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Através dessa plataforma, 
motoristas, colegas da limpeza, 
da manutenção, do tráfego e 
de todos os setores tem um 
lugar para compartilhar seu 
cotidiano, informar-se e interagir. 
O Workplace é um lugar onde 
todos podem se encontrar.
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Introdução |

Perfil da empresa 

A Viação Ouro e Prata opera nos seg-
mentos de transporte intermunicipal, inte-
restadual e internacional por meio de 112 
linhas próprias. Atua em nove Estados: 
Rio Grande do Sul, Santa Catarina, Para-
ná, São Paulo, Mato Grosso do Sul, Mato 
Grosso, Goiás, Pará e Tocantins. Tem duas 
linhas internacionais que ligam Porto Ale-
gre/RS a Salto, no Uruguai, e a Posadas, na Argentina. 

Além da sede em Porto Alegre, mantém filiais em Santa Rosa, Santana do 
Livramento, Soledade e Taquara – todas no RS; em São Paulo/SP; em Curitiba/
PR; em Colider e Canarana, no Mato Grosso; e em Novo Progresso, Santarém, 
Altamira, Itaituba e Belém, no Pará. 

Também conta com o apoio operacional de seis agentes, distribuídos por 
Ijuí, Cruz Alta, Caçapava do Sul e São Luiz Gonzaga, no RS; Campo Grande/
MS e Sinop/MT. 

Suas principais filiais têm estrutura similar à da matriz, porém em menor 
proporção: oficina preparada para manutenção dos veículos, bomba de combustí-
vel para abastecimento, limpeza dos ônibus, almoxarifado de peças e alojamento 
para os motoristas.

Em 2018, a empresa transportou 2.452.327 passageiros em sua frota de 220 
ônibus, dos quais 100% contam com ar-condicionado e 161 são equipados com 
internet Wi-Fi, sendo 100 destes com sistema de entretenimento a bordo disponí-
vel para os passageiros.

Em 2019, a frota teve uma renovação de 8 ônibus modelo Marcopolo 1350 e 2 
ônibus modelo Double Decker. A idade média dos veículos é de 6,4 anos.
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Evolução do Transporte de Passageiros | Viação Ouro e Prata

Ano 2013 2014 2015 2016 2017 2018
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2.210.795 2.257.571 2.201.021 2.437.641 2.519.166 2.452.327

FONTE: SISTEMA SOFTCOM | VIAÇÃO OURO E PRATA

A Viação Ouro e Prata tem um quadro de 1.375 colaboradores distribuídos 
por suas sedes. Desse total, 618 são motoristas, de acordo com dados do setor de 
Recursos Humanos de agosto de 2018. No ano de 2018 foram realizadas mais de 
10 mil horas de treinamento, sendo quase 8 mil horas dedicadas exclusivamente 
ao treinamento de motoristas.

Horas de treinamento em 2018

Motoristas Administrativo Manutenção 

7.745,2 1.503,3 761,1

A empresa foi fundada em 1939, na cidade de Crissiumal, no Noroeste do es-
tado do Rio Grande do Sul, pelos irmãos Willy Eugênio Fleck e Raimundo Fleck. 
Iniciou sua operação com três ônibus, que faziam a rota Crissiumal – Ijuí – Três 
Passos. A pequena empresa de então cresceu e transformou-se em um grupo que 
reúne seis empresas: 

2

2,5

3
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Viação Ouro e Prata – com sede em Porto Alegre/RS, atua no segmento de trans-
porte rodoviário intermunicipal, interestadual e internacional de passageiros; 

Tracisa – com sede em Santa Rosa/RS, opera no segmento de transporte rodoviá-
rio de passageiros na Região Noroeste do Rio Grande do Sul; 

Catsul – tem sede em Porto Alegre/RS, atua 
no transporte hidroviário de passageiros; 

Tapajós Expresso – localizada em Santarém/
PA, opera no transporte hidroviário de passa-
geiros; 

Viopex – atua no segmento de encomendas 
expressas e tem sede em Porto Alegre/RS; 

Tecat – empresa do segmento de indústria na-
val com estaleiro em Porto Alegre/RS.

Indicação da equipe 

•	 Cesar Perrenoud – Gerente de Inovação

•	 Carlos Bernaud – Diretor de Operações

•	 Gerson Segala Zilles – Gerente-Geral

•	 Luana Fleck – Diretora de Qualidade e Estratégia

•	 Alessandra Zalamena – Analista de Endomarketing

•	 Luis Augusto Vanzin – Analista de Negócios e Projeto

•	 Diogo Weste Procópio – Analista de Suporte Pleno

•	 Carla Scandar – Head of Sales Alest 1

1 Carla Sandar é representante da Alest, empresa que auxiliou na implantação e no acompanhamento 
inicial do Workplace by Facebook, dando suporte à equipe interna. A Alest é especialista em implan-
tação, integração e automatização do Workplace. Possui parceiros também com Google e Zendesk.

O Grupo Ouro e Prata está em 
todo o Brasil. Está em cada 
viagem de ônibus ou catamarã, 
está em cada entrega da 
Viopex e em cada unidade nos 
municípios do interior.  
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Apresentação |

Contextualização – A comunicação não é opcional

Comunicação não é o que o emissor diz, mas o que o receptor entende.

Fazer-se entender ao utilizar um código comum – a fala ou a escrita – tem 
sido uma busca constante do ser humano ao longo do tempo. Até o início do 
século 21, as corporações lidavam com esta necessidade de transmitir informa-
ções utilizando os instrumentos que a tecnologia disponibilizava: boletins im-
pressos, murais informativos, cartazes, reuniões presenciais, telefonemas.

Menos de duas décadas antes do ano 2000, ganharam espaço alguns meios 
digitais de interação, como softwares dedicados à comunicação interna, limita-
dos a troca de textos entre colaboradores e setores, além de informações dispo-
nibilizadas em redes de computadores (websites e intranets) e, maciçamente, a 
troca de e-mails. Telefones celulares tinham como únicas alternativas as chama-
das de voz e a troca de mensagens de texto via SMS. 

Grupos empresariais mais arrojados puderam apostar em produções de ví-
deos informativos internos, mas a estrutura humana e técnica necessária para 
tal feito tornava este investimento proibitivo para empresas de qualquer porte, 
mesmo as grandes.

Sobre o desafio da comunicação interna, Sidnei Lima diz:

As empresas utilizam de comunicação formal para passar todas 
as informações para seu público interno por meio de diversos veí-
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culos, como intranet, e-mail, mural, TV corporativa, entre outras 
peças, mas por mais elaborado que seja este tipo de comunicação, 
durante o processo de propagação da mensagem podem ocorrer 
distorções que levam a um ou outro tipo de compreensão.2

A comunicação necessária dentro da corporação

Para informar da melhor maneira pos-
sível, profissionais da área da comunicação 
são indispensáveis. No setor corporativo, vale 
a mesma regra. Comunicadores traduzem o 
que a empresa quer dizer. O uso correto da 
língua, a forma mais eficiente de abordar as-
suntos do interesse da corporação, fotos, ar-
tigos: equipes de assessores de comunicação 
– jornalistas, publicitários e relações públicas 
– produzem boletins informativos periódicos, 
distribuídos de forma impressa (com tiragem 
determinada) ou digital (com acesso limitado 
ao uso de terminal de computador da empre-
sa e no horário de serviço).

Quantas edições de uma revista ou jor-
nal corporativo são possíveis de serem pro-
duzidos ao longo de um ano? Com bastante 
dedicação, quatro edições seriam um feito e 
tanto em qualquer organização. Mesmo com 
tiragem mensal, a participação direta dos 
colaboradores, eventualmente opinando so-
bre o que virou pauta em uma edição, só é 
possível bem depois, na sessão de cartas, por 
exemplo, da edição seguinte.

Ao se referir à possibilidade de avaliação 

2 Lima, Sidnei. “Rádio Peão”: será uma ameaça ou pode ser uma oportunidade?. Comunicação com 
líderes e empregados, Faculdade Cásper Líbero, 2016.

 Boletim interno Circulando

 Mural informativo
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Viação Ouro e Prata 
recebe prêmio nacional

Equipes já detectam melhorias com prática Kaizen
Especial

A Viação Ouro e Prata recebeu 
da Associação Brasileira das 
Empresas de Transporte 
Terrestre de Passageiros 
(ABRATI) o Prêmio 
Nacional ABRATI 2013 / 

A Cultura Kaizen segue 
crescendo e ganhando 
reconhecimento dentro do 
Grupo Ouro e Prata. Vera 
Cardoso, responsável pelos 
trabalhos da equipe Kaizen, 
se entusiasma ao falar 
sobre a implementação da 
nova cultura. “Todos estão 
assimilando gradativamente 
e, na medida que o 
cronograma exige”, afirma 
ao lembrar que quando a 
nova metodologia estiver 
funcionando a pleno – no 
final de 2014 – as pessoas 
poderão comparar o antes 
e depois e avaliar as reais 
melhorias. Mas, enquanto 
nem todos os setores 

• Aguarde que em breve estará no ar o novo site da 
TECAT com as principais informações da empresa:  
www.tecatnaval.com

• A hidroviária da Tapajós, em Santarém, foi reformada 
e ampliada. A inauguração ocorreu com um evento no 
dia 6 de dezembro.

• Um show de solidariedade no Pará. Os colegas da 
Tapajós e da Viação Ouro e Prata promoveram a 
3ª edição do Natal Solidário: arrecadaram cerca de 

Por dentro

Atendimento ao Cliente. 
Uma das premiações mais 
importantes para o setor de 
transporte de passageiros 
no Brasil foi concedida à 
empresa pelos programas 
Check List Eletrônico e 
Encontro de Passageiros. O 
Prêmio tem três categorias 
e premia práticas que 
melhoram a qualidade do 
serviço, o relacionamento 
entre os colaboradores e a 
inovação. Parabéns a todos 
por mais esta conquista!

e empresas do Grupo 

assimilaram a prática, alguns 
já observaram, resultados 
positivos. Márcio Canavezi, 
responsável pelo setor 
de limpeza (equipe ouro 
no workshop de 2012) 
conta que as melhorias 
e resultados alcançados 
foram benéficos tanto para 
a empresa quanto para os 
funcionários, em termos 
de qualidade de vida. “A 
instalação de um pit stop 
e a criação de um fluxo 
de trabalho, trouxeram 
reduções de tempo, gastos 
com produtos, inclusive, 
de água e um ganho na 
ergonomia dos funcionários”, 

200 brinquedos que foram doados à creche municipal do 
bairro Matinha, em Santarém. Um ônibus levou as crianças 
para um lanche na sede da Ouro e Prata, onde elas 
receberam seus presentes. Parabéns aos colegas pela 
fantástica iniciativa.

• Na final do Motorista Show, na matriz da Viação Ouro e 
Prata, os convidados foram brindados com um saudável 
almoço preparado pelos colegas Saratt e Rodrigo, de Porto 
Alegre. Como parte do programa Pilotando o Fogão, foi 
servida uma deliciosa galinhada light com lentilha campeira. 

conta. “Hoje, graças à nova 
prática, as condições de 
trabalho são incomparáveis”, 
garante. A Viopex – 
equipe prata – também 
já registra ganhos com a 
implantação da  Kaizen. 
Rodrigo Beduschi, gestor 
operacional e comercial, 

afirma que o reflexo já chega 
aos clientes. “A principal 
mudança foi na cultura e 
reflexão dos colaboradores 
sobre a sua atividade e 
responsabilidades no 
processo como um todo, 
objetivando a satisfação
do cliente.”

circulando_janeiro.indd   1 24/12/2013   10:33:17
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do resultado da comunicação, Cloude Duterme escreve:

As ações de comunicação interna nas empresas visam (...) assegu-
rar quatro grandes campos de intervenção: gerar e gerir a imagem 
interna, apoiar as campanhas estratégicas da empresa, servir de 
suporte a informação geral e, finalmente, quando é possível, ava-
liar os resultados da ação de comunicação.

Por mais eficiente que seja a equipe de comunicação, a avaliação sobre a 
percepção do receptor sobre o que foi dito é bastante demorada e extremamente 
limitada. A hierarquia da empresa aparece implícita na maneira de comunicar: 
de um lado, os que informam (geralmente o núcleo dirigente), de outro, os que 
recebem a informação. No meio do caminho, a dúvida sobre se o que queria ser 
dito foi o mesmo absorvido pelo púbico-alvo.3

Paulo Henrique Soares e Rozália Del Gaúdio, ao falarem sobre estratégias 
de comunicação que deem conta dos múltiplos movimentos e vozes que convi-
vem no contexto das organizações, dizem:

Pode-se afirmar que tratar o processo de relacionamento com os 
empregados como um conjunto de ferramentas a serviço unicamen-
te da organização é um dos equívocos mais básicos na condução 
desse processo. Ele deve ser participativo e, principalmente, levar 
em consideração os desejos, dúvidas, anseios e questionamentos de 
todos os envolvidos, em especial dos próprios empregados. 4

A mudança de paradigma com as redes sociais e os smartphones

O Facebook surgiu em 2004 e ganhou o mundo. Tornou o Orkut obsoleto e 
engoliu concorrentes como Instagram e WhatsApp, incorporando e aperfeiçoan-
do suas tecnologias e capacidades de conectar pessoas e grupos.O gigante Google 
tentou e não conseguiu criar sua própria rede social para concorrer com a empre-
sa do jovem Mark Zuckerberg. Desde então, mudou substancialmente a maneira 
como pessoas e grupos recebem, transmitem e interagem com a informação.

3 Duterme, Claude. A comunicação interna na empresa. Instituto Piaget, 2002.
4 Soares. Paulo Henriquel Leal e Gáudio, Rozália Del. Sem megafone, com smartphone. Aberje, 2017.
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O primeiro iPhone, equipamento que trouxe o conceito de smartphone e uso 
de aplicativos, surgiu em 2008. Em 11 anos, revolucionou a maneira como as pes-
soas acessam dados via internet, desbancando os computadores e transformando 
dispositivos móveis nos principais meios de conexão à rede mundial.

A massificação do acesso ao celular conectado à internet, a evolução da câme-
ra de vídeo e de fotos incorporadas ao aparelho e a enorme adesão às redes sociais 
transformaram o status de cada indivíduo. De meros receptores, evoluiu-se para 
geradores de conteúdo.

Nesse novo contexto, Nassar define assim a divulgação da opinião de cada 
colaborador de uma empresa:

(...) somam-se hoje as redes formais e informais, que sempre ca-
racterizaram o ambiente da comunicação com empregados, no-
vos atores, que têm suas vozes amplificadas pelas midias sociais. 
Atualmente, as redes sociais permitem que os empregados regis-
trem e façam circular em velocidade acelerada suas percepções e 
opiniões sobre o mundo organizacional e sobre suas relações com-
plexas, o que antes ficava restrito apenas às conversas de corredor 
e ao nível interno. 5

A rede corporativa inspirada nas redes sociais

Criado em 2016, o Workplace é a plata-
forma social do Facebook dedicada ao mer-
cado corporativo. Conforme seu diretor, Ju-
lian Codorniou, “tem a ambição de mudar a 
forma de trabalhar das empresas, de dar voz 
a todos, de oferecer aos funcionários, inclu-
sive os que até então não tinham um e-mail 
corporativo, as mesmas ferramentas de co-
municação que usam em sua vida privada”.

5 Nassar, Paulo (Org.). Comunicação interna: a força 
das empresas. Aberje, 2003.
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O Workplace na Ouro e Prata

Inovação faz parte do DNA da Viação Ouro e Prata. Por meio de seu Comitê 
de Inovação, mapeiam-se tendências e novas tecnologias e incentiva-se uma cul-
tura colaborativa e empreendedora nas empresas do grupo. Para o Gestor de Ino-
vação, Cesar Perrenoud, implantar o Workplace foi um grande desafio. “O Work- 
place é um avanço no fluxo da informação dentro das empresas, pois vivemos na 
era da comunicação em rede, mais distribuída e menos centralizada. A empresa 
em si já representa uma rede de pessoas; usar o Workplace como ferramenta de 
comunicação torna a interação em rede muito mais rápida”, argumenta Cesar.

O Workplace foi implantado em 26 de novembro de 2018. Sua instalação 
efetiva em toda a empresa foi precedida de uma avaliação criteriosa de todos os 
instrumentos de comunicação em uso na Ouro e Prata até aquele momento. En-
tre as definições destacam-se aquilo que ganharia espaço a partir de então, o que 
teria o uso diminuído e o que de fato deixaria de existir. Optou-se claramente por 
uma transformação digital. O periódico impresso Circulando foi descontinuado, 
assim como a distribuição de informação via SMS, Skype, WhatsApp e e-mail. 
Murais físicos e digitais passaram a ser destinados a campanhas específicas. A 
intranet perdeu espaço até ter seu uso descontinuado como ferramenta de comu-
nicação.

A decisão pela implanta-
ção do Workplace se deu a partir 
de encontros com fornecedores 
e com colaboradores, grupo fo-
cal com motoristas, além da ava-
liação dos resultados da pesquisa 
de clima anual, que apontou o 
desejo dos colaboradores de te-
rem dentro da empresa a mesma 
experiência digital que vivencia-
vam fora dela, no seu dia a dia. 
O benchmarking do produto 
também foi decisivo: perceber como outras empresas estavam avaliando o Wor-
kplace e seus resultados concretos a partir do uso de uma plataforma colaborativa.
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Foram escolhidos 110 Embaixadores da Comunicação, colaboradores com 
reconhecida liderança e influência sobre os demais colegas em cada setor. Re-
ceberam treinamento e foram os primeiros a interagirem com a plataforma, por 
meio de um aplicativo em seus celulares pessoais ou nos computadores da em-
presa. Quiosques com acesso ao Workplace também foram disponibilizados em 
locais estratégicos, como áreas de convivência, locais onde motoristas repousam 
enquanto cumprem sua escala de trabalho nas estradas.

Dados de julho de 2019 mostram 960 colaboradores ativos na plataforma, 
o que equivale a 75% do total. Um número ainda mais expressivo se levar-se em 
conta o fato de ser uma adesão voluntária e condicionada ao aparelho celular do 
colaborador, que tem de estar conectado à internet e ser um modelo compatível 
com o uso de aplicativos.

 Dois exemplos de quiosques disponíveis para acesso ao Workplace. A maioria dos colaboradores usa o app no seu celular
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Objetivos |

Ouvir, ver, falar: interagir

Diz pra mim o que eu já sei

Tenho tanta coisa nova pra contar de mim

Diz pra mim sobre você 
						      Banda Malta

A Ouro e Prata completou 80 anos em setembro de 2019. Tem forte presença 
regional e atua também em linhas nacionais e internacionais. Cresceu em meio 
a dezenas de revoluções tecnológicas, mas fez questão de manter um hábito mais 
comum em organizações de menor envergadura: facilitar o acesso do colaborador 
ao núcleo diretivo. Ouvir o que os colaboradores têm a dizer, sem burocratizar 
esta proximidade ou minimizar esta necessidade.

Com mais de mil colaboradores, estar disponível para ouvir o que todos eles 
têm a dizer na hora que precisam falar torna-se logisticamente impossível. Esse 
nó que parecia bem apertado começa a ser desfeito quando as equipes de recursos 
humanos e de inovação conhecem as experiências de outras empresas que já ha-
viam implantado uma solução inovadora, mas com uma aparência de interface e 
operacionalidade bastante descomplicada e previamente conhecida, por ser mui-
to semelhante ao Facebook.

A diretora de Qualidade e Estratégia, Luana Fleck, lembra que a empresa 
cresceu muito nos últimos dez anos, e essa característica de ouvir o funcionário, 
que sempre teve, começava a se perder um pouco. “O Workplace foi o jeito que 
achamos de manter a proximidade, mesmo que à distância, e também de a dire-
ção ver o que acontece no dia a dia da empresa, tudo o que não aparece em um 
balanço anual”, salienta Luana.

Entre os objetivos para a implantação do Workplace, destacam-se:

•	 Melhorar o alcance, diminuir ruídos e mensurar resultados da comunicação 
interna



 |  13  |  

•	 Fortalecer a cultura organizacional

•	 Melhorar a integração entre pessoas e equipes

•	 Aumentar a produtividade e agilizar a tomada de decisões

•	 Promover alinhamento estratégico e aproximação de lideranças com equipes

•	 Ser um espaço de diálogo para projetos multidisciplinares

•	 Criar um repositório de conhecimento e compartilhamento de ideias

•	

•	

•	

•	

•	

•	

•	 s

Em outubro de 2018, a Alest, uma empresa certificada pelo Facebook espe-
cializada na implantação, integração e automatização com o Workplace, iniciou 
a implantação na Ouro e Prata. Depois de cinco dias de treinamento, os Embai-
xadores da Comunicação pré-selecionados começaram a usar a plataforma. No 
dia 26 de novembro de 2018, a plataforma foi disponibilizada para que todos os 
funcionários pudessem ter acesso, mediante um cadastramento prévio.

Senso de pertencimento

Para a Alest, o Workplace funciona como uma plataforma central para a co-
municação entre os colaboradores e permite que as melhores práticas de geração 
e compartilhamento de ideias fiquem reunidas em um só lugar. “A Ouro e Prata 
será proprietária destes dados e poderá ter a acesso a relatórios para tomada de de-

• Comunique-se rapidamente com 
colegas de trabalho de outras 
equipes e lugares;

• Dê às equipes remotas um lugar 
para compartilhar idéias e 
informações entre si;

• Reconheça seus funcionários e os 
de voz para colaborar com toda a 
empresa.

• Comunique-se facilmente com pessoas 
cujo acesso é difícil de alcançar, que 
podem estar "fora de linha" e em trânsito;

• Impulsione a inovação conectando 
equipes de diferentes regiões e 
mercados para obter novas perspectivas;

• Use mensagens instantâneas de bate-
papo para gerenciar emergências e 
reduzir o risco do negócio.

Como o Workplace funciona para a Ouro e Prata

CONECTE TIMES REMOTOS

• Transmitir ao vivo para toda a 
organização para construir 
rapport;

• Obtenha insights e feedback dos 
funcionários em tempo real por 
meio de reações e comentários;

• Use enquetes para organizar 
reuniões, atividades em equipe e 
dias de folga.

COMUNICAÇÃO ENTRE 
EQUIPESANÚNCIOS PARA TODOS

by facebook
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cisão de RH, marketing e gestão, por exemplo. A ideia é aproximar colaboradores e 
líderes de todas áreas para interagirem em um canal particular, que permita a troca 
permanente de estratégias e discussões sobre as vantagens e dificuldades encontra-
das no seu cotidiano de trabalho. Os colaboradores se sentirão mais engajados e 
consequentemente irão compartilhar suas experiências, trazendo mais agilidade, 
engajamento e inovação”, argumenta Carla Scandar, Head of Sales da Alest.

Retorno e conhecimento em tempo real

Um feedback direto e honesto em tempo real de seus colaboradores é a me-
lhor maneira de gerar novos insights e de compartilhar ideias. A partir dos tópicos 
levantados em postagens, será possível tomar decisões de maneira mais ágil ou até 
mesmo realizar pesquisas diretamente em grupos específicos.

O aplicativo mobile faz com que o Workplace funcione como uma ferra-
menta ágil nas mãos dos colaboradores, com potencial para auxiliar a empresa de 
qualquer lugar, a qualquer momento. Será possível transmitir conhecimento de 
onde se estiver e para quem quiser, melhorando a produtividade e agilizando pro-
jetos internos e externos. O Workplace é o local para a comunidade de trabalho 
compartilhar conteúdos de suas respectivas áreas, otimizando o tempo de troca 
de informações e buscando colocar todos no mesmo nível de conhecimento, seja 
específico ou geral.

Capacitação e co-criação

Assim como nos conteú-
dos de comunicação com os 
colaboradores, a plataforma 
permite que sejam gerados trei-
namentos em vídeo em tempo 
real, criando um verdadeiro re-
positório de capacitação para 
novos colaboradores. Além das 
gravações, os comentários, dú-
vidas e respostas ficarão salvos, 
mantendo toda a comunidade 
atualizada.
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Metodologia |

Sem megafone, com smartphone.

O profissional de comunicação (...) deve se posicionar como um 
promotor de transformações, a começar pela substituição do velho 
“megafone corporativo”(imagem metafórica de ma comunicação 
unidirecional e informacional), pelo “smartphone”, ou seja, um 
aparato acessível às pessoas e que as conecte cada vez mais entre 
si e com o mundo a sua volta. 6

Na metodologia de trabalho proposta pela Alest, empresa credenciada pelo 
Facebook, um dos itens iniciais da implantação do Workplace foi a escolha de 
10% dos colaboradores como influenciadores. Aqueles alocados na região me-
tropolitana de Porto Alegre foram capacitados presencialmente, enquanto os de 
outras regiões do estado e do país participaram de cursos por meio de vídeos com 
transmissão ao vivo. 

6 Soares, Paulo Henriquel Leal e Rozália Del Gáudio. Sem negafone, com smartphone. Aberje, 2017.	
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“Os influenciadores – nomea-
dos Embaixadores da Comunicação 
– foram encarregados de apresentar 
e desmistificar a plataforma para os 
colegas de cada setor. Diretores, ge-
rentes e o grupo de trabalho da co-
municação, inovação, marketing e 
tecnologia da informação também 
receberam acesso a plataforma nes-
sa etapa inicial”, esclarece a analista 
de endomarketing Alessandra Zala-
mena.

Pré-implantação

Antes do lançamento oficial, em novembro de 2018, foi desse grupo-piloto 
(em torno de 110 usuários) que vieram as primeiras postagens, os comentários, 
a avaliação do tom utilizado, o tipo de foto, de texto, de vídeo, de abordagem, os 
temas que mais geravam engajamento, o que chamava mais e menos atenção.

Nesta fase de pré-implantação, o Departamento Jurídico trouxe diversos 
questionamentos preventivos quanto ao grau de liberdade e à maturidade neces-
sários para que uma rede de comunicação tão abrangente lidasse com assuntos 
pertinentes ao trabalho na empresa. Além do exemplo e da orientação dados pe-
los Embaixadores, uma cartilha foi distribuída detalhando a postura esperada nes-
se novo ambiente de rede “social” de trabalho. Também argumentou-se que a 
própria ferramenta disponibilizava opções para que qualquer usuário denunciasse 
aquilo que considerasse conteúdo impróprio. Nestes casos, um grupo de admi-
nistradores faz a análise de cada denúncia. (Ao observar-se em retrospectiva, em 
quase um ano de uso, em apenas dois momentos os administradores foram aciona-
dos: em um caso, devido a uma postagem em que um colaborador comentava estar 
executando um trabalho de rotina em horário noturno, e, em outro caso, um post 
mostrando um ônibus atolado numa rota no norte  do país. Em ambos os casos, as 
postagens foram mantidas no ar.)

Gerente-Geral  do Grupo Ouro e Prata, Gérson Segala Zilles revela algumas 
estratégias iniciais postas em prática para conquistar usuários. “A retirada do ar da 

Sempre buscando inovações, o Grupo Ouro e Prata vem com 
uma novidade, uma transformação digital que busca engajar 
os colaboradores, construindo um espaço em que todos 
possam colaborar e participar! É no Workplace que todo o 
Grupo se encontra para curtir, compartilhar e ficar bem 
informado.

Para que ocorra tudo certo, passamos algumas orientações 
ao embaixador da nova ferramenta de comunicação interna. 
Leia com atenção e fique por dentro. 

1. Acesse o endereço em seu celular ou em algum computador 
compartilhado: https://work.facebook.com/accesscode/

2. Clique em “Inserir Código de Acesso”

. 

Entre em contato com o seu 
embaixador.

3. Insira o código de letras que você 
recebeu do seu embaixador

4. Clique em “Continuar”

5.  Insira o nome de usuário:
nome.sobrenome e crie uma senha 

6. Clique em “Criar Conta”

7. Pronto! Já pode testar todas as funcionalidades do Workplace 
da Ouro e Prata 

EMBAIXADOR
guia do

SEM E-MAIL CORPORATIVO

#TôNoWorkplace

com E-MAIL CORPORATIVO

não tem o código? 

1. Aguarde  o convite chegar no seu e-mail 
com o título “Grupo Ouro e Prata 
convidou você para usar o Workplace”

2. No e-mail, clique em “Participe hoje 
mesmo” ou em “Junte-se à sua equipe”

Envie um e-mail para alessandra.zalamena@ouroeprata.com  
com o título “Convite Ouro e Prata - nome completo”

NÃO RECEBEU O CONVITE? 
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intranet fez parte da estratégia. Sem esse website corporativo, o canal para suges-
tões e reclamações, o comitê de ética, a página para reportar os indicadores e me-
lhorias Kaizen e até mesmo os contracheques passaram a ser acessados via chatbot 
(a Bibi, conforme explica-se abaixo) noWorkchat – o equivalente, no Workplace, 
ao Messenger do Facebook”, explica Zilles.

O lançamento

No dia 26 de novembro de 2018, a mobilização para o lançamento do Work- 
place foi posta em prática na matriz e nas filiais do Grupo Ouro e Prata no país. 
Embaixadores da Comunicação explicaram as funcionalidades do aplicativo em 
cada setor, passando de sala em sala. Quem postasse e usasse a hashtag #tôNo-
Workplace concorria a prêmios como liquidificadores, batedeiras e cafeteiras, en-
tre outros. Naturalmente, era preciso estar fazendo parte do aplicativo para con-
correr, além de ter postado algo.

A festa de final de ano da empresa foi planejada com o tema Todos Conecta-
dos. Teve transmissão ao vivo para outras regiões, possibilitando a quem não estava 
presente acompanhar de alguma forma a comemoração. Desafios propostos duran-
te o evento incentivavam a interatividade: os dez primeiros que comentassem na 
live da festa ganhavam um prêmio e os autores das  fotos marcadas com a hashtag 
da festa também receberam algum brinde.  

O Workchat e a Bibi

Tecnicamente, o Workplace permite 
a integração de ferramentas de TI. No caso 
da Ouro e Prata, um de seus usos práticos 
foi a criação de uma inteligência artifical 
(chatbot) para agir como assistente virtual na 
solução de problemas específicos. Para ficar 
ainda mais amigável, ganhou feições de per-
sonagem ilustrado e o nome de Bibi 7. Ela 
funciona dentro do Workchat, a ferramen-
ta de bate-papo que está incluída no paco-
te do Workplace. É similar ao Messenger 

7  Curiosidade: Bibi remete ao som da buzina de um ônibus. Quando alguém precisa de ajuda, é só 
buzinar, só chamar a Bibi.	
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e ao WhatsApp, ambos do Facebook, mas com um diferencial importante. Os 
dados que circulam nestas conversas têm garantia de sigilo, pois são informações 
importantes para o dia a dia do negócio e não podem estar sob domínio público 
ou sujeitas ao gerenciamento de um aplicativo gratuito.

A vantagem tecnológica

A integração do Work- 
place com o sistema de da-
dos existente na empresa 
permitiu que todos os cola-
boradores que já se logavam 
no sistema usassem esse 
mesmo usuário para acessar 
o aplicativo. Somente aque-
les que não possuem um 
e-mail @ouroeprata preci-
sam de um usuário de aces-
so específico para o Work- 
place. Este gerenciamento 
centralizado traz várias van-
tagens, explica o analista de 
Suporte Diogo Weste Pro-
copio, Analista de Suporte. 
“Um colaborador que ve-
nha a ser desligado da em-
presa automaticamente per-
de acesso ao aplicativo. Isso 
garante privacidade e segu-
rança aos dados que são do 
interesse apenas de quem 
trabalha no Grupo Ouro e 
Prata”, salienta. 

Assim como no Facebook, no Workplace também há espaço para criação 
de grupos temáticos. Com a vantagem de que o histórico das postagens e dos co-
mentários fica arquivado e disponível também para novos usuários. Um exemplo 

Agora nosso Grupo tem um novo ponto de encontro: o Workplace. Um 
espaço de interação muito fácil de usar.  Nele, podemos conferir notícias e 
ações das nossas empresas, compartilhar e curtir fotos e vídeos e interagir 
com colegas de todos os cantos do Brasil.

Tire uma foto com os seus 
colegas e poste no Workplace 
com #TôNoWorkplace para 
concorrer a prêmios.

#TôNoWorkplace
Você pode baixar o
App no seu celular!

Baixe também o Workchat para 
mensagens de texto e áudio!

todo GRUPOSE ENCONTRA
no
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prático é quando um novo colaborador começa a trabalhar na empresa e precisa 
de algum tipo de treinamento. Toda a informação necessária estará disponível 
no grupo do setor e poderá ser acessada a qualquer momento, na empresa ou em 
casa.

Com soluções de problemas semelhantes em locais diferentes da empresa, o 
compartilhamento de conhecimento por meio de grupos temáticos desconsidera 
distâncias físicas. Até mesmo questões aparentemente simples, como atualização 
de lista de ramais telefônicos, são facilitadas com o aplicativo. Se antes era uma 
lista enviada periodicamente por e-mail, hoje é só digitar o nome do colaborador 
no campo de busca do Workplace e o ramal está disponível, sempre atualizado.

A comunicação com os motoristas e com as filiais

O trabalho de motorista é so-
litário. Por mais que exista todo um 
time que fornece suporte à opera-
ção, ele entra em campo sozinho, 
pilotando uma grande máquina em 
movimento. Hoje, quando um dos 
618 motoristas do Grupo Ouro e 
Prata estaciona em um paradouro, 
esta solitude é minimizada pelo sim-
ples ato de acessar um aplicativo e 
compartilhar a informação de sua 
localização com uma foto ou mes-
mo apenas um texto ou comentário 
em um post de um colega. O Work- 
place mudou de uma forma disrup-
tiva a maneira como os motoristas e as filiais espalhadas pelo país se comunicam 
e interagem.

Reuniões entre setores ou entre filiais com o uso de vídeo via Workchat 
são uma realidade a partir da implantação do Workplace e tendem a substituir 
completamente o uso de ferramentas gratuitas como o WhatsApp e o Skype, fa-
cilitando o controle e a privacidade de dados. Para Carlos Bernaud, Diretor de 
Operações, os assuntos pertinentes a cada área da empresa chegam muito mais 

 Doze vídeos postados com o tema "Dia do motorista" 
 geraram 596 reações  e 284 comentários
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rápido, o que leva a possibilidade de um ganho expressivo de produtividade.

Menos telefone e fim da validação por email 

Luis Augusto Vanzin, Analista de Negócios e Projetos, é um dos embaixa-
dores da Comunicação. Participou da avaliação inicial do Workplace e da análise 
de sua implantação em outras empresas, como na multinacional Walmart e no 
Grupo Hospitalar Santa Casa de Porto Alegre, entre outros. Ele ressalta como 
umas das principais vantagens do aplicativo a descentralização da comunicação. 
“Projetos são divulgados rapidamente e aparece muito mais o trabalho que cada 
um faz dentro da empresa. O presidente vai lá e comenta, a valorização é imedia-
ta, aproxima muito todos os colaboradores da diretoria”, afirma.

O Workchat dispensa a validação e a formalização por e-mail. Como as con-
versas não são apagadas, o que for definido ali fica armazenado e pode ser facil-
mente comprovado. Outra função que um bot dentro do Workplace encampou 
foi a de solicitação de passagens aéreas8, que hoje já dispensa preenchimento de 
formulários de papel e a antiga ida e vinda de e-mails entre setores até a efetiva 
compra da passagem.

O próprio uso do telefone e a necessidade de distribuição de vários ramais 
em cada setor diminuiu. Telefones praticamente só tocam hoje em caso de rece-
bimento de ligações externas. Entre setores, a ligação telefônica é a última opção, 
usada apenas quando de fato a pessoa não respondeu pelo Workchat.

Além do aniversário de cada usuário, o Workplace avisa quando chega o dia 
do aniversário de trabalho, registrando há quantos anos cada um está na empresa.

Mesmo disponível para uso 24 horas, existe uma função “silenciar” no apli-
cativo, que pode ser usada, por exemplo, à noite, quando o usuário pode preferir 
não receber notificações  ou até mesmo evitar notificações sempre que estiver fora 
do horário de trabalho.

8 Mesmo uma empresa de transporte terrestre necessita, dentro de seu processo de gestão, solicitar 
passagens aéreas para seus executivos ou funcionários implantando sistemas ou recebendo qualifi-
cação por meio de cursos, que precisem cobrir longas distâncias em pouco tempo.  
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Comunicação |

Alguns dos meios de comunicação que viriam a ser descontinuados pela im-
plantação do Workplace foram usados para sua divulgação inicial, como banner 
na intranet, inserções em murais digitais, cartazes em murais físicos e e-mail in-
formativo. Também foi disponibilizado papel de parede temático para todos os 
monitores, além da impressão de folder explicativo e 
de adesivos. Mas o papel principal na propagação des-
sa nova ferramenta coube mesmo os Embaixadores da 
Comunicação, seus primeiros usuários.

Os Embaixadores da Comunicação mobilizaram 
equipes, atuando como elemento de referência. Em 
torno de 110 multiplicadores da comunicação, instru-
mentalizados por meio de curso, serviram de referên-
cia para os colegas. A usabilidade do aplicativo era fa-
cilmente assimilada exatamente pela semelhança com 
seu irmão mais velho, o Facebook. Mesmo tipo de feed 
de notícias, forma similar de postar, comentar e curtir 
os assuntos.

Antônio José Amaral é motorista instrutor e um 
dos Embaixadores da Comunicação. Há 19 anos tra-
balhando no Grupo Ouro e Prata, pode perceber ao 
longo desse período como a empresa se manteve atenta à necessidade de manu-
tenção de um canal de comunicação entre seus diversos setores e a direção.
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“Desde a época em que a empre-
sa mandava pelo correio os primeiros 
informativos contando as inovações, as 
melhorias, sempre houve uma preocu-
pação com a comunicação. Depois pas-
sou a ser grampeado no contracheque o 
informativo Circulando. Ali ficávamos 
sabendo sobre novos carros, aquisição 
de linhas, plano de saúde e também 
sobre a atuação do Grupo em projetos 
sociais em creches e escolas”, recorda.

Antônio destaca aquilo que o 
Grupo Ouro e Prata busca de forma 
sistemática: o aperfeiçomento na co-
municação interna. Consta, inclusive, 
como uns dos valores do Grupo, a me-
lhoria contínua.

“Agora temos o Workplace. A 
adesão foi facilitada pela semelhança 
com o Facebook, o que diminuiu um 
eventual estranhamento inicial. Antes 
tínhamos vários grupos de WhatsApp 
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para troca de informações; hoje, concentra-
mos a conversa de trabalho no Workchat. 
Outro exemplo: se eu posto uma foto mos-
trando um ônibus em Uruguaiana, na fron-
teira do Rio Grande do Sul, imediatamente 
um colega em Santarém, no extremo norte 
do país, pode tomar conhecimento e comen-
tar”, conta Antônio.

Os próprios usuários avalizam o Work- 
place como sua ferramenta de comunicação 
interna quando fazem suas postagens. No 
post reproduzido abaixo, vê-se um exemplo 
prático, quando o colaborador avisa que vai 
começar a usar o aplicativo para divulgar o 
trabalho que faz.
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A intimidade, antes reservada ao espaço privado, é ampliada  

na relação direta com compartilhar uma mesma experiência. 9

Carlos Bernaud, Diretor de 
Operações, salienta que hoje exis-
te toda uma consciência que cresce 
dentro do Grupo Ouro e Prata de 
que se está lidando com informa-
ções de trabalho de uma forma di-
ferenciada. “Há uma preocupação 
geral de definir antes de postar se 
aquele texto, foto ou vídeo é ou não 
do interesse da empresa, se tem re-
levância para seus colegas”, afirma.

Um elogio público de um di-
retor da empresa em uma postagem 
pode ser o ponto alto da semana de 
um colaborador. Para Ronaldo de 
Lima Silva, do setor de Manuten-
ção, “uma experiência de melhoria simples posta em prática em Porto Alegre, 
quando compartilhada, pode mudar a rotina de trabalho de um mecânico em 
Goiânia”.

Conforme Gérson Segala Zilles, Gerente-Geral, “tínhamos uma comuni-
cação tradicional, que pode ter sido suficiente lá atrás, mas que já não dava mais 
conta de chegar à ponta, pela capilaridade e pela quantidade de colaboradores. 
Hoje, qualquer um de nós faz um post, o presidente da empresa está lá comentan-
do. Rápida e multidirecional, o que antes ficava restrito a um setor, agora aparece 
rapidamente para todos na Ouro e Prata, de uma forma muito democrática”.

9  Martins, Francisco Eduardo Menezes. Informação e cultura no tempo das redes. L&PM Editores, 
1998.
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Engajamento em julho de 2019

Os números mais recentes mostram 75% dos colaboradores ativos na plata-
forma, totalizando 960 pessoas. Foram criados 63 grupos temáticos, com 83% dos 
colaboradores ativos acessando o Workplace e o Workchat via celular.

Na tabela acima pode-se perceber a evolução do número de mensagens, que 
subiu de 34.445 no primeiro mês de implantação para 92.806 em julho de 2019.

Com a possibilidade de acesso ao contracheque exclusivamente pela Bibi 
(chatbot), o número de acessos em julho foi 152% maior do que no mês anterior.
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Números da Pesquisa de Clima

A primeira Pesquisa de Clima apli-
cada depois da implantação do Work- 
place foi respondida por 79,7% dos co-
laboradores do Grupo Ouro e Prata. 
Destacam-se abaixo alguns resultados 
obtidos pela comunicação.

O percentual dos que declaram-
se informados sobre o que acontece no 
Grupo aumentou de 69,5% em 2018 
para 75,3% em 2019.

Em 2018, questionou-se sobre 
antigos canais de comunicação e, em 
2019, atualizou-se para os atuais, tendo 
um aumento na avaliação de eficiência-
de 7,9%.

A percepção da fluidez adequada da comunicação entre a matriz e as filiais 
também aumentou 4,7% em um ano, possivelmente impactada pela agilidade e 
multidirecionalidade da informação que circula via Workplace.

 

Itens da Pesquisa  
de Clima

2018 2019
Diferença  
de um ano  
para outro

Sei o que acontece no 
Grupo Ouro e Prata sobre 

ações, projetos, etc
69,5% 75,3% + 5,8%

Os meios de comunicação 
(Workplace e murais)  

são eficientes
75,5% 83,4% + 7,9%

As informações entre  
a matriz e as filiais fluem 

adequadamente
63,8% 68,5% + 4,7%

 Repercussão positiva nos comentários de uma postagem
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Análise de dados de eficiência e efetividade

Os indicadores de eficiência e efetividade do Workplace são divulgados men-
salmente aos gestores e diretores. Trazem dados de performance e, se necessário, 
são desenvolvidos planos de ação para atender objetivos. A construção se dá de 
uma forma colaborativa entre as partes. Um relatório mais enxuto é divulgado aos 
Embaixadores da Comunicação para que incentivem suas equipes.

Os resultados são analisados comparando-os com performances anteriores 
e com indicadores de outras empresas que também utilizam a ferramenta, inde-
pendente do ramo de atividade. Recebe-se feedback do próprio Facebook, que 
tem um instrumento de avaliação chamado de Escala de Jornada do Workplace: 
inicia-se em conectando, compartilhando, solucionando e chega ao item final, 
inovando. Em reunião com a equipe do Facebook, a Ouro e Prata foi classificada 
como inovando. Significa que os colaboradores entendem como as equipes cola-
boram entre si e como isso agrega valor à empresa. A geração de ideias floresce e 
há resultados de negócio, alcançados por meio de engajamento do colaborador, 
com redução de custos e melhor atendimento ao cliente final.

Luana Fleck, Diretora de Qualidade e Estratégia, identifica no Work- 
place também uma nova fonte de informações para os acionistas. “Eles passam a 
poder acompanhar o dia a dia da em-
presa, e não apenas informações com-
piladas em relatórios nas reuniões do 
Conselho. A transparência ajuda na 
segurança de que os acionistas estão 
fazendo um bom investimento”, afir-
ma.

Mais rápido, mais colaborativo

Para um grupo empresarial que 
tem colaboradores espalhados em vá-
rios lugares do país, a maioria deles 
trabalhando como motoristas, sem-
pre em trânsito intermitente, faz todo 
o sentido uma comunicação multidi-
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recional e com a agilidade que o Work- 
place disponibiliza.

Com menos de um ano de im-
plantação, o impacto dessa mudança 
é tangível, mas é também visível que 
o uso do aplicativo ainda pode evoluir 
muito. Dinâmico, o Workplace agrega 
muito mais gente opinando e, como 
consequência direta, melhorando o 
serviço para o cliente final. Decisões 
mais acertadas são possíveis por serem 
baseadas em todas as informações que 
são recebidas.

No modo de comunicação tradi-
cional, o que tinha-se acesso era aquilo 
que a empresa achava mais importante. 
Hoje, desde uma simples troca de for-
necedor até uma compra de novos car-
ros, passando pela escala de trabalho de 
cada motorista, tudo está mais rápido 
e atualizado, centralizado no aplicati-
vo. Reuniões entre equipes realizadas à 
distância, via Workchat, aproximam e 
melhoram o relacionamento entre co-
laboradores, ao mesmo tempo em que 
reduzem custos de deslocamentos des-
necessários.

As possibilidades de evolução

O suporte global do Facebook ga-
rante que o aplicativo ganhe recursos 
novos mensalmente. São melhorias na 
interface e mais integrações com outras 
ferramentas, aumentando ainda mais a 
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facilidade de uso e auxiliando na desburocratização de rotinas. O livro de bordo, 
por exemplo, que é preenchido no papel ao final de cada viagem, pode vir a ser 
digital, dentro do aplicativo.

Estudos e testes em andamento no Grupo Ouro e Prata avaliam a possibili-
dade de a Bibi ser utilizada para alteração e confirmação da escala de motoristas. 
Hoje ela já avisa sobre a alteração, mas ainda não pode solicitar a confirmação do 
usuário, que segue sendo feita por telefone.

Agentes terceirizados podem vir a ter acesso ao Workplace, da mesma forma 
que os agentes contratados têm hoje. Podem ser criados grupos com fornecedores 
e pessoas de outras empresas que também usam Workplace, compartilhando in-
formações de interesse mútuo. Como exemplo, a própria Alest (empresa certifica-
da pelo Facebook responsável pela implantacão do aplicativo) tem um grupo com 
a Ouro e Prata, onde compartilha informações sobre atualizações e dá suporte.

Estatísticas de cada usuário e de cada setor poderão ser tabuladas e analisadas, 
buscando-se entender os motivos de diferentes níveis de engajamento, mostrando 
quem e de que forma cada um colabora para o desenvolvimento da empresa.
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