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RESUMO

O presente trabalho, cujo tema é o diagnéstico e mapeamento de competéncias em
autarquia juridica de direito publico, identificou quais sdo as competéncias
individuais, seu grau de importancia e seu dominio. O problema surgiu apés a
constatacdo de que na organizacdo ndo ha um modelo de gestdo que analise as
competéncias dos funcionarios. Inicialmente foi feita uma pesquisa bibliografica,
para melhor entendimento acerca do assunto proposto, incluindo os conceitos de
competéncia, gestdo por competéncia e o0 modelo desse tipo de gestdo. Em seguida
foi desenvolvida uma entrevista com os coordenadores dos setores de organizacao,
sendo feito, primeiramente, o diagnostico das competéncias consideradas
fundamentais para a realizacdo da pesquisa. Posteriormente, foi elaborado e
aplicado aos funcionérios um pré-teste. Assim foi possivel fazer uma avaliacdo do
percentual de importancia e dominio dessas competéncias e mapear as principais
necessidades para a realizagcdo das atividades diarias. A partir da coleta das
informacdes foram apresentados os dados e em seguida foi realizada a analise da
pesquisa, que obteve um grau de relevancia significativo ao conciliar teoria com a
pratica, além de concluir e sugerir a implementacdo de um modo de gestdo, por
meio do qual o trabalho possa ser realizado de tal maneira que atenda as
expectativas da organizacédo, do funcionario e do cliente, que é beneficiado pelos
servigos oferecidos.

Palavras - chave: competéncia, diagndstico, mapeamento.
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1. INTRODUCAO

Com a revolucéo industrial e a chegada do taylorismo, o termo competéncia
foi incluido na linguagem organizacional, sendo utilizado para qualificar a pessoa
capaz de desempenhar eficientemente determinado papel. Foram criados, entéo,

instrumentos gerencias para a area de recursos humanos.

Conforme relatam Branddo e Guimardes (2001) e Mclagan (1997), a
frequente utilizacdo do termo competéncia no campo da gestdo organizacional fez
com que este adquirisse variadas conotacdes; sendo, nao rara vezes, empregado de

diferentes maneiras.

Devido as mudancas culturais, sociais e econémicas que as organizacdes
passam a cada dia, estudos mostram que essas instituicdes tém a necessidade de
pesquisar maneiras de desenvolvimento e formas de implantar inovacdes, que vao
desde o modelo de gestdo a elaboracdo de produtos ou processos que garantam
constantemente seu desempenho. E importante que em uma organizacdo haja
pessoas qualificadas para desenvolver as atividades que as sdo atribuidas, ou seja,
é relevante que a organizacao valorize seus funcionéarios. Dessa forma, sdo criadas
oportunidades para que o funcionario possa mudar de cargos e funcdes através do
desenvolvimento de suas competéncias, passando a ser importante a busca por

conhecimento.

A gestdo por competéncia € um modelo de organizacdo que visa guiar 0s
esforcos para o planejamento, captando, desenvolvendo e avaliando os diversos
niveis da organizacédo. De acordo com Branddo e Guimaraes (2001), trata-se de um
processo continuo, que tem como etapa inicial a formulacdo estratégica da
organizacdo, oportunidade em que sao definidos sua visdo de futuro e seus

objetivos estratégicos.

O tema da pesquisa foi gestdo por competéncia, cuja delimitagdo é o
diagnéstico e mapeamento das competéncias em autarquia juridica de direito

publico.



12

A pesquisa feita é um estudo importante para 0 meio académico, pois agrega
valores para a organizacdo, beneficia e aprimora seu funcionamento e seus
colaboradores, sendo relevante do ponto de vista econdmico, social e cultural.
Apresenta, assim, grande capacidade de qualificagdo em desempenhar a

competéncia de forma eficiente em seu papel na organizacéo.

A possibilidade de revelacdo de novas tendéncias do conhecimento mais
aprofundado sobre a relacdo da atitude, habilidades e do comportamento justificam

e tornam o presente estudo relevante.

O problema da pesquisa surgiu devido a percepcdo de que nado existia na
organizacdo um método que avaliasse as competéncias de seus funcionarios, que
se inicia com o diagnéstico dessas competéncias. A partir desta observacdo o
trabalho visa pesquisar se ha viabilidade do modelo de gestdo por competéncias ser

implementado na autarquia juridica de direito publico.

O objetivo geral € propor a aplicacdo do modelo de gestdo por competéncia
na autarquia juridica de direito publico. Para que o objetivo geral seja respondido
foram fixados objetivos especificos que auxiliassem no desenvolvimento do trabalho
tais como: pesquisar 0 modelo de gestdo por competéncia, levantar diagnostico de
competéncias, descrever o mapeamento e apresentar os resultados obtidos na
realizacdo do mapeamento. Contribuindo, consequentemente, para a melhoria do
desempenho de seus funcionarios, aperfeicoando o funcionamento diario das
atividades realizadas e possibilitando o aprimoramento do conhecimento da gestéo

por competéncias.

A metodologia utilizada foi pesquisa bibliografica, entrevista e aplicacdo de
questionario, onde foram abordadas as competéncias individuais, o grau de

importancia das competéncias e seu dominio.
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2. EMBASAMENTO TEORICO.

Neste capitulo sdo descritos 0s conceitos de competéncia, gestdo por
competéncia, modelo de gestdo por competéncia, diagndstico e mapeamento das

competéncias.

2.1 Competéncias

Na década de 70 foi iniciado o debate sobre competéncia entre
administradores e psicologos apdés a publicacdo do "Teste de papel para a
competéncia, em vez de inteligéncia”, feito por McClelland (apud Fleury, 2003).
Segundo este autor a competéncia é uma caracteristica relacionada ao desempenho

superior de uma pessoa na realizacao de uma tarefa ou em determinada situacao.

O talento que o individuo possui, pode vir a ser capacitado com habilidades,
demonstracdes de um talento préprio ou em sua pratica e conhecimentos, ou seja, 0
gue as pessoas precisam saber para executar uma tarefa. Isto é o que diferencia a
competéncia de aptiddes. (MIRABILE, 1997, APUD FLEURY, 2001).

A competéncia esta ligada ao comportamento e ao desempenho do
funcionario no trabalho. Logo, este desempenho é observado pelo procedimento da
pessoa ha organizacao e suas consequéncias sao geradas através da realizacéo ou

por meio dos resultados dos comportamentos. (GILBERT, 1978).

Durand (2000) indica os elementos que compde a competéncia:

conhecimento, habilidades e atitudes, ou seja, o conhecido CHA.
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Figura 1: As dimensoOes da competéncia. .
Fonte: Durand (2000 apud BRANDAO; GUIMARAES, 2001).

O conhecimento est4 relacionado a série de informagfes que sédo assimiladas
e estruturadas pelo individuo, permitindo-o “entender o mundo”.

A habilidade é capacidade que o individuo possui para fazer uso adequado do
conhecimento, ou seja, sdo 0s conhecimentos armazenados que podem ser
utilizados em uma acéo.

A atitude compreende aspectos sociais e afetivos relacionados ao trabalho.
(DURAND, 2000).

O conceito de competéncia € aceito como um conjunto de capacidades
humanas que explicam o alto desempenho, afirmando que os melhores
desempenhos estdo relacionados a inteligéncia e a personalidade das pessoas e é
percebida como um acumulo de recursos que o individuo obtém, sem se limitar.
(BRANDAO, 2001).

Competéncia € o ato de operar com responsabilidade, implicando
mobilizacdo, integracdo, passagem de conhecimento e auxilio, ou seja, é a reuniao
de habilidades que agreguem valor econémico a organizacdo e valor social ao
individuo. (FLEURY, 2001).
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Competéncia é um termo que a maioria dos individuos utiliza para escolher

uma pessoa capacitada para a realizagao de uma atividade. (FLEURY, 2001).

2.2 Gestéo por competéncias

Diante das dificuldades que as organizac¢des tinham em solucionar situacfes
em determinados momentos, surgiu a gestao por competéncia. O modelo de gestéo
tem como propésito dar uma resposta as questdes que outros modelos nao
conseguiram vencer, 0s concorrentes; além de estabelecer, diferenciar, inovar
continuamente e atender as demandas do capital intelectual com aprendizagem e a
geracdo do conhecimento. Seu principio é progredir as competéncias e obter novos
conhecimentos, que sao fundamentais para a vantagem competitiva. (CARBONE,
2005).

Conforme a afirmacéo dos autores Le Boterf (1999) e Carbone (2005) gestao
por competéncia sugere a idéia de que o esforco gerencial tem como propdsito

alavancar, ampliar e mobilizar competéncias.

A gestdo por competéncia esta sendo atualizada para administrar a realidade
organizacional ainda fundada nos principios de Taylor e Ford. Esse tipo de gestédo
busca desenvolver esforgcos para planejar, captar, desenvolver e avaliar os
diferentes niveis da organizacdo - individual, grupal e organizacional. (FLEURY e
FLEURY, 2001).

A auséncia de ag¢Oes e desenvolvimento das competéncias na organizacéo do
ambiente no qual estdo inseridas, faz com que as organiza¢gfes sejam exigidas em
relacdo a novas competéncias. A competéncia interna com o passar do tempo pode
tornar-se atrasada, sendo valido ressaltar a importancia da realizacdo periddica do
mapeamento e planejamento de capacitacdo e desenvolvimento de competéncias.
(BRANDAO E BARHY, 2005).
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2.4 Modelo de gestéao por competéncia

Para que o objetivo estratégico da organizacdo possa ser alcancado, o
modelo de gestdo por competéncia € adotado a fim de dirigir os processos de
desenvolvimento, avaliacdo, captacdo e planejamento, como € apresentado de
forma simplificada as mais importantes etapas do modelo na figura 2. (BRANDAO

GUIMARAES 2001, APUD CARBONE ET AL., 2005).

Modelo de Gestao
Baseado em Competéncias

Formulacao

da Estrategia Des. de Planos
Organizacional ~ Competéncias Operacionais
3 T Internas de Trabalho
Missdo, Visdo, ) o e Gestio
Macroobjetivos Dlag(;'lOStICD =
as
J'Diagnr.’)stit:.r.) da;r ] e = M —
Individuai =
Competéncias ndividuals Definicdo de
Essenciais Captagio e Indicadores de
| Integracdo de || Desempenho e
Definicdo de Competéncias Remuneracgdo de
Indicadores de Externas Equipes e

Individuos

Desempenho Crg.

Figura 2: Modelo de Gestéo baseado em Competéncias. _ B
Fonte: GUIMARAES E COLS (201, p.250) apud GUIMARAES; BRUNO FARIA BRANDAO (2006).

Assim esse modelo expde de forma simplificada o funcionamento da gestéao,

sem esgotar suas atividades.

Nesta gestdo os processos continuos estdo na primeira etapa abordando a
formulacdo da estratégia da organizacédo, oportunidade em que sdo estabelecidos
sua missao, visao de futuro e seus objetivos estratégicos. Sendo assim, a missao é
a razdo pela qual existe a organizagdo, a visdo é o futuro proximo desejado e 0s
objetivos estratégicos sdo propésitos a serem atingidos. (BRANDAO E
GUIMARAES, 2001).
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No modelo de gestdo por competéncias, € importante analisar ou investir no
realinhamento dos indicadores organizacionais, possibilitando a definicdo do
negocio, da missao, da visdo de futuro para identificar os valores organizacionais.
Sendo possivel, assim, ser orientada pelos indicadores mencionados. (GRAMIGNA,
2007).

As etapas do modelo de gestédo estédo relacionadas com o envolvimento e a
adesao das pessoas-chave da administracao e dos postos de trabalho como sendo
importantes para a organizacdo. A sensibilizacdo dos funcionérios na busca de
comprometimento € a primeira etapa do processo, a segunda etapa esta descrita
pela sensibilizacdo a ser desenvolvida através das intervencdes variadas e a terceira
etapa esta relacionada ao ato de listar as competéncias necessarias a cada funcao.
(GRAMIGNA, 2007).

As organizacdes investem de maneira timida no desenvolvimento de pessoas
por motivos que variam da inexisténcia de estratégicas sistematizadas de verificacao
do desempenho até o desconhecimento da importancia da formatagdo de um capital
intelectual como fator diferencial. (GRAMIGNA, 2007).

A gestdo por competéncias possui liderancas e vantagens. Nas vantagens
estdo inseridas: a possibilidade de definir perfis profissionais, beneficiando a
produtividade; o desenvolvimento das equipes designadas pelas competéncias
necesséarias as diferentes atividades de trabalho; a identificacdo dos pontos que
precisam melhorar, permitindo o retorno para a organizacdo; o0 aumento da
produtividade e a maximizacao de resultados. (GRAMIGNA, 2007).

Segundo Carbone e outros (2005), uma vez formulada a estratégia

organizacional, torna-se possivel realizar o mapeamento de competéncias.

Na determinagdo do plano estratégico, & viavel determinar indicadores de
desempenho, metas e apontar as competéncias que sao necessarias para atingir o
desempenho estabelecido. S&o apresentadas as competéncias presentes nos
funcionarios e as competéncias que precisam ser capacitadas para que se obtenha

um melhor desenvolvimento na conquista de suas metas. (CARBONE, 2005).
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O mapeamento tem como objetivo identificar as competéncias necessarias
para concretizar as estratégias e as competéncias internas ja disponiveis na
organizacdo. (IENAGA, 1998).

Competencias
Mapeadas
e .
Competéncias
Necessarias

Gap

Competéncias
Atuais

=

4 Tempo

Ta T

Figura 3: Identificacdo do Gap de Competéncias.
Fonte: IENAGA (1998, p.13). Com adaptacdes.

O gap € identificado a partir do mapeamento, que mostra as competéncias
existentes e as competéncias necessérias para alcancar o desempenho esperado,
como é possivel observar no grafico acima. (IENAGA, 1998 APUD BRANDAO E
GUIMARAES, 2001).

Na identificacdo do gap das competéncias sdo utilizados os sistemas de
gestdo do desempenho, pois o desempenho no trabalho é baseado na competéncia
dos funcionarios, grupos e organizacbes; sendo, a eventual deficiéncia no
desempenho, indicativa da existéncia de um gap de competéncias. (BRANDAO e
GUIMARAES, 2001).

Para Rossato (2002):

“0 mapeamento de competéncias permite alocar mais adequadamente os
colaboradores de acordo com as suas competéncias, alavancar muitas
potencialidades ndo aproveitadas, identificar caréncia de competéncias e
tracar um plano para elimina-las ou minimiza-las, auxiliar no planejamento,
na selecdo e no desenvolvimento das competéncias necesséarias ao
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funcionamento da organizagéo, fornecer subsidios para montagem de um
plano de avaliacdo e de recompensa dos colaboradores baseado nas
competéncias”.

No mapeamento das competéncias existem pontos positivos e negativos. Em
relacdo aos pontos positivos € elaborado o perfil de competéncias de um
funcionario, no qual identifica-se a necessidade de treinamento desse individuo e
outras competéncias consideradas essenciais. Dessa forma, o planejamento, a
selecdo e o desenvolvimento das competéncias necessarias sdo favorecidos e
permitem um melhor funcionamento. Seguindo essa dindmica € possivel partilhar o
conhecimento em procedimentos: importantes, desejaveis e 0S que séo
desenvolvidos a cada processo de negocio; permitindo a organizacao, alcancar o
gue deseja. (ROSSATO e CAVALCANTE, 2002).

JA os pontos negativos referem-se a complexidade da analise das
competéncias emocionais: nestas estéo inseridas os fatores subjetivos, o empenho,
a participacdo do colaborador no processo, 0 grau de instrucdo e o
comprometimento dos funcionarios com a melhoria de suas competéncias. Cada
funcionario precisa se comprometer com o desenvolvimento e a melhoria de suas
competéncias, de modo a se manter o mais préximo possivel das competéncias
essenciais de cada processo. (ROSSATO e CAVALCANTE, 2002).

Diagnosticar competéncias em organiza¢des implica realizar um prognostico
das competéncias organizacionais relevantes a consecucao da estratégia, sendo
aguelas ja existentes na organizacao, e a partir dessas possibilitando identificar as
competéncias de grupos e as individuais. (BORGES ANDRADE; ABBAD; MOURAO,
2006).

Conforme os autores, Borges Andrade; Abbad; Mouréo (2006):

“os diagnosticos das competéncias profissionais e organizacionais
subsidiam as decisdes de investimento no desenvolvimento e na
capacitacdo de competéncias. A capacitacdo diz respeito a selecao de
competéncias externas e sua integracdo ao ambiente organizacional, que
pode ocorrer no nivel individual, por intermédio de recrutamento e selecao
de pessoas”.
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3. METODO DE PESQUISA

Para a realizacdo deste trabalho foi de grande importancia utilizar uma
metodologia que abordasse as técnicas especificas de pesquisa. A metodologia
utilizada é descrita como pesquisa dedutiva, entretanto a pesquisa foi tracada com o
levantamento bibliografico e documental baseada em uma entrevista nao-

estruturada e feito um estudo de caso na organizacgao.

J& a pesquisa bibliografica é desenvolvida a partir de material j4 elaborado,

constituido principalmente de livros e artigos cientificos. GIL (2008).

A organizacdo € uma autarquia de direito publico na area da administracao,
que j& atua no mercado desde 1965. Seu principal servigco € orientar, disciplinar e
fiscalizar o exercicio da profissdo, além de organizar e manter o registro. Seu
produto € a carteira profissional expedida. O modelo apresentado é interessante,

pois é visto como uma maneira de melhoria no desempenho das tarefas.

O instrumento de analise foi adaptado a partir do modelo ja validado pelo
autor Brand&o e colaboradores (2001). E valido ressaltar que esse questionario € um
instrumento ja utilizado em outras pesquisas, com um alto indice de confiabilidade.
O material foi organizado e desenvolvido nos programas Microsoft Word e Excel,
onde os numeros das pesquisas foram transformados em graficos para melhor
expressar os resultados da avaliacdo. Esse procedimento teve duracdo de um dia.
Feita a coleta dos dados, as questfes foram separadas para que fosse realizada a
tabulacdo dos dados e a analise.

Em relacdo aos participantes, 10 eram do sexo masculino e 7, do sexo
feminino. Possuiam diferentes cargos como coordenador, secretaria da presidéncia,
assessor da presidéncia, advogado da autarquia, técnico administrativo, prestador

de servicos (terceirizado) e estagiario.

O procedimento de coleta dos dados foi realizado inicialmente com uma
entrevista informal, com cada coordenador dos setores, para que ele pudesse definir
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as competéncias de seus subordinados. Os coordenadores participaram de forma
bastante receptiva. A entrevista durou aproximadamente 40 minutos, nos quais as
informacdes necessarias foram transmitidas de forma clara e concisa e as eventuais

duvidas em relacéo a pesquisa foram sanadas.

Posteriormente foi elaborado o esboco do questionario e as perguntas que
irlam ser descritas. Feito esse esboco, foi aplicado um pré-teste com o intuito de
saber se as perguntas elaboradas estavam de acordo com a entrevista que havia

sido feita com os coordenadores. Essa atividade foi realizada no periodo de um dia.

ApOs a aprovacdo dos coordenadores em relacdo ao instrumento de
avaliacdo das competéncias, foram feitos os ajustes necessarios e logo em seguida
a avaliacdo foi distribuida a cada. Nesse momento, a pesquisadora colocou-se a
disposicdo para esclarecer possiveis duvidas referentes ao conteddo dos
questionarios.Foram aplicados, ao todo, 17 questionarios em todos os setores da
organizacdo. No momento da aplicacéo foi observado também o comportamento de
cada pessoa que estava respondendo as questdes propostas. A maioria contribuiu
de forma significativa. Alguns ficaram surpresos com as perguntas, parando para
refletir sobre determinadas situagdes vividas na organizacdo, que antes do
guestionario ndo percebiam, como a importancia de ter a competéncia para realizar

suas tarefas diarias.

Percebeu-se também que os funcionéarios, ao terminarem de responder aos
questionarios, expressaram de forma clara que haviam compreendido os assuntos
abordados pela pesquisa. A importancia de ter a competéncia € fundamental, mas

ndo sao todos que tem o dominio para realiz-las.

E valido ressaltar que esse questionario é um instrumento ja validado e
utiizado em outras pesquisas, com alto indice de confiabilidade e extrema

relevancia.
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4. APRESENTACAO DOS DADOS

Ser4 explicitada neste capitulo a apresentacdo dos dados mapeados de
acordo com as competéncias individuais dos funcionarios da autarquia juridica de

direito publico.

1- Conhecer as atividades desenvolvidas em todos os setores da

organizagao .

SEM POUCA MUITO TOTALMENTE
IMPORTANCIA IMPORTANCIA IMPORTANTE IMPORTANTE IMPORTANTE
0 1 3 7 6

Quadro 1: Tabulagédo da questéo 1.
Fonte: Tabulacao grafica elaborada, a partir de questionarios aplicados, pela aluna Larissa de
Souza Rodrigues, no dia 20 de Maio 2010.

0 0 A
0% 6% @ SEM IMPORTANCIA

@ POUCA IMPORTANCIA
O IMPORTANTE
O MUITO IMPORTANTE

O TOTALMENTE IMPORTANTE

41%

Gréfico 1: Conhecer as atividades desenvolvidas em todos os setores da organizagao.
Fonte: Representacao grafica elaborada, a partir de questionarios aplicados, pela aluna Larissa de
Souza Rodrigues, no dia 20 de Maio 2010.

O gréfico 1 mostra a importancia do conhecimento das atividades que sdo
desenvolvidas em todos os setores da organizacdo. Pode-se afirmar que dos 17
questiondrios aplicados, 41% afirmam que é muito importante conhecer as
atividades de outros setores, ja 35% dizem que é totalmente importante, 18 %
acreditam que € importante, 6% afirmam ter pouca importancia e nenhum respondeu
gue é sem importancia. Assim, acredita-se que é muito importante para o individuo

ter conhecimento das atividades desenvolvidas em todos os setores da organizagao.
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NAO DOMINO | DOMINO POUCO DOMINO DOMINO POUCO | DOMINO TOTALMENTE
0 2 6 4 5

Quadro 2: Tabulacdo da questéo 1.

Fonte: Tabulacao grafica elaborada, a partir de questionarios aplicados, pela aluna Larissa de Souza

Rodrigues, no dia 20 de Maio 2010.

0% 12%

29% @ NAO DOMINO

B DOMINO POUCO
M DOMINO

35% [ DOMINO MUITO

0 DOMINO TOTALMENTE

24%

Grafico 2: Conhecer as atividades desenvolvidas em todos os setores da organizacgéo.
Fonte: Representacao gréafica elaborada, a partir de questionarios aplicados, pela aluna Larissa de
Souza Rodrigues, no dia 20 de Maio 2010.

O grafico 2 mostra o dominio do conhecimento das atividades que sé&o
desenvolvidas em todos os setores da organizacdo. Pode-se afirmar que dos 17
questionarios aplicados, 35% afirmam dominar esse conhecimento, 29% dominam
totalmente, 24% dominam muito, 12% dominam pouco e nenhum dos questionados
disse que ndo domina. Tais respostas significam que os individuos da organizacao

tém o dominio das atividades que sdo desenvolvidas nos setores.

02 - Ter uma boa comunicacao para realizar os servi  ¢os de atendimento ao
cliente interno e externo.

SEM POUCA MUITO TOTALMENTE
IMPORTANCIA IMPORTANCIA IMPORTANTE IMPORTANTE IMPORTANTE
0 0 1 2 14

Quadro 3: Tabulacdo da questéo 2.
Fonte: Tabulacado grafica elaborada, a partir de questionarios aplicados, pela aluna Larissa de Souza
Rodrigues, no dia 20 de Maio 2010.
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0% 6%

@ SEM IMPORTANCIA

@ POUCA IMPORTANCIA
O IMPORTANTE

O MUITO IMPORTANTE

O TOTALMENTE IMPORTANTE

82%

Gréfico 3: Ter uma boa comunicagao, para realizar os servigos de atendimento ao cliente interno e
externo.

Fonte: Representacao grafica elaborada, a partir de questionarios aplicados, pela aluna Larissa de
Souza Rodrigues, no dia 20 de Maio 2010.

O gréfico 3 mostra a importancia em ter uma boa comunicacdo para realizar
0s servigos de atendimento ao cliente interno e externo. Pode-se afirmar que dos 17
questionarios aplicados, 82% afirmam que € totalmente importante saber se
comunicar com o cliente interno e externo, 12% disseram ser muito importante, 6 %
acreditam que é importante e nenhum respondeu ter pouca ou nenhuma
importancia. Isso significa que € totalmente importante ao individuo ter uma boa

comunicacao para realizar os servi¢os de atendimento ao cliente interno e externo.

NAO DOMINO DOMINO POUCO DOMINO DOMINO POUCO | DOMINO TOTALMENTE
0 0 5 6 6

Quadro 4: Tabulacdo da questéo 2.

Fonte: Tabulacéo grafica elaborada, a partir de questionarios aplicados, pela aluna Larissa de Souza

Rodrigues, nos dias 23 a 27 de outubro de 2009.

0%

@ NAO DOMINO
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m DOMINO

@ DOMINO MUITO

O DOMINO TOTALMENTE

36%

Grafico 4: Ter uma boa comunicacédo para realizar os servigcos de atendimento ao cliente interno e
externo.

Fonte: Representacao gréafica elaborada, a partir de questionarios aplicados, pela aluna Larissa de
Souza Rodrigues, no dia 20 de Maio 2010.
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O gréfico 4 evidencia a necessidade de ter o dominio de uma boa
comunicacdo para realizar os servicos de atendimento ao cliente interno e externo.
Pode-se afirmar que dos 17 questionarios aplicados, 36% afirmam dominar muito
uma boa comunicacdo, 35% dominam totalmente, 30% dominam e nenhum dos
guestionados disse que domina pouco ou ndo domina. Tais dados demonstram que
os individuos da organiza¢cdo dominam a boa comunicagao para realizar 0s servigos

de atendimento ao cliente interno e externo.

03 - Saber responder as diversas duvidas que o cli  ente tem sobre o servi¢o
gue esta sendo oferecido

SEM POUCA MUITO TOTALMENTE
IMPORTANCIA IMPORTANCIA IMPORTANTE IMPORTANTE IMPORTANTE
0 0 2 1 14

Quadro 5: Tabulacdo da questéo 3.
Fonte: Tabulacao grafica elaborada, a partir de questionarios aplicados, pela aluna Larissa de Souza
Rodrigues, no dia 20 de Maio 2010.

0% 12%

@ SEM IMPORTANCIA

@ POUCA IMPORTANCIA
O IMPORTANTE

O MUITO IMPORTANTE
O TOTALMENTE IMPORTANTE

82%

Gréfico 5: Saber responder as diversas duvidas que o cliente tem sobre o servico que esta sendo
oferecido.

Fonte: Representacao gréafica elaborada, a partir de questionarios aplicados, pela aluna Larissa de
Souza Rodrigues, no dia 20 de Maio 2010.

O grafico 5 pretende descobrir se os funcionarios sabem responder as
diversas duvidas que o cliente tem sobre o servigco que esta sendo oferecido. Pode-
se afirmar que dos 17 questionarios aplicados, 82% afirmam que € totalmente
importante saber responder as diversas duvidas que o cliente tem em relacdo ao
servico, 12% disseram que € importante, 6% acreditam que é muito importante e

nenhum dos questionados respondeu ter pouca ou nenhuma importancia. Dessa
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forma, € possivel notar que é totalmente importante ao individuo saber responder as

davidas que o cliente tem quanto ao servi¢o que esta sendo oferecido.

NAO DOMINO | DOMINO POUCO DOMINO DOMINO POUCO | DOMINO TOTALMENTE
0 3 2 6 6
Quadro 6: Tabulacdo da questéo 3.

Fonte: Tabulacao grafica elaborada, a partir de questionarios aplicados, pela aluna Larissa de Souza
Rodrigues, no dia 20 de Maio 2010.

0% 18%

@ NAO DOMINO

12% @ DOMINO POUCO

@ DOMINO

O DOMINO MUITO

O DOMINO TOTALMENTE

35%

Gréfico 6: Saber responder as diversas duvidas que o cliente tem sobre o servico que esta sendo
oferecido.

Fonte: Representacao gréafica elaborada, a partir de questionarios aplicados, pela aluna Larissa de
Souza Rodrigues, no dia 20 de Maio 2010.

O grafico 6 mostra o dominio em saber responder as diversas dlavidas que o
cliente tem sobre o servico que esta sendo oferecido. Pode-se afirmar que dos 17
questionarios aplicados, 36% afirmam dominar muito a boa comunicacdo, 35%
dominam totalmente, 30% dominam e nenhum dos questionados domina pouco ou
ndo domina. Isso significa que os individuos da organizacdo dominam a boa
comunicacdo para a realizacdo dos servicos de atendimento ao cliente interno e

externo.

04 - Conhecer os processos de atualizacdo que sé@o r ealizados no sistema
interno da organizagéo.

SEM POUCA MUITO TOTALMENTE
IMPORTANCIA IMPORTANCIA IMPORTANTE IMPORTANTE IMPORTANTE
0 0 2 7 8

Quadro 7: Tabulacdo da questéo 4.
Fonte: Tabulagao grafica elaborada, a partir de questionarios aplicados, pela aluna Larissa de Souza
Rodrigues, no dia 20 de Maio 2010.
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0% 12%

O SEM IMPORTANCIA

47% @ POUCA IMPORTANCIA

O IMPORTANTE

O MUITO IMPORTANTE

41% O TOTALMENTE IMPORTANTE

Gréfico 7: Conhecer os processos de atualizacdo que sao realizados no sistema interno da
organizacao.

Fonte: Representacao grafica elaborada, a partir de questionarios aplicados, pela aluna Larissa de
Souza Rodrigues, no dia 20 de Maio 2010.

O gréfico 7 mostra a importancia em conhecer os processos de atualizacao
que séo realizados no sistema interno da organizacdo. Pode-se afirmar que dos 17
guestionarios aplicados, 47% afirmam que é totalmente importante conhecer os
processos de atualizacdo do sistema interno da organizacdo, 41% disseram que é
muito importante, 12% acreditam ser importante e nenhum dos questionados
respondeu ter pouca ou nenhuma importancia. Assim, constatou-se que é totalmente
importante para o individuo ter o conhecimento referente aos processos de

atualizacdo que estao sendo feitos no sistema interno da organizacao.

NAO DOMINO | DOMINO POUCO DOMINO DOMINO POUCO | DOMINO TOTALMENTE
0 3 6 5 3
Quadro 8: Tabulacdo da questéo 4.

Fonte: Tabulacao grafica elaborada, a partir de questionarios aplicados, pela aluna Larissa de Souza
Rodrigues, no dia 20 de Maio 2010.

0,
18% 0% 18%

@ NAO DOMINO

m DOMINO POUCO

= DOMINO

O DOMINO MUITO

O DOMINO TOTALMENTE

Gréfico 8: Conhecer os processos de atualizacdo que sao realizados no sistema interno da
organizacao.

Fonte: Representacao grafica elaborada, a partir de questionarios aplicados, pela aluna Larissa de
Souza Rodrigues, no dia 20 de Maio 2010.
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O gréfico 8 mostra o dominio em conhecer os processos de atualizagdo que
sdo realizados no sistema interno da organizacédo. Pode-se afirmar que dos 17
questionarios aplicados, 35% afirmam dominar esse conhecimento dos processos,
29% dominam muito, 18% dominam totalmente, 18% dominam pouco e nenhum dos
guestionados respondeu que nao domina. Isso significa que os individuos da
organizacdo dominam 0s processos de atualizagcdo que séo realizados no sistema

interno da organizagao.

05 - Responder a demanda das atividades a serem des envolvidas no setor em
tempo habil.

SEM POUCA MUITO TOTALMENTE
IMPORTANCIA IMPORTANCIA IMPORTANTE IMPORTANTE IMPORTANTE
0 0 1 4 12

Quadro 9: Tabulacdo da questéo 5.
Fonte: Tabulacao grafica elaborada, a partir de questionarios aplicados, pela aluna Larissa de Souza
Rodrigues, no dia 20 de Maio 2010.

0% 6%

@ SEM IMPORTANCIA

@ POUCA IMPORTANCIA

O IMPORTANTE

O MUITO IMPORTANTE

O TOTALMENTE IMPORTANTE

Gréfico 9: Responder a demanda das atividades a serem desenvolvidas no setor em tempo habil.
Fonte: Representacao grafica elaborada, a partir de questionarios aplicados, pela aluna Larissa de
Souza Rodrigues, no dia 20 de Maio 2010.

O grafico 9 mostra a importancia em responder a demanda das atividades a
serem desenvolvidas em tempo habil. Pode-se afirmar que dos 17 questionarios
aplicados, 70% afirmam que é totalmente importante responder a demanda das
atividades a serem desenvolvidas em tempo habil, 24% disseram que é muito
importante, 6% acreditam ser importante e nenhum dos questionados respondeu ter
pouca ou nenhuma importancia. Sendo assim, notou-se que é totalmente importante
para o individuo desenvolver as atividades no tempo destinado para a determinada

demanda.
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NAO DOMINO | DOMINO POUCO DOMINO DOMINO POUCO | DOMINO TOTALMENTE
0 1 6 4 6

Quadro 10: Tabulacdo da questéo 5.

Fonte: Tabulacao grafica elaborada, a partir de questionarios aplicados, pela aluna Larissa de Souza

Rodrigues, nos dias 23 a 27 de outubro de 2009.
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@ NAO DOMINO
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O DOMINO TOTALMENTE

24%

Grafico 10: Responder a demanda das atividades a serem desenvolvidas no setor em tempo habil.
Fonte: Representacado gréafica elaborada, a partir de questionarios aplicados, pela aluna Larissa de
Souza Rodrigues, no dia 20 de Maio 2010.

O grafico 10 mostra a capacidade do funcionario para responder a demanda
das atividades a serem desenvolvidas em tempo habil. Pode-se afirmar que dos 17
qguestionarios aplicados, 35% afirmam dominar totalmente essa resposta de
demanda em tempo hébil, 35% dominam, 24% dominam muito, 6% dominam pouco
e nenhum dos questionados respondeu que ndo domina. Tais resultados mostram
que os individuos da organizacdo dominam e dominam totalmente a acédo de

responder a demanda das atividades em tempo hébil.

06 - Elaborar os projetos de acdes para integragao da organizagdo com outras
instituicoes .

SEM POUCA MUITO TOTALMENTE
IMPORTANCIA IMPORTANCIA IMPORTANTE IMPORTANTE IMPORTANTE
0 2 1 5 9

Quadro 11: Tabulacdo da questéo 6.
Fonte: Tabulacao grafica elaborada, a partir de questionarios aplicados, pela aluna Larissa de Souza
Rodrigues, no dia 20 de Maio 2010.
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Grafico 11: Elaborar os projetos de a¢des para integracdo da organizacao com outras instituicdes.
Fonte: Representacao gréafica elaborada, a partir de questionarios aplicados, pela aluna Larissa de
Souza Rodrigues, no dia 20 de Maio 2010.

O gréfico 11 mostra a importancia da elaboragdo dos projetos de ac¢des para
integracdo da organizacdo com outras instituicoes. Pode-se afirmar que dos 17
questionarios aplicados, 53% afirmam que € totalmente importante elaborar os
projetos de acdes para a integracdo, 29% disseram que € muito importante, 6%
acreditam ser importante, para 12% tem pouca importdncia e nenhum dos
guestionados respondeu que néo tinha importancia. Isso significa que é totalmente

importante para o individuo saber elaborar agdes para a integracdo da organizacao

com outras instituicdes.

NAO DOMINO

DOMINO POUCO

DOMINO

DOMINO POUCO

DOMINO TOTALMENTE

3

4

3

3

4

Quadro 12: Tabulacdo da questéo 6.
Fonte: Tabulacao grafica elaborada, a partir de questionarios aplicados, pela aluna Larissa de Souza

Rodrigues, no dia 20 de Maio 2010.
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Gréfico 12: Elaborar os projetos de agfes para integracdo da organizacdo com outras instituicdes.
Fonte: Representacao grafica elaborada, a partir de questionarios aplicados, pela aluna Larissa de
Souza Rodrigues, no dia 20 de Maio 2010.
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O gréfico 12 mostra o dominio do funcionario em elaborar os projetos de
acOes para integracdo da organizagdo com outras instituicbes. Pode-se afirmar que
dos 17 questionarios aplicados, 23% afirmam dominar totalmente, 23% dominam
pouco, 18% dominam muito, 18% dominam e 18% ndo dominam. Tais dados

mostram que os individuos da organizacdo dominam essa competéncia.

07- Compreender e relatar as denuncias feitas via  email e telefone.

SEM POUCA MUITO TOTALMENTE
IMPORTANCIA IMPORTANCIA IMPORTANTE IMPORTANTE IMPORTANTE
0 0 3 2 12

Quadro 13: Tabulacdo da questéo 7.
Fonte: Tabulacao grafica elaborada, a partir de questionarios aplicados, pela aluna Larissa de Souza
Rodrigues, no dia 20 de Maio 2010.
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Grafico 13: Compreender e relatar as denuncias feitas via email e telefone.
Fonte: Representacao grafica elaborada, a partir de questionarios aplicados, pela aluna Larissa de
Souza Rodrigues, no dia 20 de Maio 2010.

O grafico 13 mostra a importancia em compreender e relatar as dendncias
feitas via e-mail e telefone. Pode-se afirmar que dos 17 questionarios aplicados,
70% afirmam que é totalmente importante entender e relatar essas informacdes
recebidas do cliente, 12% disseram que € muito importante, 18% acreditam ser
importante e nenhum respondeu que tem pouca ou nenhuma importancia. 1sso
significa que é totalmente importante compreender e relatar as dendncias feitas

através dos meios de comunicacao da empresa.

NAO DOMINO | DOMINO POUCO DOMINO DOMINO POUCO | DOMINO TOTALMENTE
0 0 8 6 3

Quadro 14: Tabulacdo da questéo 7.

Fonte: Tabulacao grafica elaborada, a partir de questionarios aplicados, pela aluna Larissa de Souza

Rodrigues, no dia 20 de Maio 2010.
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Gréfico 14: Compreender e relatar as dendncias feitas via email e telefone.
Fonte: Representacao grafica elaborada, a partir de questionarios aplicados, pela aluna Larissa de
Souza Rodrigues, no dia 20 de Maio 2010.

O gréfico 14 mostra o dominio em compreender e relatar as denuncias feitas
via e-mail e telefone. Pode-se afirmar que dos 17 questionarios aplicados, 47%
dominam essa competéncia, 35% dominam muito, 18% dominam totalmente e
nenhum dos questionados disse que domina pouco ou ndo domina. Tais dados
evidenciam que os individuos da organizacdo dominam essa competéncia de

compreensao e relatos das denudncias feitas.

5. ANALISE DOS RESULTADOS

Pesquisando a teoria estudada, foi realizada uma analise dos dados
bibliograficos com a aplicacdo dos questionarios, ou seja, a teoria foi aliada a
pratica. Dessa maneira a pesquisa foi compativel com a realidade em que a

organizacdo se encontra.

O tema central deste trabalho foi a gestdo por competéncia. Esse tipo de
gestdo orienta esforcos para planejar, captar, desenvolver e avaliar os diferentes
niveis da organizacdo - individual, grupal e organizacional (FLEURY E FLEURY
2001).

Para que a aplicacdo dos questionarios fosse concluida, foi necessario que

todos respondessem de forma sincera as questfes propostas.
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No gréfico 1, foi visto que 41% afirmam que € muito importante conhecer as
atividades de outros setores. Segundo DURAND (2000) o individuo tem de ter o
conhecimento para assimilar as informagbes. A maioria dos questionados se
preocupam com essa atividade. No grafico 2, 35% dos participantes afirmaram

conhecer as atividades desenvolvidas em todos os setores da organizagao.

Ao analisar o grafico 3, que avalia a acao de ter uma boa comunicagcao para
realizar os servicos de atendimento ao cliente interno e externo, percebeu-se alto
percentual;, pois, dos 17 questionarios respondidos, para 82% € totalmente
importante possuir essa competéncia. Ja no gréfico 4, o percentual de funcionérios
gue dominam muito a boa comunicacao para realizar os servicos de atendimento é
de 36%. Na autarquia, os funcionarios acreditam que ter uma boa comunicacéo é
essencial, uma vez que isto influencia na produtividade das atividades. Assim, saber
comunicar-se bem com o cliente tanto interno, quanto externo gera o resultado
esperado. Logo o cartdo de visita da organizacdo € o atendimento ao cliente desde o
setor de cadastro ao setor de desenvolvimento profissional, que trabalha

diretamente com seu publico.

No grafico 5, a pergunta é saber responder as diversas duvidas que o cliente
tem sobre o servico que esta sendo oferecido. Foi alto o percentual dos funcionarios
que afirmaram ser totalmente importante essa competéncia. 82 % dos funcionarios
fizeram essa afirmacdo. Tal dado confirma o que DURAND (2000) diz, o individuo
tem de ter atitude para desempenhar as atividades relacionadas ao trabalho. Nas
atividades que sdo desempenhadas diariamente na organizacdo os funcionarios
precisam estar aptos a passar as informacdes corretas aos clientes. Logo, no grafico
6, 36% afirmam saber responder as diversas duavidas que o cliente tem sobre o
servigo oferecido.

Notou-se no grafico 7, que analisou a importancia de conhecer 0s processos
de atualizac&o que séo realizados no sistema interno da organizacéo, que para 47%
dos entrevistados € totalmente importante conhecer estes processos. Ao observar o
comportamento do funcionario, percebe-se que é valida esta competéncia; pois para
realizar as tarefas do dia a dia o individuo precisa conhecer os processos, tendo em

vista que a falta desse conhecimento dificulta a realiza¢éo do trabalho. J& no gréfico
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8, 35% afirmam dominar este conhecimento dos processos. Se o individuo possuir
0S conhecimentos relacionados aos sistemas internos da organizacao,

consequentemente, ira compreender 0 que acontece nas atividades propostas.

O individuo tem de ter a atitude quanto aos aspectos sociais e efetivos
relacionados ao trabalho (DURAND, 2000). No gréafico 9, 70% dos funcionarios
afirmaram que é totalmente importante responder a demanda de atividades a serem
desenvolvidas no setor em tempo habil. J& no grafico 10, 35% afirmam que
dominam ou dominam totalmente esta competéncia, ou seja, para que o individuo
atenda a demanda das atividades a serem desenvolvidas, necessita ter habilidade
para desenvolver as atividades no setor em tempo habil. Na autarquia, a finalizacao
de alguns processos depende de outro setor. Se o0 setor que € o responsavel pela
emissao final do servigo, nédo tiver realizado esse servico, no momento correto,
problemas sdo gerados para a organizacdo e para o0 cliente que procurou e
necessita do servico. Em outras palavras, os processos dessas atividades tém de

ser feitos no tempo programado para seu desenvolvimento.

Percebeu-se no gréfico 11, que trata da elaboracdo dos projetos de acdes
para integracdo da organizagdo com outras instituicdoes, que 53% dos questionados
afirmam que é totalmente importante saber elaborar esses projetos. No grafico 12,
apenas 23% dos funcionarios afirmaram dominar pouco. Esta questdo esta
relacionada aos eventos e ao desenvolvimento de capacitagdes para os funcionérios
e clientes. A fim de buscar o aprimoramento das relagdes com instituicbes externas.
Como na autarquia séo realizados servigcos em parceiras com outras instituicoes, é
importante que os funcionarios saibam elaborar os projetos de acdes. Isso significa
saber realizar os eventos que trazem beneficios para seus clientes, ou seja, acdes
que sdo desenvolvidas em determinados setores como as palestras para
conhecimento e conscientizacdo da existéncia da autarquia. Dutra (2004) diz que a
competéncia ndo se compara a um conjunto de qualidades individuais, mas as

realizacOes feitas por esta pessoa em certo contexto no trabalho.

Segundo Gilbert (1978), a competéncia € colocada de acordo com o
desempenho da pessoa na realizacao das atividades no trabalho. O gréafico 13, que

investigou as acdes de compreender e relatar as dendncias feitas via e-mail e
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telefone, mostrou que 70% dos participantes afirmaram que € totalmente importante
entender e relatar as informagfes recebidas pelo cliente. Ja no grafico 14, 47%
dominam esta competéncia, ou seja, o0 funcionario apos receber a determinada
denuncia precisar ter conhecimento e compreensdo para relatar e solucionar a
determinada situacéo; seja ela feita via e-mail, seja por atendimento telefénico. Ha
na autarquia um foco de denuncias feitas para a organizagdo. Essas dendncias séo
recebidas em dois setores, ouvidoria e fiscalizacdo. Dessa forma, quando as
informacdes chegam a esses responsaveis, eles precisam saber do que se trata e
se possivel solucionar a situagcédo que Ihes foi passada, de forma que o cliente que

fez a denuncia possa ter o seu problema solucionado.

6. CONSIDERACOES FINAIS

Para que o modelo de gestdo por competéncia seja avaliado e aplicado na
organizacdo, é preciso que haja planos estratégicos bem definidos e ocorra o
investimento no realinhamento dos indicadores organizacionais, tais como missao e
valores de organizacdo. Os objetivos devem ser claros para que se possa fazer o
mapeamento das competéncias de sua importancia e dominio individual e
organizacional. E importante a identificacdo das competéncias existentes e das que
necessitam ser desenvolvidas. E através da coleta de dados que se torna relevante
a pesquisa. Dessa forma, a organizacdo tem capacidade para saber como deve ser
feito o investimento, ou seja, capacitar seus colaboradores, atualizando e

realinhando os processos, a fim de atingir os objetivos.

A presente monografia diagnosticou e mapeou as competéncias dos
funcionarios através do modelo de gestdo por competéncia. Ou seja, esta analise
gerou observacdes importantes para a organizacdo, através do modelo que foi
apresentado. Essa foi uma forma de melhorar o desempenho dos funcionéarios e
despertar o interesse pelo aprimoramento das capacidades, surgindo a oportunidade
de capacitar e melhorar a forma de trabalho de seus funcionarios. Pode-se dizer que
0 objetivo proposto pela autora foi desempenhado, trazendo resultados positivos e
alertas ao modo como pode ser realizada a gestdo de competéncias. O problema foi

respondido, alcancando o resultado proposto, pois h& viabilidade do modelo de
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gestado por competéncias a ser implementado na autarquia juridica de direito publico.
Esse fato foi comprovado por meio da entrevista feita e dos questionarios
respondidos apos a analise dos resultados. A maioria dos funcionarios possui o
conhecimento da importancia de apresentar as determinadas competéncias para
desenvolver as atividades que a organiza¢do demanda e com isso precisam também

ter o dominio para que seja concluido o trabalho.

Pode-se relatar que a gestdo por competéncia busca desenvolver o
colaborador e a organizagcdo, com o intuito de alcancar os objetivos individuais e
organizacionais; pois cada individuo tem suas habilidades, conhecimentos e atitudes

para realizar as atividades, assim como a organizagao tem seu potencial.

Com isso 0 modelo de gestéo realinha essas competéncias e, para que tenha
resultado, esse mapeamento dever ser executado periodicamente e com dados
exatos, pois este processo de mapeamento € o fator principal para definir o modelo

certo para a gestao das competéncias na organizacao.

Os objetivos especificos foram respondidos de forma clara, sendo
esclarecidos através da teoria e da realizacdo dos questionarios aplicados para os
funcionarios da autarquia juridica de direito publico. O diagnéstico foi feito através da
entrevista com os coordenadores dos setores e 0 mapeamento foi realizados sob as
respostas obtidas pelos funcionarios questionados e por meio da tabulacdo desses
dados. A teoria estudada e os resultados da pesquisa aplicada foram interessantes,
uma vez que foi o primeiro trabalho referente a competéncia a ser feito na
organizacdo. Com isto as questdes que necessitavam um maior grau de
importancia, tiveram significativa aceitacdo e muitos funcionarios ficaram surpresos
com seus respectivos dominios. Entretanto, é relevante notar que apesar das
perguntas possuirem competéncias importantes, nem todos apresentaram dominio
para executa-las. Isto mostra que ndo basta ao individuo apenas saber que precisa

da competéncia, € importante também ter capacidade para exercé-la.

Alguns aspectos foram apontados com um grau de importancia elevado tais

como: ter uma boa comunicacao, saber passar as informacfes de maneira correta,
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realizar as atividades no tempo estabelecido, compreender e relatar as denuncias

feitas e conhecer os processos do sistema da organizacao.

No decorrer do trabalho surgiram algumas limitacfes, pois os individuos nao
gostam de responder questionarios; mas, de forma geral, a maioria dos funcionarios

entendeu o valor da pesquisa e contribuiu de maneira eficiente.

Outra situacao dificil foi o momento de entrevistar os coordenadores; pois,
para a realizagdo da entrevista, foi necessaria uma determinada quantidade de
tempo que ultrapassava os minutos disponibilizados por esses profissionais. Outra
dificuldade estad relacionada ao diagndstico das competéncias individuais, pois
alguns coordenadores ndo gostam de entrar em detalhes para ndo expor o
funcionario. Nao entendem, portanto, que a aplicacdo do questionario tem a
finalidade de desenvolver uma pesquisa académica. De qualquer forma, tais
dificuldades foram superadas devido ao empenho da pesquisadora em explicar aos

entrevistados a necessidade da pesquisa.

Apesar das dificuldades apresentadas, ndo houve impedimento para a
realizacdo do trabalho, que ter4d uma contribuicdo significativa para a autarquia, uma
vez que procura reconhecer e capacitar aqueles funcionarios que apresentam pouco

dominio ou ndo dominam as atividades estabelecidas.

O presente trabalho servira como fonte de estudo para outros estudantes, que
tenham interesse em conhecer o assunto e desenvolver trabalhos relacionados a

competéncias.
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O questionario a seguir visa obter dados para mapear as competéncias.
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Este levantamento de dados é destinado ao trabalho de conclusdo de curso Monografia - em
administracdo. Sua participacdo é muito importante para esta pesquisa. De acordo com a legenda
abaixo preencha as lacunas com o numero que melhor condiz com a sua opinido. Obrigada.

1 2 3 4 S
Imoortancia Sem Pouca Importante Muito Totalmente
:mportancia Importancia | Importancia Importante Importante
Competéncias Individuais Grau de Importanciae de D  ominio das

Competéncias

1. Conhecer as atividades desenvolvidas em todos os
setores da organizacao.

Importancia

1= 223343 5

Dominio da competéncia no trabalho
1= 23342 5

2. Ter uma boa comunicacao para realizar 0s servi¢cos
de atendimento ao cliente interno e externo.

Importancia

12 2340 g

Dominio da competéncia no trabalho
12 2340 g

3. Saber responder as diversas davidas que o cliente
tem sobre o servigo que esta sendo oferecido.

Importancia

12 2340 gl

Dominio da competéncia no trabalho
1= 223242 5

4. Conhecer os processos de atualizacdo que séo
realizados no sistema interno da organizacao.

Importancia

1= 23242 5

Dominio da competéncia no trabalho
12 2340 g

5. Responder a demanda das atividades a serem
desenvolvidas no setor em tempo habil.

Importancia

12 2340 g

Dominio da competéncia no trabalho
12 2340 g

6. Elaborar os projetos de acdes para integracao da
organizacdo com outras instituicdes.

Importancia

1= 23342 5

Dominio da competéncia no trabalho
12 2340 gl

7. Compreender e relatar as denudncias feitas via email e
telefone.

Importancia

12 2340 gl

Dominio da competéncia no trabalho
1= 233242 5
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1 2 3 4 5
Dominio Nao domino Domino Domino Domino Domino
pouco muito totalmente
REFERENCIAS

BORGES-ANDRADE, Jairo E.; ABBAD, Gardénia da Silva; MOURAO, Luciana.
Treinamento, desenvolvimento e educacdo em organiza c¢des e trabalho:

Fundamentos para a gestao de pessoas . Porto Alegre: Artmed, 2006.

BRUNO-FARIA, M. de F., BRANDAO, H. P. Gestdo de competéncias:
identificacdo de competéncias relevantes a profissi onais de T&D de uma
organizacgédo publica do Distrito Federal . In: ENCONTRO ANUAL DA ANPAD, 26.,
2002, Salvador: ANPAD, 2002. 1 CD-ROM.

BRANDAO, H. P.; BAHRY, C. P. Gest&o por competéncias: métodos e técnicas
para mapeamento de competéncias . Revista do Servico Publico, v. 56, n. 02,
p.179-184, abr./jun. 2005.

BRANDAO, H. P.; GUIMARAES, T. A. Gestdo de competéncias e gestdo do
desempenho: tecnologias distintas ou mesmo instrume ntos de um mesmo
construto? Revista de Administracdo de Empresas - RAE, Sao Paulo, v.41, n.1, p.
08-15, jan./mar.2001

CARBONE, Pedro Paulo , BRANDAO, Hugo Pena, LEITE, Jodo Batista
Diniz,VILHENA, Rosa Maria de Paula. Gestdo por competéncias e gestdo do

conhecimento . Rio de Janeiro: FGV, 2005.

DURAND, T. Lalchimie de La compétence. Revue Francaise de Gest ion. 2000.

DUTRA, J. S. Competéncias: conceitos e instrumentos para a gestdo de pessoas
na empresa moderna . Sao Paulo: Atlas, 2009.

FLEURY, A.,FLEURY,M.T.L. Estratégias empresarias e formacdo de
competéncias . Sao Paulo : Atlas , 2001.



40

FLEURY, M. T. L.: FLEURY, A. Construindo o conceito de competéncia . Revista
de Administracdo Contemporanea- RAC, Edigéo Especial, p. 183-196, 2001.

GIL, Antonio Carlos. Métodos e Técnicas de Pesquisa Social . Sdo Paulo: Atlas,
2008.

GRAMIGNA, Maria Rita. Modelo de competéncias e gestdo dos talentos . Sé&o

Paulo: Pearson Prentice Hall, 2007.

GILBERT, T.F. Human competence: engineering worthy performance . New
York: McGRaw-Hill Book Company. 1978.

IENAGA, Celso H. Competence Based Management Seminario Executivo . S&o
Paulo: Dextron Consultoria Empresarial, 1998.

LE BOTERF, G. Competeténce et navigation professionnelle . Paris: Editions d’
Organisation. 1999.

MCLAGAN,P.A. Competencies : the nextgeneration. Traing & Deselop  ment,
1997

MCCLELLAND,D.C.; SPENCER, L.M. Competency assessment methods
history and state of the art . Hay McBer Research Press, 1990.

MIRABILE, R. J. Every you wanted to know about competency modeling.
Training and development .1997

ROCHA, Eduardo Peixoto. Gestdo de Pessoas por competéncias : Um Enfoque

Gerencial . Campinas, Sao Paulo : Alinea, 2009.

ROSSATO.,M. A (2002) Metodologia de mapeamento da competéncia dos
colaboradores . In: SIMPOSIO INTERNACIONAL DE GESTAO DO
CONHECIMENTO, 2002, Curitiba : PUC/PR, 1 CD-ROM.2002.



