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Resumo: Inseridas em um mercado cada vez mais competitivo, as empresas devem utilizar
medidas de desempenho que as levem a conhecer como estd sua situacdo frente aos seus
clientes e a partir do resultado obtido, reavaliar suas acdes, garantindo desta forma o foco na
exceléncia. O presente trabalho tem como objetivo conhecer a opinido dos colaboradores
frente aos seus servigos oferecidos pelos trés pilares existentes no departamento de Recursos
Humanos — Planning & Steering, Business Partner e HR Services - em uma empresa do setor
automobilistico no Brasil e também a percepc¢do da satisfagdo em relacido ao departamento em
geral. Para tal, foi realizada uma pesquisa de carater exploratdrio através da aplicacdo de um
questiondrio (Survey), que possibilitasse, além do levantamento de dados, entender com maior
familiaridade o nivel de satisfacdo dos 505 participantes da pesquisa com margem de erro de
2,37%. O resultado da pesquisa revelou que os colaboradores em sua grande maioria estao
satisfeitos com os servigos oferecidos, principalmente em relacdo ao atendimento operacional
realizado pelo HR Services. Os resultados apresentados mostraram um elevado nimero de
colaboradores que ndo possuem conhecimento do papel de cada pilar dentro da estrutura.
Ainda, demonstraram um acentuado indice de insatisfacdo quando questionados a respeito da
transparéncia e abertura a mudanc¢a do departamento de Recursos Humanos. Embora o
atendimento operacional esteja atendendo satisfatoriamente os colaboradores, ainda ha uma
necessidade de reforcar as atividades e papel de cada pilar e também, investigar quais fatores
levam os colaboradores a avaliarem negativamente a transparéncia e abertura a mudangas do
departamento.
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1. Introducao

O grupo empresarial, objeto de estudo deste trabalho é formado por trés empresas que atuam
no Brasil. No passado, cada uma das unidades contava com um departamento de Recursos
Humanos préprio, com politicas e processos particulares. Recentemente, um projeto
administrado pela diretoria, em conjunto com a Matriz (localizada na Europa), chamado One
HR, decidiu mudar a forma como o RH estava estruturado e trazer uma nova proposta, onde a
separagdo seria por pilar (subdrea) e ndo mais por localidade. Dessa forma, cada integrante do
RH seria responsavel por um escopo de trabalho que seriam executadas para todos os
estabelecimentos, ndo importando mais a qual unidade o funciondrio pertence. Assim, 0s
processos seriam padronizados de forma que ndo houvesse diferenciacdo de tratamento e

praticas adotadas, salvos as particularidades existentes devido a acordo coletivo da categoria.



A nova estrutura se tornou realidade a partir de maio de 2017. Desde entdo, o departamento

de RH passou a operar dividido em trés pilares:

HR Services: Responsdvel pela parte operacional, como atendimento ao funciondrio,
administracdo de beneficios, admissdo, demissdo, folha de pagamento, entre outras

atividades;

HR Management: Consultoria de RH, onde os profissionais (conhecidos por Business
Partners) atuam em contato com a lideranga/gerentes de linha dos diversos
departamentos da empresa, auxiliando no cumprimento de politicas, aplicacdo de
medidas disciplinares, resolucdo de problemas de cunho pessoal do colaborador, entre

outros;

Planning & Steering: Responsavel pelo planejamento, cumprimento € monitoramento
do quadro de vagas de cada centro de custo e também, administracdo do budget do
departamento de Recursos Humanos, garantindo o cumprimento dos gastos planejados

e calendarizacdo dos mesmos.

Passado um ano da reestruturacdo do departamento, deseja-se conhecer: Qual o nivel de

satisfacdo dos colaboradores de uma fébrica localizada no Brasil a respeito dos servigcos

prestados pelo RH apds o projeto One HR? Se o questiondrio da pesquisa de satisfacdo for

submetido para resposta dos funciondrios, serd possivel obter feedback e mensurar os pontos

fortes e oportunidades de melhorias dos processos e politicas de RH.

O presente trabalho, tem como objetivo geral aplicar a pesquisa de satisfagdo aos funcionarios

que trabalham alocadas na fébrica em relagdo aos servicos prestados pelo departamento de

Recursos Humanos.

Para atender o objetivo geral, os seguintes objetivos especificos deverdo ser atingidos:

a) Verificar como é o conhecimento dos funciondrios em relacdo a estrutura, procura,

processos, e valores essenciais do departamento de recursos humanos;

b) Identificar o nivel de satisfacdo geral e de cada uma das subdreas do departamento de

recursos humanos.



2. Fundamentacao tedrica

2.1 Recursos humanos nas empresas

As empresas estdo revendo muitos conceitos a partir da globalizacdo e um deles é a
importancia dos colaboradores. Nesse sentido, o departamento de Recursos Humanos
conquista grande importancia, uma vez que ele € o principal responsavel pela identificacio e
escolha do profissional que integrard a equipe. Além de ter a capacidade de encontrar novos
colaboradores, é necessario assimilar, desenvolver, remunerar € manter esses talentos. Ou
seja, ndo basta recrutar talentos ou mesmo desenvolvé-los se a organizacdo ndo mantiver uma
politica adequada de reconhecimento capaz de reter estes talentos e manté-los atualizados
quanto aos seus conhecimentos e competéncias. E também, preciso tornd-los

multidisciplinares e multiculturais, preparados para a interface externa (TOLEDO, 1986).

Recursos Humanos pode ser descrito como érea dentro da organizagdo capaz de nortear um
conjunto de principios, estratégias e técnicas que visa contribuir para a atracdo, manutencao,
motivacdo, treinamento e desenvolvimento do patriménio humano de qualquer grupo

(TOLEDO, 1986).

Faz parte das funcdes de RH administrar e gerenciar a cooperacdo das pessoas, propiciando o
alcance e a conciliacdo dos objetivos organizacionais e individuais. Para tanto, pode haver a
necessidade de um conjunto interdisciplinar de conhecimentos para sua melhor compreensao.
Tal fato € percebido nos organogramas atuais, onde a presenca de grupos diversificados
dentro dos departamentos de Recursos Humanos € extremamente valorizada, contando com a
presenca de psicologos, administradores, engenheiros, advogados, entre outras formagdes que
em suas adversidades somam valor ao cliente que € a empresa e seus funciondrios (PEDRO,

2005).

A gestdo de pessoas deve ocupar-se também da determinacdo de objetivos, de politicas, de
diretrizes e da estruturagdo das organizacdes. Sua missdo € conduzir as pessoas com
produtividade, eficiéncia e qualidade a realizacdo dos objetivos organizacionais, de modo

conciliatério com as aspiragdes individuais e sociais (PEDRO, 2005).

Independentemente do porte da empresa, do ramo de atividade, da natureza juridica, a funcao
de Recursos Humanos deve ser clara e transparente. Toda organizacdo precisa de profissionais

que cuidem da gestdo de pessoas (PEDRO, 2005).

Em um contexto estratégico, € relevante considerar os papéis desempenhados atualmente pela

drea e como eles podem ser ajustados para atender aos objetivos organizacionais. Entre as



diferentes perspectivas da Gestdo Estratégica de Recursos Humanos, a drea de RH

desempenha cinco func¢des diferentes entre si, porém alinhadas ao negdcio:

— Service Center: Usando a tecnologia, os centros de servicos de Recursos Humanos
realizam rotina administrativa e trabalho padronizado. Eles tendem a buscar formas de
trabalho pessoal mais barato, qualidade de processos e padroniza¢do. Um exemplo
seria 0 desenvolvimento de sistemas administrativos comuns, ou beneficios on-line

para que os funciondrios possam ser autossuficientes no uso;

— RH Corporativo: Responsavel pelo cuidado da identidade e da cultura da organizagao,
planos de implementacdo que atinjam todas as unidades, resolucdo de conflito, gestao

de executivos, desenvolvimento de profissionais de RH;

— RH Integrado: Parceiros de negdcio responsdveis pelo apoio direto ao gerente de linha,
€ o consultor interno de RH, também conhecido como Business Partner. Possui perfil
bastante generalista, precisa alinhar seus esfor¢cos na implantacdo do que é desenhado

pelo Centro de Expertise;

— Centro de Expertise: Responsdavel por converter a estratégia em processos, pela
inovacdo e previsao de demanda. Sao compostos por especialistas que t€ém uma visao
Unica e grande profundidade em dreas de pratica de RH em torno das pessoas (por

exemplo, de formagdo), desempenho (recompensas), comunicagdo e organizagio;

— Executores/Operacionais: Implementadores da estratégia, multifuncionais € com
conhecimento do negdcio, apoio aos parceiros de negodcios (RH integrado)

(BITTENCOURT; SILVA, 2016).

Um numero crescente de empresas multinacionais estd se estruturando em modelos de
Recursos Humanos com centro de servicos compartilhados. Tradicionalmente, a estrutura
tipica de RH em uma multinacional possuia uma pequena equipe no nivel corporativo que era
responsavel por questdes estratégicas e o cumprimento das politicas globais. A maioria das
funcdes operacionais de RH ¢é realizada em nivel nacional. No entanto, uma tendéncia
crescente nos ultimos anos tem sido o estabelecimento de centros de servigos compartilhados
que oferece as atividades de forma mais centralizada, podendo ser prestado por empresas

terceirizadas ou com recursos proprios (BITTENCOURT; SILVA, 2016).



O gerenciamento dos empregados € fortemente influenciado por fatores contextuais e
culturais do cendrio no qual a organizacdo se insere. Além disso, a tecnologia promove o
encurtamento das distincias, e em conjunto com outros fatores alavanca a globaliza¢do que
acirra a disputa entre as organizacdes, agora com concorrentes espalhados em diversas regides
e até mesmo pelo mundo todo, tornando a eficiéncia um imperativo de sobrevivéncia, que
depende dos resultados produzidos pelos empregados das organizagdes e da capacidade deles

em responder as demandas ambientais (ZUPPANI; FISCHER, 2016).

Diferentes definicdes do conceito de Gestdo Estratégica de Recursos Humanos tém sido
propostas. Para Martin-Alcdzar, Romero-Ferndndez e Sédnchez-Gardey (2005, p. 651), o
conceito ¢ visto como “o conjunto integrado de praticas, politicas e estratégias por meio das
quais as organizacdes gerenciam o seu capital humano, que influencia e € influenciado pela

estratégia de negdcios, pelo contexto organizacional e pelo contexto socioecondmico”.

A gestdo integrada de Recursos Humanos passa a ser direcionada para a alocagdao dos
profissionais ao longo da rede de negdécio e, portanto, interagem com o nivel de
regionaliza¢do e/ou internacionalizagdo das empresas, o deslocamento de profissionais € a
gestdo de talentos. Seus esfor¢os sdo, a partir de entdo, na implementagdo de politicas e
praticas em diferentes estados e/ou paises, intermediando as demandas locais com as globais

(LIMA, 2016).

Nesse novo modelo de gestdo descentralizado também € necessdrio a integracdo entre as
praticas da area, conhecida como alinhamento horizontal. Para tanto, a literatura indica que €
adequado mostrar a efetividade da drea sobre o desempenho organizacional e a parceria entre
os profissionais de gestdo de Recursos Humanos e os gerentes de linha. Nessa perspectiva, a
integracdo entre as politicas da area também fornece as condicdes que os empregados
precisam para alcancar as expectativas almejadas. Nesse cenario, a perspectiva de “parceiro”
estratégico, ganha forca, pois o alinhamento horizontal requer um trabalho conjunto das
outras geréncias e também dos proprios funciondrios, bem como praticas efetivas de

comunicacdo (ZUPPANTI; FISCHER, 2016).

Em termos estratégicos significa que a gestdo integrada de Recursos Humanos deve deslocar
os modelos de gestdo para onde as atividades sdo operacionalizadas, promover a transferéncia
do conhecimento e equilibrar custo-eficicia tendo como foco a racionaliza¢do dos sistemas e

processos (LIMA, 2016).



3. Procedimentos metodolégicos

3.1 Materiais e métodos

A pesquisa busca obter feedbacks que permitam avaliar o grau de satisfagdo dos servigos
oferecidos pelo departamento de Recursos Humanos. Para isso, foi realizado um questionério
(Survey) em uma das unidades da montadora de automodveis localizada no Brasil. Sobre o

modelo de pesquisa Survey, a literatura descreve como sendo:

Uma pesquisa que ocorre quando envolve a interrogagdo direta das pessoas, através
de algum tipo de questiondrio, cujo comportamento deseja-se conhecer. As

z

vantagens desse levantamento € o conhecimento direto da realidade, economia e
rapidez e quantificacdo das respostas obtidas (PRODANOV; FREITAS, 2013, p.57).

Com relacio aos objetivos, a pesquisa € de cardter exploratorio.

A pesquisa exploratdria tem o objetivo de proporcionar maior familiaridade com um
problema que se encontra em fase preliminar, para agregar mais informagdes sobre o
assunto investigado. Envolve levantamentos bibliograficos, contribuicdo de pessoas
que tiveram experiéncias praticas com o problema pesquisado e andlise de exemplos
que estimulem a compreensao do tema (PRODANOV; FREITAS, 2013, p.51).

Quanto a forma de abordagem ao problema, a pesquisa abordard questdes quantitativas. A
pesquisa quantitativa considera que tudo pode ser quantificdvel, ou seja, significa traduzir em
nimeros as opinides e informagdes dos pesquisados para a classificacdo e andlise, através do

uso de técnicas estatisticas (PRODANOYV; FREITAS, 2013).

A pesquisa de satisfacdo, objeto de estudo deste trabalho, € composta por 37 questdes
objetivas para fung¢des que ndo exercem lideranca e 48 questdes objetivas para fungdes que
exercem chefia. Todas as questdes foram formuladas de forma a medir a concordancia do
funciondrio em relacdo a cada afirmacdo. O questionario foi dividido em quatro blocos: HR

Services, HR Business Partner, HR Planning & Steering e RH Geral.

Para obter respostas precisas e livres de influéncias ou pressoes, o questiondrio foi aplicado
no periodo de 10 a 28 de setembro de 2018, por meio do site Google Docs e a participagdo foi

anOnima, permitindo assim privacidade e autonomia aos pesquisados.

3.2 Amostra

Todos os 705 funciondrios ativos foram convidados para participar da pesquisa de satisfacao
on-line. A participacdo de todos os funciondrios ndo é mandatdria para que seja considerado o
levantamento com sucesso, pois este estudo foi realizado com uma amostra de funciondrios

que representard a opinido de todos os funcionérios (populacao).



Para Barbetta (2002), a férmula para o cdlculo do tamanho minimo da amostra da populacao

que deve ser pesquisada ¢ definida pela seguinte expressao:
n=(no*N)/(no+N)

Onde:

no= primeira aproximacao do tamanho da amostra;

Eo= erro amostral toleravel;

n = tamanho da amostra (nimero de elementos);

N= tamanho da populacdo (nimero de elementos);

Para obter uma amostra significativa da populacao, estabeleceu-se um erro amostral de 5%.

Dessa forma, temos que:
no=1/E0?

no=1/0,052

no=400 funciondrios

A populacdo de interesse para este estudo sdo os 705 funciondrios ativos. Calculou-se entdo,
que o tamanho da amostra deveria ser de 256 colaboradores, ou seja, para que o resultado da

pesquisa fosse valido, pelo menos 256 respostas deveriam ser obtidas no questionario on-line.
n=Mo*N)/(no+N)

n=(400%705)/(400+705)

n= 256 funcionarios

No término da aplicacdo da pesquisa foram obtidas 505 respostas, uma quantidade acima da
amostra requisitada para o erro amostral inicial esperado de 5%. Com o nimero de respostas

obtidas, o erro amostral se reduziu para 2,37% conforme célculo:
n=(no*N)/(no+N)

505=( no*705)/( no+705)

200 no=356025

no=1780,12

no=1/E0?



1780,12 Eo? =1
E0?=0,00056176

E0=2,37%

4. Apresentacio dos resultados e discussao

De forma a facilitar a leitura dos resultados e melhorar o entendimento, as atividades do

departamento de Recursos Humanos foram classificadas de acordo com a responsabilidade de

cada subdrea (Figura 1).

4.1 Avaliacao geral do departamento de recursos humanos

HR Planning & Steering HR Business Partners m

Figura 1 - Subdreas de recursos humanos
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Fonte: Elaborado pelos autores (2018)

A primeira pergunta do questiondrio buscava mensurar o quanto os funciondrios possuem de

conhecimento dos

processos

de Recursos

Humanos.

Entende-se por processos

(o)



funcionamento dos beneficios, direitos e deveres dos colaboradores, politicas internas, entre

outros. O resultado é mostrado na Figura 2.

Figura 2 - Conhecimento dos processos do departamento de recursos humanos
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Fonte: Elaborado pelos autores (2018)

E possivel aferir que a maior parte dos funcionérios, 81,3% estd ciente dos procedimentos que

regem o departamento de Recursos Humanos.

A segunda pergunta investigada o quanto os funciondrios se sentem a vontade em procurar o
departamento de Recursos Humanos para tratar de seus assuntos. Os resultados sao

apresentados na Figura 3.

Figura 3 - Procura pelo departamento de recursos humanos
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Fonte: Elaborado pelos autores (2018)



Dessa forma, é possivel afirmar que 69,5% dos funciondrios se sentem encorajados em

procurar o departamento para tratar de seus assuntos.

Quando perguntado se eles sabem identificar a quem recorrer dentro do departamento de
Recursos Humanos quando precisam de algo, a resposta fica muito proxima ao resultado

mostrado a Figura 4.

Figura 4 - Conhecimento da estrutura de recursos humanos
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Fonte: Elaborados pelos autores (2018)

Dessa forma, € possivel afirmar que 66,7% dos funciondrios possuem conhecimento da forma

como o departamento estd estruturado.

Em uma das perguntas, foram apresentadas cinco competéncias (conhecimento, cordialidade,
assertividade, tempo de retorno e sigilo) consideradas extremamente importantes no perfil de
um profissional de Recursos Humanos e foi solicitado aos respondentes que avaliassem nunca
escala de 1 a 5 o quando eles visualizavam a aplicagdo das competéncias acima por parte dos

funciondrios do departamento. Os resultados sdo apresentados na Figura 5.



Figura 5 - Avaliacdo das competéncias de departamento de recursos humanos
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Fonte: Elaborados pelos autores (2018)

Dentre os itens mais bem avaliados (competéncias que receberam nota 5) pode-se mencionar
sigilo e cordialidade, o que mostra que os assuntos dentro do departamento sdo tratados com
cautela e seguranca e os funciondrios sdo bem recebidos. Nos itens que receberam pior
avaliagdo (competéncias avaliadas com nota 1), estd o tempo de retorno. Para averiguar a
qualidade e o tempo de retorno do departamento, foram feitas duas perguntas especificas a

respeito. Os resultados podem ser observados nas Figuras 6 e 7.

Figura 6 - Qualidade das entregas do departamento de recursos
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Fonte: Elaborado pelos autores (2018)
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Figura 7 - Tempo das entregas do departamento de recursos humanos
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Fonte: Elaborado pelos autores (2018)

Dessa forma, € possivel afirmar que 67,9% dos funciondrios estdo satisfeitos com a qualidade

das entregas.

Dessa forma, é possivel afirmar que 72,9% dos funciondrios estdo satisfeitos com o tempo

entre a realizacdo da solicitagc@o e o tempo até a entrega.

Foi pedido também aos entrevistados que avaliassem dentro de uma escala de 1 a 5 o quando
eles visualizam a aplicac@o dos cinco valores consideradas essenciais dentro do grupo objeto

de estudo desse trabalho. Os resultados s@o apresentados na Figura 8.

Figura 8 - Avaliagdo dos valores essenciais no departamento de recursos humanos
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Fonte: Elaborado pelos autores (2018)



Dentre os itens mais bem avaliados (competéncias que receberam nota 5) pode-se destacar
responsabilidade e apreciacdo, o que mostra que os assuntos dentro do departamento sao
tratados com cautela e seguranca, e hd reconhecimento, mostrando que os assuntos que dao
certo e melhorias ndo passam despercebidos. Nos itens que receberam pior avaliacdo (itens
avaliados com nota 1), estd a transparéncia. Vale também destacar no somatoério das notas 1, 2

e 3 apresentaram os maiores valores. Sdo eles: Transparéncia e Abertura a Mudangas.

4.2 Avaliacio da satisfacao geral e das subareas dos recursos humanos da empresa

Ao final de cada bloco de perguntas, foi realizada uma pergunta que investigava como estava
o nivel de satisfacdo geral dos pesquisados em relacdo aquela subdrea. O objetivo de tal
pergunta era averiguar se hd pilares que estdo com aderéncia menor que outros. Os resultados

sdo mostrados na Figura 9.

Figura 9 - Nivel de satisfacdo geral e de cada uma das subdreas do RH
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Fonte: Elaborado pelos autores (2018)

Através da andlise dos dados disponiveis na Figura 9 € possivel observar que a satisfacdo esta
muito boa com todas as subareas de Recursos Humanos. Um dos destaques foi HR Services,
que obteve praticamente a mesma soma de aderéncia que os Pilares de Treinamento e
Business Partner, quando somados os respondentes que concordaram e concordaram
parcialmente, mas que por sua vez, excluindo os funciondrios que ndo souberam opinar por

ndo utilizarem os servicos, foi o pilar que obteve o menor indice de funciondrios discordaram



sobre estar satisfeitos com os servicos prestados. Na avaliacdo do departamento como um
todo, RH Geral foi departamento que atingiu os maiores indices de insatisfacdo quando

somados os itens discordo parcialmente e discordo.

5. Consideracoes finais

A pesquisa foi proposta a partir da necessidade de conhecer a opinido dos colaboradores apds
passado um ano da nova estrutura de Recursos Humanos, que passou a contar com a divisao
do departamento em subdreas. Deste modo, o principal objetivo foi obter o feedback dos
colaboradores a respeito dos servigos prestados pelo departamento, objeto de estudo do

presente trabalho.

Destaca-se na pesquisa como pontos fortes do departamento o sigilo, competéncia
imprescindivel ao profissional de Recursos Humanos e também, a cordialidade, que mostra
que os funciondrios sdo bem atendidos. O segundo item se repete como caracteristica bem
avaliada dentro pilar HR Services, responsével pelas atividades operacionais e atendimento ao

colaborador.

De acordo com a pesquisa 36,2% dos respondentes concordaram possuir conhecimento dos
processos de Recursos Humanos em geral e 45,1% concordaram parcialmente. Dessa forma, é
possivel afirmar que a maior parte dos funciondrios, 81,3% esté ciente dos procedimentos que
regem o departamento. No entanto, quando analisado cada pilar individualmente, os
funciondrios ainda ndo possuem de maneira clara conhecimento sobre qual o papel e
responsabilidade de cada subdrea, principalmente em relacio as atividades do HR Business
Partner. Dessa forma, faz-se uma nova comunicacdo da estrutura de Recursos Humanos,
desdobrando os pilares e os servigos oferecidos por cada um para todos os niveis hierdrquicos

da organizacdo.

Em relagdo os itens com piores avaliagdes estdo a transparéncia e abertura a mudancas do
departamento de Recursos Humanos. Para tal, sugere-se a aplicacdo de uma segunda fase da
pesquisa, com a realizacdo de um grupo focal com uma selecio aleatéria de funciondrios a
fim de investigar através de dados qualitativos quais fatores levam a tal resultado

insatisfatorio.

De modo geral, pode-se afirmar que os objetivos especificos propostos no inicio deste
trabalho puderam ser atingidos no decorrer da aplicagdo da pesquisa de satisfacdo. Em relacdo

a identificacdo dos temas de interesse dentro do departamento de Recursos Humanos, foram



discutidos internamente e validados em benchmarkings com fornecedores parceiros para
entdo serem abordados na pesquisa de satisfacio. Também foi criada consciéncia da
importancia da participacdo dos colaboradores na pesquisa através de comunicagdes internas
via e-mail e murais, lembretes sobre o prazo e informagao do percentual de adesdao por
departamento periodicamente aos gerentes e diretores durante o periodo de aplicacdo da
pesquisa de satisfacdo. Nao foram identificados niveis de satisfacdo diferente entre os
departamentos, mostrando que o atendimento do departamento estd uniforme dentro da

empresa.

Ao serem atingidos os objetivos especificos também se atingiu o objetivo geral, que € o de ter
conhecimento da opinido dos colaboradores da empresa a respeito dos servicos oferecidos

pelo departamento de Recursos Humanos.
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