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RESUMO

Este artigo € baseado em um estudo de caso realizado na Harpia Solu¢cdes em
Servi¢gos, que tem como objetivo analisar as estratégias adotadas pela area de
recursos humanos. A pesquisa segue os fundamentos da metodologia, é descritiva,
exploratéria, qualitativa e bibliografica, e € um meio de obter a cientificidade do

contetdo proposto. A pesquisa tem como objetivo analisar diversos aspectos que

! Graduando do curso de Administragao.
2 Graduando do curso de Administracao.
3 Graduanda do curso de Administracéo.
4 Mestrado profissional em Engenharia de producédo. Especializacdo em Gestdo em

Logistica empresarial. Graduagéo em Administra¢do com Enfase em Marketing.

RC: 84729

Disponivel em: https://www.nucleodoconhecimento.com.br/administracao/implementacao-da-
ferramenta



https://www.nucleodoconhecimento.com.br/
https://www.nucleodoconhecimento.com.br/administracao/implementacao-da-ferramenta
https://www.nucleodoconhecimento.com.br/administracao/implementacao-da-ferramenta
https://www.nucleodoconhecimento.com.br
https://www.nucleodoconhecimento.com.br/administracao/implementacao-da-ferramenta
https://www.nucleodoconhecimento.com.br/administracao/implementacao-da-ferramenta

MULTIDISCIPLINARY SCIENTIFIC JOURNAL  REVISTA CIENTIFICA MULTIDISCIPLINAR NUCLEO DO

0 4 NUCLEO [D() CONHECIMENTO ISSN: 2448-0959

https://www.nucleodoconhecimento.com.br

afetam as relacdes de trabalho, a comunicagéo e a qualidade do servico. A ferramenta
do ciclo PDCA que contribui para a qualidade geral do processo, pode promover
melhorias significativas nos resultados organizacionais, identificar gargalos, reduzir
gastos para aprimorar o uso de talentos, melhorar os servi¢os e diminuir o tempo de
resposta. As melhorias propostas deixardo os colaboradores satisfeitos com o

desempenho da atividade e traréo resultados positivos para a empresa.

Palavras-Chave: Servigos, terceirizacdo, comunicacao.
1. INTRODUCAO

Este artigo € um estudo de caso desenvolvido na empresa Harpia Solucbes em
Servicos que atua e realiza negocios no setor de terceirizacdo de mao-de-obra. A
pesquisa comeca com um diagndstico organizacional, que se embasa no uso de
tecnologias utilizadas no aspecto interno com proprietarios e funcionérios para apontar
gue a empresa estudada precisa de uma estratégia de melhoria para o departamento

de recursos humanos.

Mudancas no aspecto organizacional em parametros mundiais mudaram as
perspectivas econbmicas e sociais. Diante dessa turbuléncia, foi criado o objetivo
geral de "Elevar os indices de qualidade dentro de uma empresa de prestacdo de

servigos".

Em uma situacdo competitiva, descobrir novas tecnologias tornou-se crucial para uma
gestdo eficiente de recursos humanos. A gestdo de recursos humanos é uma area
gue resolve problemas externos e internos em uma organizagao, estando ao seu

encargo o papel crucial nas relacdes de trabalho como um todo.

As mudancas dentro deste setor, visam principalmente elevar os niveis de eficacia,
uma vez que a mao-de-obra é o principal produto da empresa, os fatores que estao

ao seu redor influéncias diretamente na qualidade dos servigos prestados,
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consequentemente afetando todo o desempenho da empresa, e sua relagcdo com o

consumidor final.

Fez-se entdo necessario o uso de uma ferramenta que fosse capaz de implementacéo
das medidas previamente estabelecidas, adotou-se entdo o ciclo PDCA, uma
metodologia focada na realizacdo de metas em um processo de forma ciclica, de
modo a focar desde o processo de planejamento, até o de verificagcdo, onde seréao

identificadas as necessidades de eventuais mudancas.

Esta investigacdo divide-se em varias etapas, iniciando-se com um resumo, passando
por uma breve introducdo ao conteudo a ser explicado e, em seguida, a base tedrica
do setor de recursos humanos, e 0s pontos que estdo ligados a este. A seguir esta o
meétodo utilizado para a elaboracdo deste artigo. Em suma, a empresa Harpia
Solucbes em Servicos sera apresentada. Continuando com o0s resultados e

discussoes e, por fim, as consideracdes finais.
2. FUNDAMENTACAO TEORICA

A partir da fundamentacéo teorica serdo apresentados conceitos importantes que
apoiam e contribuem para o tema, nomeadamente as melhorias do setor de Recursos
Humanos. Portanto, do ponto de vista analitico, além de apoiar conceitos relacionados
e a aplicacdo de modelos ou tipos relacionados a organizagbes, ambientes e
individuos, do ponto de vista da pesquisa, 0s argumentos e caracteristicas do tema

sdo determinados por alguns autores que estudam o tema proposto.

Este artigo discute as melhorias no setor de recursos humanos, tema muito relevante
para o mercado e o crescimento econémico do Brasil. Ribeiro (2016), afirma que a
base do sucesso esta no desenvolvimento de uma estratégia de recursos humanos
eficaz, que interligue os colaboradores, conheca e administre seu potencial e seu

trabalho, os valores e a visdo da organizacao.
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A fundamentacdo tedrica desta pesquisa fundamenta-se no tema da area do
conhecimento, na definicAo do tema e nas principais referéncias do conteudo

proposto.
2.1 CONCEITO DE RECURSOS HUMANOS

Tendo em vista a mao de obra, o trabalhador era visto como um recurso mecanico
gue seguia um padréo pré-estabelecido com foco no alcance de metas, por muitos
anos esse entendimento se perpetuou na visdo estratégica das organizagdes, até que
se notasse a necessidade de se dividir os recursos materiais e o pessoal, agregando
ao colaborador valor, e valorizando os processos de rela¢des dentro das instituicbes
a partir de politicas organizacionais mais organicas e menos mecanicistas. Para Cruz
e Santana (2015) o departamento de Recursos Humanos é responséavel pelo notavel
desenvolvimento da organizagéo e pelo aporte de capital intelectual, que simboliza a
importancia dos fatores humanos em plena era da informacédo, a area de recursos
humanos tornou-se um dos fatores mais importantes para a vantagem competitiva e

sustentavel de uma empresa, foi incorporada a estratégia e ndo se separou dela.

Essa estratégia organizacional apresentada de forma importante para o alcance de
resultados na organizacdo € o principal motor da transformacéo, pois ndo soé
determina quem vai trabalhar na empresa, mas também determina auxiliar o
coordenador a projetar e descrever a posicdo, avaliar o desempenho, politica de
remuneracao, salarios e beneficios, cultura voltada para a performance, acdes
estratégicas, treinamento e desenvolvimento, endomarketing e comunicacao interna

eficaz e retencao de talentos.
2.1.1AS FUN(;C)ES DA AREA DE RECURSOS HUMANOS

O departamento de recursos humanos na gestdo organizacional € responsavel por
manter a vitalidade da empresa. A forma de organizacdo e gestdo de pessoas esta

em um processo de grandes mudancas a escala global, provocada por alteragbes
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importantes na organizacao do trabalho, na relacdo entre a organizagéao e o pessoal
e na visdo das pessoas sobre a relacdo com o trabalho e o comportamento do

mercado de trabalho.

Para Nobrega e S& (2010), nos ultimos tempos constata-se a evolugdo tedrica no
tocante a discussado sobre o papel da area de recursos humanos que antes era vista
apenas com um departamento funcionalista, e que hoje atua de forma mais

estratégica no cenario das organizacoes.

Neste aspecto, o setor de Recursos Humanos passa a ter maior importancia dentro
das organizagfes, uma vez que se tem a percepc¢ao de que as relagdes interpessoais
afetam diretamente e indiretamente a afetividade das fungcdes e o pleno

funcionamento das organizacdes.
2.1.2 POLITICA ORGANIZACIONAL DE RECURSOS HUMANOS

A criacao dessas politicas, seja para auxiliar na tomada de decisdes, definir regras ou
consolidar e disseminar as caracteristicas da organizacao, s6 pode ter continuidade
gquando o campo envolvido estiver em evolucdo e as acles realizadas forem
devidamente monitoradas com base nesses comportamentos. O objetivo deste
controle é avaliar se as diretrizes sdo seguidas corretamente. Caso as diretrizes nao
sejam seguidas, podem ser reavaliadas e modificadas para garantir o cumprimento

dos objetivos da empresa.

Para Siqueira, (2014) podemos definir politicas organizacionais como estabelecer os
principios de comportamento corporativo, que € um curso geral de acdo, algumas das
quais praticas funcionam juntas de uma forma construtiva para atingir um determinado
objetivo. Dentro do setor de Recursos Humanos, a ineficacia de diretrizes
organizacionais, ou até mesmo a falta de compreensao destas, tende a gerar uma

série de erros, que uma vez cometidos, afetam toda uma cadeia de producéo.
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Tendo como exemplo, um processo de recrutamento e sele¢cdo quando ndo executado
de acordo com as normas previstas dentro da politica organizacional de uma empresa,
compromete a qualidade dos servigcos no futuro, e consequentemente o desempenho

geral da empresa.
2.1.3 GESTAO DA QUALIDADE NO SECULO XXI

Em tese gestdo da qualidade busca garantir a consisténcia da organizacao, produto
ou servico. Tendo quatro partes principais: plano de qualidade, garantia de qualidade,
controle de qualidade e melhoria de qualidade. A gestdo da qualidade ndo esta
centrada apenas na qualidade dos produtos e servi¢gos, mas também nos meios para
alcancéa-la. Portanto, a gestdo da qualidade usa processos, bem como garantia do

produto e controle de qualidade para obter uma qualidade mais consistente.

Para Silva (2015) isso néo significa apenas controle de producédo, qualidade interna
de bens e servicos, aplicacao individual de ferramentas e métodos de gestdo ou
assisténcia técnica adequada, mas também tem amplas perspectivas. Portanto,
podemos definir qualidade como adequacgéo para o uso final, ou 0 grau em que 0
produto ou servico desempenha sua funcao pretendida.

2.1.4 GESTAO POR COMPETENCIA

Trata-se de um sistema na area da gestado de recursos humanos que visa identificar
e gerir caracteristicas profissionais que possam trazer maior rentabilidade a empresa,
identificar pontos de exceléncia e oportunidades de melhoria, preencher lacunas e

aumentar o conhecimento.

O modelo de gerenciamento de capacidade sempre sera conceitualmente enviesado
e deve ser dificil de medir, mas a medida que o processo de identificacdo de perfis
progride, o gerenciamento sera melhor. Castro, (2019) afirma que independentemente

do modo de gestdo do capital humano que ele escolher, ele deve considerar que as
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pessoas sdo 0 elemento organizacional mais importante para a criacdo de valor e

riqueza.

Essas competéncias quando bem geridas, aproveitam o que h& de melhor no
profissional, além de explorar positivamente fatores antes néo identificados dentro do
corpo de funcionarios em uma organizacao; competéncias mal geridas, tornam-se em

perda de capital intelectual para a empresa como um todo.

2.1.5 INDICADOR CHAVE DE DESEMPENHO

Essa ferramenta de gestao utiliza do levantamento de dados para realizar a medicéo
de uma organizacdo ou de um processo e consequente desempenho e nivel de
sucesso, focando no "como" e indicando se o processo da empresa é bom para atingir

seus objetivos.

Bonel (2017) define o principal objetivo dos Indicadores chave de desempenho, ou
KPI's (Key Performance Indicator) com o papel de acompanhar se as acdes
implementadas estdo obtendo o resultado esperado ou nédo, de acordo com as

diretrizes definidas.

Como o mencionado no tépico 2.1.2 “Politica Organizacional de Recursos Humanos®,
a adocéo de diretrizes busca estabelecer padroes a serem seguidos na realizacao dos
processos, por sua vez, a utilizacdo desses indicadores busca identificar se as
diretrizes tém sido cumpridas, e além disso, analisar a eficacia de sua implementacéo,
podendo ser padrao de analise para eventuais mudancas nhas politicas

organizacionais.

2.1.6 FERRAMENTA EMPLOYER BRANDING

Esta estratégia visa fortalecer os aspectos positivos do trabalho na organizacéo,
valorizar a sua imagem e atrair verdadeiros talentos para o quadro de colaboradores.

Portanto, se bem executada, os colaboradores pensardo que a empresa é uma
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excelente opcao para suas carreiras, uma oportunidade de desenvolver seu potencial

produtivo e melhorar seu nivel profissional.

Clavery (2020), afirma que as organizacdes precisam estar mais focadas na mudanca
da imagem dos candidatos, pois j& é possivel perceber seus posicionamentos mais
positivos. Como resultado, candidatos talentosos competem pelas vagas disponiveis,
enguanto os funcionarios existentes lutam para permanecer na equipe gerando maior
aproveitamento das competéncias, e incentivando constante aperfeicoamento

profissional.

2.1.7 CHATBOT E SUA APLICABILIDADE

Uma vez bem estruturado do ponto de vista estratégico, o setor de Recursos Humanos
precisa integrar toda a organizagéo de forma dinamica e eficaz, uma das formas de
alcancar esse dinamismo, é por meio da reducdo do tempo de resposta de questdes
do dia-a-dia, além da facilidade de acesso as informacdes basicas da empresa por

parte dos colaboradores.

Para Cruz, Alencar e Schmitz (2018), organizacdes inovadoras descobrem que 0s
assistentes virtuais sdo uma ferramenta poderosa para obter novas vantagens
competitivas, pois podem tornar os assistentes virtuais uma parte integrante. Esta

ferramenta busca assim, inovar praticas organizacionais, e agregar valor aos servicos.

2.1.8 FERRAMENTA PDCA

Desta forma, a implementacéo de tais estratégias e ferramentas de gestdo, depende
Unica e exclusivamente de um planejamento embasado e estruturado. O ciclo PDCA,
surge como um método de gerenciamento iterativo de quatro etapas para controlar e
melhorar continuamente os processos e produtos, sendo estes Planejar, Checar,
Controlar e Agir, ferramenta essa que deve ser utilizada de forma ciclica para que

obtenha os resultados esperados.
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De acordo com Lira (2020), € um método amplamente utilizado para controlar as
atividades organizacionais (especialmente aquelas relacionadas a melhoria). Silva
(2015) afirma que o ciclo PDCA descreve 0s procesos com base no processo de
verificacdo, como fazer mudancas, incluindo o planejamento e implementacédo de

mudancas e, portanto, verificar se ha melhorias esperadas.
3. MATERIAIS E METODOS

No campo do ensino, metodologia é estabelecer métodos de investigacdo, pesquisa
para atingir seus objetivos. Para Furlanetti e Nogueira (2015, p. 20) “A metodologia é
a sequéncia dos procedimentos necessarios que descrevem a forma como sera

realizada a pesquisa, ela respondera como € possivel atingir os objetivos.

Assim, este trabalho utilizara diferentes ferramentas quali-quantitativas na busca de
informacdes para implementacdo de métodos que ajudem a determinar a solugéo
mais adequada e com foco na formulacédo de uma proposta adequada aos problemas

anteriormente expressos na empresa Harpia Solu¢cées em Servicos.
3.1 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Processo metodoldgico, representa a escolha do método dedutivo ou método indutivo,
e o tipo de pesquisa utilizada como ferramenta, que pode ser: experimento, teoria,
exploracdo, interpretacdo, bibliografia, literatura, qualitativa, quantitativa e etc.
Segundo Silva; Sousa e Lopes (2013, p. 8) “Na pratica, havera uma combinagao das
tipologias de pesquisa. Por exemplo, quando se faz uma abordagem quantitativa

deve-se, também, utilizar a abordagem qualitativa para esclarecer”.

Os processos e ferramentas a serem aplicados, tém como base a coleta dos dados
feitos no aspecto quali-quantitativo em relacdo a qualidade dos servigos prestados na

empresa, utilizando-se deste método para mensurar resultados e formular objetivos.
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3.1.1 QUANTO A NATUREZA

Vergara (2013) categoriza os tipos de pesquisa de acordo com as metas e objetivos

da pesquisa.

Partindo de uma natureza aplicativa, esta pesquisa usa uma abordagem hibrida
porque primeiro realiza a analise de dados por meio da coleta de informagdes e, em
seguida, realiza uma analise mais ampla por meio da observacéo direta, para entao

estipular metas e obijetivos.
3.1.2 QUANTO AOS FINS

O objetivo da pesquisa é esclarecer o desenvolvimento da intencao do pesquisador a
partir do percurso teérico até o resultado a ser alcancado. Segundo Rauen (2018)
esse objetivo envolve o uso de conhecimentos ja disponiveis para determinadas
aplicacbes praticas, de forma que os resultados obtidos possam ser utilizados

imediatamente na resolugcéo de problemas do mundo real.

Quanto aos fins, esta pesquisa busca aplicar resolucdes, conectando cada um dos
problemas encontrados a uma solucdo direta com foco nos resultados a serem

obtidos, a partir do conhecimento tedrico aplicado na pratica.
3.1.3 QUANTO AOS MEIOS

Quanto aos meios, se trata da classificacio como um estudo de campo sera
conduzido em laboratério, documentario, bibliografia, experimento, pesquisa-acéo e
estudo de caso.

Para Santanché (2015, p. 122), “O estudo de caso, consiste no estudo profundo e
exaustivo (intensivo), de um ou poucos objetivos, de maneira que permita seu amplo

e detalhado conhecimento”.
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Utilizando o estudo de caso, este projeto busca compreender alguns fendbmenos e
aspectos pertinentes aos problemas encontrados, identificar os fatores que
contribuem para a ocorréncia do fendmeno, explicando sua causa e solucionar

necessidades da empresa estudada.
3.2 CARACTERISTICAS DA EMPRESA

A Harpia Solucbes em Servicos, € uma empresa de médio porte prestadora de
servicos terceirizados sediada ha mais de 5 anos na cidade de Manaus, a empresa
esta presente em diversos segmentos, desde escolas, hospitais, clinicas, shoppings,
condominios e empresas, com atividades que vao desde agentes de portaria,
auxiliares de servicos gerais, controle de acesso e paisagismo, a empresa tem
buscado expandir suas atividades e busca por uma estrutura consolidada no nicho de

atuacao.
4. RESULTADOS E DISCUSSOES

De acordo com a pesquisa na etapa de diagndéstico da organizacéo, verifica-se que a
empresa estudada possui pontos basicos em cada area funcional da organizacéo,
onde podemos identificar areas mais criticas e que necessitam de intervencao a partir
da implementagéo de agbes interventivas em um setor mas que visam impactar de
forma positiva a organizagdo como um todo a partir do processo de analise e
verificacdo, partindo para a implementacdo e uso de ferramentas. Como podemos

averiguar no Grafico 01.
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Gréfico 01: Medic&o de desempenho.

Desempenho das areas funcionais.

LOGISTICA OPERACOES

ADMINISTRACAO

MARKETING RECURSOS

HUMANOS

Fonte: Elaborado pelos autores com base na coleta de dados, 2020.

Observa-se que a empresa possui areas de logistica e operaces com o melhor

desempenho; financas, administracdo e marketing séo areas de desempenho média.

Conforme mostrado na figura, o setor de Recursos Humanos € considerado a area

mais critica.

Quadro 1: Area funcional de Recursos Humanos.

AREA FUNCIONAL

RECURSOS HUMANOS

1 Absenteismo entre os colaboradores

2 Horas extras de trabalho
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3 Treinamento de acordo com o posto X
onde o servico é prestado
4 Turnover dos colaboradores que X

prestam servigos externos

5 Recrutamento e Selecdo de mao de X
obra
qualificada

6 Avaliacdo do Clima Organizacional X

entre os colaboradores
7 Aproveitamento de talentos entre X

os colaboradores

8 Plano de carreira dentro da empresa X

9 Medicdo do nivel de satisfacdo dos X
clientes

1 Comunicacdo de acordo com a X

0 hierarquia dentro dos postos de trabalho

TOTAL () 0 0 3 6 6
MEDIA POR GRAU (POR COLUNA) 0 0 03 06 06
DESEMPENHO DA AREA (Z) TOTAL 1.5

Fonte: Elaborado pelos autores com base na coleta de dados, 2020.

De acordo com os principais fatores mostrados no Quadro 01, existem alguns itens
na empresa Harpia Solu¢cdes em Servicos, na area de recursos considerados muito
importantes para que a qualidade dos servicos prestados seja considerada
satisfatoria, estes fatores vao desde 0s processos de comunicacdo que devem ser
melhorados, o nivel de capacitacdo dos colaboradores e a uma politica organizacional

mais efetiva. Podemos assim considerar que problema da pesquisa €: Como a criagao
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de novas estratégias de Recursos Humanos pode elevar os indices de qualidade dos

servicos prestados?
4.1 PLANEJAMENTO DE A(;OES

O plano de acédo inclui etapas de todo o processo a serem implementadas
descrevendo as mudancgas dentro das praticas da organizagdo e como seus setores
devem atuar de forma estratégica para que o0s objetivos sejam atingidos dentro de

periodicos.

Quadro 2: Quadro de ag¢des interventivas.

Acdes Interventivas Cronologia Duracdo @ Custo

01 Identificar fatores chave que Junho/2021 Trés dias. R$500,00
influenciam na qualidade.

02 Implementacéo da ferramenta Junho/2021 Uma R$1000,00

semana.

employer branding no setor de RH.

03 Formular uma politica organizacional Julho/2021  Uma R$1000,00
com foco no relacionamento. semana.

04 Criacdo de um chatbot para Julho/2021  Quatro R$1000,00
solucionar questdes do RH. dias.

05 Desenvolvimento de Agosto/2021 Uma R$1000,00
estratégias para retencéo de talentos. semana.

06 Elaboracao do programa Agosto/2021 Trés R$2000,00
interno de capacitacéo. Semanas.

Fonte: Formulado por autores, 2021.

A proposta de solucdo para cada etapa é formulada da seguinte a partir da
implementacgdo do ciclo PDCA que consiste em um método interativo de gestdo de

quatro passos, utilizado para o controle e melhoria continua de processos e produtos.
RC: 84729
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Segundo Guerra e Cavalcanti (2020, p. 5) “O ciclo PDCA estabelece quatro etapas
para o desenvolvimento de projetos, produtos e processos, de forma continua: Plan,

Do, Check e Act, em um processo sucessivo, com a repeticao ciclica dessas etapas”.
4.1.1 IDENTIFICAR FATORES QUE INFLUENCIAM NA QUALIDADE:

O processo de identificacdo de fatores chave dentro da area da qualidade mostram
gargalos em processos e atividades que podem ser melhorados e reelaborados, o
conhecimento quanto a estes fatores possibilita ainda a formulacdo de politicas
organizacionais mais efetivas, uma vez que estardo embasadas de forma coesa a
realidade em que a empresa se encontra. Os fatores aqui identificados néo estaréo
necessariamente ligados de forma direta, mas também indireta aos problemas

identificados na fase de diagnadstico.
Quadro 3: PDCA - Identificar fatores chave que influenciam na qualidade.

Identificar fatores chave que influenciam na qualidade
Planejar Localizar os fatores chave dentro do setor de Recursos Humanos.
Execucéo do processo de identificacdo dentro da organizacdo de acordo

com cronograma pré-estabelecido.

Fazer
Verificar procedéncia dos fatores encontrados e suas principais
caracteristicas.

Checar
Agrupar fatores chave de acordo com seu nivel de influéncia e em como
estes pode impactar ou ndo a empresa negativamente.

Agir

Fonte: Elaborado por autores, 2021.
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4.1.2 IMPLEMENTACAO DA FERRAMENTA EMPLOYER BRANDING NO
SETOR DE RH:

Esta etapa busca implementar a “marca do empregador” no setor de Recursos
Humanos da empresa, utilizando um conjunto de técnicas e ferramentas para gerar

uma percepc¢ao positiva do mercado a respeito da empresa como local de trabalho.

Esta estratégia visa fortalecer os aspectos positivos do trabalho na organizacéo,

valorizar a sua imagem e atrair verdadeiros talentos para o quadro de colaboradores.
Quadro 4: PDCA — Implementacéo da ferramenta Employer Branding no setor de RH.

Identificar fatores chave que influenciam na qualidade

Planejar O melhor método para a implementacédo desta ferramenta dentro do setor
de Recursos Humanos.

Fazer Execucéo do plano de implementacéo da ferramenta.
Mensuracdo da eficiéncia e eficacia do processo de implementacdo da

ferramenta no setor, com notas entre 0,00 a 10,00.
Checar

Concluir o processo de implementacdo padronizando e tornando a

ferramenta como uma parte inerente do setor se bem executada.
Agir

Fonte: Formulado por autores, 2021.

4.1.3 FORMULAR UMA POLITICA ORGANIZACIONAL COM FOCO NO
RELACIONAMENTO:

As politicas organizacionais constituem orientacdao administrativa para impedir que os
colaboradores desempenhem fun¢des indesejaveis ou ponham em risco 0 sucesso
de funcdes especificas. Estas formuladas para o relacionamento entre empresa e

colaborador, visam direcionar os esfor¢os na qualificagdo constante dos integrantes,
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bem como na criagdo de um ambiente de trabalho que promova o comprometimento

e estimule a motivacéo dele.
Quadro 5: PDCA — Formular uma politica organizacional com foco no relacionamento.

Formular uma politica organizacional com foco no relacionamento

Definicdo de pontos relevantes e a identificacdo de fatores importantes.

Planejar
Reunido de elaboracdo da nova politica com equipe consultora e

gestores.
Fazer

Checar Aprovacao e formalizacao para a implementacdo da mesma.
Formatacdo do documento para colocar em pratica as novas diretrizes

elaboradas.
Agir

Fonte: Formulado por autores, 2021.

4.1.4 CRIACAO DE UM CHATBOT PARA SOLUCIONAR QUESTOES
DO RH:

Um chatbot é um software capaz de manter uma conversa com um usuario humano
em linguagem natural, por meio de aplicativos de mensagens, sites, e outras
plataformas digitais. A criacdo do mesmo, tem como beneficios para a empresa a
capacidade de oferecer suporte imediato e de qualidade aos clientes e colaboradores,
reduzindo a necessidade de manutencdo de uma equipe grande para esse
atendimento. Isso permite que os colaboradores se concentrem em tarefas que
exigem planejamento e estratégia, além de reduzir o tempo de respostas de questdes

inerentes ao setor de Recursos Humanos.
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Quadro 6: PDCA —Criacé&o de um chatbot para solucionar questdes do RH.

Criacdo de um chatbot para solucionar questées do RH
Definicdo do propésito do uso da ferramenta chatbot dentro do setor de

Recursos Humanos.

Planejar
Formulacdo de uma lista com todas as fungdes requeridas para criagao
de conteudo da conversa escolhendo os canais e plataformas.

Fazer
Verificagédo do funcionamento do software e da efetividade de seu uso no
dia-a-dia dos colaboradores.

Checar
Interacdo através do chatbot e andlise periédica para eventuais
mudancas na plataforma.

Agir

Fonte: Formulado por autores, 2021.

4.1.5 DESENVOLVIMENTO DE ESTRATEGIAS PARA RETENCAO DE
TALENTOS:

A retencdo de talentos é o conjunto de a¢cdes com o objetivo de manter na organizacao
otimos colaboradores, com bons talentos, através das estratégias de reconhecimento,
oferta de beneficios corporativos, acées de integracdo ao ambiente de trabalho. A
retencdo desses profissionais leva a inUmeras vantagens, destacando- se o

crescimento da empresa.
Quadro 7: PDCA — Desenvolvimento de estratégias para retencéo de talentos.

Desenvolvimento de estratégias para retencao de talentos:

Implementar préaticas e politicas adotadas para o reconhecimento de

talentos.
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Planejar

Fazer Execucéo do plano de retencéo de talentos.
Verificagdo do engajamento da produtividade e eficiéncia dos
colaboradores.

Checar
Ser& aprimorado novos planos de retencao para cumprir todas as metas
definidas;

Agir

Fonte: Formulado por autores, 2021.
4.1.6 ELABORAQAO DO PROGRAMA INTERNO DE CAPACITAQAO:

A elaboracédo de programas internos de capacitacdo ou treinamento, além de internos
sdo imprescindiveis para o 6timo funcionamentos dos colaboradores dentro da
atividade que lhe propde a fazer, ou seja, um programa interno de capacitacdo dos
funcionéarios € um planejamento feito pela organizacdo que visa 0 desenvolvimento
profissional dos colaboradores por meio das orientagdes certas. A capacitacdo se
torna beneficio oferecido ao funcionario, pois € ele que ira usufruir dessa capacitacéo
e aprimoramento, para o crescimento de si e de seu negdcio. Afinal, profissionais

melhores capacitados trabalham melhor e fornecem resultados mais satisfatorios.
Quadro 8: PDCA - Elaboracao do programa interno de capacitagao.

Elaboracdo do programa interno de capacitacao.
O melhor método desta implementacdo de capacitacdo para o
desenvolvimento profissional dos colaboradores.

Planejar

Fazer Programa de treinamento.
Verificagdo da  execugdo das  atividades conforme sua
capacitacao.

Checar
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Concluir o processo de padronizacdo desse programa de capacitacdo

melhorando as tarefas executadas pelos colaboradores.
Agir

Fonte: Formulado por autores, 2021.

4.1.7 ANALISE DAS ACOES INTERVENTIVAS.

Ao final do processo de implementacdo dos pontos a¢des acima citadas, uma nova
analise deve ser realizada de maneira periédica, uma vez que a ferramenta utilizada
se trata de um ciclo, em busca de melhorias, por sua vez, o resultado desta analise
colocara em evidéncia a necessidade de eventuais mudancas a serem tomadas, seja
por motivos de aplicagbes que ndo obtiveram o resultado esperado, ou por mudancgas
nos ambientes internos e externos a organizacdo. Essas andlises deverao utilizar dos
mesmos recursos abordados na fase de diagndstico, para que o processo de tomada
de decisdo ocorra de maneira coerente a aquilo que se espera, de modo a manter o
setor de Recurso Humanos em constantes aperfeicoamento, no contexto estratégico,
possibilitando assim melhor compreensédo do que se passa na empresa e gerando

novas metas e objetivos.
5. CONSIDERAC;()ES FINAIS

Diante das informacbes coletadas na empresa Harpia Solu¢cdes em Servicos, a
andlise feita possibilitou demonstrativos da baixa eficiéncia na area de Recursos
Humanos, dados esses observados a partir de questionarios aplicados na
organizacado. Foi entdo discutido em equipe formas de melhorias para cada uma das
falhas encontradas, com o objetivo de tornar mais eficiente 0os processos internos
deste setor, tendo em vista tratar-se da area mais critica, para garantir solucbes

através de ferramentas da qualidade.

Com base na pesquisa realizada, os resultados e discussbes demonstraram que a

area de RH, deve abranger uma devida atencéo por parte dos gestores, pois o capital
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7

intelectual € de suma importdncia em uma empresa, e deve ser levado em
consideracdo. O desenvolvimento dos colaboradores, traz consequentemente a sua
valorizacdo no mercado, contribuindo para o crescimento da organizacdo, além de
beneficiar a retengéo de talentos. Para a atribuicdo de melhorias nesse departamento,
foi levado em consideracao diversos fatores e apontamentos a respeito da empresa

estudada.

A respeito de determinados itens a serem melhorados, a primeira etapa era a de
identificar a area mais afetada por meio da ferramenta de medi¢do de desempenho,
desvendando-se entéo, a necessidade de capacitacdo e desenvolvimento na area de
talentos humanos, por meio de implementacdo de programas para tornar capaz o

preparo adequado e qualificado dos colaboradores.

Foi elaborado um quadro de acdes interventivas, onde nele € possivel identificar o
planejamento de acdes a serem implementadas, descrevendo as mudancas das
praticas da organizagdo. A proposta de solucdo para cada etapa do quadro de acdes
interventivas, foi feita a partir da implementacéo do ciclo PDCA, que consiste em um
método interativo de gestdo de quatro passos, utilizado para a melhoria continua de

processos.

Para o processo de melhorias com relacao a interacdo entre a empresa e o colaborar,
optou-se pela busca de politicas voltadas ao relacionamento, além da adocédo de
estratégias que focam na integracdo foi também implementado o uso do software
Chatbot, estes trardo beneficios como melhorar a experiéncia dos funcionarios,
facilitando uma troca eficiente de informacdes de forma agil e segura. Tratando-se de

métodos altamente eficazes.

Tendo em vista 0s aspectos observados, a area de recursos humanos é a peca
fundamental para a Harpia, esse suprimento possibilitou o bom andamento da
empresa, buscando facilitar e ajudar no desempenho de seus processos e de seus

colaboradores, através de ferramentas que beneficiara o desempenho interno da
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organizagdo. Dessa maneira, foram desenvolvidas estratégias, analisando seus
custos e recursos. Assim foi possivel observar que as melhores ideias trouxeram

resultados significativos para a organizacao.
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