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RESUMO

Esse trabalhado académico tem o de objetivo mostrar como uma organizacao através da area de
recursos humanos tem a possibilidade de desenvolver acdes ligadas a educacdo coorporativa,
desenvolvimento interno e bem-estar . Para esse estudo usaremos como modelo de acbes
desenvolvidas pela empresa Flex BPO que atua no segmento de call center e telemarketing. Este
perfil de organizacdo tem por caracteristica um alto fluxo de contratacdo para suprir a demanda de
todos os clientes, mas geralmente ndo investe em reter e desenvolver colaboradores fazendo com
que exista um alto indice de rotatividade por diversos motivos, como, politicas internas ndo
humanizadas, ambiente insalubre e inflexivel, falta de perspectiva de crescimento de carreira e falta
de iniciativas para desenvolvimento interno. Através deste estudo mostraremos com 0 a empresa
em questdo reverteu o alto indice de rotatividade e iniciou outros projetos para desenvolvimento e

bem-estar.

Palavras-chaves: Recursos humanos. Motivagdo. Educagdo coorporativa. Gestdo de Pessoas.

Desenvolvimento.

ABSTRACT

This academic work aims to show how an organization through the area of human resources has
the possibility of developing actions related to corporate education, internal development and
well-being. For this study we will use as a model of actions developed by the company Flex BPO

that operates in the follow-up of call center and telemarketing.

This organization profile has the characteristic of a high hiring flow to meet the demand of all

Sumareé Plural : Revista Académica
Centro Universitario Volume 1 — Nimero 1 - Maio 2022

ISSN 2965-5285



customers, but generally does not invest in retaining and developing employees causing a high
rate of turnover for various reasons, such as non-humanized internal policies, unhealthy and
inflexible environment, lack of prospect of career growth and lack of initiatives for internal
development.

Through this study we will show how the company in question reversed the high turnover rate
and started other projects for development and well-being.

Keywords: Human resources. Motivation. Corporate education. People Management.

Development.

INTRODUCAO

Hoje muito se fala da necessidade das organizacGes se preocuparem cCOMO 0S Seus
colaboradores se sentem dentro do ambiente do trabalho, qual o sentimento em relacdo a
pertencimento junto aquela organizacao, a necessidade de gerar ambientes em que as pessoas se
sintam bem e como desenvolver a¢Bes positivas sobre esta Gtica. A area de recursos humanos é
uma area dentro da organizacédo, com profissionais capacitados para levantar dados sobre este tema,
realizar analises, gerar indicadores e criar planos de a¢cdes como projetos que tragam resultados
positivos sobre essa dtica com base no perfil da empresa, de seus colaboradores e dentro dos
onjetivos da organizacéo.

Para tanto a problematica de pesquisa do presente artigo retrata a seguinte questdo: O que
a alta rotatividade dentro de uma organizacao diz sobre o seu cuidado junto a seus colaboradores?

O objetivo deste trabalho académico é mostrar a importancia da area de recursos humanos
como base para elaboracao de projetos que visam reduzir cenarios negativos como alto indice de
demissdes e acOes para desenvolvimento interno do seu time de colaboradores.

Este tema é importante pois € necessario que as organizacgdes utilizem todas as ferramentas
possiveis em conjunto com a area de recursos humanos para reter e desenvolver seus colaboradores
ao invés de simplesmente substitui-los ou gerar um ambiente insalubre que faca os proprios
colaboradores preferirem sair da organizacdo ao invés de buscarem outra solucdo. Além disso
financeiramente se torna muito mais oneroso para as organizacfes investirem em centenas de
substituicdes ao inves de investirem em programas de desenvolvimento e a criacdo de politicas

humanizadas.
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A metodologia aplicada neste presente trabalho abrangera pesquisa de bibliografica e leitura de
reportagens para contextualizar situacdes ocorridas na empresa apresentada e concluséo sobre as

acOes tomadas.

DESENVOLVIMENTO

O surgimento da area de recursos humanos dentro das organizac@es esta ligado a segunda
revolugdo industrial ocorrida entre os séculos XIX e XX, quando ainda ndo havia um
posicionamento estratégico e gestdo de pessoas e se limitava a garantir o cumprimento das
decisbes dos patrdes. Com a criacdo das leis trabalhistas, movimentos sindicais e a mudanca da
postura da sociedade referente as relacfes de trabalho, a area de recursos humanos passou por
transformacdes e assumiu a responsabilidade de gerir as boas relagdes profissionais, enxergando
o funcionario como parte importante dentro de uma organizagcdo. Com o passar dos anos o
movimento na area de recursos humanos se transformou em um setor estruturado e responsavel
por obrigacdes que estdo ligadas diretamente com pessoas, sendo 0s principais: recrutamento,

selecdo, treinamento, remuneracédo e beneficios aos colaboradores.

A gestdo de recursos humanos € considerado um conjunto de técnicas, estratégias, e
habilidades criadas e utilizadas para proporcionar harmonia entre 0s objetivos da organizagéo e a
satisfacdo do colaborador. Pode ser considerada uma mediadora entre a organizacdo e o
colaborador para que haja uma relacdo ganha-ganha,onde,ambos tenham seus interesses e
objetivos atingidos com sucesso. Segundo Chiavenato (2014, p. 11), Gestdo de Pessoas é:
“Conjunto integrado de atividades de especialistas e gestores — como agregar, aplicar,
recompensar, desenvolver, manter e monitorar pessoas — no sentido de proporcionar competéncias
e competitividade a organizacao”.

Atualmente, é notério como a auséncia de um setor de recursos humanos bem estruturado
pode trazer prejuizo para as organizagoes, tendo em vista o papel estratégico que a area passou a

ter para facilitar o alcance de metas e manter a competividade no mercado atraves da gestdo de
pessoas. Segundo Chiavenato (1999): “Os recursos humanos, ha alguns anos, constituiam um

exemplo tipico de recursos faceis e abundantes.”

Hoje, a area de recursos humanos € estratégica, ndo sendo mais sO responsavel por
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contratar e pagar os salarios, como passou a alinhar os objetivos da empresa, com as necessidades
dos colaboradores através de acdes inovadoras. Mas antes de ser apresentado essa parte
estratégica, é importante entender como funcionam suas bases e rotinas basicas.O recrutamento e
selecdo, area esta dentro do escopo de recursos humanos é responsavel por realizar a captacao de
profissionais para vagas em aberto dentro da empresa. Essa captacdo pode ocorrer tanto
internamente utilizando o proprio capital humano da empresa, como também, através de forma

externa, buscando profissionais no mercado de trabalho.

O recrutamento pode ser feito através de diversos canais como anlincios em jornais,
indicacdo, redes sociais, sites de busca de trabalho e agéncias de empregos.Sd0 muitas as
ferramentas utilizadas para localizar o candidato adequado com potencial para ocupar uma vaga.
Caso seja feito internamente,ocorrerd a divulgacdo dentro da prdpria empresa com a mesma
finalidade. A selecdo sera o passo seguinte, sendo selecionados os profissionais que se
candidataram a vaga através do envio de curriculo ou qualquer outra ferramenta que o
recrutamento tenha disponibilizado para essa finalidade. Geralmente 0s passos seguintes seréo a
triagem para eliminar candidatos que ndo tenham o perfil adequado, entrevista para conhecer o
candidato e apresentacdo da vaga e todas suas caracteristicas, dindAmicaspara analisar desenvoltura,

aplicacdo de testes para conhecimentos técnicos e geraise

O Departamento Pessoal é uma das unidades de execucédo vinculada a area de recursos
humanos responsavel pela parte burocratica e administracdo de folha depagamento e fazer se
cumprir a legislagéo trabalhista.

O treinamento e desenvolvimento de pessoas sao processos bastante parecidos, pois suas
metodologias de aprendizagem sdo similares, diferenciando-se na questdo do tempo. Ja o
desenvolvimento é um processo continuo a longo prazo, prepara o profissional para ocupar um
cargo futuro dentro da empresa e desenvolver novas competéncias para resolver desafios e se
adaptarem a novas estratégias da empresa (CHIAVENATO, 2008).

Os treinamentos sdo geralmente em curto prazo e podem ser técnico, como reciclagens,
adaptacdo a novas tecnologias, utilizacdo de novas ferramentas, aperfeicoamento da funcéo. Ha
também o treinamento comportamental ou pessoal que visa melhorar comunicagdo, relacdo
interpessoal, trabalho em equipe, lideranca e podem ser aplicados através da contratacdo de

empresas com essa finalidade de treinamento e cursos, palestras, coaching, mas também é
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importante que os recursoshumanos analisem os colaboradores, vejam as melhores metodologias e

formem grupo para que o aprendizado seja melhor aproveitado.

Beneficios sdo vantagens que implantados pela area de recursos humanos com a finalidade
de gerar estimulo e motivacao para o colaborador. Esses beneficios podem ter origem como a
prépria exigéncia dos colaboradores, por exigéncias do sindicato ou legislacao trabalhistas como
também, uma criagdo espontanea da empresa para se tornar mais atraente no mercado de trabalho.

A gestdo de beneficios deve ser bem administrada desde realizar buscas para novos
beneficios assim como manter a qualidade dos que ja estdo implantados dentro da empresa.
Também é importante gerir 0s custos para queum bom investimento traga retorno positivo para a
empresa em relagéo a produtividade, melhor clima organizacional, reducéo de demissdes e, bom
relacionamento com a area de recursos humanos. Segundo Chiavenato (1999): “As pessoas
passam a maior parte de seu tempo vivemdo ou trabalhando dentro das organizagdes.”

Autores renomados da area de recursos humanos ressaltam resumidamente, que a gestao
de pessoas é o conjunto de atividades que envolve a administracdo do capital humano de uma
organizacao. Ela abrange desde a selecdo, contratacdo e integracdo de novos colaboradores, até o
desenvolvimento, capacitacdo e retencdo dos talentos ja existentes na empresa. A gestao de pessoas
também envolve o estabelecimento de politicas e praticas de recursos humanos, como
remuneracao, beneficios, avaliacdo de desempenho, gestdo do clima organizacional, entre outros.
Além disso, é responsavel por promover a comunicacao interna, o trabalho em equipe e a motivacao
dos colaboradores, visando alcancar os objetivos estratégicos da organizacdo. Destaca-se que a
gestdo de pessoas é fundamental para o sucesso de uma empresa, pois S30 as pessoas que
impulsionam as atividades e geram resultados. Portanto, é necessario que as organizagdes invistam
em uma gestdo eficiente, que valorize e desenvolva o capital humano, promovendo um ambiente

de trabalho saudavel e motivador.

ESTUDO DE CASO: REDUCAO DE ROTATIVIDADE

Nos dias atuais a area de recursos humanos tem que estar muito atenta a todosos fatores que
influenciam de forma positiva e/ou negativa todos os colaboradores de uma organizagdo. O

entendimento desses dois fatores € completamente necessario para que as necessidades da
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organizacdo sejam atingidas com sucesso, e aquele colaborador consiga ser o reflexo para o
mundo externo de que aquela organizacéo se importa com numeros, mas também se importa com
pessoas. E interessante observar e que o colaborador tenha em mente que a organizagdo por
exemplo pode ser enxergada como o préprio corpo humano composto de diversos sistemas e
subsistemas para o seu funcionamento saudavel, se alguma area de funcionamento estd com
problemas, estd sobrecarregada, ou ndo estd sendo vista, em algum momento vai gerar
complicagdes. Dentro desse exemplo, a area derecursos humanos dentro de uma organizagéo é
fundamental para enxergar, estudare gerar planos de a¢bes que diminua conflitos e traga bem-

estar.

Foi escolhida a empresa Flex Relacionamentos Inteligentes que atua no ramo de call center
pelo fato de ser um tipo de organizacdo que costuma ter quadros grandes de colaboradores atuantes
pelo ramo de atividade. A empresa Flex BPO foi fundada em 2009 em Floriandpolis, para atuar no
ramo de call center, oferecendo servicos que que vado desde a venda até o ciclo de crédito e

cobranca, passando pelo SAC, back office, retencdo, pesquisa.

Considerada inovadora e completamente digital, a empresa esta posicionada entre as 10
maiores do setor e ja chegou a empregar mais de 12 mil profissionais divididos em unidades em
Floriandpolis (SC), duas unidades em Lages (SC), uma em Xanxeré (SC) e sete unidades em Séo
Paulo (SP).

A empresa conta com uma extensa carteira de clientes e tem como perfil ser inovadora no
quesito recursos digitais, além de contar com uma estrutura que preza trazer solu¢des completas e
alta tecnologia para gestdo de relacionamentos, valorizaras pessoas e 0s relacionamentos
auténticos baseado em valores como profissionalismo, lealdade, felicidade, flexibilidade e
respeito, e seguir politicas consistentes que garantem aos profissionais da organizacdo
oportunidades para quepossam ser, a cada dia, mais capacitados, valorizados, comprometidos e

realizados.

Quando se fala em call center, a associacdo a um perfil de empresa que ndo para de
contratar e que os colaboradores nunca ficam muito tempo é bem comum. Na realidade é um
costume bem habitual nos grandes call centers de Sdo Paulo. Desse ponto de partida temos a
empresa estudada que queria ser diferente desse cenario, entender o problema, reter e desenvolver

colaboradores. Estudos de custos tambémmostravam que essa rotatividade gerava prejuizo, com
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esses levantamentos se chegaa um ponto comum para a necessidade de buscar mudanca.

A empresa Flex em 2013 através de estudos de indicadores chegou a conclusédo que havia
um percentual consideravel de rotatividade dentro da organizacéo considerando entrada e saida
que chegava a 12%, sendo 8% somente de pedido espontaneo de desligamento por parte do
colaborador dentro do contrato noventas dias de experiéncia, 0 que costuma ser um problema

comum em outras empresas de call center.

A diretoria de recursos humanos sentiu a necessidade de agir e buscar entender os fatores
que causavam principalmente a alta rotatividade de saida, pois consequentemente haveria
resultado na rotatividade de entrada, exceto para aberturade novas vagas e aumento de carteira de
cliente dentro da empresa. Estudosdetalhados foram feitos pela area de recursos humanos para
entender o ponto inicial do problema.

A diretoria de recursos humanos uniu suas areas de recrutamento e selecdo,departamento
pessoal, treinamento e desenvolvimento junto com as areas de administrativo e de processos
operacionais e formou um time para desenvolver o Programa de Retengéo de Talentos que seria a
solucdo para o desafio de diminuir a rotatividade dentro da empesa. Foi desenhanda uma politica
de desligamento para evitar situacdes consideradas considerados injustas por falta de suporte e
conseguir reter colaboradores tanto pela desisténcia quanto por iniciativa dos lideres em demitir.
Assim como também a criacdo de feedback estruturado formal que avalia a aderéncia dos
colaboradores aos valores da empresa. Dessa forma a diretoria de recursos humanos redesenhou
alguns processos voltados para essa agao.

Enquanto recrutamento e sele¢do procedeu-se um aumento no tamanho da equipe para que
um time especifico de profissionais pudessem ligar para os candidatos como ponto inicialde
desenvolvimento de relacdo entre empresa/candidato. O passo seguinte se trata de uma palestra
onde todos os candidatos presentes poderiam entender o funcionamento da empresa, sua missao,
valores e visao, e também conhecer as atividades que iriam desempenhar em caso de aprovacao.

Enquanto treinamento, além de tudo que é pertinente ser passado em relacdo ao
conhecimento do cliente para qual sera prestado servigo, o candidato aprovado também passa por
dois dias que simulam o tele atendimento dentro da area operacional. Apds a entrega na operacao,
0S mesmos sao acompanhados por monitores nos primeiros quinze dias de tele atendimento e essa
monitoria é para reforcar todas as técnicas ensinadas. Depois retornam a sala para mais um reforco

e retornam a operacgao por mais quinze dias.
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No ambito operacional, foi desenvolvido um trabalho de conscientizacdo através de treinamentos
especificos envolvendo educacgédo coorporativa para todos os lideres operacionais com a intencao
de que houvesse uma integragdo melhor entre nos novatos e a operacdo e para que fosse
compreendido o quanto é importante essa mudanga paraa organizacdo. E para 0s novatos em
experiéncia a meta do primeiro més decontratacdo foi reduzida considerando suas limitacGes
iniciais, sendo que se necessario € possivel aplicacdo de treinamento de pontos de melhorias em
qualguermomento, caso o lider ache necessario.

Enquanto departamento pessoal a acdo tomada foi a adocdo da politica de desligamento
criada para avaliacdo préevia de qualquer solicitacdo de demissdo por parte da area operacional, e
nesse caso principalmente para os colaboradores no periodo de experiéncia. Houve todo um
trabalho de conscientizagdo das liderangas, mas como a cultura de call center gira em torno de
metas que geram crescimento operacional em tele atendimento, quando um colaborador néo atinge
as expectativas,as liderancas podem optar por demitir ao invés de desenvolver. Dentro desse

problema, a empresa entendeu que poderia filtrar isso através da politica de desligamento.

CONCLUSAO

Com base nas referéncias bibliograficas apresentadas, podemos concluir que o capital
humano passou a ser um elemento essencial e de atencdo, enquanto preservacao, consolidacao,
competitividade e sustentabilidade nas empresas. Além disso podemos também agregar a
informacdo na presente conclusdo, de que é uma vantagem competitiva aprender a utilizar
corretamente o conhecimento e competéncia das pessoas promovendo solugcbes inovadoras na
oferta de novos produtos e servi¢os. Ainda segundo os autores citados o papel da area de recursos
humanos interage diretamente enquanto lideranca, empoderamento, engajamento e na
alavancagem do talento humano. Os autores também acreditam que pessoas ndo sdo como
recursos que podem ser testados e descartados, pois sdo elas, movimentos vitais necessarios e

essenciais na empresa deste novo século.

Com base nas informacfes que a propria empresa divulgou,apontou- se que houve uma
mudanga com resultados apos a aplicacdo das medidas do programa geracao de talentos. Cada tele
atendente no primeiro més vendeu de 30% a 40% a mais em relacdo a pratica antes da implantacao

do projeto. E ap6s a adocdo do Programa de Retencdode Talentos, a rotatividade da empresa caiu
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de 12% para 8,7.

O desenvolvimento do presente trabalho académico possibilitou a analise de como
cenarios negativos em relacdo a pessoas dentro da organizacdo podem ser revertidos através de
projetos e a¢Bes desenvolvidas com o suporte da area de recursos humanos.

A empresa Flex BPO é um exemplo de organizacdo que enfrentava um alto indice de
rotatividade e percebeu que precisava agir, ndo sé para a imagem da empresa, mas também de
forma social. A possibilidade de oferecer ferramentas para o desenvolvimento interno e politicas
humanizadas para desligamentos reverteu o quadro de forma positiva ndo s6 financeiramente, mas
também no sentimento de pertencimento dos colaboradores desta organizagdo. E dentro deste
cenario que se conclui 0 quanto a area de recursos humanos € essencial dentro de uma organizacao
para fazer gestéo de pessoas com direcionamento ao desenvolvimento dos colaboradores e retengéo
de talentos.
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