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RESUMO

O presente estudo de caso aborda a gestao organizacional no competitivo mercado
automotivo de Manaus, focando na Concessiondria Top Veiculos. A importancia da
pesquisa para a empresa origina-se de um diagndstico organizacional que identificou a
area de Recursos Humanos como a mais critica, revelando fragilidades em capacitacao,
clima e comunicagao que comprometem a eficiéncia da empresa. A questao-problema
gue norteia o trabalho é: De que maneira a implementac¢ao de a¢les interventivas na
area de Recursos Humanos pode corrigir as fragilidades no clima organizacional, na
capacitacdo da equipe e na comunicagao interna, visando a melhoria da eficiéncia e do
desempenho geral da Concessionaria Top Veiculos?. O objetivo geral é propor um plano
de intervencdo para a drea de Recursos Humanos da Concessionaria Top Veiculos, a
partir de um diagndstico que a identificou como a mais critica, visando fortalecer o
capital humano e melhorar a eficiéncia operacional da empresa. A metodologia adota
uma abordagem qualitativa, com fins exploratdrios e descritivos. Quanto aos meios,
foram utilizadas a pesquisa bibliografica, a analise documental e um estudo de caso com
entrevista semiestruturada. Como consideracdo final, o éxito do estudo consiste na
apresentacdo de uma proposta de intervencao fundamentada, que detalha um plano de
acdo aplicdvel para ser implementado, fortalecer o capital humano e aumentar a
eficiéncia organizacional da concessionaria.

Palavras-chave: Recursos Humanos, Diagndstico Organizacional, Eficiéncia Operacional,
Plano de Intervencao, Clima Organizacional.

Interference Journal
Volume 11, Issue 2 (2025), Page 7293-7315.



O Impacto da Gestéio de Recursos Humanos na Eficiéncia Operacional: Um Plano de Intervengdo
Baseado em Diagndstico Organizacional na Concessiondria Top Veiculos
Sousa et. Al.,2025

The Impact of Human Resource Management on
Operational Efficiency: An Intervention Plan Based on
Organizational Diagnosis at the Top Veiculos Dealership

ABSTRACT

This case study addresses organizational management in the competitive automotive
market of Manaus, focusing on the Top Veiculos dealership. The importance of the
research for the company stems from an organizational diagnosis that identified the
Human Resources area as the most critical, revealing weaknesses in training, climate,
and communication that compromise the company's efficiency. The guiding question is:
How can implementing intervention actions in the Human Resources area correct
weaknesses in the organizational climate, team training, and internal communication,
aiming to improve the efficiency and overall performance of the Top Veiculos
dealership? The overall objective is to propose an intervention plan for the Human
Resources area of the Top Veiculos dealership, based on a diagnosis that identified it as
the most critical, aiming to strengthen human capital and improve the company's
operational efficiency. The methodology adopts a qualitative approach, with
exploratory and descriptive purposes. The means used were bibliographical research,
document analysis, and a case study with semi-structured interviews. As a final
consideration, the success of the study consists of the presentation of a well-founded
intervention proposal, which details an applicable action plan to be implemented,
strengthen human capital and increase the organizational efficiency of the dealership.

Keywords: Human Resources, Organizational Diagnosis, Operational Efficiency,
Intervention Plan, Organizational Climate.
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Este artigo apresenta um estudo de caso realizado na Concessionaria Top
Veiculos em Manaus com o propdsito de aprofundar a analise sobre a gestao
organizacional e seus impactos na eficiéncia operacional no varejo automotivo. O
estudo se justifica pela necessidade de a empresa se adaptar a um mercado dinamico
e competitivo, onde a eficiéncia e a diferenciacdo sdo essenciais para a sobrevivéncia
e sustentabilidade do negécio.

Historicamente, a Concessionaria Top Veiculos enfrenta desafios de gestao que
impactam diretamente sua estabilidade no mercado. A origem do problema
investigado neste trabalho foi identificada por meio de um Diagndstico Organizacional,
cujo objetivo foi avaliar as principais areas de funcionamento da empresa. A andlise
dos resultados demonstrou que a drea de Recursos Humanos apresentou o menor
indice de desempenho, sendo classificada como a mais critica e fragil, comprometendo
a eficiéncia e a execugao dos objetivos estratégicos. Diante disso, o objetivo geral deste
trabalho é propor um plano de intervencdo para a area de Recursos Humanos da
Concessionaria Top Veiculos, a partir de um diagndstico que a identificou como a mais
critica, visando fortalecer o capital humano e melhorar a eficiéncia operacional da
empresa.

Segundo a literatura, uma questdo norteadora é a bussola que guia a pesquisa,
definindo o foco e a direcdo do estudo ao traduzir a esséncia do problema a ser
investigado. A questdo norteadora deste estudo é: De que maneira a implementacao
de acles interventivas na area de Recursos Humanos pode corrigir as fragilidades no
clima organizacional, na capacitacao da equipe e na comunicagao interna, visando a
melhoria da eficiéncia e do desempenho geral da Concessionaria Top Veiculos?

A metodologia adotada para este estudo de caso é de natureza qualitativa, pois
busca compreender em profundidade os fendmenos e as percepg¢des dos envolvidos.
Quanto aos fins, a pesquisa é exploratéria, pois visa aprofundar o conhecimento sobre
um problema ainda pouco investigado no contexto especifico da empresa, e descritiva,
por detalhar as caracteristicas de um determinado fenémeno. Por fim, quanto aos
meios, foram utilizadas a pesquisa bibliografica, a pesquisa documental e a entrevista

semiestruturada com os gestores e colaboradores.

Interference Journal
Volume 11, Issue 2 (2025), Page 7293-7315.



O Impacto da Gestdo de Recursos Humanos na Eficiéncia Operacional: Um Plano de Intervengdo
Baseado em Diagndstico Organizacional na Concessiondria Top Veiculos
Sousa et. Al.,2025

A pesquisa foi desenhada para atingir os seguintes objetivos especificos, que
integram as etapas do estudo desde o diagndstico até a proposicao da intervengao:
realizar um diagndstico organizacional para identificar e avaliar o desempenho das
areas funcionais da Top Veiculos, determinando as mais criticas; analisar as causas da
baixa performance na area de Recursos Humanos, investigando as deficiéncias em
qualificagdo, clima organizacional, comunica¢do interna e gestdo de pessoas;
estruturar um plano de acdo focado em Recursos Humanos, contemplando a criacao
de programas de treinamento, a aplicagdao de pesquisas de clima, a implantagao de
canais de comunicacdo e o desenvolvimento de um programa de reconhecimento; e
detalhar as a¢des interventivas propostas para aumentar a motivagao, o engajamento
e a produtividade dos colaboradores, impactando positivamente o desempenho da
organizagao.

Ao final, espera-se que a pesquisa resulte em um diagndstico detalhado dos
problemas operacionais e de gestdo de pessoas da Top Veiculos. A conclusdo deste
trabalho culmina na proposicdo de um plano de ag¢dao detalhado, que inclui a
implementagdao de um programa de treinamento, a melhoria dos canais de
comunicac¢do e a criagdo de um programa de reconhecimento como estratégias
tracadas para solucionar os problemas identificados. Se implementado, o plano deve
levar ao fortalecimento da equipe, a melhoria do clima organizacional e,

consequentemente, ao aumento da eficiéncia operacional da concessionaria.

A gestdo de pessoas assume um papel estratégico nas organizacoes ao alinhar
suas praticas com os objetivos globais da empresa, deixando de ser apenas um
departamento de suporte. Essa abordagem estratégica entende que os colaboradores
sdo um diferencial competitivo essencial para o sucesso do negdcio. Segundo Fischer
(2002), o modelo de gestdo de pessoas deve estar em consonadncia com o
planejamento estratégico, garantindo que as politicas de recursos humanos

contribuam diretamente para que a organizagdo alcance suas metas e se destaque no
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mercado.

Para que a gestdo de pessoas impacte positivamente o desempenho
organizacional, é fundamental que suas politicas e praticas sejam percebidas como
valiosas pelos colaboradores. A maneira como os funcionarios interpretam e reagem
as praticas de recursos humanos influencia diretamente seu comportamento e,
consequentemente, os resultados da empresa. Conforme a visdao de Legge (2006), a
eficdcia das politicas de RH depende da sua capacidade de gerar comprometimento e
um comportamento alinhado aos interesses da organiza¢ao, o que, por sua vez, reflete
no desempenho geral.

A competitividade e a sobrevivéncia de uma organiza¢do no longo prazo estdo
intrinsecamente ligadas a forma como ela gerencia seu capital humano. O
desenvolvimento de competéncias, a motivacdo e o comprometimento dos
colaboradores s3ao fatores que impulsionam a inovagdo e a qualidade, elementos
cruciais para o desempenho superior. Chiavenato (2004) reforca essa ideia ao afirmar
gue a gestdo de pessoas é uma funcdo estratégica que permite construir e manter
talentos, transformando-os em uma vantagem competitiva sustentavel que impacta
diretamente os resultados financeiros e a posicao da empresa no mercado.

Diante do exposto, a equipe compreende que a gestdo estratégica de pessoas
é a base para um desempenho organizacional de exceléncia. A partir das perspectivas
de Fischer, Legge e Chiavenato, fica claro que ndo basta apenas implementar praticas
de RH isoladas. E necessario que essas praticas estejam integradas a estratégia geral
da organiza¢dao, sejam percebidas como justas e valiosas pelos colaboradores e,
principalmente, atuem como um motor para o desenvolvimento de competéncias e o
fortalecimento do comprometimento. Somente assim as pessoas se tornarao, de fato,
o diferencial competitivo que leva a organizacdo a alcancgar seus objetivos e a prosperar

em um ambiente de negdcios desafiador.

De acordo com Chiavenato (2014), o clima organizacional é entendido como a
percepcdo que os colaboradores tém do seu ambiente de trabalho, o que inclui as

relagcOes interpessoais, o estilo de lideranca e as politicas da empresa. Um clima
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percebido como positivo tende a promover a satisfagdo e a cooperagao, enquanto um
clima negativo pode gerar desmotivagao, conflitos e queda na produtividade.

Nesse contexto, Robbins (2014) argumenta que a lideranga possui um papel
fundamental na formacgdo e sustenta¢dao do clima organizacional, sendo o lider o
principal responsavel por influenciar o comportamento e a moral dos funciondrios.
Uma lideranca eficaz, que atua como facilitadora e promove a comunicagdo, é
essencial para evitar sentimento de inseguranca e desvalorizacdo que comprometem
0 engajamento produtivo da equipe Silva (2015) reforga essa ideia ao explicar que o
ambiente de trabalho e o clima organizacional s3ao determinantes para a permanéncia
dos colaboradores. Segundo o autor, um ambiente considerado téxico, com
comunicacdo deficiente e liderancas despreparadas, contribui para o desgaste
emocional do time, o que impacta diretamente a produtividade e a intencdo dos
funcionarios de se desligarem da empresa.

Fica evidente, a partir das contribuices tedricas, que o clima organizacional é
um fator critico para a produtividade. A definicdo de Chiavenato (2014) estabelece que
o clima é uma percepcao coletiva, e Robbins (2014) esclarece que essa percepgao é
moldada principalmente pela atuacgdo dos lideres. Portanto, quando a lideranga falha,
o ambiente pode se tornar téxico, como descreve Silva (2015), resultando em desgaste
emocional e desengajamento. A produtividade, nesse cendrio, ndo é apenas uma
guestdo de processos, mas uma consequéncia direta da qualidade do ambiente de

trabalho e das relacbes interpessoais promovidas pela gestao.

O treinamento e desenvolvimento (T&D) sdao fundamentais para melhorar as
competéncias dos colaboradores e alinhar suas habilidades com os objetivos da
empresa (Lourenco,2024).

Segundo Monteiro (2024), a principal meta do treinamento é preparar os
colaboradores para a execuc¢do imediata das tarefas por meio do repasse de
informacdes e desenvolvimento de habilidades. Para o atendimento ao cliente, isso

se torna indispensavel, tendo em vista que, ao maximizar esses conhecimentos, o
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atendente apresentard uma melhor performance para os clientes.

Para Félix (2019), a gestdao de conhecimento, quando bem aplicada, consegue
fazer a intermediacdo do que serd transmitido e o conhecimento adquirido pelo
colaborador. Todo esse processo é de grande importancia para a empresa que
comega a entender o colaborador como capital intelectual. Além disso, as
organizagdes que investem em gestdo do conhecimento tém um ambiente de
trabalho muito mais favordvel a um bom desempenho.

Ao alinhar as competéncias dos colaboradores com as metas da empresa, o T&D
garante que as equipes estejam preparadas para os desafios do dia a dia,
melhorando a performance e a qualidade dos servigos, especialmente no
atendimento ao cliente. A gestdo do conhecimento surge como uma ferramenta
valiosa nesse processo, pois transforma o que é ensinado em capital intelectual.
Com o aprendizado continuo, as empresas cultivam um ambiente de trabalho mais

produtivo e inovador.

Ao apresentar diferentes perspectivas e evidéncias, busca-se enfatizar a
importancia da Cl para a eficdcia organizacional, promovendo o engajamento dos
colaboradores, a coesdo da equipe e a disseminacdo efetiva de informacdes
relevantes. Além disso, procura-se fornecer insights sobre como a Cl pode ser
planejada e implementada estrategicamente, considerando as caracteristicas e
particularidades de cada empresa (Azeredo,2024).

A Cl é aspecto fundamental em qualquer organiza¢cdao, pois é por meio
dela que os colaboradores conseguem compartilhar informacbes e
conhecimentos, estabelecer relacdes de confianca e colaborar para o alcance dos
objetivos da empresa (Freitas, 2024).

Sendo assim, conclui-se que a Comunicacdo Interna (Cl) revela-se essencial
para o bom funcionamento e desenvolvimento das organizacdes, pois ndo apenas
facilita a circulacdo de informacdes e conhecimentos entre os colaboradores, mas

também fortalece o engajamento, a confianca e a colaboragdo dentro das equipes.
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Quando planejada e implementada de forma estratégica, a Cl contribui

significativamente para o alcance dos objetivos organizacionais, promovendo um

ambiente mais coeso, participativo e eficiente.

A busca por reconhecimento pode levar a conflitos e tensdes entre individuos
e grupos. A luta por reconhecimento ocorre quando diferentes sujeitos competem
entre si para terem suas identidades e perspectivas reconhecidas como validas e
legitimas. Essa luta é vista como um motor para o desenvolvimento histdrico, pois é
por meio dela que as contradicdes e as tensdes sociais sdo resolvidas e superadas.
(Antloga,2024).

No cendrio contemporaneo, a busca pela excélencia na gestdo de organizagdes
cooperativas esbarra na complexidade do comportamento humano e na necessidade
de alinhar objetivos individuais e coletivos. Nesse contexto, torna-se crucial
compreendeer como motivacdo intrinseca e o engajamento dos membros e
colaboradores podem ser influenciados e potencializados por meio dessas estratégias.
(Félix & rocha, 2014).

A busca por reconhecimento e a gestdo eficaz das organiza¢des cooperativas
estdo interligadas. No contexto organizacional, compreender e estimular a motivacao
e o engajamento dos colaboradores é essencial para alinhar objetivos individuaise
coletivos, promovendo ambientes mais colaborativos, produtivos e capazes de evoluir

diante dos diferentes comportamentos humanos.

Sobre o método de pesquisa, Fiorese (2003, p.27) define: “o método
(metodologia) é o conjunto de processos pelos quais se torna possivel desenvolver

procedimentos que permitam alcancar um determinado objetivo”.

Segundo Godoy (1995), a pesquisa qualitativa busca compreender fenbmenos

Interference Journal
Volume 11, Issue 2 (2025), Page 7293-7315.



O Impacto da Gestdo de Recursos Humanos na Eficiéncia Operacional: Um Plano de Intervengdo
Baseado em Diagndstico Organizacional na Concessiondria Top Veiculos
Sousa et. Al.,2025
em profundidade em seu contexto. Richardson (2007) complementa que o qualitativo
se beneficia de observagbes e entrevistas para interpretar dados. Assim, este estudo é
de natureza qualitativa.

Os dados coletados foram compilados no diagndstico para o desenvolvimento

das propostas.

Para Lakatos e Marconi (2010), a pesquisa exploratdria busca familiaridade com
um problema ainda pouco investigado, enquanto a descritiva detalha caracteristicas
de determinado fendmeno. O presente estudo é exploratério e descritivo.

O presente estudo busca reunir informacdes relevantes e abrangentes do clima
organizacional, dos processos administrativos, das estratégias de marketing e das
dificuldades encontradas no dia a dia da concessionaria, a fim de aprofundar a

compreensado dos desafios e estratégias da gestdo da empresa.

Segundo Fiorese (2003), a pesquisa pode utilizar diferentes meios de coleta.
Neste estudo foram aplicados: pesquisa bibliografica, documental, entrevista
semiestruturada e estudo de caso.

Yin (2015) define estudo de caso como uma investigacdo aprofundada de um
fenbmeno em seu contexto real. Para Gil (2017), a principal vantagem dessa
metodologia é a capacidade de compreender fenédmenos complexos de forma
integrada. Ja Vergara (2016) aponta como limitacdo a dificuldade de generalizacdo dos
resultados.

A coleta de dados foi realizada por meio de uma entrevista semiestruturada
com a atual gestora da empresa. O objetivo principal foi identificar os pontos fortes e
fracos da organizacdo, bem como as oportunidades e ameacas externas, com base na
analise das respostas 23 fornecidas. A partir das informacgdes coletadas, aplicaram-se
as ferramentas de Andlise SWOT, 5W2H e PDCA para diagnosticar a situacdo atual e
propor acoes de melhoria.

Foi realizada uma pesquisa bibliografica em revisdo de literatura em livros,
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artigos cientificos e relatdrios institucionais para o presente estudo.

De acordo com Sampaio (2022, p.41), o principal intuito em uma entrevista é a
obtencdo, por parte do lado dos pesquisadores, de informagdes conferidas pelos
entrevistados sobre um determinado tema, situagdes ou fendmenos vividos, bem
como adquirir essas informacdes da 6tica do entrevistado.

Os dados foram coletados através de uma entrevista de perguntas
semiestruturadas com a gestora da empresa, para o conhecimento de como estava o
ambiente corporativo, quais as dificuldades enfrentadas em geral, quais pontos
poderiam ser melhorados, e quais os resultados esperados acerca do diagndstico
organizacional. Obter uma visdao interna dos processos, com dados sélidos, foi

essencial para uma analise mais eficaz de forma geral.

O presente estudo teve origem na elaboracdo do Diagndstico Organizacional,
cujo objetivo foi identificar os pontos fortes e fracos da empresa em suas principais
areas de funcionamento. A partir disto, possibilitou uma analise critica sobre o
desempenho organizacional, permitindo evidenciar as dreas criticas que
comprometem a eficiéncia e a eficacia da gestdao. Foram identificados gargalos como
auséncia de padronizacdo, instabilidade de vendas e baixa visibilidade digital.

A partir da avaliagao geral por area funcional, foram atribuidas notas conforme

o desempenho identificado no diagndstico, apresentadas abaixo:

Quadro 1 — Avaliagdo geral por area

AVALIACAO GERAL POR AREA

MARKETING 3,5
PRODUCAO E OPERACOES 2,8
FINANCAS 2,4
RECURSOS HUMANOS 2,2
ADMINISTRACAO 2,8
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ESTRATEGIA 2,9 ‘

Fonte: Elaborado pelos autores baseados na pesquisa de campo, 2025.

Grafico 1 — Desempenho por area funcional
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Fonte: Elaborado pelos autores baseados na pesquisa de campo, 2025.

A analise dos resultados demonstra que as areas de Marketing e Estratégia
obtiveram um desempenho superior, enquanto a area de Recursos Humanos
apresentou o menor indice (2,2).

A demonstracdo do resultado revela a ameaga de baixo desempenho da
organizagdo; uma vez que a gestdao de pessoas, a motivagdo, o treinamento e o
investimento em capital intelectual de desenvolvimento profissional sdao fatores

determinantes para o sucesso empresarial

Quadro 2 — Desempenho da area mais critica

AREA FUNCIONAL NIVEL OU GRAU DE AVALIACAO

P
or!to Ponto | Ponto .

muito forte | médio | Ponto fraco Ponto muito

RECURSOS HUMANOS forte fraco Nota
Nota | Nota Nota (2)

Nota () 3) (1)

(5)
1 | A m3o de obra da concessionéria (vendedores, X
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atendentes) possui as habilidades necessarias
para um bom desempenho?

A empresa segue a legislagdo vigente em todas
as relagOes de trabalho?

A taxa de saida de funcionarios da
concessionaria é aceitavel e ndo prejudica as X
operagoes?

A empresa investe em ag¢des para motivar e
engajar seus colaboradores?

A concessiondria oferece treinamentos para
que seus funcionarios (vendedores, etc.) X
aprimorem suas habilidades?

A empresa acompanha o tempo de
treinamento que cada funcionario recebe?

A concessiondria tem um programa para
prevenir acidentes na oficina e em outras X
areas?

A empresa possui um processo estruturado
para contratar novos colaboradores?

O numero de faltas e atrasos dos funcionarios é
aceitavel e ndo compromete o funcionamento X
da concessionaria?

10

A empresa define metas claras de desempenho
para cada colaborador (vendedores, equipe de X
pds-venda, etc.)?

TOTAL (2) 0 0 12 8 2

MEDIA POR GRAU (POR COLUNA) 0 0 1,2 0,8 0,2

DESEMPENHO DA AREA 2,2

Fonte: Elaborado pelos autores baseados na pesquisa de campo, 2025.

A area de Recursos Humanos foi classificada como a mais critica do diagndstico
organizacional, decorrente das seguintes observacgdes:

— Qualificagdo e capacitagdo: auséncia de treinamentos regulares,
dificultando o desenvolvimento de competéncias.

—> Clima organizacional: baixo nivel de engajamento, refletindo na motivacao
e na rotatividade de colaboradores.

— Comunicagdo interna: falhas na comunicagao entre setores, ocasionando
conflitos e retrabalho.

— Gestdo de pessoas: inexisténcia de plano de carreira estruturado, o que
gera desmotivacdo entre os colaboradores.
Sendo assim, conclui-se que a area de Recursos Humanos apresenta um cenario
mais fragil comparado as outras areas, que afetam a eficiéncia organizacional e a

execucdo dos objetivos estratégicos.
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Pergunta-problema:

Diante do exposto, de que maneira a implementacao de a¢des interventivas

eficazes em Recursos Humanos podera melhorar o clima organizacional, ampliar a

capacitagdo da equipe e fortalecer o desenvolvimento interno da Top Veiculos?

Com base nas dreas mais criticas identificadas, foram propostas acdes

interventivas direcionadas a drea de Recursos Humanos. O planejamento foi elaborado

de forma a contemplar iniciativas capazes de impactar positivamente a motivacao, a

produtividade e o desenvolvimento dos colaboradores.

Quadro 3 — Agdes Interventivas

Agoes interventivas Cronologia Duragao Custo
Programa continuo de treinamentos técnicos e N bro d Acada 3
comportamentais, a fim de melhorar o desempenho, ovembro de cada R$3.000,00
. . 2025 meses
reduzir erros e aumentar o engajamento.
Pesquisa estruturada de clima organizacional para
identificar percepgdes, dificuldades e necessidades da Outubro de A cada R$200,00
equipe, utilizando formuldrios e dialogo. 2025 semestre
Implantagdo de canais de comunicagdo interna: grupos
de whatsapp, murais de avisos e reunibes de ,
. PP . . Novembro de Continuo R$500,00
alinhamento, a fim de garantir o fluxo claro de
. " ~ 2025
informagdes e redugdo de retrabalho.
Criacdo de Programa de reconhecimento mensal dos
colaboradores de maior destaque para estimular . Org¢amento fixo
L . . - Janeiro de 2026 Mensal
motivacdo e engajamento do time. Premiagdo em de R$500,00.
dinheiro (comissdo).
Implementagdo de plano de carreira e desenvolvimento | Janeiro de 2026 A cada Orgamento
profissional, a fim de aumentar o engajamento e a semestre inicial de
produtividade dos colaboradores. R$5.000,00.

Fonte: Elaborado pelos autores baseados na pesquisa de campo, 2025.

A primeira acdo consiste na implementa¢do de um programa continuo de

treinamentos, abrangendo tanto competéncias técnicas quanto comportamentais. O

objetivo principal é melhorar o desempenho da equipe, reduzir a ocorréncia de erros

operacionais e aumentar o nivel de engajamento dos colaboradores. As capacitacdes

serdo realizadas de forma hibrida, ocorrendo na propria empresa e também por meio

de plataformas de ensino online. A previsdo é que o programa inicie em 30 dias,
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seguindo um calenddrio de atividades a ser definido trimestralmente. A execugao
ficara a cargo da gestora da concessiondria, que podera firmar parcerias com
consultorias externas ou utilizar talentos internos para ministrar os cursos. O
investimento serd definido por um orgamento mensal, cujo valor sera correspondente
ao numero de colaboradores participantes.

A verificacdo da eficacia desta agdo serd realizada por meio da analise de
indicadores de desempenho especificos. O sucesso do programa sera confirmado pela
melhoria nos indices de produtividade, pela reducdao mensurdvel de falhas
operacionais e pelo aumento no nivel de satisfacdo dos colaboradores, que serd

medido ao final de cada treinamento.

Quadro 4 - 5WH2 - Programa de Treinamento e Capacitagdo
Programa de Treinamento e Capacitagao

O qué? (What) Programa continuo de treinamentos técnicos e comportamentais.
Por qué? (Why) Melhorar desempenho, reduzir erros e aumentar engajamento.
Onde? (Where) Na empresa e em plataformas de ensino online.

Quando? (When) Inicio em 30 dias, com calendario trimestral.

Quem? (Who) Gestora da concessionaria e terceiros.

Como? (How) Parcerias com consultorias, treinamentos internos presenciais.
Quanto? (How much) Orcamento mensal correspondente ao niumero de colaboradores.

Fonte: Elaborado pelos autores baseados na pesquisa de campo, 2025.

A eficacia da acdo sera medida pela melhoria nos indicadores de produtividade,

pela redugdo de falhas e pelo aumento da satisfagdao dos colaboradores.

A segunda acdo proposta é a realizacdo de uma pesquisa estruturada de clima
organizacional. Esta ferramenta tem como finalidade identificar as percepcoes,
dificuldades e necessidades da equipe, fornecendo dados concretos para a gestdo
aprimorar o ambiente de trabalho. A pesquisa sera aplicada semestralmente em todos
os setores da empresa para garantir uma visdo abrangente e acompanhar a evolugao
do clima ao longo do tempo. O processo sera conduzido pela gestdo com o apoio dos
colaboradores, assegurando a transparéncia e o engajamento de todos. A coleta de

dados ocorrerd por meio de questionarios escritos e reunides particulares,
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representando um custo reduzido por se basear em ferramentas manuais e no didlogo
direto.

A eficacia desta iniciativa sera validada por dois fatores principais: um alto nivel
de participagao dos colaboradores na pesquisa e uma evolug¢do positiva nos indices de
satisfacdo ao longo do tempo. Conforme os KPIs estabelecidos, o sucesso serd medido
pelo aumento de 20 pontos no indice de clima (e-NPS) no primeiro ano e pela reduc¢ao

da taxa de rotatividade voluntaria em 10% ao ano.

Quadro 5 - 5WH2 - Pesquisa de Clima Organizacional

Pesquisa de Clima Organizacional

O qué? (What) Pesquisa estruturada de clima organizacional.
Por qué? (Why) Identificar percepgdes, dificuldades e necessidades da equipe.
Onde? (Where) Aplicada em todos os setores da empresa.

Quando? (When) | Todo semestre.

Quem? (Who) Gestdo com apoio dos colaboradores.

Como? (How) Questionarios escritos, reunides particulares.

Quanto? (How
Custo reduzido (R$200), utilizando ferramentas manuais e didlogo.
much)

Fonte: Elaborado pelos autores baseados na pesquisa de campo, 2025.

A acdo serd eficaz se houver grande participacdao dos colaboradores e se os

indices de satisfagdo apresentarem evolugao positiva ao longo do tempo.

Visando corrigir as falhas de comunicagdo, a terceira intervengdo é a
implantacdo de canais de comunicacdo interna, como a criacdo de grupos de
WhatsApp, murais de avisos e a promoc¢ao de reunides de alinhamento. O principal
propdsito é garantir um fluxo de informacdes claro e agil, o que contribui para a
reducdo de retrabalho e para o alinhamento de todos com os objetivos da empresa. A
iniciativa abrangera todos os setores da concessionaria e tem um prazo de implantacao
de até 3 meses. A responsabilidade pela execucdo serd da gestdo, que atuara em
parceria com os colaboradores por meio de reunides periddicas de alinhamento. O
investimento necessdrio é baixo, uma vez que serdo priorizadas reunides presenciais e

ferramentas digitais de baixo custo.
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O sucesso da implementag¢do dos novos canais de comunicagao sera observado
por meio da redugdo de falhas e do aumento do alinhamento estratégico entre os
colaboradores. A eficacia sera confirmada quando as metas dos KPIs forem atingidas,
especificamente a diminuicdo de 25% dos incidentes causados por falha de
comunicacdo e a obtencdo de uma nota média superior a 4 (de 1 a 5) no indice de

satisfacdo com a comunicagado interna.

Quadro 6 - 5SWH2 — Implantagdo de Canais de Comunicag¢do Interna

Implantacao de Canais de Comunicagao Interna
O qué? (What) Criagdo de grupos de whatsapp, murais de avisos e reunides de alinhamento.
Por qué? (Why) Garantir fluxo claro de informacGes e reduzir retrabalho.
Onde? (Where) Todos os setores da concessionaria.
Quando? (When) Implantagdo em até 3 meses.
Quem? (Who) Gestdo em parceria com os colaboradores
Como? (How) Reunides periddicas de alinhamento.
Quanto? (How much) Investimento reduzido (R$500,00) através de reunides presenciais.

Fonte: Elaborado pelos autores baseados na pesquisa de campo, 2025.

A eficacia serd observada por meio da reducdo de falhas de comunicacdo e do

aumento do alinhamento estratégico entre todos os colaboradores.

A quarta acdo é a criacdo de um programa de reconhecimento mensal para
premiar os colaboradores que mais se destacarem. O objetivo é estimular a motivac¢ao
e o engajamento do time, promovendo um ambiente de valorizacdo e alta
performance. O programa serd valido para todos os setores da concessionadria e devera
ser implantado em um prazo de até 6 meses. A conducdo ficard a cargo da gestdo em
parceria com a equipe. O reconhecimento se dara pela definicdo de critérios objetivos
de desempenho, com a entrega de uma premiacdo em dinheiro (comissdo) para os
destaques do més. Para esta acdo, esta previsto um orcamento fixo mensal de RS
500,00.

A eficacia do programa de reconhecimento ser3d verificada por meio do impacto

direto em indicadores de gestdao de pessoas e de resultados comerciais. A acado serd
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considerada bem-sucedida ao se constatar um maior engajamento da equipe, uma
reducdo na taxa de rotatividade e uma melhora no desempenho geral da equipe e de
vendas. O progresso sera monitorado pelos KPIs, que estabelecem como meta um

aumento de 15% nas notas de engajamento e um crescimento de 5% nas vendas.

Quadro 7 - 5WH2 — Criagdo de Programa de Reconhecimento

Criacdao de Programa de Reconhecimento
O qué? (What) Programa de reconhecimento mensal dos colaboradores de maior destaque.
Por qué? (Why) Estimular motivagdo e engajamento do time.
Onde? (Where) Todos os setores da concessiondria.
Quando? (When) Implantagdo em até 6 meses.
Quem? (Who) Gestdo em parceria com os colaboradores.
Como? (How) Defini¢do de critérios objetivos de desempenho e premiagdo em dinheiro (comissdo).
Quanto? (How much) Orgamento fixo de R$500,00.

Fonte: Elaborado pelos autores baseados na pesquisa de campo, 2025.

A acdo serda eficaz se for constatado maior engajamento, reducdo da

rotatividade e melhora no desempenho da equipe e de vendas.

A quinta acdo consiste na implantacdo de um plano de carreira e
desenvolvimento profissional, estruturado para oferecer oportunidades de
crescimento dentro da Top Veiculos. O objetivo principal é reduzir a desmotivacao e a
rotatividade de colaboradores, além de aumentar o engajamento e o desenvolvimento
de talentos. O plano abrangera todos os setores da empresa e sera implementado
gradualmente ao longo de 12 meses. Sua execucdo ficard a cargo da gestdo em
conjunto com o apoio de consultorias especializadas para mapear cargos, funcdes e
trilhas de desenvolvimento.

O investimento inicial serd de aproximadamente RS 5.000,00, destinado a
consultoria, elaboracdo de apostilas de estudo e treinamentos complementares.

A eficacia desta acdo sera realizada por meio de indicadores de desempenho
voltados para gestdo de pessoas. O sucesso do plano sera confirmado pela reducdo na

taxa de rotatividade, pelo alcance de um indice de satisfacdo dos colaboradores acima
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de 80% e pelo aumento na produtividade dos colaboradores. Dessa forma, a agao
funcionard como uma ferramenta estratégica para valorizar os colaboradores, alinhar

expectativas e fortalecer a sustentabilidade organizacional.

Quadro 8 - 5WH2 — Plano de carreira e desenvolvimento profissional

Plano de carreira e desenvolvimento profissional

O qué? (What) Estruturacdo de um plano de carreira com trilhas de desenvolvimento profissional.

Por qué? (Why) Reduzir desmotivagdo e rotatividade, aumentar desenvolvimento de talentos e engajamento
da equipe.

Onde? (Where) Todos os setores da concessionaria.

Quando? (When) Implantagdo em 12 meses.

Quem? (Who) Gestdo, com apoio de consultoria externa.

Como? (How) Criagdo de trilhas de desenvolvimento, avaliagdes de desempenho semestrais, definicao de
metas individuais de venda.

Quanto? (How much) Orcamento inicial de R$5.000,00.

Fonte: Elaborado pelos autores baseados na pesquisa de campo, 2025.

Para detalhar e visualizar a execuc¢do do plano de intervencao, foi elaborado o
fluxograma a seguir. O processo, modelado na notacdo BPMN (Business Process Model
and Notation), ilustra as etapas para a aplicacdo das acbes propostas para a area de
Recursos Humanos, identificada como a mais critica no diagndstico organizacional.

O fluxo unificado demonstra as atividades desde o planejamento inicial,
passando pela execugdo simultanea das quatro frentes de agdo — Treinamento e
Capacitacdo, Pesquisa de Clima Organizacional, Implantacdo de Canais de
Comunicacao e Programa de Reconhecimento — até a etapa final de monitoramento

continuo dos resultados, conforme a estratégia de verificacdo definida.

Fluxograma 1: Fluxograma de implementagdo das agdes interventivas na Top Veiculos

Interference Journal
Volume 11, Issue 2 (2025), Page 7293-7315.




O Impacto da Gestdo de Recursos Humanos na Eficiéncia Operacional: Um Plano de Intervengdo
Baseado em Diagndstico Organizacional na Concessiondria Top Veiculos
Sousa et. Al.,2025

Inicio das Frentes
de Agio

Planejar e
¥ Comuni >
Agdaes
Inicio do
Plano de
Intervencio l L l l
Agdo 1z Aciio 2: Clima Aciio 3: Acio 4: Agiio 5: Plano
Capacitagio Organizacianal [ icacio [ Reconhecimento de Carreira
+ + + + +
r b h b h
‘ N N “\
D Iver & Impl Definir
ETIE Aplicar Nowos Canais Critérios da AT EN D)
Pragrama de Pesqui & Estruturar
hy squisa de de Programa de :
Treinamente = . n Trilhas
b Clima Comunicagio Reconhecimen
S N S
[ [ Analisar 1 Conduzi )
Executar Ciclos Resultados e o °“._"z';e Recanheci - — e
de Treinamento Propor 5 7
Melhorias Alinhamento o Mensal Desenvolvimente

lukuJ

o
£

L 4

FLUXOGRAMA DE IMPLEMENTACAO

Conclusio da
Implementagio
Inicial

Monitorar
Indicadores de
Desempenho
(KPls)

Plano em Operagio
Continua

Fonte: Elaborado pelos autores (2025)

A eficacia de um plano de intervencdo depende de um acompanhamento
continuo que permita avaliar o progresso e garantir que os objetivos estratégicos
sejam alcangados. Para assegurar que as agdes propostas para a area de Recursos
Humanos gerem os resultados esperados, foi desenvolvida uma estratégia de
verificacdo baseada em indicadores de desempenho (KPIs).

O quadro a seguir detalha este sistema de controle. Para cada uma das cinco
acoes interventivas, sdao apresentados os indicadores de desempenho que serdo
utilizados, as metas quantitativas a serem atingidas e a forma como o monitoramento
serd realizado. Esta estrutura permitird uma analise objetiva do impacto das
mudancas, viabilizando ajustes e assegurando a melhoria da eficiéncia operacional da

concessionaria.
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Quadro 9 — Indicadores de desempenho

ACAO INTERVENTIVA

INDICADOR DE DESEMPENHO

META

Programa de Treinamento
e Capacitagao

indice de Satisfagdo com o
Treinamento

85% de satisfagdo

Redugdo da Taxa de Erros
Operacionais

Reducdo de 15% em 6 meses

Pesquisa de Clima
Organizacional

indice de Clima (e-NPS)

Aumentar 20 pontos no 12 ano

Taxa de Rotatividade Voluntaéria

Reduzir 10% ao ano

Implantagao de Canais de
Comunicagao Interna

Reducdo de Erros por Falha de
Comunicagao

Diminuir 25% dos incidentes

indice de Satisfacdo com a
Comunicagao

Nota média >4 (de 1 a 5)

Criagao de Programa de
Reconhecimento

Nivel de Engajamento da Equipe

Aumento de 15% nas notas

Aumento no Desempenho de
Vendas

Aumento de 5% nas vendas

Plano de Carreira e
Desenvolvimento
Profissional

indice de satisfacdo dos
colaboradores

indice de satisfacdo acima de
80%

Redugdo na taxa de rotatividade

Redugdo da taxa de rotatividade

Aumento na produtividade dos
colaboradores

Aumento da produtividade

Fonte: Elaborado pelos autores (2025)

Em conclusdo, foi realizado um estudo de caso na concessionaria Top Veiculos,
onde foram identificados os gargalos e areas mais criticas da empresa. A aplicacao da
ferramenta de gestdo 5W2H no contexto de Recursos Humanos demonstrou-se uma
ferramenta eficaz para identificar problemas, planejar a¢Ges e alinhar estratégias a
realidade da organizacao.

Ao responder o que, por que, quem, quando, onde, como e quanto, foi possivel
estruturar solucdes claras para fortalecer processos internos, engajar colaboradores e
melhorar a gestdo e o desenvolvimento de talentos.

Conclui-se que a eficacia das acdes de RH depende de planejamento detalhado,
comunicacdo assertiva e acompanhamento continuo, garantindo que os objetivos
estratégicos da empresa sejam atingidos de forma sustentdvel. Recomenda-se que
futuras implementac¢Ges do 5W2H em RH incluam avalia¢cGes periddicas de resultados

e ajustes conforme as particularidades de cada equipe ou setor.
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