado por Isabelle Monteiro

Este manual tem o intuito de organizar e
padronizar os processos de comunicacao interna do
Departamento Estadual de Transito de Alagoas
(Detran-AL). Mas nao s6 ao que € pertinente a isto,
também visa orientar quanto aos fluxos, canais,
procedimentos e competéncias gerenciais que
refletem no desenvolvimento e desempenho da
comunicagao externa.

Trata-se de um material que vai nortear os
passos comunicacionais nao somente da Assessoria de
Comunicacao do 6rgao, mas também de todos que
fazem parte dele: seja servidor, estagiario, terceirizado
ou quem quer que dedique esforcos a ele.

O método adotado para a sua producao foi a
analise de outro material instrutivo sobre conduta e
ética de servidores do servico publico de Alagoas, bem
como houve a tentativa de aplicar os direcionamentos
de Margarida Kusch em relacao ao planejamento de
comunicacdao. A base desta elaboracio também se
deve a experiéncia profissional na Assessoria de
Comunicacgao de outro 6rgao publico.
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1 - MANDAMENTOS NAS FRENTES

DE COMUNICACAO

1 - Jamais minta: em qualquer situacao, fale a verdade sobre os temas
relativos ao Detran/AL.

2 - Na duvida, nao afirme nem negue: é melhor dizer “nao sei” do que
fornecer uma informacao imprecisa ou equivocada. Nestes casos, oriente
seu interlocutor a aguardar que vocé retorne a ele para dar a informacao
completa. Ou peca que ele procure o canal adequado (veja mais sobre os
canais);

3 - Fale oficialmente apenas se autorizado: cabe a Ascom autorizar
expressamente quem pode representar o Detran em eventos publicos,
entrevistas a imprensa ou manifestacoes institucionais.

4 - Respeite o sigilo de informacdao: o vazamento de informacgodes
improprias para divulgacdo € grave transgressao. Todas as duavidas
relacionadas a divulgacio de informacdoes devem ser conferidas na
politica de seguranca da informacao do Detran-AL.

5 - Nao alimente a fofoca: informacoes desencontradas causam duavidas e
prejudicam o clima de trabalho; quando levadas a ambientes externos
podem gerar confusoes dificeis de serem administradas. Diante de uma
fofoca, atue para esclarecer os fatos, recomendando a seu interlocutor que
procure a fonte oficial e autorizada da informacao. Ou comunique a
Ascom sobre o ruido, para que os devidos esclarecimentos possam ser
feitos.

A Politica de Seguranca da Informagao mencionada no mandamento 4 é uma sugestdo para
que os dados do Detran-AL fiquem protegidos. Nela deve conter as normas de utilizacao das
informacoes do 6rgao e deve ser desenvolvida em parceria com o setor de Tecnologia da
Informacao.
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6 - Nao realize comunicados ao publico sem prévio alinhamento com a
Ascom: informativos externos ou internos sobre novas normas,
campanhas ou temas semelhantes geralmente demandam articulacoes
com diferentes setores. Por isso, jamais tome a iniciativa de liderar
qualquer comunicado por conta propria que nao seja proprio da sua
rotina de trabalho. As consequéncias podem ser danosas para o cidadao
que precisa dos servicos do 6rgao e para as atividades do Dentran-AL,
ainda que suas intencoes sejam positivas.

7 - Pense coletivamente: determinadas agoes produzidas em seu setor
podem impactar outras areas e da propria sociedade. Por isso, avalie
antes o contexto maior de determinadas decisdes e procure as areas
potencialmente afetadas (recepcao ao publico, recursos humanos,
Ascom etc).

8 - Fale respeitosamente: em contato com colegas do Detran-AL ou com
o publico, seja sempre atencioso com seu interlocutor. Diante de uma
situacdo de mal-estar, evite responder impulsivamente. Discussoes
acaloradas causam confusoes e ampliam discordias. Prefira sempre falar
com calma e objetividade. No relacionamento com o cidadao, seja
sempre cuidadoso e cortés, como determina o Coédigo de Etica do
Servidor Publico. Isso inclui respeitar “a capacidade e as limitacoes de
todos os usuarios dos servigcos publicos estaduais, sem qualquer espécie
de preconceito ou distincdo de racga, sexo, nacionalidade, cor, idade,
religiao, cunho politico e posicao”. O comportamento em contrario €
considerado causador de dano moral.



2 - DIVISAO DE PUBLICOS PARA

A GESTAO DA COMUNICACAO

Como ente publico, o Detran esta em comunicagao a todo o tempo com
a sociedade, de forma geral. No entanto, publicos distintos possuem
necessidades diferentes de comunicacao, assim como o proprio 6rgao
tem orientacoes especificas para cada segmento da sociedade ou
interlocutor. Por isso € necessario distinguir as particularidades de
publicos:

1 - PUBLICOS INTERNOS:

Sao compostos pelos cerca de 460 (base: agosto de 2020) funcionarios,
incluindo servidores concursados, cargos comissionados, jovens
aprendizes e estagiarios. Para uma boa orientacio das acgdes de
comunicacgao, eles sao divididos conforme a localidade ou perfil de
acesso aos canais de comunicacgao (especialmente os digitais):

e Funcionarios em Macei6 (prédio-sede; Sac Petropolis, onde funciona
banca examinadora e depésito de veiculos; Sac Miramar)

» Funcionarios das Circunscri¢coes Regionais de Transito — CIRETRANS
(Matriz de Camaragibe, Penedo, Unido dos Palmares, Santana do
Ipanema, Arapiraca, Palmeira dos Indios, Delmiro Gouveia, Sio Miguel
dos Campos, Vicosa, Maceio, Atalaia, Girau do Ponciano, Coruripe)

* Funcionarios nas Centrais Ja! - Capital (Shoppings Maceid, Farol e
Patio; Unidade Centro em Maceié) e Interior (Shopping Garden
Arapiraca; Unidades em Delmiro Gouveia, Penedo, Porto Calvo e Sao
Miguel dos Campos)

» Equipe de servicos gerais (limpeza e seguranca, em todas as unidades
acima citadas).
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2 - PUBLICOS EXTERNOS:

» Contribuintes individuais e empresariais - que possuem veiculo e/ou
habilitacado; empresas credenciadas de parcelamentos de débitos de
veiculos, clinicas médicas credenciadas que realizam os exames clinicos,
psicologicos e toxicologicos para procedimentos de habilitacao; casas de
placas credenciadas; Centros de Formacao de Condutores (CFCs);

» Entidades representativas - Sindicato dos CFCs de Alagoas (SindCfc),
Associacao de despachantes, Associacio de Condutores de

Cinquentinhas;

* Profissionais que atuam com obrigacoes de transito - Médicos
credenciados (Junta Médica do 6rgao);

o Instituicoes reguladoras - ARSAL e ANTT;

« Orgios de governo (estaduais, municipais, federais) - DENATRAN,
CONTRAN, SMTT, BPTRAN, BPRV, DNIT, PRF.;

» Instituicoes da Justica - 12° Juizado Especial Civel e Criminal de
Transito);

e Cidadaos em geral.
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A gestao das demandas particulares de informacao é conforme seus temas
e publicos interessados, para isso o Detran-AL definiu frentes especiais de
interlocucao. Elas estao apresentadas a seguir de acordo com a
responsabilidade interna de cada uma:

e Assessoria de Comunicacao (Ascom)

e Ouvidoria

e Call Center (atendimento telefonico)

e Centrais Ja e outros pontos de atendimento presencial ao cidadao
(protocolo — localizado no prédio-sede, Sac Petropolis/Miramar e
Circunscricoes Regionais de Transito — CIRETRANYS).

Sob a coordenacao da Ascom:

Localizada no prédio-sede do Detran-AL, na Cidade Universitaria em
Maceio, responde por:

- Comunicacao interna: voltada para os funcionarios do Departamento de
Transito. Possui o intuito de promover a integracao no ambiente de
trabalho e em torno da cultura organizacional por meio da troca eficiente
(rapida, precisa e irrestrita) de informacoes. Valoriza cada colaborador em
sua contribuicao para a missao e os resultados da autarquia.

- Comunicagao externa: estao inclusos o relacionamento com a imprensa
e publicos institucionais para, de maneira proativa, divulgar informacoes
pertinentes na midia. Por meio desta frente que a Assessoria de
Comunicagao presta esclarecimentos previamente solicitados pela
imprensa, outras organizacoes publicas e entidades da sociedade civil
organizada.
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- Comunicacgao digital: Comunicacao mais direta com o cidadao e
com instituicoes presentes nas midias digitais em geral e em seu site.
Para entrar em contato com este setor basta enviar um e-mail para
ascomdetran.al@gmail.com ou telefonar no 82.8833-2459/3315 - 2212.

Sob a coordenacao da Ouvidoria:

Também localizada no prédio-sede da autarquia, tem como
atribuicoes: Receber manifestacoes de funcionarios e do cidadao
comum como: sugestoes; reclamacoes, encaminhando-as as areas
devidas e acompanhando sua resolucio; dentuncias e elogios. E
preciso comunicar de maneira imediata aos superiores o ato ou fato
contrario ao interesse publico. A partir disso € de responsabilidade do
superior e da Ouvidoria fazer apuracao e as providencias necessarias.
Para entrar em contato com este setor basta preencher um formulario
de manifestacao disponivel no site detran.al.gov.br/ouvidoria ou
telefonar no 82. 98833-9437, de segunda a sexta-feira, das 8h as 14h.

Sob a coordenacao do Call Center:

A empresa que realiza o Call Center é vinculada ao Itec. O
atendimento € prestado aos usuarios do Detran que desejam tirar
alguma duvida sobre os servicos que sao ofertados pela autarquia e
também realizam a abertura de chamado para as areas operacionais
do departamento de transito com a finalidade de solucionar
problemas especificos. Se precisar desse atendimento ligue no 0800
082 0154 | (82) 3315-1533 (6h as 18h) de domingo a domingo. Abaixo
segue lista dos servicos disponibilizados pelo Detran-AL, aos quais o
Call Center repassa instrugoes:
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e Quanto ao Veiculo

1 — Consultas sobre: Veiculo; Gravames; Consulta Emissao de CRV
(Compra e Venda); Agendamento de Vistoria; Restricbes no Renajud;
Estampadoras de Placas; Empresas Credenciadas de Cartao de Crédito e
Veiculo Recolhido.

2 — Guias para pagamento de: Licenciamento (Amarelinha); Quitacao
para Liberacao Outra UF; 2° Via da CRV (Compra e Venda); Infracoes;
Vistoria; 1° Emplacamento; Reemissao 1° Emplacamento; Transferéncia
de Propriedade; Transferéncia de Propriedade de Outro Estado;
Bloqueio Administrativo; Cancelamento de Gravame; Liberacao de
Veiculo Recolhido e Deslocamento a Concessionaria.

3 - Agendamento para: Vistoria; Liberacao de Veiculo Recolhido; E
emissoes da CRLV Digital.

4 — Procedimentos de: 1° Emplacamento; 2* Via do CRV (Compra e
Venda); Alteracao de Caracteristicas/Dados do Veiculo; Baixa do Registro
de Veiculo; Bloqueio Administrativo do Veiculo; Cancelamento de
Gravame; Certidao de Propriedade; Comunicacao/Alegacao de Venda do
Veiculo; Consulta de Gravame; Consulta de Restricoes no Renajud;
Consulta de Veiculo; Consulta Guia CRV; Consulta Historico de Vistoria;
Consulta Situacao de Guia CRV; CRLV Digital; Defesa Prévia de
Infracoes; Desbloqueio de Veiculo; Deslocamento para Concessionaria;
Exclusao da Comunicacao/Alegacao de Venda do Veiculo; Expedicao de
Dados para Seguro; Guia de Cadastramento/Recadastramento de Agente
Financeiro; Guia de Credenciamento/Recredenciamento de
Concessionaria/Revendedora de veiculos; Guia de Infragoes;
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Liberacao de Veiculo Recolhido; Licenciamento Automatico;
Licenciamento para Outro Estado (UF); Mudanc¢a de Endereco — Bairro;
Mudanca de Servico na Guia: de licenciamento para outra Estado para
licenciamento automatico; Quitacao para Liberacao Outra UF;
Recolocacao da Placa Mercosul; Reemissao de Guia de 1° Emplacamento;
Ressarcimento por Pagamento em Duplicidade ou por Nao Utilizacao
dos Servicos; Transferéncia de Propriedade / UF e Vistoria do Veiculo -
Lacrada/Agendada.

5 — IPVA: Calendario de Licenciamento e IPVA Online
e -Quanto a habilitacao

1 — Consultas sobre: CNH; Exames/Cursos; Aulas em CFC (Por
Candidato); Ranking de CFCs; Centros de Formacao de Condutores;
Clinicas Credenciadas e Laboratorios Credenciados.

2 — Guias para pagamento: 1* Habilitacao; Renovacao de CNH; 2° Via de
CNH; CNH Definitiva; Mudanca/Adicao de Categoria; Junta Médica;
Permissao Internacional para Dirigir P.I.D; Taxa de Falta em Exames;
Taxa de Reteste; Reciclagem Infrator/Reciclagem Preventiva e Taxa de
Acesso a Cursos.

3 - Agendamento para: Exames e auldao; Simuladores para prova
eletronica (incluindo com libras).

4 - Certidao: Emissao de Guia de Certidao de CNH; Emissao Certidao
de CNH; Confirmacao de Autenticidade de Certidao de CNH.
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5 — Procedimentos: 1° CNH (Permissao para Dirigir); 1° CNH (Permissao
Para Dirigir) e Autorizacao para conduzir ciclomotor (ACC) na web; 2°
via de CNH; Acesso a Cursos/Reciclagem; Agendamento de Exames;
Alteracao de Dados da CNH; Cadastramento/Confirmacao de PGU de
Alagoas ou outra UF; Cancelamento de CNH (Adquirida Irregularmente);
Certidaio de CNH; CNH Definitiva; CNH Digital; CNH
Retificada/Devolvida pelos Correios; Confirmacao de Autenticidade de
Certidao de CNH; Conserto de CNH; Consulta de Agenda de Exames por
CFC; Consulta de Aulas em CFC (Por Candidato); Consulta de CNH;
Consulta de Exames/Cursos; Credenciamento/Renovacao de Clinica e
Profissionais de Clinicas; Emissao de Guia de Reciclagem/Preventiva;
Falta em Exame (Teorico e Pratico); Junta Médica; Junta Psicologica;
Mudanca/Adicao de Categoria da CNH; Mudanca de Endereco do
Condutor; Permissao Internacional para Dirigir; Permissionado
Penalizado; Reabilitacio do Condutor; Recurso ao CETRAN (Junta
Médica ou Psicologica); Registro de CNH outra UF; Registro de
Estrangeiro; Renovacao de CNH; Reprovacio em Exame (Teorico e
Pratico) e Ressarcimento por Pagamento em Duplicidade.

e Quanto a Educacao
1 - Informacoes sobre: Instituicoes Habilitadas para Ministrar Cursos de
Transito; Controle de CFC's; Servico Social e Orientacao a Vitimas de
Transito.

2 — Agendamentos de: Seguro DPVAT e aulao.

e Quanto a Infracoes



3 - FRENTES DE COMUNICACAO

1 — Consultas: Processo de Suspensao

2 — Emissao de notificagao: 2* Via de NAI/NIP; Notificacdoes Enviadas
nao Entregues aos Destinatarios.

3 — Guias para pagamento: Infracoes; Reciclagem Infrator/Reciclagem
Preventiva.

4 — Informacoes: JARI; CETRAN; Resolucoes do CETRAN; SMTTs de
Alagoas.

« -Empresas Credenciadas

1 - Credenciamento: Consulta Agenda de Exames por CFC;
Credenciamento / Renovacdo de Clinica e Profissionais de Clinicas;
Credenciamento / Renovacao de CFCs e Profissionais de CFCs;
Credenciamento / Renovacdao de Financeiras; Credenciamento de
Concessionaria; Credenciamento de Leiloeiro e Credenciamento de
Financeiras para Pagamento com Cartao de Crédito.

Sob a coordenacao das Centrais Ja!:
Os atendimentos nessas unidades sao realizados mediante agendamento
prévio. Fique atento para os servicos que sao disponibilizados e as

formas de entrar em contato com cada uma delas!

Unidade Macei6é Shopping - sac.maceioshopping@detran.al.gov.br / (82)
3315-1842
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Servicos - Documentos devolvidos, todas as documentacoes que nao
forem entregues regularmente pelos Correios, sio retornadas ao setor
centralizador nesse posto; Emplacamento; Transferéncia Proprietario;
Emissao 2° via de CRLV; Emissao 2° via CRV; Alteraciao de dados
veiculos; Alegacao de venda; Baixa de veiculo; Registro outra UF;
Licenciamento anual; Lacre da placa; Exp. Dados p/seguro;
Licenciamento para outra UF; Vistoria; Infracoes; Taxas diversas; IPVA
atrasado; Vistoria lacrada; Licenciamento automatico; Habilitacao; 2° via
de CNH; Registro de estrangeiro; Registo de CNH outra UF; Renovacao;
Mudanca de categoria; CNH definitiva; Alteracao de dados; Reabilitacao;
Taxas avulsas; Encaminhamento para junta médica; Encaminhamento
para junta psicolégica; Emissao PID; Cancelamento permanente-
Abertura de novo processo CNH; Curso de reciclagem; Pagamento de
IPVA, taxas e multas de transito com cartao de crédito.

Unidade Shopping Farol - sac.farol@detran.al.gov.br / (82) 3315-1842

Servicos - Habilitacao; 2° via de CNH; Registro de estrangeiro; Registo de
CNH outra UF.

Unidade Parque Shopping - sacparqueshopping@detran.al.gov.br/(82)
3315-1842

Servicos - Habilitacao; 2° via de CNH; Registro de estrangeiro; Registo de
CNH outra UF; Renovacdao; Mudanca de categoria; CNH definitiva;
Alteracao de dados; Reabilitacao; Taxas avulsas; Encaminhamento para
junta médica; Encaminhamento para junta psicolégica; Emissao PID;
Cancelamento permanente- Abertura de novo processo CNH; Curso de
reciclagem.
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Unidade Arapiraca - jaarapiraca@seplag.al.gov.br

Servicos - Pagamento do IPVA, taxas e multas de transito com cartao de
crédito.

Unidade Porto Calvo - japortocalvo@seplag.al.gov.br

Servico - Prova teorica

Unidade Sao Miguel dos Campos - jasaomiguel@seplag.al.gov.br

Servicos - Emplacamento; Transferéncia Proprietario; Emissao 2° via de
CRLV; Emissao 2° via CRV; Alteracao de dados veiculos; Alegacao de
venda; Baixa de veiculo; Registro outra UF; Licenciamento anual; Lacre
da placa; Exp. Dados p/seguro; Licenciamento para outra UF; Vistoria;
Infracoes; Taxas diversas; IPVA atrasado; Vistoria lacrada;
Licenciamento automatico; Habilitacao; 2° via de CNH; Registro de
estrangeiro; Registo de CNH outra UF; Renovacao; Mudanca de
categoria; CNH definitiva; Alteracdo de dados; Reabilitacao; Taxas
avulsas; Encaminhamento para junta médica; Encaminhamento para
junta psicologica; Emissao PID; Cancelamento permanente - Abertura de
novo processo CNH; Curso de reciclagem.
(0}



3 - FRENTES DE COMUNICACAO

Sob a coordenacao dos Sac Miramar e Petropolis:

e O Sac Shopping Miramar, localizado no Feitosa em Maceid, oferta
atualmente 13 servicos semi — digitais, ou seja, que possui etapas que
sao digitais e outras necessitam da intervencao humana. Sao Eles:
Emplacamento; Relacre da Placa; Transferéncia de Propriedade /
UF; Desbloqueio do Veiculo, Bloqueio Administrativo do Veiculo,
Ressarcimento por Pagamento em Duplicidade; 2* via do Certificado
de Registro do Veiculo (Compra e Venda); Alteracao de
Caracteristicas/Dados do Veiculo; Baixa do Registro de Veiculo;
Certidao de Propriedade do Veiculo; Comunicacio de Venda do
Veiculo; Exclusao da Comunica¢ao de Venda do Veiculo e Expedicao
de Dados para Seguro. Para receber atendimento ou tirar duvidas
sobre o mesmo, € possivel entrar em contato por meio do e-mail
sac.miramar@detran.al.gov.br ou telefone (82) 3315-1602. Atende aos
municipios de Maceio, Coqueiro Seco, Rio Largo, Santa Luzia do
Norte, Satuba, Marechal Deodoro.

e O Sac Petropolis oferece a retirada de Veiculo Recolhido e realiza o
exame de direcao por meio da Banca Examinadora que também
funciona no local. O atendimento para o exame ¢é de segunda a
sexta-feira, das 8h as 17h e para p deposito de veiculos, também de
segunda a sexta-feira, das 8h as 14h. Atende Maceio, Coqueiro Seco,
Rio Largo, Santa Luzia do Norte, Satuba e Marechal Deodoro.
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Sob a coordenacao das Circunscricoes Regionais de Transito -
CIRETRANS:

Em virtude da pandemia os atendimentos nessas unidades (com
localizagoes ja mencionadas) sio realizados mediante agendamento
prévio. Todavia, apdés esse periodo, a retomada do atendimento
presencial pode ser considerada. Conforme informacgoes do artigo 127 do
decreto de n° 60.041, de julho de 2018, compete as Chefias de
Circunscricao Regional de Transito, além de planejar, coordenar,
orientar, controlar e supervisionar as atividades e servicos realizados sob
sua responsabilidade, algumas atividades principais:

- Cadastrar processos de veiculos de: 1° emplacamento, transferéncia de
propriedade, alteracdo de dados e demais servicos que ensejem a
insercao de registro (cadastro) na base de informac¢dées do RENAVAM em
Alagoas, com repercussio na Base de Indice Nacional — BIN;

- Cadastrar processos de carteira nacional de habilitacio como a
permissao para dirigir, CNH definitiva, renovacao de CNH, transferéncia
de registro de outras unidades federativas, alteracao de dados do
condutor e demais servigos que necessitem da insercao de registro na
base de informacoes do RENACH em Alagoas, com repercussao na Base
de Indice Nacional de Condutores —BINCO;
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- Emitir guias de recolhimento de veiculos, CNH, infracdes de transito,
diarias de deposito e demais servigos que ensejem a insercao de registro
(cadastro) na base de informacoées do RENACH, RENAVAM e RENAINF

em Alagoas;

- Responder pela avaliacao de satisfacao do usuario, colaborando com a
formulacido dos critérios, metodologias e procedimentos a serem
adotados para melhorias dos servicos e pela guarda e seguranca dos
formularios de CRV e CRLV, monitorando o controle de estoque
minimos;

- Articular-se com as demais areas do DETRAN/AL, entidades
governamentais e segmentos da sociedade para a perfeita consecucao
dos seus objetivos.

Se quer entrar em contato com alguma CIRETRAN, fique atento:

Na politica é preciso conter todas as atividades de cada Unidade/Setor do Detran-AL.
Entretanto neste arquivo, no que diz respeito as Ciretrans, estao apenas algumas das
suas responsabilidades.



3 - FRENTES DE COMUNICAQZAO

CIRETRAN

FONE

E-MAIL

12 CIRETRAM - MATRIZ DO
CAMARAGIBE

(82) 3251-1477

ciretran.matriz@detran.al.gov.br

2% CIRETRAM - PEMEDO

ciretran.penedo@detran.al.gov.br

32 CIRETRAM - UNIAO DOS
PALMARES

ciretran.uniao@detran.al.gov.br

48 CIRETRAM - SANTAMNA
DO IPAMEMA

(82) 3621-19483

ciretran.santana@detran.al.gov.br

5% CIRETRAM - ARAPIRACA,

(82) 3522-1121

ciretran.arapiraca@detran.al.gov.br

62 CIRETRAM - PALMEIRA
Dos INDIOS

(82) 3420-1500

ciretran.palmeira@detran.al.gov.br

72 CIRETRAMN - DELMIRO
GOUWVELA

(82) 364171-5044

ciretran.delmiro@detran.al. gov.br

82 CIRETRAM - SAQ MIGUEL
DO5 CAMPOS

(82) 3271-4977

ciretran.smiguel@detran.al.gov.br

9= CIRETRAM - VICOSA

(82) 3283-21438

ciretranvicosa@detran.al.gov.br

108 CIRETRAM - MACEID
(Sede Detran)

ciretran.maceio@detran.al.gov.br

118 CIRETRAN - ATALAIA

(82) 3264-1245

ciretran.atalaia@detran.al.gov.br

128 CIRETEAM - GIRAU DO
POMNCIAMNO

ciretran.girau@detran.al.gov.br

138 CIRETRAN - CORURIPE

ciretran.coruripe@detran.al.gov.br




4 - O PAPEL DA ASCOM

A Ascom € responsavel, em termos gerais, por zelar da imagem do
Detran-AL e de seu dialogo com os diferentes publicos ja relacionados.
Dessa forma, suas atribuicoes especificas referem-se SEMPRE ao
interesse publico do 6rgao. Por isso, seus recursos especificos servem a
autarquia e ao governo do Estado em suas funcdoes comunicativas e
NUNCA aos interesses privados de funcionarios ou pessoas externas a
instituicao. Cabe a Ascom:

» Gerenciar a imagem institucional nos canais oficiais de comunicacao;

» Elaborar e autorizar a divulgacao interna e externa dos informativos
oficiais do orgao. Tem responsabilidade e liberdade para moldar e
ajustar a linguagem, redacao, design grafico e audiovisual, em harmonia
com a identidade do Detran e seu planejamento estratégico de
comunicacdo e gerenciamento de imagem. Os temas que devem ser
divulgados institucionalmente e os que nao devem circular pelos canais
oficiais (sempre com o critério da promocao de informacoes
institucionais que fortalecam a imagem ou o engajamento interno para o
cumprimento das estratégicas do 6rgao) também fazem parte do poder
de decisao do setor;

* Planejar e executar acdoes de promocao / gestao da reputacao do
Detran-AL (formalizadas no Planejamento de Comunicagao, com
atualizacao semestral);

* Prover ao 6rgao um sistema de acompanhamento da qualidade da
imagem da instituicao, por meio de servigcos como: monitoramento da
exposicao do Detran-AL na midia (clipping diario); analise das principais
noticias que impactam a instituicao (com producao diaria para a alta
gestao e liderancas que compoem o Comité de Comunicagao,



4 - O PAPEL DA ASCOM

como proposto mais a frente); monitoramento da imagem da autarquia
nas redes sociais; relatério mensal consolidado dessa imagem,
integrando as diferentes frentes de exposicao, dirigido ao diretor
presidente.

» Atender jornalistas e demais profissionais de midia com pedidos de
informacao sobre o departamento de transito;

» Realizar programas de relacoes publicas para funcionarios e publicos
externos (campanhas de integracdo, eventos, comemoragoes etc -
respeitando protocolo sanitario e de distanciamento social);

» Gerenciar canais institucionais nas redes sociais;

 Administrar o Comité de Comunicacao da (grupo integrado por
liderangas formais e informais do Detran-AL, reunido para auxiliar na
multiplicacao de informacgdes na instituicao entre os diferentes setores);

e Fazer a interlocucao do Detran-AL com a Secretaria de Comunicagao
Social (Secom) do Governo do Estado;

* Produzir para outros setores textos, material grafico e audiovisual, bem
como planos de relacoes publicas que influenciem na imagem da
instituicao. Como instancia responsavel por zelar da imagem do Detran-
AL, a Ascom tem autonomia para avaliar a necessidade de determinadas
producoes e recomendar inclusive que nao sejam realizadas. Um dos
parametros dessa analise € promover a imagem do 6rgao de maneira
geral, fazendo com que as areas isoladas nao se projetem de forma
independente ou separadamente. Por exemplo: a produciao de
logomarcas para setores e projetos especificos devera passar por uma
averiguacao criteriosa.



S - CANAIS INSTITUCIONAIS

 Site institucional (www.detran.al.gov.br) - com conteudo geral para a
sociedade, incluindo comunicados enviados a midia (produzidos pela
Ascom).

» Isa - persona criada para whatsapp business interno, com intuito de
comunica¢ao mais rapida, diversa e de maior alcance para colaboradores.
Preside o Comité de Comunicacao (em nome da Ascom). O comité
integra liderancas formais e informais do Detran, que atuam como
multiplicadoras de informacoes importantes para todos os setores).

e E-mail institucional - avisos administrativos, mudancas de normas
técnicas, divulgacao de eventos e cursos, entre outros.

* Intranet - comunicados gerais que deverao ficar registrados para
consulta posterior (alguns conteudos também registrados em outros
canais)

* Detran ligado - jornal mural nos prédios sede e demais, com versao
digital para plataformas online: informacdes sobre desempenho de
setores e funcionarios; destaques de campanhas internas e externas;
mudancas importantes no 6rgao; normas técnicas etc.

* Detran noticia — boletim digital e para murais, sobre temas pertinentes
ao Orgao e, em especial, para ajudar na divulgacao das novidades sobre o
virus, prevencao e ou possivel cura da COVID 19, como decisoes do
governo e ou das autoridades mundiais de saude.

e Dica do Servidor/colaborador - painéis no interior de
elevadores/banheiros no prédio sede e enviados para outras unidades por
e-mail, para impressao, com dicas de saude, cultura e lazer.


http://www.detran.al.gov.br/

S - CANAIS INSTITUCIONAIS

» Facebook (www.facebook.com/detranal)
 Instagram (@detranalagoas)

» Twitter (@detran_alagoas)

* YouTube (/detranalagoas)

* Newsletter “#detranquefaz” - newsletter eletronica mensal com um
balanco das principais agoes do oOrgao no periodo, com foco na
aproximacio do Detran com a sociedade. E enviada a formadores de
opinido, como diretores de redacio e editores de economia dos
principais jornais; presidentes e diretores de federacoes e associagoes de
classe; liderancas de outros oOrgiaos de governo; organismos
internacionais com atuacao em Alagoas; expoentes do meio académico;
etc. O mailing de nomes para recebimento do newsletter ¢ definido em
conjunto com o comité de comunicagao”.

* Press releases - textos jornalisticos voltados a divulgacdao a imprensa
(encaminhados diretamente pela Ascom a mailing de jornalistas ou
publicados na Agéncia Alagoas — servico de distribuicio de noticias
mantido pela Secom do governo do Estado).

» Conversa com o diretor presidente - mensagem interna (video) com a
visao estratégica do gestor da pasta para o 6rgao com o balanco de agoes
no més. Fornece as diretrizes gerais da gestao e responde a duavidas e
comentarios encaminhados anteriormente por funcionarios.

* Reuniao de Pauta - sob coordenacao da Ascom, sio reunioes mensais
entre diretor presidente, adjuntos e representantes de areas-chave para


http://www.facebook.com/detranal

S - CANAIS INSTITUCIONAIS

alinhamento de pauta e acdes no més que se segue. Na ocasido, sao
alinhados os temas de divulgacao da imagem do Detran-AL, mas
também as acoes administrativas que podem impactar outros setores
(permitindo acoes proativas de gestao).

Os canais oficiais de comunicagao que divulgam informagoes para o publico interno
ou externo devem conter a informag¢ao (um boilerplate, ao final do texto) sobre a
proibicao de reproducao do conteudo (a excecao de press releases e posts em redes
sociais, que sao divulgados exatamente com a intencao de reproducao), como forma
de resguardar a autoria original e a autenticidade das informacoes.



6 - SERVICOS MANTIDOS OU

ALIMENTADOS PELA ASCOM

Os servigcos incluem ndo apenas os canais oficiais de comunicacgao
(interna, externa e digital), mas também documentos internos
produzidos pela Ascom.

Produto Diario | Semanal | Quinzenal Mensal | Semestral

Isa (Whatsapp) *
E-mail X
Institucional
Intranet

Site Institucional
Press releases
Detran Ligado X
Redes Sociais X
Clipping de
Moticias

Analise de midia X
Detran Moticia X
Dica do servidor/ X
colaborador
Conversa com o X
Diretor
presicdente
Reunido de pauta X
Mewsletter X
#detranquefaz
Relatorio de X
Imagem
Planejamento de
Comunicacao X

>

>

>

O conteudo especificado como diario pode ou nao ter essa frequéncia. Sera utilizado
com bom senso, observando a pertinéncia das informacoes existentes.



7 - DIRETRIZES PARA A IMAGEM

NAS REDES SOCIAIS

A imagem do Departamento de Transito nas redes sociais precisa de
cuidados para que se mantenham a veracidade e a qualidade do
conteudo publicado na internet. Isso se faz necessario também para que
a imagem de seus colaboradores seja preservada no ambiente virtual.

o Usar perfil individual para emitir posicionamento/opiniao nas redes
sociais como um representante do Detran-AL é proibido, mesmo que o
intuito seja de prestar esclarecimento. O departamento tem canais
oficiais para tal, apenas informe a Ascom caso encontre algo do tipo.

* Conteudos de imagem, audio e/ou texto captado na autarquia nao
podem ser divulgados nas redes sociais ou compartilhados para grupos
externos ao Detran-AL, apenas se houver autorizacao expressa pelo setor
de comunicacao;

 Nao seguir impulsos ¢ uma forma prudente de gerar crises em
ambiente digital. Caso localize na internet comentario negativo sobre o
Detran ou algum de seus colaboradores, informe imediatamente a
Ascom para que esta avalie a situacao e haja de maneira adequada;

* Manifestacoes de intolerancia de qualquer tipo ou de desrespeito ao
cidadao, estao terminantemente proibidas, mesmo que em perfil
individual de colaborador (ou presencialmente). Conforme ja
estabelecido no Cédigo de Etica do Servidor Publico, a funcio publica
esta integrada a vida particular do servidor publico. Deste modo seus
atos na vida privada deverao ser verificados pois poderao influenciar
positivamente ou negativamente no conceito de sua vida funcional. Bem
como afirma que “Tratar mal uma pessoa que paga seus tributos direta
ou indiretamente significa causar-lhe dano moral”.
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NAS REDES SOCIAIS

e Para funcionarios do Detran-AL que estao em viagem a trabalho ou
em evento patrocinado pelo departamento de transito, € aconselhavel
evitar a publicacado de fotos ou textos relativos a temas distintos da
finalidade da viagem/evento a fim de nao gerar interpretacoes de desvio
de funcao.



8 - RESPONSABILIDADES DA

ASCOM NAS REDES SOCIAIS

* Ritmo de posts - Uma publicacao por dia e que seja de interesse da
imagem do Detran-AL ou da sociedade. O conteudo nao precisa ser igual
em todas as redes sociais, bem como o formato e a linguagem escolhida.
Variar pode trazer bons resultados de engajamento.

* Respostas a usuarios da rede - O prazo de resposta a alguma critica,
duvida, elogio, sugestao, etc € de 24h. A ascom € o Unico setor que pode
responder formalmente em nome da autarquia. Se necessario um
atendimento mais especifico é possivel que o setor de comunicacao
direcione a demanda aos setores respectivos, por meio de canais de
atendimento mais diretos. Caso o conteudo do internauta tenha sido feito
publicamente a ascom também precisa responder de forma publica,
apontando o direcionamento devido.

* O uso da linguagem - Além de demonstrar respeito ao cidadao € preciso
atentar a gramatica, a uma linguagem objetiva, com facilidade de
compreensao e, conforme necessidade, ser informal. Aproveitar recursos
audiovisuais, graficos, etc, também € uma boa estratégia ja que o intuito €
ter destaque e interacao com os usuarios da rede.

« Interagir na web - Nio basta responder usuarios e publicar conteudo. E
preciso interacao nas redes. Isso significa proatividade. Curtir,
compartilhar e comentar em outros perfis considerados importantes para
o Detran-AL, a exemplo de outros 6rgaos de governo estadual, municipal
e até federal; imprensa; federacoes e associacoes de classe; etc.

« Monitoramento das redes - E papel da Ascom estar atenta as mencoes

ao Departamento de Transito de Alagoas nas redes sociais (em qualquer
perfil). Esse trabalho tem que ser diario e, mensalmente, deve ser
elaborado um relatéorio com a exposicio e qualidade de imagem do
Detran-AL na internet. O mesmo precisa ser entregue ao gestor da pasta.



9 - DIRETRIZES PARA A

COMUNICACAO INTERNA

Essas diretrizes sio fundamentais para gerar integracao entre os setores.
A Ascom é um setor de muitas responsabilidades, inclusive esta. Para
auxiliar nesse trabalho, wutiliza os meios ou canais oficiais de
comunicagdo interna, como informativos via e-mail, intranet, mural,
WhatsApp, entre outros. Como gestora da comunicacdao, atua com
liderancas formais e informais de diferentes setores, para discutir
propostas para a comunicacao interna e ajudar a disseminar informacoes
importantes entre os colaboradores. Mas a responsabilidade de
promover uma comunicacao efetiva é de todos. Desta forma cabe passar
as orientacoes a seguir:

* Acompanhar os comunicados oficiais do Detran-AL diariamente por
email, intranet e/ou outro canal alimentado pela Ascom é uma forma de
manter-se atualizado. Nao fique de fora das novidades.

 Participar das atividades organizadas pela Ascom ou outros setores ¢
também um excelente passo para quem quer opinar sobre algo ou se
integrar nas equipes. Também ¢ uma oportunidade de conhecer mais
sobre outras areas, bem como tornar seu trabalho mais visivel e
reconhecido por outras equipes.

» Como alguém que lidera um setor, multiplique informacoes ao reunir
sua equipe com frequéncia e levantando as demandas de comunicacao. A
Ascom € sua aliada para alcancar esse objetivo. Se tiver duvidas, peca
ajuda.

* Mas tenha atencao com o assunto que vai compartilhar. Alguns deles
sao estratégicos e ainda nao possuem autorizacao para serem divulgados
mesmo que internamente. Se foi dito em reuniao, confirme antes com a
lideranca presente e, se necessario, também com a Ascom.



9 - DIRETRIZES PARA A

COMUNICACAO INTERNA

« No caso em que vocé nao for chefe, mas tem duvidas, queixas ou
receios relacionados a qualquer tema do Detran, procure seu lider
imediato, a Ascom ou setores relacionados para ter o esclarecimento
necessario. Fofoca gera confusdes desnecessarias e perda de tempo.
Confie nas informacdes que foram formalizadas.

Esta Politica de Comunica¢ao pode receber novas versdoes com aperfeicoamentos
como: Diretrizes para Comunicacao Externa; Processos Fundamentais na Ascom
(exemplo: cerimonial, cobertura de eventos, pedido de entrevistas, processo de
validacao; Situacoes de Crise; Agenda telefonica e de e-mails por setor; entre outros).



Planejamento

de

Comunicacao Interna




1 - PLANO BASICO DE COMUNICACAO

INTERNA: JOB DESCRIPTION

Planejamento das acoes de comunicacgao interna - Elaboracao de
um calendario anual e bimestral com os principais fatos a serem
cobertos no ano e avaliacio (para fins de planejamento) de
adequacoes e modernizacao dos canais de comunicac¢ao interna,
em conjunto com o processo de coordenacao.

Execucao (exercicio criativo e producao das acoes: envolvendo
eventos, iniciativas de reconhecimento de pessoas, acoes
motivacionais, informativos especiais) -

e Atualizacao e produciao dos canais de comunicacao interna,
responsabilizando-se pela rigorosa periodicidade;

e Apresentacao de pautas e apuracao: percorrer os setores de
forma regular, conversar com as pessoas e levantar dados a
serem partilhados com todo o 6rgao.

« Em casos imprevistos: responsabilizar-se pela definicio e
producao do rapido comunicado aos funcionarios - sem
ignorar os tramites de aprovacgao;

e Produciao dos eventos comemorativos e acoes que nao se
limitem a atualizacao dos canais informativos:

1 - contato com fornecedores; cotacao de precos;

2 - preparacao de check list para cada acao (respeitando normas
de distanciamento social, inclusive a restricio do numero de

pessoas);

3 - gerenciar os recursos empenhados para a comunicagao

interna.
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INTERNA: JOB DESCRIPTION

Monitoramento e acompanhamento (avaliacio constante da
percepcao dos funcionarios e gestores sobre o fluxo de
informacao, o clima interno e o engajamento as propostas
estratégicas do Detran).

e Preparacao e aplicacao de pesquisa interna;

e sondagem informal (por meio de conversas préximas com as
pessoas — o que pressupoe um relacionamento constante com
os setores) sobre acesso a informacao e satisfacio com a
comunicacao interna (via Ascom e via liderancas);

e tabulacido de resultados e analise, com indicacio de
encaminhamentos para aprimorar o desempenho e solucionar
problemas apontados.

Rotina diaria

e “Ronda” com informantes-chave do Detran: equipe do
planejamento estratégico, gestao interna, TI, RH, etc;

« Verificacao dos painéis/murais (que pode ter periodicidade até
mesmo diaria e nome) e WhatsApp business (para gerenciar
mensagens individuais e do comité de comunicacao, que sera
sugerido mais adiante);

e Checagem da Intranet e verificacao dos conteudos que devem
ou podem ser atualizados no dia (uma pauta semanal indicara
as noticias diarias a serem atualizadas);

e Producao de informativos internos e, se necessario, envio no
mesmo dia;
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INTERNA: JOB DESCRIPTION

e Elaboracao de materiais graficos e/ou visuais previstos para
comunicagao interna;

e Elaboracdo e acompanhamento de check list para a
implementacao das demais acoes programadas na semana;
Envio de textos e materiais diarios para aprovacao da
Assessora-chefe.

Rotina semanal

Reunido semanal de pauta na Ascom;

e alinhamento semanal com “agentes de comunicacao interna”
(para conversas informais, pautas etc.);

« atualizacao semanal do Mural;

e visita semanal as outras unidades da capital. Antes, elaborar

uma agenda (uma pauta para falar com a equipe).

Rotina mensal

e Elaboracao de um plano mensal de acgdes, indicando os
objetivos do més e os resultados pretendidos (mensuraveis);

e Monitorar os resultados: acesso a intranet, leituras do
newsletter (ainda a ser implantada), setores com mais noticias e
eventuais nameros relacionados a acoes especiais;

o Preparar relatério mensal e apresentar em reunido de
resultados da Ascom no meés;

e Visita mensal a pelo menos uma estrutura do interior, com
pauta prévia.




2 - PROGRAMA BASICO DE COMUNICACAO

INTERNA E DIGITAL

As acoes destes planos estao distribuidas em quatro
énfases: Integracao, Reconhecimento, Bem estar e
Compartilhando a Estratégia. A primeira diz respeito a
como proporcionar ao servidor o sentimento de que ele
faz parte do Detran-AL, para que se sinta integrado ao
todo, estando ou nao em teletrabalho.

A segunda é para que seus esforcos sejam valorizados e
reconhecidos independente de que setor trabalhe e em
qualquer unidade que esteja presente. A terceira trata de
projetos que proporcionem melhor qualidade de trabalho
para o mesmo, bem como o clima organizacional do local
que trabalha. A quarta énfase € para que 6rgao e servidor
compartilhem a estratégia do Detran-AL de maneiras
diversas.

Vale ressaltar que sao sugestoes elaboradas para um
periodo em que imagina-se haver maiores flexibilizagcoes
das medidas previstas em Decreto Estadual para
combater a pandemia do coronavirus (se comparado ao
ano de 2020). Algumas das acoes, inclusive, precisam ser
aplicadas em meses e dias especificos, mas que nao estao
impossibilitadas de serem repetidas ou ampliadas em
outras datas e devem sempre ser planejadas seguindo as
énfases necessarias para o momento no qual se encontra.




MES A

e Integracao

Semana 1: Abertura gincana virtual - Servidor Detran (més do
servidor/acoes de combate ao coronavirus) - via intranet e Isa

Semana 4: Video em homenagem aos servidores publicos - via
intranet e Isa

e Reconhecimento

Semana 1: Distribuicao de produtos como alcool e mascara
(priorizando os que lidam com publico externo).

Semana 4: Divulgacao no Detran Ligado sobre servidor que se
destacou nas acoes de combate ao coronavirus.

e Bem estar
Semana 2: Programa Saude no trabalho: video de infectologista
sobre cuidados com a covid -19 - via intranet, site e Isa

e Compartilhando a Estratégia

Semana 3: Apresentacao de FAQ sobre como a Covid - 19 deve ser
tratada por todos do Detran.



MES B

e Integracao
Semana 4: Dancga das Cadeiras virtual - Dia de aprendizado sobre

a funcao do outro. Regras combinadas e divulgadas por comité de
comunicacao. Ac¢ao via plataforma de webconferéncia

e Reconhecimento

Semana 3: Dia da Consciéncia Negra — Podcast com depoimentos
de reflexdao e conquistas com colaboradores.

e Bem estar
Semana 2: Programa Saude no trabalho - Live na sede com
infectologista para tirar duvidas de colaboradores em trabalho
presencial e em home office, sobre a Covid-19;

e Compartilhando a Estratégia

Semana 1: Reunido com sindicato dos servidores para
apresentacao de medidas de prevencao



MES C

e Integracao
Semana 1: Dia do Portador de Deficiéncia

Semana 3: Confraternizacdo drive thru na sede e unidades do
interior

e Reconhecimento
Semana 3: Pesquisa de Comunicacao e clima interno
Semana 4: Visao do lider - video do diretor presidente para

colaboradores com agradecimento pelo enfrentamento do 6rgao a
covid-19 e balanco do ano e perspectivas 2022.

e Bem estar

Semana 2: Detran Noticia Covid-19 - avanc¢os no cenario mundial
sobre vacina

Semana 4: Storytelling Detran - Casos de quem venceu a doencga
ou superou a de algum familiar.
e Compartilhando a Estratégia

Semana 1: Webconferéncia com comité metas 2022



Este programa foi composto para rotina pos
chegada do coronavirus. Algumas acoes estao

melhor detalhadas abaixo:

1. Palestra motivacional (agendada para grupos especificos de
colaboradores) com apresentacao de FAQ sobre como o tema
deve ser tratado por todos do Detran e distribuicdo de kits com
produtos de prevencao como alcool e mascara (priorizando os que
lidam com publico externo);

2. Usar ferramentas como e-mails e whatsapp para compartilhar
comunicados, videos, podcasts, gifs e cards com o objetivo de
noticiar tanto para quem esta trabalhando presencialmente
quanto para os que estao em tele trabalho, o que o Detran tem
feito para diminuir os riscos de contagio e garantir as melhores
condi¢oes de trabalho para manter a saude do colaborador, bem
como dicas de como se habituar ao novo normal;

3. Analise de midia (diaria) sobre o tema para ajudar na divulgacao
das novidades sobre o virus, prevencao e ou possivel cura da
COVID 19; decisoes do governo e ou das autoridades mundiais de
saude.

4. Programa Saude no Trabalho - uma parceria com uma
instituicao de ensino superior pode auxiliar no desenvolvimento
de acoes semanais que promovam saude mental (dicas de lazer
em casa, filmes, livros, carreira) e fisica.

5. Boletim Especial COVID-19 — mensal, com informacoes sobre o

cenario mundial (nos ambientes de trabalho, estudo, na
economia...) pés chegada da doenca.



6. Monitorar publicacoes dos colaboradores nas redes sociais
sobre o novo dia a dia de trabalho, além de gerar pautas e acgoes,
pode antecipar crises com o envio de feedbacks.

7. Criar comité de comunicacao afim de disseminar conteudo
entre as areas sobre acoes positivas do 6rgao e também colher
feedbacks/sugestoes. O grupo deve ter participacao online e em
encontros mensais para discutir as estratégias.

8. Storytelling Detran - Colaboradores contando em videos e
podcasts sobre terem vencido o virus em casa ou mesmo algum
de seus familiares, isto no intuito de levar mais esperanca a outras
pessoas que estao passando por esse momento dificil e, inclusive,
para manter dialogo com familiares de algum colaborador
diagnosticado; A ideia serve também para quem quer
compartilhar o que esta fazendo para se prevenir, quais
mudancas, habitos foram necessarios adotar.

9. Producao de adesivos identificando distanciamento entre
pessoas/compartimentos de trabalho e onde encontrar material
para higienizacio das maos e descarte de mascaras (é preciso
estabelecer uma frequéncia dessa producao conforme situacao
sanitaria da época)

Em cada acdo dessa pode haver o preenchimento de algum formulario que
aponte o interesse do servidor em receber informagdes via whatsapp,
explicando como a ferramenta é usada dentro do Detran-AL Assim como
posteriormente pode haver o desenvolvimento de um projeto junto ao setor
de Tecnologia da Informacao para aquisicao de programa de inteligéncia
virtual que funcione por meio de cadastro no site do 6rgao para envio de
mensagens personalizadas pelo whatsapp. Essa acdo pode ser voltada para
publico interno e externo.



QUADRO SINTESE

PUBLICOS DETRAN-AL

PUBLICO INTERNO

Servidores concursados, cargos
comissionados, jovens
aprendizes e estagidrios.
Séo divididos conforme a
localidade ou perfil de acesso
aos canais de comunicag¢do
(especialmente os digitais):

PUBLICO EXTERNO

Contribuintes que possuem
veiculo e/ou habilitacéo;
credenciadas de parcelamentos
de débitos de veiculos, clinicas
médicas credenciadas que
realizam os exames clinicos,
psicolégicos e toxicolégicos para
procedimentos de habilitacéo;
casas de placas credenciadas;
Centros de Formacéo de
Condutores (CFCs);

DENATRAN,
CONTRAN, SMTT, BPTRAN, BPRV, DNIT,
PRF.;

Funciondarios em Maceio

Funciondrios das Circunscri¢cées
Regionais de Transito - CIRETRAN

Funciondrios nas Centrais Ja!

Equipe de servicos gerais

Sindicato dos CFCs de Alagoas
(SindCfc), Associacdo de
despachantes, Associagéao de
Condutores de Cinquentinhas;

Médicos credenciados (Junta
Médica do érgao);

Instituicdes reguladoras - ARSAL
e ANTT;

12° Juizado Especial Civel e Criminal
de Transito);

Cidaddos em geral.




QUADRO SINTESE

DIRETRIZES

PARA IMAGEM NAS REDES
SOCIAIS

N&o usar perfil individual para
emitir posicionamento/opinido
nas redes sociais como um
representante do Detran-AL
mesmo para esclarecimento.
informe a Ascom caso encontre
algo do tipo.

Caso localize na internet comentario
negativo sobre o Detran ou algum de
seus colaboradores, informe
imediatamente a Ascom ;

PARA A COMUNICACAO INTERNA

Acompanhar os comunicados oficiais
do Detran-AL diariamente por email,
intranet e/ou outro canal alimentado
pela Ascom é uma forma de manter-se
atualizado. Nao fique de fora das
novidades.

Participe das atividades organizadas
pela Ascom ou outros setores para
opinar sobre algo ou se integrar nas

equipes. E uma oportunidade de

conhecer mais sobre as areas e
tornar seu trabalho mais visivel e
reconhecido.

Imagem, audio e/ou texto
captado na autarquia nao
podem ser divulgados nas redes
sociais ou compartilhados para
grupos externos, apenas se
houver autorizac@o expressa
pelo setor de comunicacéo;

Manifestagées de intolerancia de
qualquer tipo ou de desrespeito ao
cidadao, estdo proibidas, mesmo
que em perfil individual de
colaborador (ou presencialmente).

Multiplique informacées ao reunir
sua equipe com frequéncia e
levantando as demandas de

comunicacgdo.

Tenha aten¢do com o assunto que
vai compartilhar. Alguns sé@o
estratégicos e ainda ndo possuem
autorizacdo para serem
divulgados mesmo que
internamente. Se foi dito em
reunido, confirme antes com a
liderangca presente e, se
necessdrio, também com a Ascom.

Se tem duvidas, queixas ou receios quanto a qualquer tema do Detran,

procure seu lider imediato, a Ascom ou setores relacionados para

esclarecimento. Confie nas informacgées que foram formalizadas.
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ANEXO A — Print de texto compartilhado na Intranet e site do Detran-
AL para orientacao dos servidores quanto as atividades do 6rgao durante a
pandemia do novo coronavirus (Sars-Cov-2)

Detran orienta sobre atividades de colaboradores durante pandemia

# Postado por: LAYS PEIXOTO - © Cria

em: 14/08/2020 12:31:18

Texto de Joyce Lys

0 Departamento Estadual de Transita de Alagoas (Detran/AL) publicou, em portaria de NO 698/2020 no ©

prasencials @ atendimenta 30 publico, que vao retornar gradativamenta considerando o protocolo sanitério das organzagdes de salde em combate ao nove coronavirus

iria Oficial do Estado, o plano de retorno das atividades

Trabalho presencial

A partaria insttuiu que no primelro momento os setorss podem trabalhar em formato de rodizio, de modo que devem estabelecer escalas que ndo prejudiquem o

funcignamento das atividades do drgdo. No perioda que o servidor ndo estiver trabathando presencialmente, deverd estar A disposicia do sator realizando teletrabatho,

! Todos o5 colaboradores que estverem em trabalho presencizl devem utlizar obrigatonamente as mascaras de protecdo e observar o posicionamento das estacdes de

trabalho respeitando a distincia de 1,5m entre eles. A ventilag3o deve ser natural através de portas e Janelas, @ nos casos invidvels, o setor deve utizar o

"

<om 35 portas abertas.

Uso do refeitdrio

A uthzacdo dos refaitinos seque os cnténos de higieniz Todo o espago @ utensilios serdo impos constantements 2 a racomendacdo & ewitar aglomeragdes e retirar 3 mascara apa!
disponibilizou lcool 70% nas pias e orlenta o uso preferencial de materials descartdveis.

3 hora da refeicdo. A autarquia

Teletrabalho

Ainda de acordo com 3 portana @ seguindo as recomendacdes da Organizagdo Mundial de Saude (OMS), os colaboradores que estverem enquadrados como grupo de nsco devem permanacer prefarencialmenta am regme de
teletrabalho, comprovando que fazem parte desse grupo por meio da apresantacdo de faudo médico @ processo pelo sistema SEII. A Gerénda Executiva de Valorizagdo de Pessoas (GEREVP) estd disponivel para maiores

orientacdes.

Relatdrio de frequéncia

0s servidores e estagianos que estverem em rodizio devem continuar elaborando os relatdrios de fraquéncia semanais pelo SEII e preencher a folha de ponto manual nos dias presencials, escancear e indus Junto 30 processo,
0s trabalhadores que estivarsm raalizando apenas atividades presenclas devem preencher a foiha de ponto por completo, visto qua o panto eletrdnico encontra-se em manutencdo e, por isso, Inoperante.

Sarvidores que também estiverem em atividades extemas, devem comprova-1as por melo de abertura de pracesso eiatrénico pela chefa imediato 2 incluir evidéncias do trabalho apresentadas nas relatdrios.

Estagiarios

0s selores cujos estagiirios estiverem reaizando trabialho presencial, o chefe imediato deve informar & GEREVP encaminhando # frequineias até o dia 20 de cada més a fim de que seja autorizado o pagamento do vale-

ransporte,

A autarquia retera seu Compromisso com a sequranca de tados os colaboradores para o retorno gradativo. As situagdes que na
reportadas & GEREVP para andlise & providénca que cumpram com todas as especificagles

2 enquadrem dentro desses protocoios devem sar observadas pelas chefias e imediatamente
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ANEXO B - Print de texto compartilhado na Intranet e site do Detran-
AL para orientacdo dos servidores quanto aos cuidados com a saude durante a
pandemia do novo coronavirus (Sars-Cov-2)

GEREVP reforca cuidados com os colaboradores durante periodo de pandemia

& Postads por: JOYCE LYS - @ Criado om: 26/05/2020 10:11:35

Texto de Joyce Lys

A Geréncla Exocutiva de Valorizagdn de Pessons (GEREVP), desde o avango no ndmero de casos do novo coronawirus no estdo, esti preacupada com a sadde dos

colaboradores do drgao & vem buscando garantr que tados sigam as recomendacdes preventias

0 setor Ja rezlizava um trabalho semelhante com o servidores qua se encantravam em ficenca médica, contudo, diante desse cenario de pandemia, o acompanhamento fol
amphiado para todos que fazem parte do grupo de risco, para

idores que estdo realizande trabalha presencial no atendimento & para pessoas que buscarem este audlio

A Iniciabva &

forma, contribulr com o novo formato de trabalho, A equipe da

gerinca acampinha os senidates por meid do i

o, mensagens, chamadas da video @ instrol as chefias sobre o5 ¢

) ehas o ugishagies govermamentas,

0 projita wniciou realizanda o acompanhamento dos servidores gue se encantravarm om licenca medica, atraves do visita hospitalar o domiciliar, como também mantendo

O momento

tontato teleffinico, sempre com a concordénia do servidor, Atualmente com 3 situacao da covid-19, expandimos este acompanhamento para o grupo de r

elicado, tenso & as pessoas estdo fragiizadas. A nossa missda enquante Chefiz de Qualidade de Vida no Trabatho € fazer com que o8 1 res se sintam

cuidados o vaborizados", afirma 4 setvidora o psicdioga, Maria Amika Quintella

A servidora o chofe da 107 Caetran, Beldnia dh ik, ressalta @ importincia o acompanhaments feakzada el GEREVR para um lrabalho sequro ¢

“Antes mesm do retorno parcial dos seivigos, tivermos um

acompanhamento de quais medidas senam tomadas e como executar, lsso tudo.fol muito signficatvo para nds que estamos na finha de frente no atendimento”, destaca,

A thefia explica que, no inicia da pandemia, acompanhou os colaboradores que estao trabalhando presencialmente e astd atenta para transmitr a5 onantacoes necessarias sobre como atender a0 piblico, lém de disponibilizar
todos 05 EPTs e dlcoot em gel 70%. O setor ressalta que os senvios ofertados & populado sdo por meio de agendam

4 encaminhar salicitagio junto  cholia imedhata, A GEREVP esti & ¢

cumprindo o distan acial par eraghes, Caso algum colaborador precise de

acompanhamento peicoldgico, de

i em Cao t dividas by mvares explcais.

Status:

® 13 vinwhenbes
o Fostado por JOVCLLYS
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ANEXO C - Card compartilhado no whatsapp com integrantes do Detran-AL
para orientacéo dos servidores sobre a comunicagdo em caso de contato com
pessoas infectadas pelo novo coronavirus (Sars-Cov-2) ou em situacao de
apresentacao de sintomas da COVID 19.

&
Apresentou algum sintoma da covid-19
ou teve contato com parente que teve?

Informe ao seu chefe imediato

Envie exame, laudo médico ou
documento que comprove parentesco
para o e-mail: qvt@detran.gov.br
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ANEXO D - Card compartilhado no whatsapp com integrantes do Detran-AL
para reforcar quais as medidas de higiene que os servidores devem adotar
para evitar o contagio pelo novo coronavirus (Sars-Cov-2).

Caso apresente algum sintoma,
informe ao seu superior!

Sua seguranca é nossa
prioridade!

UTILIZARALCOOL
NASMAOS E
PERTENCES COMO:
TECLADO, MOUSE E
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ANEXO E - Catrtilha compartilhada no whatsapp com integrantes do Detran-AL
para orientar servidores sobre procedimentos no érgao durante a pandemia do
novo coronavirus (Sars-Cov-2)

DETRAN-AL
Departamento Estadual de Trdnsito de Alagoas
: L §
‘
[}

b : ~Pra quem ndo me conhece
SRy ~ ainda, eu sou a Isa! Trabalho
2 : no Detran/AL como vocé.

-

e Estamos voltando as : <
St . ' atividades presencias ‘
e N . gradativamente, mas vocé
Elha precisa continiuar tomando
‘alguns cuidados.:

SINAL VERDE pra gente
seguir, vamos |a!

! AV‘—

71w §

v
Vv
N
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no
transporte
publico

Esta na

.\ hpra de = Garrafinha de dagua, ok \/
pisarpro o . -
|h ? Q dscara de protegao, o
tCrIEIa'IZik (l)ist : @@/ S k\/
na méoz : - : J¢ Alcool em gel ok Vv
%//% < PARTIU, JOB'

N

S

No ponto, evite aglomeragoes. Quando entrar e sair do

QUEM VAl DE coletivo, o dlcool em gel € o amigo da \-/ez!.Durante a
TRANSPORTE locomogao, a mdscara de protecdo ¢é obrigatéria. "A

PuBLlco’ recontendagao € nao tocar na boca, olhos e nafiz.
TEM OUE"TIOEln Se vocé precisar tossir ou espirrar, cubra a boca com a
ATENCAO! : i

parte interna do cotovelo. Deixar as janelas abertas é a
melhor opcdo. )
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EN

' Ambiente
de trabalho

Seu cwdadq

nao deve e

“ser apends -~ 4

" nho transito. ' No seu setor, a dlstanma -2
Biciia von 2 segura é de 1,5m dos
SleuQnico/iocolnoe: . . colegas. As portas e janelas
corrimao ou na : :
macaneta? - _devem ficar abertas para a
: , tenh é e i
precaucao! i ; Veﬂtllagao, e Se preCIsar Ilgar

o ér-condlcmnhdo, com tudo
aberto nao val ter mfragao'

Lave as mados.

~

PAGINA 3
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s T E—
refeltorlo_ e -

Bateu e w e g e
aquela . e
fome? - - Essaé a hora mais feliz.
‘  Agora vocé pode tirar a

- mascara para comer, priorize
| utensilios descartéveis e
. mantenha a distancia segura

dos‘tolegas Se puder, vé em
um horario com baixo fluxo

de pessoas.

; ~
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Limpeza \
do celular \
Atencado para o

uso do celular, o
aparelho.precisa

comtrequencia. |

Alcool liquido é o ideal, mas NAO
apliaue direto, coloque em um pano
antes de limpar. :
o uso de algum produto em gel pode

prejudicar a durabilidade do

aparelho.

Nas entradas de carregador e fone
de ouvido, vocé pode usar um
cotonete ou guardanapo pra te

auxiliar na limpeza.

PAGINA 5
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No exame teorico dos cuidados
para o trabalho presencial durante
a pandemia, vocé teve 100% de
Aproveitamento!

- Agora ndo esﬁuega de praticar.
Se apresentar algum sintoma
entre em contato com seu
chefe imediato e com a Chefia
de Qualidade de Vida no
Trabalho (QVT).

Sua

seguranga | b

€ nossa
prioridade! DETRAN-AL
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ANEXO F — Exemplo de mural exposto na sede do Detran-AL com 0S marcos
histéricos do 6rgao




