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O que faz um RH inovador? Os fina-
listas do prêmio Think Work Flash In-
novations parecem ter um ponto em 
comum: ouvir os funcionários. Aliás, 
não apenas ouvir, mas conhecer seu 
perfil, medos e anseios.

Munidos dessa sabedoria, os RHs 
inovadores conseguem interpretar até 
mesmo o que não é dito nas pesquisas 
internas. Como disse Ram Charan, o 
guru indiano dos negócios, durante sua 
apresentação no evento no qual acon-
teceu a premiação do Innovations: “O 
silêncio também diz muito”.

Esse componente “conhecer as pes-
soas” é o que distancia a inovação no 
RH da de outras áreas – e que também 
deixa o processo mais complexo. Se no 
universo das startups é comum ouvir 
que inovação é resolver um problema. 
No mundo do RH, essa melhoria precisa 

resolver a questão e, acima de tudo, es-
tar alinhada ao perfil do público interno.

Não adianta o RH querer construir 
um dormitório para os empregados 
(para garantir sua segurança com o 
vaivém de caminhões em uma fábrica), 
se tudo o que eles querem é justamen-
te tirar um cochilo debaixo de uma ár-
vore. Sem ouvir as pessoas, a solução 
é só mais uma prática jogada fora – e 
isso há de montes no RH.

Vamos juntos trabalhar para uma 
gestão mais alinhada às pessoas?

N a maior parte dos casos, 
a inovação nasce a partir 
de uma dor, um incômodo, 
um desafio. Em março de 
2020, quando a covid-19 

se espalhou por todo mundo e foi decla-
rada uma pandemia global, boa parte das 
organizações foram forçadas a se trans-
formar da noite para o dia. A empresa de 
tecnologia Zup Innovation foi uma delas. 
Com todos os funcionários trabalhando 
de casa e vivendo uma expansão acele-
rada, a companhia tinha um desafio cla-
ro: manter a cultura viva mesmo com o 
time espalhado por todo o país.

Das dores do remoto veio, então, a 
oportunidade para inovar. A empresa 
criou soluções para combater a solidão, 
potencializar os resultados do onboar-
ding de novos funcionários, cuidar da 

ergonomia e melhorar a comunicação 
com o RH. Quatro projetos da Zup ins-
critos no prêmio Think Work Flash In-
novations 2023, que em agosto reco-
nheceu as práticas que estão liderando 
a transformação da área de gestão de 
pessoas no Brasil, ganharam a certifica-
ção de RH inovador.

A consistência das iniciativas também 
trouxe para a Zup o título de RH mais 
Inovador de 2023, pelo conjunto da obra 
apresentado. Com isso, a companhia se 
destacou entre as 200 organizações que 
inscreveram 415 projetos na edição des-
te ano do Innovations.

Para reunir insights sobre como criar 
uma cultura de inovação no RH, conver-
samos com Joceline Abe, diretora de 
pessoas da Zup Innovation. Os principais 
trechos da entrevista estão a seguir.

Por Simone Costa

Por dentro 
do RH mais 
inovador 
do Brasil

Think Work: Quando a Zup foi 
criada, em 2011, não tinha todos 
os funcionários em home office. 
Quais foram as principais dores da 
transição para o trabalho remoto?

Joceline Abe: O processo de passar 
para 100% remoto foi acelerado durante 
a pandemia. Além desse cenário, foi um 
momento em que tivemos um crescimen-
to significativo de funcionários. Passamos 
de 1.000 para 3.200 e eles se espalharam 
pelo país nesse boom de contratação, 

chegando a 430 cidades em 26 estados.
Quando nos preparávamos para ado-

tar o modelo remoto como padrão, a 
grande preocupação era como manter 
viva a cultura corporativa. Muitos fun-
cionários eram novos. Deu, portanto, 
esse frio na barriga em relação aos ris-
cos associados à cultura. Percebemos 
que seria necessário mudar a forma de 
trabalhar para ter bastante foco e inten-
cionalidade na manutenção do senso 
de pertencimento.

As lições do remoto

Os projetos inscritos no Innovations 
2023 estão dentro de três categorias 
diferentes (veja no box). Como foi 
o diagnóstico que apontou que era 
preciso investir nessas três frentes 
com esses quatro projetos?

Em novembro de 2020, nós ouvimos 
as pessoas e captamos o desejo de ter 
o modelo remoto como padrão. Quando 
espalhamos nosso time por 430 cida-
des e já não tínhamos um escritório físi-
co, começamos a pensar que haveriam 
questões do tipo: ‘minha máquina está 
com problema’, ‘tenho dúvidas sobre 
pagamento’. A questão era: Como dare-
mos suporte a essas pessoas que esta-
vam longe? Percebemos a necessidade 
de centralizar as informações. Daí veio a 
Central de Atendimento Zupper.

Já tínhamos um projeto de onboarding, 
mas repensamos o modelo exatamente 
por causa do remoto. Essa mudança par-
tiu do questionamento de como podería-
mos ser mais acolhedores, mais humanos 
e como criar um senso de pertencimento 
para funcionários em casa, a muitos qui-
lômetros de distância. Foi algo focado nas 

pessoas e veio de insights que pescamos 
em pesquisas de satisfação.

A ideia das Comunidades Zup foi mais 
tardia. Estávamos há quase dois anos no 
modelo remoto quando captamos, em ou-
tra pesquisa interna, que as pessoas sen-
tiam falta de encontros e trocas do traba-
lho presencial, mas também não queriam 
voltar para o escritório. Montamos um 
time dedicado para a elaboração desse 
projeto. Depois de considerar as limita-
ções geográficas e regionais, encontra-
mos uma forma de substituir o cafezinho. 
As pessoas passaram a se encontrar nos 
momentos sugeridos por nós e até a cria-
rem agendas entre elas mesmas.

No caso da ErgonoZup, nós olhamos 
para a norma regulamentadora sobre as 
questões ergométricas no trabalho pen-
sando em como iríamos seguir esses 
pontos e ampliá-los para a saúde e bem-
-estar dos funcionários. Assim surgiu a 
ideia de uma avaliação ergonômica, to-
talmente online, criada para que fosse 
possível construir um ambiente seguro e 
saudável para que as pessoas pudessem 
trabalhar de onde quisessem.

Por trás da premiação

Como foi possível para o RH 
conseguir tocar quatro projetos 
inovadores e com resultados 
para a empresa?

O que temos aprendido é que precisa-
mos manter o foco no que é essencial, 
naquilo que vai gerar um impacto maior. 
Acompanhamos os resultados de duas 
maneiras. Primeiro, por meio de uma 
pesquisa mensal que mostra o nível de 
satisfação dos funcionários com a em-
presa e com a área da qual eles fazem 

parte. Há também espaços abertos em 
que o time pode dar sugestões. 

Também mensuramos indicadores 
próprios de cada iniciativa. No caso do 
Onboarding e da Central de Atendimento, 
medimos o NPS (net promoter score, na 
sigla em inglês, que mede o grau de expe-
riência e satisfação dos funcionários). Há 
também as avaliações sobre as Comu-
nidades Zup e os dados sobre atestados 
médicos, que nos ajudam a ver se os es-
forços de ergonomia estão dando certo.

Foco é preciso

O que é preciso para ter um 
RH inovador? É necessário alto 
investimento ou as necessidades 
para esse resultado passam 
por outros fatores?

Eu diria que a resposta é menos sobre 
custo e mais sobre uma composição de 
fatores. Um dos pontos é a importância de 
se ter uma equipe diversa. O RH precisa ar-
riscar mais na composição do seu próprio 
time. Normalmente, o gestor da área faz 
uma contratação olhando o currículo de um 
profissional com experiência no mercado, 
formado em psicologia e pronto para atu-
ar. Mas por que não trazer para o grupo al-
guém que não tem experiência, com idade 

e gênero distintos, ou um perfil mais analí-
tico? Sem dúvida, uma pessoa assim pode 
trazer experiências distintas para o RH.

Outro ponto é que a equipe precisa 
entender o que está fazendo. Alinhamen-
to e comunicação são elementos-chave 
que deixam os profissionais mais enga-
jados. O gestor de um RH inovador preci-
sa acolher seu time e gerar um ambiente 
de confiança. É preciso deixar claro que 
o erro vai fazer parte do aprendizado 
das entregas inovadoras. Muitas vezes, 
dez ideias vão falhar até uma dar certo. 
Essa questão de poder errar tem de ser 
algo declarado como caminho para fo-
mentar projetos internos.

Diversidade de ideias

Joceline Abe, diretora de pessoas da Zup Innovation, eleito 
o RH mais inovador do Brasil pelo conjunto de projetos 

apresentados no prêmio Think Work Flash Innovations 2023

Como é o perfil de um profissional 
de RH inovador?

Não tem receita de bolo (risos), mas 
há algumas características importantes. 
Primeiro, deve ser uma pessoa que sai-
ba trabalhar em equipes multidisciplina-
res. Por isso, precisa ter o mindset da 
colaboração. Outro ponto é ter o desejo 
de crescimento, ou seja, estar aberto a 
novas experiências, se sentir estimula-
do diante de desafios. Esse profissional 
precisa ser curioso, buscar novos apren-
dizados e estar atento sobre como anda 
o mercado. Além disso, deve saber pe-
dir feedbacks. É fundamental ter inte-
resse em conhecer sobre a percepção 
das pessoas que estão ao nosso redor. 
Para finalizar, acredito que é necessário 

focar na solução em vez do problema. 
Ter um lado de acreditar que as coisas 
são possíveis, uma certa positividade, 
não faz mal a ninguém. 

Perfil inovador

“O RH precisa 
arriscar mais 
na composição 
do seu próprio 
time”

Os projetos que fazem a Zup Innovation 
ter o RH o mais inovador do ano

A empresa criou comunidades nas 
cidades com mais funcionários 
mirando combater a solidão do 
trabalho remoto, sentimento 
detectado em pesquisa de clima. 
O projeto foi lançado no final de 
2022, com a transmissão ao vivo do 
evento de fim de ano da empresa, 
na sede em São Paulo. Em vez de 
um kit natalino, a Zup teve a ideia 
de distribuir uma verba para que 
as equipes se encontrassem em 
espaços como coworkings para 
acompanhar juntos o evento online 
e confraternizar. A ideia deu tão 
certo que, além dos encontros 
trimestrais propostos pela empresa, 
os próprios funcionários marcam 
de se encontrar e os assuntos 
extrapolam os temas de trabalho. 

Já pensou como funcionários 
espalhados por todos os cantos do 
Brasil e outros dez países resolvem 
problemas relacionados ao suporte 
técnico ou tiram alguma dúvida que 
chega do cliente? Para facilitar o 
acesso a essas informações, a Zup 
criou uma central de atendimento 
com um time treinado para responder 
dúvidas sobre 20 áreas operacionais, 
além de todos os processos e 
políticas. Para se antecipar a 
eventuais questionamentos, a Central 
de Atendimento Zupper também 
envia comunicações regulares 
aos funcionários. Em 2022, foram 
mais de 20 mil casos resolvidos. 
Desses, sete em cada dez foram 
solucionados exclusivamente 
pela central de atendimento. 

A Zup não nasceu com seu time 
remoto, mas quando passou a ser 
totalmente nesse formato, reformulou 
seu onboarding com técnicas de 
storytelling para engajar novatos. Com 
isso, a introdução do novo contratado 
à dinâmica da companhia passou a 
ser mais lúdica e acolhedora, de olho 
em vencer as barreiras da distância. 
Agora, os novos trabalhadores podem 
até virar astronautas. Mas a experiência 
de se tornar um zupper, como são 
chamados os funcionários, começa 
na semana anterior ao primeiro dia 
de trabalho, quando mais de 90% 
dos novatos recebem o kit de boas-
vindas e equipamentos. O RH também 
monitora de perto a satisfação, 
motivação e engajamento dessa 
turma por um período de 90 dias.

Quem trabalha remotamente 
pode sofrer por não ter em casa 
a cadeira ou a mesa ideal. Assim, 
nasceu o ErgonoZup, programa 
que tem a finalidade de melhorar 
as condições de ergonomia 
dos funcionários, considerando 
rotinas e espaços de trabalho. 
A avaliação é individual e feita 
de maneira online. Durante 30 
minutos, profissionais capacitados 
entrevistam os trabalhadores e dão 
orientações sobre postura. A partir 
dessa conversa, são definidas 
quais soluções ergonômicas são 
necessárias para cada caso. A Zup, 
que já destina uma verba para cada 
funcionário montar seu escritório 
em casa, cobre todos os custos 
necessários para as adaptações.

Comunidades Zup

Finalista na categoria 
Cultura Organizacional

Central de 
Atendimento Zupper
Certificado na categoria 
Employee Experience

Onboarding

Certificado na categoria 
Employee Experience

ErgonoZup

Certificado na categoria 
Saúde e Qualidade de Vida

“É preciso 
deixar claro 
que o erro 
vai fazer 
parte do 
aprendizado 
das entregas 
inovadoras”
Joceline Abe, diretora de pessoas 
da Zup Innovation

Joceline Abe, diretora de pessoas 
da Zup Innovation
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