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1. INTRODUCAO

As Lojas Coppel € uma organizagdo do ramo varejista oriunda do México e esta
trabalhando no Brasil desde 2008 e, a area de recursos humanos tém a sido a principal e
mais afetada em termos de processos, pelo ndo alinhamento dos mesmos a Estratégia
global da empresa, como a contratacdo de novos colaboradores e até aos casos de
processos de retencdo dos talentos na empresa. Sendo assim, este projeto analisara a

proposta de implementar um PDCA no setor de RH das Lojas Coppel.

Atualmente, a empresa esta tendo dificuldades quanto aos processos de trabalho
basicos de RH como: contratacao, retencao, distribuicdo de beneficios entre outros, pois a
adaptacdo aos das rotinas originaria da matriz, localizada no Meéxico, envolve varios
aspectos, como a cultura organizacional, as leis impostas pelo o pais brasileiro em
contradicdo ao pais mexicano, bem como outros de rgpida implementacdo, ou seja, da
criacdo da cultura mexicana em um outro pais aonde se aloca a diversidade cultural e se

deve observar a legislacéo do pais .

Para sanar os problemas verificados na area mais deficiente da empresa, a de
Recursos Humanos, sera proposto um PDCA de forma que atenda as necessidades da
organizacdo e que a mesma obtenha uma melhoria significativa nos processos
organizacionais, bem como reflexo direto na imagem da empresa frente aos colaboradores
e candidatos a vagas de trabalho, aliado ao impacto necessario com tal implementacéo

para fins de retencédo de talentos.

1.2 Objetivo Geral do trabalho

Propor um PDCA no qual a empresa tenha um direcionamento claro e definido a fim
de seguir em suas atividades concernentes a gestdo de pessoas, especificamente na area

de Recursos Humanos, para o crescimento progressivo da empresa.

1.3 Objetivos especificos do trabalho



Realizar um estudo sobre as rotinas organizacionais contemplando desde as
tarefas basicas até as mais aprimoradas, cuja aplicacdo tem se dado atualmente na
empresa, mais precisamente no departamento de Recursos Humanos de forma que se
estabeleca um PDCA padrédo, a estudar cada segmento da administracdo geral e o que

se fizer necessario das demais areas para obter um resultado satisfatorio.

Formular e apresentar uma proposta de PDCA para o setor de Recursos Humanos

para aumentar a eficacia e eficiéncia como foco em resultados.

1.4 Diagnaostico da situacao-problema

A implantacdo de um PDCA permitira a empresa estabelecer uma rotina clara e
concisa a seguir em suas atividades de recursos humanos de forma que haja o
crescimento progressivo da empresa? Como melhorar a imagem da organizacdo perante
seus colaboradores, bem como aprimorar 0s processos da area? Para resposta aos
guestionamentos levantados, tem-se h& necessidade de formulacdo e apresentacdo de
uma proposta de PDCA para o setor de Recursos Humanos que atenda as necessidades
da organizacdo desde a administracdo geral até os colaboradores de base e que ao
mesmo tempo nao seja complexo de modo a enrijecer os procedimentos, mas que
também ndo tenha a possibilidade de quebra de excecdes.

A Coppel hoje possui dois RH’s, um voltado totalmente a contratagcédo e capacitagao
de seus colaboradores, e outro voltado para o gerenciamento da folha de pagamento e de
beneficios.

O que acontece atualmente e por via de consequiéncia acarreta varios conflitos é
gue os processos adotados no México e as instalagbes de ambos departamentos estarem
afastados, o sistema mexicano adotado no Brasil ndo tem a mesma efetividade e com isso
0s processos de trabalho ndo tem contribuido satisfatoriamente para a empresa, na qual a
mesma vem sofrendo grandes demandas trabalhistas e com isso ambos RH’s tém sua
imagem violada, vez que hoje é alvo de muitas criticas e insatisfagdo de seus
colaboradores. Ha muitos exemplos a citar, como a inser¢do de um novo colaborador na
empresa, 0 mesmo ja inicia sofrendo alguns problemas em relacdo a efetivacdo de seu
trabalho, enquanto que outras empresas trabalham efetivamente para resolver o problema

a Lojas Coppel, neste quesito, deixa a desejar.



Os colaboradores ao iniciarem na empresa devem realizar a entrega de seus
documentos pessoais para 0 RH Selecédo e este faz a sua admissdo no sistema. Porém,
muitas vezes ha a falha neste processo pois o colaborador deveria sair neste dia com
seus beneficios e uniforme para o comparecimento em seu local de trabalho como a
realizacdo da integracdo do mesmo na empresa. Contudo, o que se verifica € que este
processo € realizado de forma desordeira, causando assim uma ma impressao do novo
colaborador perante a empresa; também ha a questdo dos processos no quais que em
sua maioria SA0 morosos e muitas vezes a urgéncia da resolucdo de problemas esbarra
na burocracia interna e o que deveria ser imediato, 0 que causa um grande desconforto ao
colaborador quanto ao seu trabalho e sua satisfagdo no mesmo.

Ambos RH’s no seu total possuem cerca de 20 colaboradores em que sua maioria
se concentra no RH Selecédo e sua administracdo por ser menor acaba sendo prejudicada
por ndo ter brago suficiente para sanar os problemas corriqueiros, sem contar que esse
departamento também fica muitas vezes preso aos processos mexicanos pois 0s enlaces,
esses colaboradores sdo mexicanos aonde realizam o0 apoio para os colaboradores da
administragéo Brasil e estdo analisando as rotinas de cada um através de acessos aos
sistemas.

Ao realizar a anélise documental notou-se forte insatisfagdo dos colaboradores que
nao trabalham mais na empresa devido aos processos estabelecidos na organizacao.
Essa documentacdo analisada trata-se das “entrevistas de saida” que é dado ao
colaborador quando este solicita seu desligamento na empresa. O objeto desta “entrevista
de saida” tem por finalidade a avaliagcdo da empresa para o fim que esta melhore seus
procedimentos em relacdo aos seus colaboradores, bem como seus e processos internos
e buscar minimizar a grande insatisfacdo dos colaboradores que na maioria das vezes
esta voltada aos processos engessados dos RH’s, por isso, a implantagdo de um PDCA é
essencial para o andamento das atividades na organiza¢éo para que haja um rumo certo a
seguir em suas atividades de recursos humanos, de forma que haja o crescimento
progressivo da empresa, melhorando assim a imagem da organizacdo perante seus
colaboradores, bem como aprimorando os processos da area.

Tendo em vista 0s motivos apresentados e que sdo rotineiros dentro da
organizagcdo empresarial, notadamente no setor de recursos humanos, é imprescindivel a
formulacdo de uma proposta de PDCA para o departamento de recursos humanos que
venha a atender as necessidades da organizacdo, desde a administracdo geral até os

colaboradores de base e que os procedimentos ndo sejam complexos a fim de engessar o



sistema, mas também que ndo tenha a abertura para a quebra de excecdes, 0 que se tem
verificado com certa frequéncia, visto que as regras, decisbes foram muitas vezes
estabelecidas no México e nos quais muitas vezes ndo se enquadram as necessidades da

empresa, acontecendo assim a sua quebras de processo.



2. REVISAO TEORICO EMPIRICA

Neste trabalho serdo apresentados os assuntos norteadores referente ao tema
proposto, bem como evidenciar como 0s autores apresentam e tratam cada assunto

voltado a &rea a ser trabalhada e a problematica estabelecida, conforme a seguir.

2.1. Administracdo de Recursos Humanos

Chiavenato (2008, p. 9) define a administracdo de recursos humanos (ARH) como
‘o conjunto de politicas e praticas necessarias para conduzir os aspectos da posi¢cao
gerencial relacionado com as ‘pessoas’ ou recursos humanos, incluindo recrutamento,
selecédo, treinamento, recompensas e avaliagdo de desempenho”. Ja para Robbins afirma

gue a administracdo de recursos humanos seria:

[...] a parte da organizagdo que trata da dimensao “pessoas”. A administracdo de RH
pode ser considerada por um dos dois modos: primeiro, [...] € uma funcao de staff de RH
ou de apoio na organizacéo. Seu papel é prestar ajuda em questdes de administracao de
RH aos empregados de linha, ou seja, aqueles diretamente envolvidos na producéo de
bens servi¢os da organiza¢do. Segundo [...] € uma funcdo de todos os administradores.
(DECENZO, 2001, p.3)

Para ambos autores citados acima, a administracdo de recursos humanos € aquela
gue além de administrar as pessoas, também agrega o gerenciamento do andamento da
empresa em si, através de varias tarefas que vem desde o recrutamento até a avaliacdo
de desempenho, juntamente com as possiveis entregas de recompensas, a fim de
proporcionar maior credibilidade para com o colaborador, além dessas medidas serem

tomadas para o bom funcionamento da organizacgao.

Para Marras (2000), as relacbes humanas entre chefe e empregado tiveram seu
crescimento na década de 20, onde proprietarios abriram méao da escola classica e deram
oportunidade a nova forma de aumentar a produtividade e eliminagcéo de conflitos com os
colaboradores, onde passaram a ter uma maior preocupacdo com o funcionario e sua
satisfacdo no trabalho, consequentemente o0s chefes de pessoal, chamados
posteriormente de gerentes de pessoal, passaram a estudar a respeito de lideranca,

democracia e motivacdo humana.



Atualmente os administradores de RH precisam estar atentos ndo s6 a essas
premissas, mas também, terem a preocupacdo em estar cientes sobre a realidade vigente
da organizacdo, em que pese, no passado, o departamento pessoal tinha como
responsabilidade primordial somente com o céalculo da remuneracao, controle de faltas e a
atencao as condi¢des legais impostas pela legislacdo trabalhista - ndo que atualmente o
setor de pessoal ndo se preocupe com tais modalidades - houve a agregacédo de varias
outras questbes que vem desde a saude e bem estar do colaborador, at¢é mesmo o
desenvolvimento estrutural dentro das organizagoes.

Ha autores que ainda contextualizam a necessidade da modernizagdo na area de
recursos humanos o que antes era chamado de “RH”, hoje passou a ser denominado
GESTAO DE PESSOAS, vislumbrando uma nova 6tica para 0 mesmo, vez que deixou de
ser um simples setor que, atentava-se apenas para as questdes fisicas e juridicas, para a
aplicacdo da capacitacdo da centralizacdo de pessoas, que se caracteriza na disputa de
poder entre seus grupos a fim de manter seus respectivos espacos ou até aumentando
estes, com o intuito de expandir sua atuacdo e importancia para com a empresa. A
chamada inovacéo nos recursos humanos agregando-se estratégias atraves dos talentos
descobertos buscando assim reté-las para assim garantirem um passo a frente de seus

concorrentes, adotando a idéia de planejamento de recursos humanos tem por conceito:

Uma abordagem de tratamento global da administracdo dos Recursos Humanos,
integrada ao negdcio da empresa e que inclui a preocupagdo com o futuro, do que
propriamente mais um conjunto de técnicas que soma as ja existentes. (LUCENA, 1995,
p.83)

Atualmente as organizac¢des procuram estar na frente em todos os aspectos, tanto
como em sua rentabilidade, como na satisfacdo de trabalho para com os colaboradores,
com isso pode-se notar que a maioria das empresas procuram inovagdes como, por
exemplo:

Provocar a motivacdo em seus funcionarios, capacitar lideres para que 0s mesmos
possam ndo sO chefiar, mas sim buscar seguidores deixando de lado, segundo Knapik
(2006, p. 19), “a visdo mecanicista que se baseava em uma série de aspectos relacionado
ao trabalho interno da empresa onde a competicdo era a chave para 0 sucesso da
empresa, o sigilo das estratégias, ou seja, o chdo de fabrica ndo participava da formulacéo
e projecdo das estratégias, a cupula da empresa era que ficava encarregada deste
trabalho, a empresa era vista como uma maqguina e os colaboradores como pecas, onde
se buscava a perfeita eficiéncia, enfim a transparéncia em suas relacfes caia para o

segundo plano, no que com a adocao das estratégias gerenciais na gestao de recursos



humanos os colaboradores passaram a ter uma viséo holistica da organizacdo onde a
cooperacdao, transparéncia com a estratégias,o foco no cliente, a sua flexibilidade dando
espaco a uma organizacdo viva e dinamica, sdo aspectos primordiais para o alcance do
sucesso.”.

Consequientemente o espirito de trabalho em equipe e o aperfeicoamento destes
colaboradores com a finalidade futura de destacamento organizacional diante do mercado
tornando os colaboradores parceiros da organizagdo, ou seja, além de conceituar a
empresa como o melhor lugar para se trabalhar devido a um ambiente de trabalho
favoravel, também classifica como sendo a que melhor capacita seus colaboradores e
oferece planos de carreira e crescimento profissional como relata Chiavenato (2008, p. 9)
como sendo aspectos fundamentais da moderna gestédo de pessoas.

A administracdo de recursos humanos através destes atributos adotados na
atualidade contribui de forma indireta a varios meios de se garantir a eficiéncia da
organizacgao, para Chiavenato (2008, p. 11) “a gestdo de pessoas contribui de forma a
ajudar a organizacdo a alcancar os seus objetivos e assim realizando a sua missao,
proporcionando a competitividade a organizacdo e as pessoas treinadas e motivadas,
aumentando a sua auto-realizacdo e a satisfacdo das pessoas no trabalho e
consequentemente qualidade de vida”.

Mas para o gestor de recursos humanos proporcionar todos 0s quesitos
mencionados acima para com seus colaboradores faz-se necessario atentar para 0s
seguintes aspectos:

* A situacéao real da empresa;

* Ao planejamento e a inclusdo de objetivos;
* Ao optar pela melhor alternativa;

» E a avaliagao dos resultados.

O administrador de recursos humanos deve estar focado nas questdes éticas da
empresa e suas responsabilidades, a parceria nos negocios da mesma sendo um agente
promissor a mudancas, avaliando as condi¢cdes tanto internas como externas da
organizacao no que se diz respeito a situacao dos colaboradores em geral, desenvolvendo
as suas atividades como, o recrutamento dos individuos, o seu treinamento e aprendizado
para contribuir tanto com suas habilidades como também ter uma posi¢ao favoravel para
com sua nova equipe, a sua remuneragao e premiagdes quanto ao seu desempenho, a
busca de relacbes saudaveis entre os empregados, tanto no organizacional como na

busca de interesses e relagdes trabalhistas e na avaliacdo dos resultados obtidos.



As organizacGes tém buscado melhorar suas atuacbes como base no método de
Administracdo de Recursos Humanos (ARH) tornando ser possivel a aplicacdo de suas
estratégias em qualquer tipo ou tamanho de organizacdo, que para Chiavenato (2003)

consiste:

[...] no planejamento, na organizacéo, no desenvolvimento, na coordenac¢éo e no controle
de técnicas capazes de promover o desempenho eficiente do pessoal, a0 mesmo tempo
em que a organizacao representa 0 meio que permite as pessoas que com ela colaboram
alcancar os objetivos individuais relacionados direta ou indiretamente com o trabalho [...]
conquistar e manter pessoas na organizacao, trabalhando e dando o maximo de si, com
uma atitude positiva e favoravel. (CHIAVENATO, 2003, p.184).

Além de planejar, controlar, coordenar a ARH dirige praticamente toda a
organizacao ela tem por objetivo basico:
» O desenvolvimento a partir de suas habilidades para a criagdo de motivagao por todos na
busca dos objetivos da organizagao.
» Desenvolver regras na empresa de forma que possa agradar a todos os colaboradores,
Nno que se tange aos seus objetivos individuais.
 E consequientemente a partir dos recursos disponiveis o alcance da eficiéncia e eficacia.

As técnicas mais utilizadas pelo o sistema sdo: as técnicas aplicadas tanto no
ambiente interno como externo, as que sado desenvolvidas diretamente e indiretamente
sobre as pessoas e posteriormente a andlise dos dados obtidos para a tomada de
decisao.

Com relacdo as possiveis projecdes futuras a respeito da administracdo de
recursos humanos:
* A mudanga de filosofia no qual hoje ja esta tomando lugar na ARH seria a “Gestao de
Pessoas” visto de administrar pessoas de varias personalidades tem se tornado algo dificil
para a administracdo de recursos humanos, com essa nova perspectiva de recursos
humanos passaria de “administracdo de pessoas”, para “administracdo com pessoas”
tornando-as cada vez mais parceiras do negdcio da empresa em si.
* A tendéncia de enxugamento da gestdo de recursos humanos e a descentralizagdo entre
outras areas da organizacao é algo que tem acontecido muito nas empresas ultimamente,
0 objetivo € diminuir as classes hierarquicas de forma que possa tornar a empresa mais
flexivel e &gil tanto nas mudangas como na tomada de decisdes.
A gestédo de recursos humanos tem buscado a transformagéo de um setor burocrético,
para uma unidade estratégica na gestao nao sé de colaboradores, mas também a diversas
areas da organizacdo como por exemplo ao comportamento dos agentes internos e

clientes.



* Os gerentes de linha estdo adquirindo gradativamente responsabilidades de gestédo de
pessoas em suas tomadas de decisdes, onde os mesmos poderdo adquirir autonomia
diante aos seus subordinados.

« Com isso a administragdo de recursos humanos esta cada vez mais ligada aos
planejamentos estratégicos da empresa, focalizando seus objetivos aos resultados da
empresa.

* O auxilio no desenvolvimento de trabalho em equipe focando suas culturas e no
desenvolvimento de qualidade de vida para essas equipes tanto internas como externas a
organizacéo tem sido um trabalho focado 100% pelos gestores, devido a produtividade,
relacionamento, enfim a consolidacdo da administracdo participativa de todos os
integrantes da organizacdo visando atingir os objetivos organizacionais, e pessoais.
Através desses fatores muitas empresas promovem através de necessidades individuais a
oportunidades de realizacdo pessoal, através da remuneracdo e possivel crescimento
organizacional, o chamado plano de carreira.

* A introducao de praticas nas politicas de RH adaptaveis as diferencas entre os membros
da organizacgéo.

» A atencao voltada 100% para o cliente, tanto interno como externo, procurando assim
agregar valor para a empresa e consequentemente o aumento no lucro da mesma.

Os possiveis problemas que a gestdo de recursos humanos poderdo enfrentar
futuramente seriam 0s concorrentes existenciais, ou seja, atualmente os colaboradores
nao estdo preocupados com a organizacdo em si, mas sim com as suas necessidades, 0
que prejudica a empresa diante os seus concorrentes devido a diversos fatores como:
condicbes de trabalho oferecidas, remuneracdo, problemas existenciais na atual
organizagdo como os relacionamentos interpessoais e muitas vezes a “nao” valorizagao
do colaborador atual, enfim as pessoas ndo tem como necessidade essencial a
remuneracao e a necessidade de trabalhar o que tem contribuido muito é a satisfagédo do

individuo tanto com a empresa como o prazer de seu trabalho exercido.
2.2. Relacdes Interpessoais
Diante da necessidade de comunicagbes rigorosas entre 0S processos

organizacionais, ha uma certa obrigatoriedade de relacionamentos entre lideres e

colaboradores, agregando informacfes necessarias para o andamento da organizacao,
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muitas vezes as comunicac¢des interpessoais estdao ligadas a negociagbes tanto com
colaboradores, como clientes e fornecedores.

Para Casado (2002) a comunicagao seria “a transmissdo de informagéo” e o
‘compartilhamento, da agao entendida como forma de socializagdo e de evolugido humana
tanto de forma como de conteudo”.

A comunicacdo envolve um emissor e um receptor da mensagem, no qual o
trabalho em equipe pode ser desenvolvido através das relacdes interpessoais, assim
manter a integracdo de esforcos, através dos conhecimentos e experiéncias adquiridas
para que posteriormente ocorra a sinergia entre os trabalhos desenvolvidos, adquirindo o
éxito da equipe.

Para Stoner e Freeman (1999) a comunicagao é “o processo através do qual as
pessoas tentam compartilhar significados através da transmissdo de mensagens
simbdlicas”, enfimm €& a comunicagdo € uma ferramenta essencial para que 0s
administradores possam realizar as suas funcdes basicas, ou seja, planejar, organizar,
dirigir e controlar a organizacdo, e com isso o administrador segundo autor utiliza a
maioria do seu tempo e a comunicac¢do tem se tornado nos ultimos tempos algo dificil e
complexo, devido a inclusdo de novas tecnologias nas empresas, a questdao das
mudancas nos valores sociais e culturais, a globalizacdo tem atingido as relacbes
interpessoais nas negociacdes especialmente nas questdes culturais.

As relacdes interpessoais além de envolver pessoas ela envolve os significados
gue podem ser caracterizados como sons, gestos, nimeros e palavras.

O processo de comunicagdo de acordo com o0s autores Stoner e Freeman envolve
0 emissor, a codificacdo, a mensagem, o canal, o receptor, a decodificacdo, o ruido e o
feedback como descreve cada funcéo abaixo:

» Emissor: € praticamente onde se inicia comunicagdo, nas organizagdes para Stoner e
Freeman (1999) “O emissor sera a pessoa que tem informagdes, necessidades ou desejos
e 0 propasito de comunica-los a uma ou mais pessoas”.

» Codificagao: € quando o emissor da mensagem traduz a informagao a ser transmitida ao
receptor.

* Mensagem: é a informacao apds sua codificagdo em suma € a forma concreta e concisa
da mensagem.

» Canal: € o meio no qual havera a transmissao da mensagem, para Stoner e Freeman
(1999) “o canal devera ser de acordo com a mensagem, o canal € simplesmente 0 meio

de comunicagao entre um emissor e um receptor”.
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* Receptor: sdo os individuos que recebem a mensagem enviada. Para Minicucci (1980) o
receptor “é aquele a quem se dirige a mensagem. Ele a captara a medida que estiver
psicologicamente sincronizado e sintonizado com o emissor”.

» Decodificagéo: € a interpretagdo da mensagem e busca o entendimento da mesma para
Seu manuseio.

» Feedback: € a reagéo do receptor quanto a mensagem, ou seja, as providéncias a serem
tomadas pelo o receptor quanto ao que foi enviado pelo o emissor.

Para a psicologia as relagdes interpessoais vém sendo estudadas, antes mesmo da
propria disciplina a ser formada e grande tem sido os esforcos para o desenvolvimento
dos estudos através dos manifestos de comportamentos das pessoas. Os autores Prette e
Prette (2007) apontam que a grande parte das dificuldades interpessoais estao
diretamente relacionadas com depressdes, neuroses e desordens do pensamento. Os
autores enfatizam também que as investigacdes cientificas das relagBes interpessoais
estdo sendo baseadas em duas teorias: as teorias das inteligéncias mdultiplas e
emocionais, a primeira tem como fundamento a inteligéncia tedrica e pratica, ou seja, a
inteligéncia interpessoal e intrapessoal, ja a segunda tem como base o desenvolvimento
emocional, principalmente as ligacbes com o0 sentimento e as emogdes juntamente ao
comportamento dos seres humanos.

As relacdes interpessoais estdo ligadas a dois modelos como segue abaixo:

Os modelos de forma ilustrativa do critico processo no ao das rela¢des, os modelos
mais conhecidos sdo os Modelos Lineares, que é basicamente a transmissdo de uma
informacéo entre individuos, na possivel busca de respostas, “causa e efeito” a partir da
acao de nossa maneira de agir devido as variaveis do ambiente como as caracteristicas
fisicas, sociais e culturais de uma certa situacdo e também pelas as variaveis individuais
como sentimentos, crengas e percepgoes.

Os modelos sistémicos constituem-se da tentativa na compreenséo entre as partes
do sistema e ao seu redor, ou seja, as pessoas e 0 ambiente em que atuam, para o0s
autores Prette e Prette (2007) as perspectivas sistémicas quanto a reflexdo das relacées
interpessoais:

[...] A visdo sistémica constitui uma tentativa de compreender a influéncia reciproca entre
as partes de um sistema (seus subsistemas) e entre sistemas e seu entorno. [...] a visdo
sistémica ndo se propde como alternativa irreconciliavel a outras formas de compreenséao
do mundo. [...] supondo-as sempre em um continuo e ndo em uma relagdo dicotdmica,

faz sentido se, entendermos o desempenho como um conjunto de subsistemas do
individuo integrados ao seu ambiente. O ambiente ndo se refere apenas a situacdes
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especificas, mas também a contextos como familia, escola, sociedade, cultura. (Pretes;
Prete, 2007, p.25 € 26,).

Os relacionamentos interpessoais para Chiavenato (2003) além da interagdo entre

duas ou mais pessoas é constituida em varios estagios de comunicagado (conforme ilustra

a figura 1):
| ¥ v
z 1L A > 1 z
"Eu” Oculto "BEu” Aberto B "Eu" Aberto |"Eu" Oculto
4 3_>< 3 4
0 >
"Eu” Desconhecido |"Eu" Cego "Eu” Cego [|"Eu" Desconhecido

A= Comunicacio aberta

B = Revelagtes sub-repticias ou inconscientes
C = Confidéncias ou "nivelamento”

D = Contagio emocional

Fonte: Administracdo de recursos humanos: fundamentos basicos

Figura: 1. Estagios de comunicag¢8es nas organizagdes

« Comunicacao aberta: é a interacdo aberta entre as pessoas e € constituida como o tipo
de relacionamento mais comum e pouco profundo.

* Revelagbes sub-repticias ou inconscientes: € aonde h& a percepcdo dos sinais e
significados da comunicacéo, ou informacéo.

» Confidéncias ou “nivelamento”. € a revelagcédo de algo escondido, ou seja, a reagao ou
sentimento de uma informagao ou algum acontecimento.

+ Contagio Emocional: é o grau de influencia que uma pessoa pode ter sobre os
sentimentos e emocdes de outra pessoa.

Os relacionamentos entre os colaboradores na organizacdo muitas vezes podem
levar a mudanga, autores como Fritz (1997) afirmam que “o conjunto de relacionamentos,
ao ser observado seus elementos e modelos individuais € possivel perceber conflitos
estruturais e o que esta acontecendo”, ou seja, a través dos relacionamentos entre os
individuos da organizacdo muitas vezes pode-se evitar problemas em diversas areas
administrativas sejam elas hierarquicas ou comportamentais, os autores ainda enfatizam
que “somos capazes de produzir o comportamento que desejamos”, a maioria das vezes
isso pode ser alcangcado através das relagdes interpessoais entre lider e liderado, “o que

podemos fazer é reagir ou responder as circunstancias futuras”.
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Minicucci (1980) afirma que existem quatro niveis na andlise dos problemas de

comunicacao (figura 2) nas empresas:

Intrapessoal
Niveis de

analise da - —— Interpessoal

comunicacao \ .
Organizacional

Tecnoldgico

Figura 2. Niveis de conflitos na comunicagdo nas empresas
Fonte: Minicucci, 1980, p.78

*Nivel Intrapessoal: seria 0 que as pessoas sentem ao processar a comunicacao,ou
seja, 0s gestos, 0s sons, as falas, etc.

*Nivel Interpessoal:é caracterizado pelas suas intencdes e expectativas para com
as outras pessoas, na organizagao, ou seja, o controle da informagédo para com certas
pessoas, Ou seja, até que ponto a comunicacdo pode afetar as pessoas e
consequentemente a organizagao.

* Nivel Organizacional: os fatos e acontecimentos que ligam os colaboradores a
organizacéo, e os meios de relacionamentos para com a mesma, ou seja, a informagéao e
a decisdo de maos dadas neste processo.

* Nivel Tecnoldgico: os programas para a armazenagem e distribuicdo de dados,
gue vem desde a maquina até o homem e vice e versa.

Minicucci (1980) afirma ainda que para as empresas terem uma comunicacao

eficaz deverao seguir algumas condi¢des conforme apresentado na figura 3:

Contato Psicoldgico

Comunicacédo £ .
Eficaz > xpressiva

Consumatoria

De Pessoa a Pessoa

Fonte: Psicologia Aplicada a Administracéo.
Figura 3. Atributos necessérios para uma comunicagao eficaz
Fonte: Minicucci, 1980, p.83

O contato psicologico continuo consequentemente havera a profundidade entre as

relacdes, ou seja, as comunicacdes serdao verdadeiras e convictas.
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Quanto maior for a expressao nas relacdes interpessoais, as comunicagdes tanto
verbais como ndo-verbais terdo por imagem sua autenticidade.

Quanto maior for as comunicacdes intergrupais forem entre os individuos de forma
positiva e favoravel, mais verdadeiras serdo as comunica¢cfes e como consequéncia ndo
existird a compensacéo a falta de informacdes internas do setor ou equipe de trabalho.

As comunica¢des humanas, consumatoria tendo sua maioria ho uso, menor sera o
manuseio de comunicacdes instrumentais e maior serd a sua possibilidade de as
informagdes serem autenticas.

As relagBes interpessoais englobam uma série de conceitos técnicas e
fundamentos onde héa a interpretacfes variadas a diversos autores. Para Minicucci (2003)
existem quatro funcdes basicas nas comunicacdes interpessoais:

1. O controle: enfim o poder de controlar as tarefas da organizagcdo, com a autoridade,
responsabilidade e estabelecimento de normas e metas.

2. A informacédo: é praticamente a base da realizacdo das tarefas e execucdo das
ordens.

3. A motivacdo: de forma que a mesma influencie todos assim tendo a compromisso e
cooperacao de todos.

4. A emocéao: com a finalidade de expressar os sentimentos.

Todas as organizacdes necessitam de relacfes entre 0s membros da organizacao
para que haja o andamento da mesma. Com 0 passar dos anos as empresas estdo cada
vez mais preocupadas em estabelecer uma comunicacdo sadia e eficaz com os
colaboradores para consequientemente as organizagdes possam obter 0 sucesso em seus
negocios. O bom relacionamento entre lider e subordinado, propicia aos administradores
de topo a real situacdo do chdo de fabrica da empresa, assim 0os mesmos poderdao
elaborar as estratégias adequadas para seus processos, tendo assim um resultado real e

positivo, destacando posteriormente entre seus concorrentes.

2.3. CICLO PDCA

As organizacdes necessitam de ferramentas e de métodos de trabalho de forma
gue suas atividades sejam rotineiras e autogerencias e se tornem eficazes com o apoio e
a agilidade na sua funcionalidade. Esta ferramenta foi desenvolvida para atender

justamente ha necessidades de maximizacéo de resolucéo de problemas gerenciais.
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O PDCA nada mais é do que um conjunto de etapas que executam um processo de

trabalho, “é um método iterativo de gestdo de quatro passos, utilizado para o controle e

melhoria continua de processos e produtos”, conforme apresentado na figura 4.

Fonte: www.sobreadministracdo.com ( 16 de Agosto de 2014)

Ciclo PDCA

Agdo corretiva w
no insucesso
« Padronizar e

treinar no
sucesso

Verificar
atingimento de
meta
Acompanhar
indicadores

Figura 4. Ciclo PDCA.

v

trabalho seja um novo produto

possiveis consequéncias.

seu planejamento.

* Localizar
problemas
+ Estabelecer
planosde

acao

« Execucdodo
plano

« Colocarplano
em pratica

PLANEJAR — O planejamento do que esta sendo elaborado seja um processo de
EXECUTAR - Dar inicio a implantacdo do projeto, mapeando e analisando as
CHECAR - Verificar os resultados do inicio da implantacdo e com a analise das
consequéncias realizar os ajustes necessarios fazendo assim uma projecédo exata

de resultado esperado, verificando se todo o projeto em si esta de acordo com 0

AGIR — Realizar se necessarias mudancas corretivas imediatas no produto e/ou

processo, tendo assim uma mudanca continua de melhorias no processo.

Tratando-se do significado do ciclo PDCA o instituto SEBRAE salienta que:

O Ciclo PDCA ¢é uma ferramenta de qualidade que facilita a tomada de decisdes visando
garantir o alcance das metas necessarias a sobrevivéncia dos sobrevivéncia dos
estabelecimentos e, embora simples, representa um a estabelecimentos e, embora
simples, representa um avan¢o sem limite, embora simples, representa um avango sem
limite avanco sem limites para o s para o planejamento eficaz.(...) O PDCA é um ciclo e,


http://www.sobreadministração.com/
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portanto, deve “rodar” continuamente. Para que “rode” de maneira eficaz, todas as fases
devem acontecer “rode” de maneira eficaz, todas as fases devem acontecer, sob pena,
sob pena do processo do processo como um todo sofrer prejuizos. Quando
implementado corretamente, um verdadeiro processo de melhoria continua se instala nos
estabelecimentos. (Sebrae, acesso em 01 de Setembro de 2014)

Sua funcionalidade tem como objetivo maior de facilitar os processos e rotinas a
serem implantadas na empresa em administradores.com o0 autor trata o objetivo da
ferramenta como “tornar os processos da gestdo de uma empresa mais ageis, claros e
objetivos. Pode ser utilizado em qualquer tipo de empresa, como forma de alcangcar um
nivel de gestdo melhor a cada dia, atingindo 6timos resultados dentro do sistema de
gestdo do negdcio”, assim o PDCA é uma ferramenta muito eficaz desde que seja
atendida toda sua exigéncia do processo como citadas acima.

Enfim, o PDCA é uma ferramenta de excelente funcionalidade desde que aplicada
de forma coerente e, desde que analisado o passo a passo de todo o seu planejamento,
de forma que ndo haja falha no processo produtivo, seja em nivel operacional ou

gerencial.

2.4. Cultura Organizacional

A cultura organizacional é a base das organiza¢des de forma a gerir suas equipes e
trabalhar de forma mais eficiente e eficaz possivel, sendo assim a cultura é desenvolvida
por anos nas organizacfes, nas Lojas Coppel ndo é diferente, a mesma vem sendo
desenvolvida hd anos e que serd objeto de enfrentamento mais adiante, porém vale a
pena primeiramente apresentar sobre a cultura organizacional, bem como sua definicao e
aplicabilidade.

Para Stoner e Freeman (2006) a cultura organizacional é:

O conjunto de valores, crencas, atitudes e normas compartilhadas que moldam o
comportamento e as expectativas de cada membro da organizacdo. A cultura, ainda que
menos explicita do que as regras e procedimentos, podem ser uma influencia ainda mais
poderosa sobre o modo como os empregados e administradores abordam problemas,
atendem aos consumidores etc. Em termos gerais, a cultura organizacional determina

qual comportamento & apropriado para os empregados, e que questbes dever ser
prioritarias. (Stoner e Freeman 2006, p. 165)

A cultura organizacional é necessaria para o desenvolvimento da organizac&o, bem
como para seu crescimento, tanto em unidades como em se aparato global, ganha-se em

aprendizado e adquire-se maturidade, o que € de suma importancia entre suas
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concorrentes, pois, assim, a mesma tera experiéncias e sabera lidar com os problemas
desde aos mais simples até aos mais complexos.

Chiavenato (1997) defende o tema cultura organizacional como:

A cultura do sistema reflete tanto as normas e valores do sistema forma como sua
reinterpretagdo no sistema informal, bem como reflete as disputas internas e externas
das pessoas que a organizacao atrai, seus processos de trabalho e distribuicao fisica, as
modalidades de comunicagéo e o exercicio da autoridade dentro do sistema. Assim como
a sociedade tem uma heranca cultural, as organizacdes sociais possuem padrdes
distintivos de sentimentos e crencas coletivos, que s&do transmitidos aos seus novos
membros. (Chiavenato 1997, p. 760)

O que a cultura pode trazer firmemente para as organizacdes € 0 sucesso e muitas
vezes esse sucesso é duradouro, como nos casos da IBM, Apple e Mary Kay empresas
diferentes, porém como Stonner e Freeman (2006, p. 308) tratam cada uma fortaleceu seu
DO (desenvolvimento organizacional) fortalecendo sua cultura organizacional aonde traz
frutos até os dias de hoje.

Ainda ha aqueles colaboradores novatos que necessitam se adaptar as novas
culturas organizacionais o que pode ser, agradavel ou ndo, dependendo do individuo,
ainda Stonner e Freeman (2006) proporcionam indicios de como os individuos devem se
adequar as organizacdes e de como as organizacfes também podem se adequar aos

individuos.

A congruéncia entre o estilo individual e a cultura da organizacdo tem um impacto inicial
que pode influenciar toda a experiéncia do individuo com a organizacdo. ela ajuda a
determinar como sera o provavel desempenho dos empregados, 0 quanto eles gostarao
de trabalhar na organizacdo, e se provavelmente desejardo ficar. [...] O individuo
provavelmente fara ajustes enquanto se socializa dentro das praticas da organizacao.
(Stoner e Freeman 2006, p. 413).

Assim compreende-se que a cultura organizacional nada mais é o pensamento e 0s
atos de uma organizagdo de acordo com Silva (2004) “uma vez estabelecidos, os
comportamentos considerados apropriados sdo apresentados e transferidos as geracoes
futuras de dirigentes e aos demais integrantes da comunidade organizacional, como o
modo certo de conceber a realidade”.

Ou seja a aplicacdo dessa socializacdo podera ser boa ou ma, depende muitas

vezes de como o colaborador vé a empresa e vice-versa.

2.5. Estratégias em Recursos Humanos

As estratégias baseadas nas pessoas, hoje em dia sdo bem varidveis pois muitas

vezes sao definidas pelo o escopo da empresa pelas suas visdes, missdes e em até que
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ponto a empresa quer crescer e aonde quer atingir. HA muitas organizacbes que sdo
ilimitadas em seu crescimento, outras preferem ter um limite para que tenha um bom
crescimento interno e que possa atender de forma adequada pela alta administracéo seus
clientes e colaboradores. Assim a administragcdo de recursos humanos acaba ficando
refém a este escopo de crescimento, pois se limita ao ambito de politicas e atuacdo da
organizacdo empresarial.
Para o desenvolvimento de agdes “criativas” estratégicas nesta area Stoner e

Freeman (2006) propdem a linha estratégica dos quatro C, conforme a seguir:

1. Competéncia

2. Comprometimento

3. Congruéncia

4. Custo

Estes séo fatores de suma importancia na avaliacdo e estruturagdo no que toca a

estratégias em recursos humanos. A acfes deve se pautar na competéncia dos agentes
envolvidos, como conhecimento técnico, avaliacfes racionais, suporte, enfrentamento do
problema levantado, definicdo e posicionamento frente a problematica e persuaséao légica
e rapida. Também nédo se pode olvidar do comprometimento das pessoas envolvidas no
processo, cujo sucesso depende fundamentalmente do tempo e da forma com a qual se
colocam a disposicdo do caso a ser resolvido. No que toca a congruéncia, deve-se
ressaltar que todo o processo deve se manter em determinada linha sisteméatica de
procedimentos, ou seja, faz-se necessario que haja processos lineares cujo objetivo leve
ao resultado. Por fim, o custo é peca chave para definicdo de uma estratégia harmdnica
com os demais critérios versados, 0 custo logicamente jamais deve ser maior que 0O
resultado a ser atingido.

Para Carvalho (1995) a viséo estratégica em recursos humanos é?:

A incorporagdo da visdo estratégica em recursos humanos reorienta o foco de poder nas
organizac@es. E isso se deve a consciéncia de que sdo as pessoas que formulam e
implementam as estratégias organizacionais necessdrias a obtencdo dos resultados
desejados e que sua atuacdo constitui um elemento diferenciador no sucesso da
organizacdo. Dessa forma, seu comprometimento com a realizacdo dos objetivos
organizacionais, passa a ser uma variavel relevante. Sabe-se que as organizacdes ndo
se orientam por um objetivo estritamente racional, mas sim através da coalizdo de
interesses. Nao ha uma adaptacéo passiva da organizacdo ao seu meio ambiente, mas
sim todo um processo de mediacdo e jogo desenvolvido pelos diferentes atores
organizacionais. (Carvalho, 1995 p. 72)

Os autores defendem que este modelo é util pata avaliar a eficacia da area de

recursos humanos quanto a estratégia central da empresa, ou seja, se ela esta
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cooperando significativamente para que haja crescimento em potencial ou ndo, se a
gestao de recursos humanos esta de acordo com as necessidades da organizacdo e se
esta atendendo suas expectativas, pois ambas tém que ter o mesmo objetivo. Com
relacdo a area de pessoas é essencial estar 100% em conformidade com a estratégia
central, conhecendo as oportunidades e ameagas e onde devera agir se necessario, além
de trabalhar com seus pontos fortes e fracos da organizacdo de forma a reter talentos e

integrar 0S Novos.

2.6. Diagrama de Blocos

Trata-se de um modelo de dinAmico aonde apresenta todos os processos tracados
e como serdo executados durante um determinado periodo, aonde indica as atividades e
entrada e saida de informacdes, assim representando graficamente as acdes realizadas.

De acordo com Manzano (2000):

“é@ uma ferramenta com objetivo de descrever o método e a sequéncia do processo dos
planos num computador. Ela utliza diversos simbolos geométricos, 0s quais
estabelecerdo as sequéncias de operacdes a serem efetuadas em um processamento
computacional. Podendo conter qualquer nivel de detalhe que seja necessario. Apds a
elaboracéo do diagrama ser4 feita a codificagado do programa”. (Manzano 2000, pg. 2)

A segir um modelo de diagrama de blocos:



INICIO
PROJETO

Justificativa e
Dbjetwn Inicial
Revisdo tedrica
empirica

Formular as queatnea
aos gestores da area de |4
Recursos Humanos

Analisar as respostas

de _an:inrdnfc:!:um a Consideragfes
revisao teanca e

Finais
elaborar a proposta .
de PDCA

Figura 5. Diagrama de Blocos.
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3. METODOLOGIA

A metodologia a ser utilizada serd em carater em pesquisa de campo, verificacdo
das rotinas, e analise documental, sobre a forma de trabalho e assim montando um
resultado final com as propostas de melhorias futuras a serem implantadas desenhando
um PDCA produtivo.

As Lojas Coppel possui cerca de 150 funcionarios na administracdo central e a
partir de suas respostas informais dos ex colaboradores serdo elaboradas as hipéteses
para analise e discussao sobre o tema.

Apos a elaboracéo a analise documental reformulard o PDCA e sera apresentado a
organizacdo, para o fim de que caso seja avaliado como viavel, seja implantado na
empresa com o intuito de melhoria organizacional bem como sua imagem perante seus
clientes, fornecedores e colaboradores.

Trata-se de uma pesquisa quantitativa, em um estudo de caso, em carater
exploratorio e com andlise documental.

O método a ser utilizado se caracteriza como método monogréafico, que para
Marconi e Lakatos (1982) “consiste no estudo de determinados individuos, profissées,
condicdes, instituicdes, grupos ou comunidades, com a finalidade de obter generalizagdes
[...], bem como o estudo monogréfico pode, também, em vez de se concentrar em um
aspecto, abranger o conjunto de atividades de um grupo social particular’, Medeiros
(2008), por sua vez, classifica 0 método como “parte de acontecimentos particulares para
obter generalizagbes”.

Assim o trabalho proposto procura apresentar os comportamentos dos profissionais
gue atuam na empresa de forma a obter um resultado geral de atitudes desde a geréncia
até o subordinados “chdo de fabrica”. O conceito de estudo monografico também
comporta um carater historico-estatistico, pois para Medeiros (2003) “o método histérico
busca nos acontecimentos passados explicagdes, causas para a ocorréncia de
determinados fatos [...], enquanto que o método estatistico vale-se das probabilidades da
teoria estatistica para explicar a realidade”.

Dessa forma as pesquisas levantadas junto aos colaboradores e ex-colaboradores
procurardo expressar o tema proposto através de questdes abertas, no qual as respostas
serdo analisadas, e em relacdo ao método cabera, nas questdes respondidas em suas

‘entrevistas de saida” a obter certos direcionamentos quanto ao problema existente na
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organizacdo com base em recursos humanos, sem contar 0s comportamentos pessoais e
psicolégicos do individuo.

Também se aplica a utilizacdo do método “estudo de caso” pois para FACHIN
(2001) “esse método é caracterizado por ser um estudo intensivo [...] e podem ser
auxiliados pela formulacdo de hipoteses”, por meio do qual, a autora enfatiza que “sua
principal funcdo é a explicacdo sistematica das coisas (fatos) que ocorrem no contexto
social e geralmente se relacionam com uma multiplicidade de variaveis”, ou seja, através
de tabelas, graficos e andlise descritiva, bem como da aplicacdo de questionérios, é
possivel a formulacdo de possiveis variaveis pautadas nas respostas e fatos apresentados
pelos entrevistados, visualizando ao fim da pesquisa um determinado contexto justificativo
da tematica apresentada, qual seja, verificar que no contexto de trabalho o departamento
esta mais sujeito a falhas, bem como a aceitacéo e o trabalho mexicano (cultural) aplicado
no Brasil.

As técnicas de pesquisas a serem utilizadas no estudo se baseiam no método
de pesquisa qualitativa aplicados na organizacéo a diversas categorias hierarquicas (modo
guantitativo), analisando-os os mesmos através das amostras comparativas, desenvolver
comparativos em relacdo aos resultados no tocante as formas de trabalho e de relacbes
interpessoais entre os mesmos (modo qualitativo).

Tal método empregado, se justifica, nos dizeres de Marconi e Lakatos (1982), onde
a abordagem qualitativa se classifica como “formulagdes de relagées entre caracteristicas
observaveis, ou experimentalmente determinaveis, de um objeto de estudo ou classe de
fenbmenos, ao contrario das segundas, denominados “leis teoricas” ou simplesmente,
“tedricas”.

Ja a abordagem quantitativa se classifica em uma técnica de pesquisa definida por
Medeiros (2008) como: “a técnica de pesquisa esta relacionada com a parte pratica da
pesquisa, divide-se em documentacdo direta [...] que inclui observacao direta e sisteméatica
da realidade, a entrevista, os questionarios, os testes, as histérias de vida”, os autores
expressam ainda que este tipo de pesquisa envolve uma certa quantidade de variaveis no
gual tornam-se amostragens de forma a apresentar um carater representativo para a
pesquisa em si, tratando de uma avaliacao geral do objeto em estudo.

Os autores Marconi e Lakatos (2010) versam que a pesquisa se desenvolve a partir
da “observagao direta extensiva que se realiza através do questionario, do formulario, de
medidas de opiniao e atitudes”, enfim as questdes elaboradas buscam extrair opinides dos

colaboradores de diversas classes hierarquicas.
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As técnicas de pesquisas citadas acima buscam tratar os métodos de coleta de
dados de forma quantitativa, ou seja o volume de questionarios aplicados, e qualitativa
através das respostas a fim de obter uma analise a fundo de cada questdo com o
proposito de entender as relacfes internas da organizacdo com uma observacao direta e
extensiva.

As possiveis hipéteses através dos questionarios analisados a serem estudadas
serdo convalidadas a partir da premissa defendida por Koche (2002), na qual “as
hipéteses convalidadas sdo as que sustentem em um sistema de teorias [...] encontram
apoio em evidéncias empiricas da realidade [...], pois oferecem condi¢cbes de se alcancar
os dois ideais da ciéncia: o da racionalidade e o da objetividade”, ou seja, o trabalho
propde além de apresentar o problema através de pesquisas em acervos, buscara
apresentar ambas as vertentes, seu bojo tedrico e pratico.

Ha autores como Filho e Santos (1998) que defendem o conceito de hipétese como
sendo “a explicagao provisoéria das causas de um fendbmeno” tendo ainda como funcao de
“orientar o pesquisador na diregcdo da causa possivel, sugerindo experiéncias para a
comprovagao ou ndo do fato”, as hipoteses, serdo elaboradas conforme os resultados das
pesquisas levantadas in loco obtendo assim um resultado sobre a imagem do RH perante
aos seus colaboradores.

E a variavel cabivel ao estudo seria a variavel dependente, que para Koche (2002)
“variavel dependente é aquele fator ou propriedade que € efeito, resultado, conseqiéncia
ou resposta de algo que foi estimulado”, ou seja, a implantagdo do PDCA acarretara uma
consequéncia, para tanto insurge uma andlise sistematica do feito, ou seja as variaveis
dependentes estdo sendo classificadas de modo que as pesquisas levem a verificar o
comportamento existente no ambiente de trabalho, ou o porque das atitudes perpetradas
no ambiente organizacional, bem como o que levou para que chegasse a tal ponto.

O desenvolvimento do estudo ou a amostra limita-se aos ex colaboradores
(funcionérios de todas as classes hierarquicas, ou seja, desde a alta clupula até ao
operacional) das Lojas Coppel Ltda envolvendo todas as areas da organizacao de forma a
obter um resultado generalizado a respeito do tema proposto, qual seja as consequéncias
dos processos organizacionais enviados pelo México bem como o PDCA existente. Enfim
o trabalho proposto busca o entendimento do PDCA existente e prop6e um novo PDCA de
acordo com a cultura brasileira assim como a sua eficiéncia nos processos

organizacionais do RH.
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4. A ORGANIZACAO

As Lojas Coppel é uma organizacdo voltada ao varejo de origem Mexicana, esta a
mais de 05 (cinco) décadas instalada no México aonde tem sido promissor o seu
crescimento, desde entdo o0s seus gestores fundadores estdo expandindo o seu negoécio
nos paises do Brasil e Argentina. Hoje no Brasil hd 14 lojas aonde ha a previsdo que em
2015 seja atingido a marca de 30 (trinta) lojas, mais os demais servicos que serao
difundidos formando assim outras empresas com o intuito de satisfazer as necessidades
desta.

Como foi inserida uma organizagcdo com a cultura mexicana no Brasil est4 havendo
grandes problemas, inclusive, administrativos. Os problemas afetam desde a relagdo com
fornecedores até clientes e funcionérios. Isto se deve ao fato da legislacdo fiscal e
trabalhista ser bem diferente do que é aplicada atualmente no Brasil, ocasionando
contrastes em relacdo ao pais mexicano, em diversos fatores, como por exemplo no
México ndo ha a exigibilidade de emissdo de notas fiscais e boletos bancéarios. Os
pagamentos e as negociagfes sdo realizados em suma com notas promissorias e
pagamentos em cheque.

A discrepancia em relacdo a legislacéo trabalhista também nao é diferente, no
México ndo ha pagamento de FGTS (Fundo de Garantia por Tempo de Servico), INSS
(Instituto Nacional do Seguro Social), IR (Imposto de Renda), PIS (Programa de
Integracao Social) entre outros, o que algumas empresas promovem € o chamado “fundo
de ahorro” onde a empresa realiza um depdsito em qualquer valor em uma conta
poupanca do colaborador e 0 mesmo ao deixar a empresa pode realizar o seu saque.

Nas Lojas Coppel do México o colaborador tem que gastar esse fundo em compras
na loja ficando assim preso a mesma. No tocante ao regime de férias, a legislagédo
mexicana é distinta, pois para que o um colaborador tenha 30 dias de férias 0 que é
praticado hoje no Brasil o mesmo tem que trabalhar 5 (cinco) anos.

Enfim esses sdo alguns exemplos de como os paises séo diferentes em sua forma
de regéncia das relacbes de trabalho, o que acaba trazendo grandes conflitos de
entendimentos entre os enlaces nos quais estdo disponiveis para apoiar 0s gestores tanto
do Brasil como da Argentina. Sem tratar de alguns processos onde € praticado hoje no

México nos quais ndo se enquadram devido a cultura nos quais serdo apresentados
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abaixo sendo assim a necessidade de ter um PDCA estabelecido na empresa €

fundamental para o seu funcionamento sem agredir nenhum destes mencionados acima.
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5. PROPOSTA

Apresentar um PDCA para organizagao, a fim de suprir as necessidades quanto aos
problemas ja expostos no que tange ao departamento de recursos humanos em relacéo
aos colaboradores da organizacdo assim sendo um diferencial frente aos seus
concorrentes, trazendo assim um modelo que além de atrair e reter talentos também
possa a empresa obter uma outra visdo para seus colaboradores atuais e que suas rotinas
sejam padronizadas e efetivas, a fim de ter um bom andamento nos trabalhos de RH e
principalmente atendendo as necessidades dos colaboradores em conjunto com a
organizacao de forma que este processo seja sadio a todos.

Com a analise documental e entrevistas com os gestores da area, bem como as
visualizagBes do método que é aplicado hoje, serdo trabalhadas para o desenvolvendo de
um PDCA que torne a area mais produtiva e mais rentavel, sem deixar de lado a
preocupacdo da empresa em obter melhorias aos seus colaboradores, atendendo assim a
problematica real em reter colaboradores e atrair novos de forma que a empresa seja vista
com outros olhos tanto internamente como externamente.

Apés a finalizacdo de tal estudo serd apresentado para direcdo de forma que se

aprovada tera inicio a sua pratica dentro da organizacgao.

5.1. Desenvolvimento da proposta

Para a desenvoltura da proposta de um PDCA efetivo na organizagéo
primeiramente deve-se separar 0s principais problemas:
v" Na admissao como o colaborador é recebido pela empresa;
v Adistribuicdo de ferramentas de trabalho;
v' A adaptagcdo do mesmo na organizacao;
v' A aproximacao dos dois departamentos;
v" A organizacao bem como a satisfacao de seus colaboradores.

Os itens citados acima tém 100% (cem por cento) de relacdo aos problemas
elencados no decorrer deste trabalho e tem principal participagdo na elaboragcdo de um
PDCA efetivo.

Também ha a necessidade de implementacdo de uma ferramenta que iniba o que
ocorre atualmente que € a deficiéncia como por exemplo em relacdo ao ponto eletrénico

do empregado, aonde o gestor tem total acesso de verificar, justificar e abonar auséncias.
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Esta rotina se for realizada de forma continua e correta oferece a oportunidade de que nao
haja prejuizos ao colaborador e ao gestor que é o responsavel pelo agente colaborador
desde o desenvolvimento de suas atividades até na entrega de seu salario e beneficios
mensais.

Isso se deve ao fato do gerente ser “dono” do seu departamento e assim o0 mesmo
tem a responsabilidade efetiva sobre os beneficios mensais, e esta tarefa que lhe é
incumbida € uma area com grandes deficiéncias procedimentais e de execucdo da
empresa.

Muitos gestores nao se conscientizaram acerca do desenvolvimento de suas
atividades como por exemplo esta citada acima, o que acaba trazendo prejuizos aos seus
colaboradores més a més, inclusive com relacdo aos salarios (devido o colaborador néo
ter a consciéncia de registrar seu ponto eletronico corretamente e 0 seu gestor ndo
realizar a devida justificativa via sistema, mesmo sendo disponibilizada ferramenta para
este fim). Sem o uso da ferramenta o colaborador sai prejudicado todo o més devido a
marcacao erronea de ponto estar diretamente ligada a folha de pagamento e beneficios
mensais, e consequientemente traz muita insatisfagdo ao colaborador.

Enfim este projeto visa estabelecer um PDCA efetivo ndo sO na inser¢cdo de um
novo colaborador mas também tem como prioridade apresentar a problematica vivida més
a més. Como o PDCA atual possui muitas falhas, a intencdo deste trabalho € estabelecer
um PDCA mais enxuto que podera ajudar significativamente a organiza¢do, aumentando o
grau de satisfacdo de seus colaboradores. Abaixo a apresentacdo de um PDCA existente

na empresa quanto aos procedimentos relativos a insergédo de um novo colaborador:
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= Ndo ha medidas implantadas de
forma a reter seus colaboradores de
base issose tratando de forma
atrativa, como cursos de
aperfeicoamento pagos pela empresa
a ndo serde cursos voltados a suas
atividades.

» Entrega de documentos pessoais a
empresa para sua admissdo.

+ A responsavel o encaminha para o
inicio de seu trabalho sem os
uniformes e beneficios | isso em sua
grande maioria pois a entrega &
= Perspectiva nas ertrevistas de ealizada dia de inicio.

saida quanto a promogdo & muito

baixa ocasionando assim o >
K-:1t-escnntentarne nto.
Y

= Alintegracdo do colaborador &
realizada através do [TINERARIO,
rocesso mexicano adotado para que
o colaborador conheca todos os
departamentos da empresa e esse
processo pode levar de um més a
nove meses isso depende da
atividade que o novo colaborador
desempenhara.

» Os relatdrios realizados sdo
apenas de indicadores
quanttativos, guantos
colaboradores sairam e quantos
entraram, e a média de rotagdo
mensal.

Figura 6. PDCA atual das Lojas Coppel.

Verifica-se que neste PDCA nao ha a assinatura de contrato de trabalho, a entrega
efetiva de beneficios ou mesmo a estipulacdo de uma data correta para que iSso seja
efetuado, gerando desconforto ao colaborador logo no inicio de suas atividades de
trabalho na nova empresa em que fora empregado. O colaborador novo também néo
possui ou mesmo ndo lhe é viabilizado ter o conhecimento a fundo da organizagéo, bem
como de suas atividades e local de trabalho, além de iniciar sem receber o seu uniforme e
dos elementos essenciais elencados acima a consequéncia l6gica € desequilibrio causado
guanto a percep¢do da organizacao ou seja a ma impressao da empresa em relacdo ao
novo colaborador.

No que tange ao desenvolvimento, com o passar dos meses e 0 exercicio das
fungbes laborativas pelo colaborador na empresa e o desenvolvimento na entrega de
beneficios e salarios também n&o hd um processo efetivamente desenvolvido, hoje ha um
PDCA porém com algumas falhas significativas que ocasiona o desconforto do

colaborador como segue abaixo:
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('f’ﬁ.ssim muitas vezes o colabarador
fica 15 a 20 dias sem o beneficio
ocasionando o descontentamento, o
processo hoje adotado & muito
engessado pois a pessoa ELF € uma
pessoa comformacio em psicologia
e muitas vezes ndo tem o perfil para
ter esse tipo de preocupacio com o
colaborador.

“

* O coldborador  inicia  suas
atividades, porém o mesmo
ainda n3o tem as ferramentas
completas COomo uniforme,
beneficios, cadastro na empresa
etc.

.

* A ELP muitasvezes nao
procura verificar se o
colaborador temn todos os
beneficios e se estao
cadastrados no sistema.
Somente se 0 gerente do
mesmo for questionar.

« 4 ELP (Encarregada Local de \"
Pessoas) comparece ao local de
trabalho de 15 em 15 dias para que
haja o cadastro do colaborador e
entrega de beneficios. O uniforme
nao é entregue, pois o mesmo utiliza
jaleco até completar 4 meses na
organizagio para ai receber seus
uniformes.

S

Figura 7. PDCA beneficios.
Com esses problemas e falhas nos PDCA’s existentes faz-se necessario a
instalacdo de um novo PDCA, um que seja efetivo principalmente na relacdo empregado e

empresa melhorando assim a comunicacao entre as aéreas e fortalecendo os lacos entre
0S Mesmos.

5.2. Plano de implantacao

Com a apresentacao acima de um PDCA, o plano de implantacdo do mesmo sera
com base na problematica indicada e esse desenvolvimento foi com base de entrevistas

com o0s gerentes e diretores da area bem como uma analise de como 0 processo €
realizado nos dias de hoje.

Com isso se desenvolve o PDCA em relagcéo a problematica estabelecida.
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,‘ﬁ'omar medidas emergenciais caso o

. . . _"\
planejamento ndo tenha sido 100% efetivo. A entrega dos beneficios essenciais

para o colaborador desempenhar suas
atividades, bem como realizar sua
integracdo na empresa.

» Estratégia: O RH Selecdo ter um
estogue de beneficios e um profissional
da Administracdo somente para a
compra desses beneficios.

vy

* Com o sucesso do projeto tornar-se gue o
mesmo se torne efetivo na organizacdo.

« Agindo efetivamente para que haja o
aproveitamento maximo das atividades
implantadas.

.

* Realizar a integracdo do
olaborador antes de que o mesmo
inicie suas atividades com a entrega
dos beneficios e uniformes, assimo
mesmo terd uma melhor recepcdo a
empresa com todas as ferramentas

necessarias para o inicio de suas
atividades.

I/TRe alizar relatdrios de
indicadores tanto com o
colaborador que esta ingressando
como o que esta dexando a
organizacdo de forma que os
RH's tenham o conhecimento
aonde realizar melhorias.

iy

+A aproximacdo de ambos RH's é
fundamental para o desempenho
dos departamentos.

Figura 8. Ciclo PDCA a ser proposto a Lojas Coppel.

A responsabilidade pela a sua implantacao sera direcionada ao gestor de recursos
humanos bem como sua aprovacdo. No que tange as suas etapas de implantacdo sera
de acordo com a finalizacdo deste projeto uma vez que além de apresentar um PDCA
efetivo 0 mesmo trara sugestées de implantacao.

No que tange na relacdo entre colaborador e empresa no quesito de problemas
organizacionais como seu pagamento salarial, reposicdo de uniformes bem como a

retencao de talentos faz se necessario a implantagao de mais dois PDCA’s, como abaixo.
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_'\"

= A necessidade de conscientizagdo de
todos os gerentes sobre as obrigacées que
05 mesmos tém sobre seus colaboradores
como por exemplo cartdo ponto, férias,
uniformes e beneficios mensais. Sem
contar a entrega de documentos como
atestados etc.

~

(ﬁ'omar medidas emergenciais e energéticas
com os gestores que ndo estio realizando
adeguadamente essas atividades.

«0 RH realzara apenas a supenisdo e

indicara aos diretores os gestores que estdo
falhando e como esses gerentes deveria
fazer.

\.

f/-_FieaI izar relatdrios de
indicadores e apresentar a
direcdo com os dados de erros de
pagamento devido as faktas e
erros de gerentes nos quais ndo
serdo reembolsados aos
colaboradores de forma que a
direcdo tenha o conhecimento.

N

Figura 9. Ciclo PDCA a ser proposto a Lojas Coppel.

ealizar periodicamente reunides com os
diretores e com cada gerente que ndo esta
realizando adequadamente e assim cada diretor
realizar a devida cobranca.

*RH realizar divulgacdo sobre os reembolsos
que o mesmo efetua, ouseja, o RH ndo fara
mais reembolsos e todo erro serd de total
responsabilidade do gerent:-z},l

5.3. Resultados esperados

A implantacdo de um PDCA efetivo tem como meta superar a imagem que a
organizagdo esta obtendo de seus colaboradores. As demandas trabalhistas tém se
aumentado gradativamente o0 que traz prejuizos para a organiza¢do. A Meta principal é a
instalacao do PDCA e obtendo melhoria de 80% quantos aos seus colaboradores em nivel

de satisfacao.

5.4. Riscos ou problemas esperados e medidas preventivo-corretivas

Os problemas esperados sdo em sua maioria 0 prazo de entrega deste projeto uma
vez que é reduzido o tempo de entrega-efetivagdo. Também a possivel ndo aceitacéo de
implantacdo do projeto na organizacdo bem como mantendo o nivel de insatisfacdo do

colaborador e assim ndo atraindo nenhum ato benéfico para a organizacéo.
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6. CONCLUSAO

Empresas oriundas de outros paises sempre quando procuram outros paises para
instalar novas filiais ou até mesmo outro ramo de negdcios enfrentam dificuldades em
varios quesitos, como a legislacéo seja fiscal, tributaria, trabalhista do pais, cultura dentre
outras. Por este motivo os problemas nas quais as Lojas Coppel tém n&do sdo diferentes
do que as grandes empresas multinacionais enfrentaram ou até mesmo enfrenta. Apenas
o0 grande impacto que as Lojas Coppel tém de diferencial dessas organizacdes € que
ainda a organizacdo Brasil ndo consegue seguir somente a empresa grande parte da
equipe do México tem apoiado os gestores brasileiros aonde muitas vezes o0s
colaboradores apoiadores ndo tem a compreensdo do que realmente a organizacao
necessita.

Dentre esses motivos faz — se necessario a apresentacdo de um PDCA de forma
gue atenda as necessidades da empresa principalmente aos elencados em recursos
humanos como os pagamentos salariais, plano de carreira, beneficios, retencdo de
talentos, uniformes dentre outros.

O PDCA apresentado tem a funcionalidade de apoiar e melhorar os processos
existentes e assim aumentar a satisfacdo de seus colaboradores retendo os mesmos na
empresa. Tendo um PDCA efetivo para a organizacdo a mesma podera colher frutos de
curto em longo prazo o que € essencial para a mesma uma vez que a perda de talentos
tem sido a principal doenca da empresa, sem contar a sua alta rotatividade. Melhorias em
seu processo poderdo ser sempre adaptadas desde que mantenha o seu funcionamento
de forma prética e de melhoria continua para a empresa e para seus colaboradores.

A eficiéncia e a eficacia que a organizacdo adquirird, se tornard continua pois o
PDCA apresentado podera ser sempre aprimorado, conforme a alteragdo das
necessidades atuais, seja da empresa, seja do mercado. Porém o modelo trata-se
exatamente do que grandes, médias e pequenas empresas trabalham e/ou deveriam
trabalhar para obter o sucesso e conhecimento sobre a empresa e seus colaboradores.

O PDCA é uma ferramenta essencial para que haja o conhecimento da organizacao
e seu crescimento progressivo no mercado e obtendo assim um diferencial dentre seus
concorrentes, principalmente na area de recursos humanos, a mesma sendo elaborada e
seguida estritamente a mesma proporcionara bons frutos na area e conseqiientemente a

empresa.
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