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Resumo: Este estudo utilizou 0 modelo de gestdo por competéncias, sustentado por
trés pilares: CHA — conhecimento, habilidades e atitudes (LOPES, 2007). Para tanto,
analisou-se a aptiddo em apresentar tais competéncias e habilidades em
colaboradores de uma empresa (matriz e suas duas filiais) do setor industrial situada
na cidade de Manhuacu/MG, o estudo caracteriza-se por pesquisa descritiva,
observando os niveis de competéncia através de uma pesquisa de levantamento, 0s
dados foram analisados de acordo com a abordagem qualitativa e por meio de um
estudo de caso, buscou - se avaliar as competéncias e habilidades presentes nos
colaboradores. Foram construidas analises de aptiddo de acordo com os setores de
atuacao, por competéncias técnicas, comportamentais e essenciais conforme Lopes
(2007). Conclui-se gue os respondentes do setor administrativo detém habilidades
para desempenhar atividades relacionadas com o atendimento ao publico, por nao
se sentirem aptos para solucionar problemas e tomar decisfes. Os setores de
atendimento e producao se sentem aptos e demonstram altos niveis em relacao as
competéncias necessdrias para a area de atuacao. De acordo com os resultados, a
empresa precisa adotar métodos para gerir seus recursos humanos, sugere-se a
contratacdo de um profissional controller que traga melhores resultados para
organizacdo através da adocdo de procedimentos. Os resultados indicam a
necessidade da implantacdo de um setor especifico para gestdo dos recursos
humanos, realizando novas contratacdes que visam atender as necessidades da
organizacdo através da analise do perfil de cada candidato, para que o0s
colaboradores possam desempenhar tarefas condizentes com suas competéncias e
habilidades.

Palavras-chave: Gestdo por competéncia. Habilidades. Recursos humanos.
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1. INTRODUCAO

A forca de trabalho organizacional expressa modificagdes ao longo dos anos,
as empresas vivem um processo de constantes transformacdes, que
consequentemente afetam os colaboradores que nelas trabalham. Fatores como: o
mundo passando por mudancas constantes e aceleradas, 0s impactos do
desenvolvimento tecnoldgico, as novas formas de organizacdo, novos produtos e
servicos, estdo transformando as exigéncias do mercado de trabalho
(CHIAVENATO, 2014).

As organizacdes tém buscado valorizar os profissionais que detenham
conhecimento associado a pratica e ndo apenas a formacdo do colaborador,
ganhando destaque aqueles que conseguem desempenhar as atividades
necessarias e possuem capacidade para solucionar problemas. De acordo com 0s
autores Albuquergue e Fischer (2000), a Pesquisa RH 2010 apresenta uma forte
tendéncia da gestdo de pessoas para 0s proximos anos, 0s autores argumentam
gue um novo conceito sobre gestdo administrativa de recursos humanos ganhou
espaco: o Sistema de Gestdo de Recursos Humanos baseado nas competéncias e
habilidades.

Ferreira (2010) argumenta que competéncia € o conjunto de caracteristicas
percebidas nas pessoas que envolvem os conhecimentos, habilidades e atitudes
que levam a um desempenho superior. Esse sistema deve ser utilizado para
gerenciar diferentes tipos de capacidades, em comparagcdo as praticas anteriores,
pode ser considerada uma inovagao.

Segundo Dutra (1999), o inicio da utilizacdo dos sistemas tradicionais de
gestdo baseados nos cargos, foi impulsionado pela revolugédo industrial, vinculado
aos modelos de gestdo Taylorista e Fordista, tendo como principal caracteristica a
producdo em série, possibilitando o rapido crescimento do setor industrial da época.
Hipdlito (2000) argumenta que este tipo de sistema apresenta limitagbes, como a
falta de flexibilidade se tornando obsoleto, de acordo com as necessidades do
mercado, reduz a agilidade da organizacdo e estimula o estilo democratico de
gestao.

Dutra (1999) justifica que o sistema de gestdo baseado no cargo, pode ser
criticado pelo fato de ter sido concedido em um mercado com pouca diversidade de
produtos, méo de obra abundante, mas com baixa qualificacdo e atividades de
producdo rotineiras. Porém, esse cendrio se modificou, atualmente o mercado
possui alta variedade de produtos, para atender as necessidades dos diferentes
tipos de consumidores e os profissionais buscam se qualificar para serem inseridos
no mercado de trabalho.

No sistema baseado no cargo, na maioria das vezes promove-se O
colaborador pelo tempo em que ele trabalha na organizacdo e nao pelo nivel de
contribuicdo trazida pelo desempenho da sua fungc&o. Dessa forma, o sistema nao
incentiva o desenvolvimento das habilidades e competéncias (HIPOLITO, 2000). Os
cargos possuem ocupacgdo especifica, o profissional se torna fixo e sem mobilidade
para crescimento pessoal, facilitando a existéncia de possiveis problemas, por
exemplo, o colaborador que ocupa por muito tempo determinado cargo, deixa de
evoluir algumas competéncias que poderiam proporcionar melhor desempenho,
tanto para organizacdo quanto para seu desenvolvimento profissional. Porém, os
colaboradores que estdo presentes ha mais tempo na organizacdo conhecem
melhor a cultura da empresa, 0s bons resultados compreendem os colaboradores
gue trazem maior contribuicdo e aqueles que possuem vasto conhecimento sobre o
negdécio da organizagao.
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McClelland e Dailey (1972), Boyatzis (1982) e Spencer e Spencer (1993),
autores de origem americana, nas décadas de 70 e 80 ja afirmavam que a
competéncia faz com que o colaborador apresente um desempenho elevado em
certo trabalho ou situacdo. No entanto, essa pratica ainda é pouco utilizada nas
empresas, devido a falta de conhecimento pelos gestores.

O individuo que trabalha com competéncias deve ser capaz de agir com
responsabilidade, ciente que precisa contribuir de forma eficiente com a
organizacao, apresentando resultados através das suas acdes e comportamentos,
que demonstram o aumento de desempenho. A empresa através da mensuragcao
dos resultados sabera retribuir por meio do reconhecimento o esforco e dedicacéo
empenhados (DUTRA, 2001).

Lopes (2007) apresenta o conceito de competéncia, apoiado em trés pilares:
CHA - conhecimentos, habilidades e atitudes. Para o autor, existe a oportunidade de
analisar o conceito de competéncia para gestdo de pessoas aplicada em empresas
do setor industrial, buscando criar novas possibilidades para gestdo de pessoas.
Como argumenta Leme (2006), a gestdo por competéncias veio para auxiliar a
identificar as necessidades exigidas pelo mercado cada vez mais competitivo,
através do comprometimento das organizacbes com a qualidade de gestao,
investimento em treinamentos, reconhecimento com seus colaboradores, para que
todos possam alcancar os objetivos tracados.

Este estudo busca analisar o modelo de gestdo dos recursos humanos
utilizado em uma empresa de médio porte (sendo matriz e duas filiais), localizada na
cidade de Manhuacu-MG. Com base no tema proposto, apresenta — se a questao de
pesquisa para 0 presente estudo: Quais as competéncias e habilidades estdo
presentes em colaboradores de uma empresa do ramo alimenticio a partir da andlise
de gestdo dos recursos humanos?Pretende-se ao verificar a maneira como 0s
recursos humanos sao geridos, avaliar a viabilidade para implantagdo de uma nova
forma de administrar esses recursos, baseando — se nas competéncias e habilidades
dos funcionéarios. Deste modo, o estudo tem o objetivo de demonstrar como a
avaliacdo de desempenho por competéncias pode contribuir na tomada de decisdes,
com o intuito de verificar as habilidades individuais existentes nos colaboradores que
fazem parte da organizacdo atualmente. Procura — se descobrir quais fatores
possibilitam o alcance dos resultados e quais caracteristicas organizacionais
permitem o bom funcionamento das atividades operacionais. Este estudo busca
contribuir para organizacao por meio da apresentacdo de um modelo de gestdo dos
recursos humanos, que possa atender as necessidades e alcancar os objetivos
pretendidos.

A empresa ainda ndo possui 0 setor especifico de gestdo dos recursos
humanos, os procedimentos necessarios durante as contratacbes, reunides e
demissbes de pessoal, sdo realizadas pelos gestores, com auxilio do setor
administrativo. Portanto, existem lacunas a serem preenchidas, como a gestao dos
recursos humanos, através do investimento em treinamentos, inclusdo metas
buscando motivar os colaboradores a ter melhor desempenho nas operacbes e
utilizar a tecnologia a favor da organizacdo. Apesar disso, a empresa analisada esta
presente no mercado ha anos, reconhecida na regido pelo alto nivel de qualidade e
comprometimento em suas operacdes, fornece produtos para cidades vizinhas,
emprega diversas familias e auxilia no crescimento do comércio local.
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O cenario presente sugere que o desenvolvimento do estudo possa contribuir
para avaliar como as competéncias estao sendo geridas, em uma organizacdo que
ainda ndo possui o setor especifico de gestdo dos recursos humanos. Através do
conhecimento das habilidades torna - se possivel entender o processo, permitindo
maiores investimentos na gestao dos recursos humanos.

2. DESENVOLVIMENTO
2.1. Referencial Te6rico
2.1.1. Avaliagdo de desempenho

Chiavenato (2008) conceitua a avaliacdo de desempenho como uma
apreciacdo sistematica do desempenho de cada colaborador, em funcdo das
atividades exercidas, das metas e resultados a serem alcancados, das competéncias
existentes e da capacidade de desenvolvimento. Para o autor, a avaliacdo de
desempenho pode ser considerada um processo com intuito de estimular o valor, a
exceléncia e as competéncias de uma pessoa e, ainda, analisar sua contribuicao
para o negocio da organizagéo.

Chiavenato (2003) j4 argumentava que a avaliacdo de desempenho, pode ser
considerada um procedimento que busca avaliar e estimular o potencial dos
colaboradores, com caréater orientativo tendo como principais objetivos indicar as
dificuldades e promover incentivos em relacdo aos pontos fortes da organizacdo. Ja
Bergamini (1998), acredita que a avaliagdo de desempenho pode ser considerada
uma ferramenta desenvolvida para analisar os resultados apresentados pelo
colaborador, sendo possivel identificar as necessidades de desenvolvimento e
correcao de possiveis problemas.

Desser diz que:

A avaliacdo de desempenho também presume que os padrdes
de desempenho foram estabelecidos e que vocé dara feedback ao
funcionéario para ajuda-lo e eliminar deficiéncias de desempenho ou
manter seu bom nivel de desempenho (DESSER, 2003, p. 172).

Ha alguns anos atras, a avaliacdo de desempenho tinha como principal
objetivo avaliar a capacidade de cada colaborador em relagcdo ao seu desempenho,
buscando incentivar os funcionarios através de aumentos salariais, investimentos
estruturais para reduzir possiveis caréncias e suprir necessidades de treinamento.
Porém, os gerentes ndo possuiam autonomia para alterar os salarios dos seus
subordinados e nao tinham condigcbes de estabelecer projetos de treinamentos,
desta maneira esses objetivos ndo eram atendidos (CHIAVENATO, 2005).

Para Dutra (2002), durante a elaboracdo dos objetivos do sistema de
avaliacdo de desempenho, torna-se primordial observar sua adequacdo com as
necessidades da organizacdo. O autor ressalta que existe um costume natural de se
relacionar a avaliacdo de desempenho com as recompensas financeiras, porém na
maioria das vezes nado existe capital disponivel para custear as premiacdes e
bonificacdes de todos os funcionarios, proporcionando um sentimento de decepc¢éao
e reacdes negativas a avaliacdo. Para reduzir essas frustracbes, a organizacao
precisa explicar para os colaboradores envolvidos quais serdo as etapas do
processo avaliativo e os objetivos a serem alcancados.
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2.1.2. Gestéao de pessoas baseada em competéncias

Duque (2011) salienta que a palavra competéncia tem origem do latim
competentia e faz referéncia ao individuo que possui capacidade para analisar e
solucionar determinado assunto. Para Dutra (2007), até meados da Idade Média a
expressao “competéncia” poderia ser associada a linguagem juridica, que se
relacionava a faculdade atribuida a alguém ou a uma instituicdo para avaliar e
solucionar certas questodes.

Dutra (2007) argumenta que a competéncia era considerada como um
conjunto de conhecimentos e habilidades, com intuito de qualificar um individuo para
exercer determinada funcéo. Porém, com o surgimento da Administracdo Cientifica,
0 conceito de competéncia passou a ser utilizado para qualificar o colaborador capaz
de desempenhar determinadas atividades. Devido o alto nivel de complexidade nas
relacfes de trabalho, as organiza¢cBes tiveram a necessidade de avaliar o processo
de desenvolvimento de seus colaboradores baseando — se também nos aspectos
sociais e atitudinais.

Segundo Lerner (2002), a competéncia pode ser definida como a qualidade
do profissional capaz de solucionar problemas e realizar determinadas atividades, ou
seja, aquele colaborador que possui capacidade, habilidade e aptiddo para
desempenhar suas funcdes. Para Lerner (2005), as competéncias estdo
relacionadas com as funcdes desempenhadas pelo colaborador e com o conceito de
qualificacdo, que pode ser relacionada as exigéncias da posi¢cdo ou do cargo de
cada individuo e ao conhecimento agregado ao longo dos anos. De acordo com o
autor, a competéncia ndo deve ser limitada apenas aos conhecimentos teoricos e
praticos obtidos pelo colaborador ao longo de sua carreira, mas deve ser
considerada como um conjunto de habilidades que se desenvolve conforme os
desafios e metas tragados ao longo do caminho.

Chiavenato (2003) argumenta que o individuo que detém alto perfil de
competéncias, apresenta as qualidades necessarias para cumprir com as
obrigac@es, alcancar as metas e resultados planejados. Através de investimentos em
treinamentos e capacitacdes, a organizacao incentiva seus colaboradores a adquirir
e acumular novas competéncias, que podem ser consideradas essenciais para o
desenvolvimento da empresa.

A gestdo de pessoas baseada nas competéncias pode ser considerada um
sistema desenvolvido, tendo em vista que busca definir o perfil de cada profissional,
para que possam proporcionar maiores niveis de producdo e adequacdo as
necessidades da organizacdo. Através da andlise dos pontos fortes e fracos, torna-
se possivel preencher as lacunas existentes e agregar maior conhecimento aos
colaboradores, utilizando como base critérios mensuraveis (CHIAVENATO, 2003).

Chiavenato (2003) expbe que cada organizacdo tem suas proprias
necessidades, objetivos e competéncias organizacionais. Portanto, no primeiro
momento a organizacdo precisa diagnosticar as competéncias primordiais, em
seguida elaborar a matriz de competéncias para cada area da instituicdo, lembrando
que cada extensdo também possui suas competéncias essenciais. Logo apos,
deverd ser realizada a descricdo das competéncias para que todos possam
compreender 0 processo e sanar possiveis duvidas. Em seguida, definir os objetivos
e indicadores de desempenho para avaliar as competéncias e finalmente realizar a
formulacdo do planejamento operacional.
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Chiavenato (2003) cita as novas competéncias individuais solicitadas pelas
empresas:

I- aprender a apreender: possuir flexibilidade, inteligéncia e
inovacao;

II- comunicacdo e colaboracao: trabalho em equipe, buscando
ajudar o préximo a evoluir também;

IlI- raciocinio criativo e ser apto para solucionar problemas;

IV-conhecimento das tecnologias existentes;

V-conhecimento dos negocios: buscando observar outros
horizontes;

VI-desenvolver habilidades de lideranca;

Vll-gerencias sua propria carreira.

Desta maneira, cada colaborador independente do seu nivel hierarquico,
precisa estar apto para resolver possiveis problemas, sem a necessidade de solicitar
ao seu superior autorizacdo para tomar decisdes que sdo de sua competéncia.
Portanto, Bitencourt (2004) expde que na gestdo de pessoas por competéncias, as
relacGes entre os subordinados e seus superiores tornam - se cada vez mais diretas
e menos burocraticas.

A controladoria contemporanea surgiu durante o século XX, com o aumento
das organizacdes multinacionais. Tornou - se indispensavel para as empresas,
devido ao fato de conseguir auxiliar o gestor durante os processos de planejamento,
execucao e controle das atividades. No Brasil, o profissional que desempenha as
funcbes na é&rea da controladoria pode ser considerado um controller (ORO,
BEUREN, & CARPES, 2013).

A controladoria tem ganhado maior importancia nas empresas nos ultimos
anos. Atualmente o mercado deixou de contratar profissionais limitados apenas a
transcrever informacdes, passando a buscar por colaboradores dinamicos, com
capacidade de gerar informacdes relevantes e tempestivas para auxiliar na tomada
de decisGes empresariais (SANTOS ET AL., 2005).

Segundo Dal Vesco et al. (2014) o controller precisa incentivar e orientar 0s
colaboradores para que possam seguirem o melhor caminho, esse profissional
também é responsavel por liderar pessoas, supervisionar o desenvolvimento dos
setores, desempenhar fungbes técnicas, operacionais e gerenciais. Os autores
argumentam que torna - se necessario planejar, executar e controlar os processos
para alcancar os objetivos tragados.

Machado et al. (2010), argumenta que atualmente as organizacdes tém
passado por pressbes competitivas, dessa forma precisam criar seus proprios
diferenciais e promover a competitividade. Portanto, a controladoria passou a
exercer papel fundamental no processo de gestdo para dar suporte informacional,
controle interno, planejamento tributario, elaborar orcamentos e planejamento
estratégico. Para que o controller consiga atender a essas demandas, torna - se
necessario possuir um conjunto de competéncias técnicas e pessoais.

2.1.3. Estudos anteriores gestéo de pessoas

Os autores Paula e Nogueira (2016) publicaram no XII Congresso Nacional de
Exceléncia em Gestdo & Inovarge uma pesquisa sobre “A Importédncia da Area de
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Gestdo de Pessoas, para o Sucesso da Organizagdo”, sendo realizada uma
pesquisa de campo através de um questionario aplicado para 07 colaboradores, em
uma empresa do setor hospitalar no municipio do Rio de Janeiro. Os autores
argumentam que a area de gestdo de pessoas, passou por um longo processo de
modificacdes, sendo necessario provar sua capacidade e funcionalidade, deixando
de ser considerada uma despesa, passando a ser visualizada como uma aliada das
organizagoes.

Na visdo de Paula e Nogueira, administrar pessoas pode ser considerado
uma tarefa complexa. Por esse motivo, a gestdo de pessoas esta em constante
processo de atualizacdo, buscando novas maneiras que possam suprir as
necessidades do mercado e proporcionando melhores condi¢cdes de trabalho aos
colaboradores. De acordo com o0s autores, uma organizacdo de sucesso
basicamente deve ser composta de pessoas. O estudo afirma que colaboradores
motivados proporcionam maior eficiéncia para organizacdo, cumprindo suas
obrigacdes e alcancando as metas e objetivos tracados.

Santos (2014) em sua monografia apresentada a Diretoria de Formacao
Profissional da Escola Nacional de Administracdo Publica - ENAP realizou uma
pesquisa sobre “Condicionantes da Implantacdo da Gestdo por Competéncia em
Organizagbes Publicas”, apresentou que a eficiéncia e eficacia organizacionais sao
decorrentes da capacidade de desenvolvimento e integracdo das competéncias,
afim de atender os objetivos da organizagéo. A autora observou que a avaliacédo de
desempenho, o planejamento de carreira e o desenvolvimento de competéncias dos
servidores de 6rgdos publicos, estdo proporcionando melhorias na qualidade da
prestacao de servicos a sociedade.

Santos (2014) ressalta que as organizacdes publicas encontram obstaculos,
devido as especificidades proprias de sua natureza, o que contribui para resisténcia
as mudancas. A autora argumenta que algumas organizacdes publicas ja adotam o
modelo de gestdo baseado em competéncias, como o Banco do Brasil, Caixa
Econdmica Federal e Empresa Brasileira de Pesquisa Agropecuaria entre outras,
mas ainda ndo se tornou possivel no setor publico, definir formas de remuneracgéo
baseada nas competéncias profissionais e realizar concursos publicos baseados nas
competéncias mapeadas. Portanto, a gestdo por competéncias precisa ser ainda
mais analisada e discutida.

Vogt et al. (2017), publicaram na Revista Catarinense da Ciéncia Contabil um
estudo com objetivo de avaliar as motivacdes, habilidades e competéncias do
controller na percepcédo de alunos que cursam pos - graduacdo em controladoria. De
acordo com os dados analisados, os autores concluiram que quando o nivel de
perspectiva de aumento salarial se eleva, a tendéncia de ter uma visdo mais ampla e
criteriosa em relacdo as operagfes também aumenta, possibilitando a implantacdo
de novos projetos.

Desta maneira, os niveis de conhecimento sobre financas, contabilidade
geral, custos, lideranca e trabalho em equipe serdo menores. Porém, quando as
motivacBes forem reduzidas através de perspectivas de melhorias na carreira e
satisfacdo profissional existe a tendéncia de que maiores serdo as habilidades e
competéncias, menores serdo as responsabilidades por conhecimentos especificos.

O estudo contribuiu para que as Instituicdes de Ensino Superior (IES) possam
analisar as motivacdes de seus alunos que buscam poOs graduagdo na éarea de
controladoria, buscando aprimorar seus cursos ja que segundo a pesquisa a
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motivacdo quando relacionada com a perspectiva de aumento salarial, apresenta
associacdo positiva com as habilidades e competéncias referentes as funcdes do
profissional controller.

2.2. Metodologia

Este estudo caracteriza-se por pesquisa descritiva, que tem como principal
objetivo, segundo Gil (1999), descrever as habilidades e competéncias esperadas
aos profissionais e as habilidades e competéncias adquiridas pelos colaboradores
de uma industria alimenticia da cidade de Manhuacu - MG.

Os dados foram analisados de acordo com a abordagem qualitativa e o
procedimento utilizado para obter os dados foi o levantamento. Segundo Dantas e
Cavalcante (2006), a abordagem qualitativa possui natureza exploratoria
incentivando os respondentes a pensar com liberdade sobre determinado assunto.

Através de um estudo de caso, buscou avaliar as competéncias e habilidades
presentes nos colaboradores de uma empresa (matriz e suas duas filiais) do setor
industrial atuante no ramo alimenticio na cidade de Manhuacu - MG. Gil (2002)
argumenta que o estudo de caso consiste em um profundo estudo sobre um ou
poucos objetos, permitindo seu amplo e detalhado conhecimento, sendo uma
modalidade de pesquisa utilizada nas ciéncias sociais. A empresa fabrica seus
proprios produtos para comercializacao, além de fornecer seus produtos para que
outras empresas possam revender e exerce papel fundamental para o crescimento
do comércio local, had 23 anos. A empresa se enquadra como Sociedade Empresaria
Limitada.

O quadro de colaboradores inclui trés setores da empresa analisada,
conforme tabela descritiva a seguir:

Tabela 01 — Quadro de colaboradores

Setor Numero de colaboradores Participacdo percentual
Administrativo 03 10%
Atendimento ao publico 20 66,7%
Producéo o7 23,3%
Total 30 100%

Fonte: elaborado pela autora

A amostragem por conglomerado consiste em subdividir a populacédo que se
deseja analisar em grupos, independente se eles sdo homogéneos ou nao
(PERRIEN, CHERON E ZINS, 1984). Portanto, entre 0s setores existentes nas
organizacées atualmente, o0s setores selecionados para amostragem por
conglomerado foram o administrativo por auxiliar na gestdo dos recursos humanos, o
atendimento por contém a maior quantidade de colaboradores e atuar diretamente
com o publico e a producédo por fabricar os produtos que serdo comercializados,
representando o setor inicial da organizagéo.

Os questionarios foram elaborados pela autora de forma especifica e
estruturada para verificar as habilidades presentes em cada setor analisado,
compreendendo questbes que avaliem as competéncias técnicas, comportamentais
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e essenciais (LOPES, 2007). Os questionarios foram aplicados a cada setor
analisado, sendo eles: administrativo, atendimento ao publico e producdo. Os
resultados foram interpretados de maneira qualitativa em relacdo a possuir as
competéncias e habilidades necessarias para as atividades desempenhadas.

Os questionéarios foram divididos em trés blocos. De acordo com Lopes
(2007), para melhorar a compressdo do método apoiado nos trés pilares: CHA -
conhecimentos, habilidades e atitudes. Realizou-se uma divisdo em competéncias
técnicas, comportamentais e essenciais. Portanto, o primeiro bloco incluiu as
competéncias técnicas que sdo utilizadas no exercicio de determinado cargo, as
quais podem ser fragmentadas em grupos.

O segundo bloco buscou identificar as competéncias comportamentais que
podem ser definidas como comportamentos sem distincdo se sdo aptidées ou tracos
de personalidade. No terceiro bloco foi abordado as competéncias essenciais que
sao valores ou principios considerados vitais para uma organizagao, sendo aplicado
a todos os colaboradores.

Os questionarios foram disponibilizados aos respondentes de forma impressa
durante o0 més de novembro. Foram convidados a participar da pesquisa 35
colaboradores da empresa analisada, sendo 03 colaboradores do setor
administrativo, 22 responsaveis pelo atendimento e 10 atuantes na producdo. Foram
obtidas 30 respostas, validando a andlise.

2.3. Discusséao de resultados

A seguir sdo apresentados os resultados dos questionarios, descrevendo o
perfil e as competéncias dos respondentes.

2.3.1. Perfil dos respondentes
Tabela 02 — Papel descritivo dos respondentes

Area de atuacgéo Numero de Colaboradores Participacao Percentual
Administrativo 03 10%

Atendimento 20 66,7%

Producéo 07 23,3%

Total 30 100%

Género Numero de Colaboradores Participacao Percentual
Feminino 23 76,7%

Masculino 07 23,3%

Total 30 100%

Fonte: elaborado pela autora

O perfil da dos respondentes abrange os profissionais de ambos os sexos,
com maior predominancia de mulheres, atuantes nos trés setores analisados. A
presenca do sexo feminino pode ser explicada pelo fato de que as mulheres
conseguem se adaptar melhor aos diversos tipos de situacbes e também por
apresentarem maior organizacdo, dinamismo, disciplina e criatividade (BRUSCHINI
E LOMBARDI, 1999).

2.3.2. Competéncias Técnicas
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No primeiro bloco buscou - se analisar as competéncias técnicas dos
colaboradores por setores, conforme resultados nas tabelas a seguir.

Para o setor administrativo, a primeira questéo deste bloco abordou o nivel de
conhecimento dos colaboradores em relacdo ao manuseio dos softwares nos
computadores, conforme resultados na Tabela 03.

Tabela 03: Nivel de conhecimento em relagdo ao manuseio dos softwares nos

computadores
Nivel de conhecimento em relacdo ao manuseio dos Respostas Porcentagem
softwares
Basico 03 100%
Médio 00 0%
Avancado 00 0%
Total 03 100%

Fonte: elaborado pela autora

De acordo com a tabela acima dos 03 colaboradores do setor administrativo
100%, responderam que possuem nivel bésico em relagdo ao manuseio dos
softwares. Chama a atencdo o resultado obtido, levando em consideracdo que o
setor administrativo auxilia na gestado de pessoas e nas tomadas de decisdes e tem
necessidade de utilizar softwares especificos no desempenho de suas atividades.
Portanto, seria necessario possuir nivel mais elevado em relacdo a essa
competéncia.

Na segunda questédo buscou-se observar em qual das atividades que exigem
a habilidade de comunicacao, os colaboradores se sentem mais confortaveis.

Tabela 04: Comunicagao

Comunicagao Respostas Porcentagem
Possuir contato direto com os clientes durante o 02 66,7%
atendimento.

Solucionar problemas sem ter contato com os clientes. 01 33,3%
Auxiliar os colegas a solucionar problemas. 00 0%
Total 03 100%

Fonte: elaborado pela autora

Os resultados demonstram que o0s colaboradores se sentem mais
confortaveis realizando atividades de atendimento direto ao cliente. Esse tipo de
comunicacao teria maior eficiéncia para setor de atendimento. Os colaboradores que
atuam no administrativo precisam apresentar competéncias relacionadas a tomada
de decisao, solucéo de problemas e suporte aos outros setores.

Na terceira questdo de pesquisa o intuito foi verificar se os colaboradores
possuem o habito de realizar planejamento diario de suas tarefas e se apds o
resultado do planejamento procuram avaliar sua produtividade.

Tabela 05: Planejamento diario das tarefas a serem realizadas
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Planejamento diario Respostas Porcentagem
Realiza planejamento diario. 00 0%

N&o realiza planejamento diario. 03 100%

Em alguns momentos realiza planejamento diario. 00 0%
Total 03 100%

Fonte: elaborado pela autora

De acordo com a Tabela 05 dos 03 colaboradores participantes da pesquisa
100%, nao realizam planejamento diario das tarefas a serem realizadas, atuam de
conforme as solicitagbes que surgem ao longo do dia. A falta de planejamento
apresenta deficiéncia para organizacao, através do planejamento torna — se possivel
classificar as tarefas pelo grau de importancia, desta forma os colaboradores podem
se organizar e aproveitar melhor o tempo de trabalho.

Tabela 06: Avaliagdo da produtividade diaria

Avaliacdo da produtividade diaria Respostas Porcentagem
Procura analisar pontos de melhoria. 01 33,3%
Procura repensar o processo buscando analisar 00 0%
possiveis erros.

Nao avalia a produtividade diéria. 02 66,7%
Total 03 100%

Fonte: elaborado pela autora

Observa - se que a maioria dos pesquisados ndo avaliam sua produtividade
diaria por meio de feedback. Existe uma pequena divergéncia nas respostas em
relacdo as Tabelas 04 e 05, levando em considera¢do que os colaboradores nao
realizam planejamento diario, desta forma ndo é possivel avaliar a produtividade
apos o resultado do planejamento. A avaliacdo da produtividade diaria pode ser
considerada importante por analisar possiveis pontos de melhoria e verificar erros
gue podem ter ocorrido ao decorrer da execucgéo do planejamento.

A quarta questéo foi formulada com objetivo de analisar qual seria a atitude
dos colaboradores na seguinte situagdo: um cliente esta muito nervoso e impaciente
ao telefone, relatando que algo de errado aconteceu. Qual seria a atitude dos
colaboradores?

Tabela 07: Ser paciente para solucionar problemas

Ser paciente para solucionar problemas Respostas Porcentagem
Considera-se apto para solucionar problemas. 01 33,3%
N&o se considera apto e procura informar ao superior. 01 33,3%
N&o se posiciona diante da situacao. 01 33,3%
Total 03 100%

Fonte: elaborado pela autora

As respostas da Tabela 07 demonstram que diante uma situagéo conflituosa
com um cliente, apenas 33,3% dos colaboradores se consideram aptos para tomar
uma deciséo e solucionar o problema. Diante da situacdo apresentada, o cliente esta
insatisfeito e precisa de uma solucdo rapida para seu problema, se apos a solucao

11
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suas necessidades forem atendidas, o cliente ficara satisfeito e permanecera
utilizando os produtos, caso contrario aléem de ndo adquirir os produtos novamente,
podera expor sua experiéncia negativa com o atendimento para outros clientes.
Portanto, torna — se extremamente importante que os colaboradores responsaveis
por este setor estejam aptos para solucionar problemas.

A quinta questdo teve o intuito de verificar a postura dos colaboradores em
relacdo as solicitagbes dos diretores com prazo determinado, quando estédo
realizando outras atividades.

Tabela 08: Responsabilidade em relacéo as solicitacdes dos diretores com prazo
determinado

Responsabilidade em relagdo as solicitacfes Respostas Porcentagem
Interrompe as atividades anteriores e realiza a 02 66,7%
solicitacao.

N&o realiza o que foi solicitado. 01 33,3%
Solicita um prazo maior. 00 0%
Total 03 100%

Fonte: elaborado pela autora

Se os diretores solicitaram determinado relatério com prazo determinado,
imagina - se que esse documento seja relevante para organizacdo, caso O
colaborador ndo consiga cumprir a solicitacdo dentro do prazo estipulado ou néo
possa interromper suas atividades anteriores, o aconselhavel seria solicitar ao diretor
um NOVo prazo para que consiga cumprir com todas as atividades. Deixar de realizar
a solicitacdo sem expor uma justificativa valida, demonstra falta de responsabilidade
com a organizacao.

A seguir serdo analisadas as competéncias técnicas dos colaboradores do
setor de atendimento ao publico, conforme resultados nas tabelas a seguir.

A primeira questdo abordou a linguagem utilizada pelos colaboradores
durante o atendimento ao cliente.

Tabela 09: Linguagem utilizada durante o atendimento ao cliente

Linguagem utilizada no atendimento Respostas Porcentagem
Atendimento formal deixando as informacdes claras 18 90%
sobre os produtos.

Em alguns momentos o cliente ndo consegue 02 10%
compreender as informacdes transmitidas.

Para se aproximar do cliente torna — se necessario 00 0%
utilizar a linguagem informal.

Total 20 100%

Fonte: elaborado pela autora

Os resultados séo satisfatorios demonstrando que 90% dos atendentes
procuram facilitar a comunicacdo durante o atendimento ao cliente, passando
informacdes claras, sem utilizar girias ou palavras com duplo significado. Desta
maneira 0s clientes conseguem compreender as informacdes transmitidas para
realizar suas compras.

12
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A segunda questéo buscou-se verificar o conhecimento dos colaboradores em
relacdo aos produtos oferecidos pela organizacao.
Tabela 10: Conhecimento sobre os produtos

Conhecimento sobre os produtos Respostas Porcentagem
Procura conhecer as particularidades de cada produto. 15 75%
Possui conhecimento das informacgdes bésicas de 05 25%
alguns produtos.

Busca responder apenas o0s questionamentos dos 00 0%
clientes.

Total 20 100%

Fonte: elaborado pela autora

Os resultados evidenciam que 75% dos colaboradores procuram conhecer as
particularidades de cada produto para facilitar o atendimento. Essa competéncia
pode ser considerada essencial, levando em consideracdo que os colaboradores
precisam conhecer os produtos para apresenta-los aos seus clientes.

A terceira questdo buscou-se observar em qual das atividades que exigem a
habilidade de comunicac¢&o os colaboradores se sentem mais confortaveis.

Tabela 11: Comunicacéo

Comunicagéao Respostas Porcentagem
Possuir contato direto com os clientes durante o 14 70%
atendimento.

Solucionar problemas sem ter contato com os clientes. 04 20%
Auxiliar os colegas a solucionar problemas. 02 10%
Total 20 100%

Fonte: elaborado pela autora

Para o setor de atendimento, os colaboradores precisam manter contato
direto com os clientes na maior parte do tempo. De acordo com a Tabela 11, 70%
dos colaboradores conseguem atender a essa competéncia. Os outros respondentes
possuem habilidades para desempenhar atividades de coordenacéo, pois se sentem
mais confortaveis solucionando problemas e auxiliando seus colegas de trabalho.

A questao quatro foi formulada com intuito de verificar a cordialidade durante
o atendimento, questionando aos colaboradores se eles procuram envolver os
clientes para saber quais sdo suas necessidades.

Tabela 12: Cordialidade durante os atendimentos

Cordialidade durante os atendimentos Respostas Porcentagem
Ao envolver o cliente consigo sanar possiveis dividas. 13 65%
N&o acredita que seja necessario envolver o cliente. 02 10%
Acredita que seja necessario envolver apenas clientes 05 25%
indecisos.

Total 20 100%

Fonte: elaborado pela autora
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A cordialidade deve ser uma prioridade no atendimento, afinal nesse
momento o cliente decidird qual marca vai adquirir e no ultimo estagio se vai
recomenda-la ou ndo. Portanto, ao envolver o cliente, torna-se possivel identificar
suas necessidades, sanar possiveis duvidas e oferecer outros produtos. Os
resultados demonstram que 65% dos pesquisados possuem essa competéncia
durante os atendimentos.

A questdo cinco questionou os colaboradores sobre como eles costumam
recepcionam os clientes para iniciar o atendimento.

Tabela 13: Simpatia ao recepcionar os clientes

Simpatia ao recepcionar os clientes Respostas Porcentagem
Cumprimento com um sorriso e uma saudacao. 15 75%
Cumprimento com uma saudacao. 05 25%
N&o cumprimento o cliente, aguardo que ele faga sua 00 0%
solicitacao.

Total 20 100%

Fonte: elaborado pela autora

Pode-se observar que todos o0s atendentes possuem simpatia para
recepcionar os clientes. Porém apresentam niveis diferentes para essa competéncia,
75% dos entrevistados cumprimentam os clientes com um sorriso € uma saudacao
(exemplos: bom dia, tudo bem? Como posso te ajudar?) essa forma de iniciar um
atendimento representa para o cliente que o atendente esta disposto a atendé-lo da
melhor forma possivel. J& 25% dos colaboradores iniciam seu atendimento apenas
com uma saudacao (exemplos: bom dia) e aguarda a solicitacdo do cliente, desta
maneira os clientes podem se sentirem desmotivados a comprar os produtos, devido
a recepcao inicial.

A seguir sdo analisadas as competéncias técnicas dos colaboradores do setor
de producéo, conforme resultados nas tabelas a seguir.

A primeira questdo abordou o comprometimento dos colaboradores em
relacdo ao cumprimento dos prazos de entrega estabelecidos pela organizagéao.

Tabela 14: Comprometimento em relagcdo ao cumprimento dos prazos de

entrega
Comprometimento Respostas Porcentagem
Procura tentar alcangar o nivel maximo de rendimento e 06 85,7%
produtividade para cumprir 0s prazos estabelecidos.
N&o consegue cumprir com 0s prazos estabelecidos 01 14,3%
pela organizacao.
Consegue cumprir os prazos das tarefas que exigem 00 0%
menor tempo de execucao.
Total 07 100%

Fonte: elaborado pela autora

Pode-se observar o alto indice de comprometimento dos colaboradores,
85,7% dos entrevistados conseguem cumprir com 0S prazos de entrega
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estabelecidos pela organizacdo, demonstrando dominio em relacdo a essa
competéncia.

A segunda questdo foi formulada com intuito de verificar o nivel de
capacitacao dos colaboradores.

Tabela 15: Cursos de capacitagdo

Cursos de capacitagao Respostas Porcentagem
Realizou cursos de capacitacdo antes de ingressar na 02 28,6%
organizacao.

Realizou cursos de capacitacdo apés ingressar na 01 14,3%
organizacgao.

N&o possui cursos de capacitacao. 04 57,1%
Total 07 100%

Fonte: elaborado pela autora

De acordo com a Tabela 15, pode-se observar que 57,1% dos colaboradores
realizam suas atividades baseadas nos aprendizados adquiridos através da prética e
nao possuem cursos de capacitacdo. Essa competéncia pode ser melhorada com
auxilio da organizacéo, através de investimentos em treinamentos para capacitar 0s
profissionais que atuam na area de producao.

A terceira questdo abordou o nivel de responsabilidade em relacdo ao
estoque de matéria-prima, através de um questionamento sobre determinada
matéria-prima essencial para producao gue se esgotou.

Tabela 16: Responsabilidade em relacdo ao estoque de matéria-prima

Responsabilidade em relagdo ao estoque de matéria- Respostas Porcentagem
prima

Nao se envolve, informa ao superior para que ele possa 02 28,6%
solucionar o problema.

Envolve-se, realiza um levantamento dos produtos que 05 71,4%
devem ser repostos.

N&o se envolve provavelmente o superior ja solucionou 00 0%

0 problema.

Total 07 100%

Fonte: elaborado pela autora

De acordo com a Tabela 16, os colaboradores apresentam alto indice de
responsabilidade em relacdo ao estoque de matéria-prima. Diante da situacao
apresentada procuram tomar uma deciséo sobre o problema, realizando um relatério
dos produtos que devem ser repostos para informar ao responsavel pelas compras.
Desta maneira, a fabricagdo dos produtos nédo sera prejudicada por falta de matéria-
prima.

A guestao quatro questionou o posicionamento dos colaboradores em relagéo
a visdo de mercado através da seguinte pergunta: ao observar que no verdo as
vendas de determinado produto apresentou uma consideravel reducdo qual seria a
atitude dos colaboradores?

Tabela 17: Visao de Mercado
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Visdo de Mercado Respostas Porcentagem
Envolve-se, apresenta a analise ao superior para que 03 42,9%
juntos possam tomar a melhor deciséo.

Envolve-se, apenas informa ao superior para que ele 03 42,9%
possa tomar a melhor deciséo.

N&o se envolve, acredita que ndo seja necessario 01 14,3%
reportar essa informa¢ao ao superior.

Total 07 100%

Fonte: elaborado pela autora

Para os colaboradores do setor de producdo que trabalham com a fabricacéo
dos produtos, torna-se importante estarem sempre atentos as mudancas e
necessidade do mercado. De acordo com os resultados apresentados, a maioria dos
colaboradores possui visdo de mercado em niveis diferentes. Existem aqueles que
auxiliam na tomada de decisdo e os que preferem apenas apresentar a situacao
para que o superior possa tomar a melhor deciséo.

Na questdo cinco buscou-se observar os indices de desperdicio de matéria-

prima.

Tabela 18: indices de desperdicio de matéria-prima
indices de desperdicio de matéria-prima Respostas Porcentagem
Procura conservar os produtos de forma correta e 06 85,7%
utilizar a quantidade necessaria.
Acredito que alguns produtos ndo precisam ser 00 0%

conservados, em alguns momentos torna-se preciso
utilizar maior quantidade.

A matéria — prima é comprada pela organizacéo e nao 01 14,3%
traz prejuizo. Portanto, ndo é necessario conserva-la e
reduzir o desperdicio.

Total 07 100%

Fonte: elaborado pela autora

Controlar os indices de desperdicio de matéria-prima pode trazer reflexos
positivos para organizagao e para seu quadro de colaboradores. Pode-se observar
que o setor apresenta alto indice de controle de desperdicios, através da
conservacdo adequada e utilizacdo da quantidade necessaria para fabricacdo dos
produtos.

2.3.3. Competéncias Comportamentais

No segundo bloco buscou-se analisar as competéncias comportamentais dos
colaboradores por setores, conforme resultados nas tabelas a seguir.

Para o setor administrativo, a primeira questdo da pesquisa analisou a
habilidade de negociacédo, diante uma situagéo de conflito entre dois colaboradores
sobre assuntos totalmente estranhos a organizacéo e que acabam incomodando os
clientes.

Tabela 19: Habilidade de negociacao

Habilidade de negociacdo Respostas Porcentagem

N&o se envolve na situacdo, apenas comunica seu 02 66,7%
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superior.

Envolve-se na situacdo para solucionar o problema. 01 33,3%
N&o se envolve na situacao, pois o0 assunto é estranho a 00 0%
organizacao.

Total 03 100%

Fonte: elaborado pela autora

A habilidade de negociacdo pode ser considerada uma caracteristica
importante para os lideres gerirem as diferencas que surgem no ambiente de
trabalho. Observa-se que apenas 33,3% demonstram possuir habilidade de
negociacao.

Na questdo dois procurou - se observar a imparcialidade de um lider em
relacdo a um conflito entre dois colaboradores, onde um deles possui
relacionamento pessoal com o pesquisado.

Tabela 20: Imparcialidade nas decisdes

Imparcialidade nas decisdes Respostas Porcentagem
Assume uma postura neutra, buscando analisar a 03 100%
situacdo e aplicar medidas corretivas.

N&o se envolve na situagdo, por manter relacionamento 00 0%
pessoal com um dos envolvidos.

Em algumas situa¢des ndo assume uma postura 00 0%
totalmente neutra.

Total 03 100%

Fonte: elaborado pela autora

O desenvolvimento da inteligéncia emocional pode ser considerado tao
importante quanto adquirir conhecimentos técnicos para exercer atividades de
lideranca. O verdadeiro lider precisa saber lidar com suas emocbes para ser
imparcial em suas decisbes. Como se pode observar a questdo traz resultados
satisfatorios, dos 03 entrevistados 100% assumem uma postura neutra buscando
analisar a situacado e aplicar medidas corretivas, sem levar em consideracdo os
aspectos pessoais.

A terceira questao de pesquisa abordou o aspecto de lideranca através do
posicionamento em relacdo a tomada de deciséo.

Tabela 21: Lideranca

Lideranca Respostas Porcentagem
Assume 0s riscos existentes e toma a decisao 02 66,7%
adequada.

N&o assume os riscos, deixa seu superior tomar a 01 33,3%
decisdo adequada.

N&o assume os riscos, mas auxilia na tomada de 00 0%
decisao.

Total 03 100%

Fonte: elaborado pela autora

O lider deve estar atento e preparado para tomar decisdes que resolvam 0s
problemas da organizacdo e também aproveitar as oportunidades existentes. Os
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resultados sdo satisfatérios, levando em consideracao que 66,7% dos entrevistados
possuem capacidade de lideranca.

A seguir serdo analisadas as competéncias comportamentais dos
colaboradores do setor de atendimento ao publico, conforme resultados nas tabelas
a sequir.

A primeira questdo da pesquisa buscou analisar qual dos perfis de clientes os
colaboradores se sentem mais confortaveis em atender.

Tabela 22: Perfil do cliente

Perfil do cliente Respostas Porcentagem
Os clientes que sempre compram 0s mesmos produtos. 00 0%

Os clientes indecisos, para apresentar novos produtos. 06 30%
Ambos os perfis de clientes sdo atendidos da mesma 14 70%
maneira.

Total 20 100%

Fonte: elaborado pela autora

Conhecer os clientes pode ser considerado uma das melhores formas de
aproxima-los da marca, quando se sabe o perfil do cliente torna-se mais facil saber
como conguistar o publico — alvo. Os resultados evidenciam que a maioria dos
respondentes, se sente confortavel atendendo tanto os clientes frequentes quanto os
eventuais, demonstrando que os colaboradores estdo preparados para atender
todos os perfis de clientes.

A segunda questao abordou como os atendentes praticam o pos venda dos
produtos.

Tabela 23: P6s-venda

P6s venda Respostas Porcentagem

Pergunta aos clientes como foi a experiéncia com os 11 55%
produtos, caso tenha alguma sugestéo repassa para o
setor responsavel.

N&o pergunta aos clientes como foi a experiéncia com 06 30%
0s produtos, se ele ndo fez nenhuma reclamacéao
imagina-se que aprovou o produto.

Para alguns clientes pergunta como foi a experiéncia 03 15%
com os produtos, em casos de sugestdes ndo repassa
para o setor responsavel.

Total 20 100%

Fonte: elaborado pela autora

A pratica do pés-venda mantém os clientes fidelizados, através de um bom
atendimento apdés a venda o cliente percebe a seriedade e importancia que a
organizacdo tem com os consumidores. De acordo com a Tabela 23, 55% dos
entrevistados praticam o pos — venda e procuram informar ao setor responsavel as
sugestbes e criticas construtivas. Ja 15% dos respondentes realizam a pratica de
forma incorreta, por ndo repassarem as sugestdes ao setor responsavel.

Na questdo trés buscou-se analisar a proatividade dos colaboradores em
relacdo ao planejamento diario das tarefas a serem desempenhadas.

Tabela 24: Proatividade

Proatividade Respostas Porcentagem
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Realiza seu préprio planejamento diario, sem precisar 11 55%
de auxilio.

Seu superior realiza um planejamento diario. 01 5%
N&o existe planejamento diario, desempenha as tarefas 08 40%
de acordo com as ordens do superior.

Total 20 100%

Fonte: elaborado pela autora

Os resultados demonstram que 40% dos respondentes ndo possuem
planejamento diario. Pode-se observar um ponto de melhoria para o setor, mesmo
gue os colaboradores passem grande parte do tempo atendendo, existem outras
atividades a serem realizadas e sem planejamento, a maioria delas nédo sera
cumprida.

A seguir serdo analisadas as competéncias comportamentais dos
colaboradores do setor de producao, conforme resultados nas tabelas a seguir.

A primeira questdo de pesquisa abordou a adaptabilidade em relacdo as
novas tendéncias do mercado.

Tabela 25: Adaptabilidade em relacdo as novas tendéncias do mercado

Adaptabilidade em relagdo as novas tendéncias Respostas Porcentagem
Gosta de se manter atualizado em relag@o as novas 04 57,1%
tendéncias do setor.

N&o possui tempo para acompanhar. 02 28,6%

As vezes. Quando possivel acompanha algumas coisas. 01 14,3%
Total 07 100%

Fonte: elaborado pela autora

A adaptabilidade pode ser considerada fundamental para que um profissional
possa se destacar no mercado de trabalho. Observam-se resultados satisfatorios em
relacdo a essa competéncia, além de agregar cada vez mais conhecimento, esses
profissionais terdo maiores chances de progredir em sua carreira.

Na segunda questdo buscou-se identificar o nivel de criatividade dos
colaboradores

Tabela 26: Criatividade

Criatividade Respostas Porcentagem
Gosta de testar novas receitas e se manter atualizado 02 28,6%

de acordo com as demandas do mercado.

Prefere ndo ariscar em novos produtos, gosta de 01 14,3%
receitas que ja foram testadas e aprovadas pelo publico.

Em alguns momentos gosta de criar novos produtos, 04 57,1%
mas prefere reproduzir produtos ja existentes.

Total 07 100%

Fonte: elaborado pela autora

Os profissionais responsaveis pela fabricacdo dos produtos precisam
apresentar alto nivel de criatividade para testas novas receitas. Os resultados
evidenciam baixos indices de criatividade, 57,1% dos respondentes preferem
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reproduzir produtos ja existentes. Diante do mercado competitivo, a organizagéo
precisa de profissionais que sejam inovadores e buscam se manterem atualizados
com as demandas do mercado.

A terceira questao foi formulada com o intuito de avaliar a higiene pessoal dos
colaboradores.

Tabela 27: Higiene pessoal

Higiene pessoal Respostas Porcentagem
Utiliza os equipamentos fornecidos pela organizacao e 06 85,7%
procura manter a higienizacéo.

Acredita que ndo seja necessario seguir as normas de 00 0%
higienizacao.

N&o € necessario seguir todas as normas e utilizar todos 01 14,3%

0S equipamentos.

Total 07 100%

Fonte: elaborado pela autora

Os profissionais que atuam na fabricacdo dos produtos precisam seguir
algumas normas de higienizacao e utilizar equipamentos especificos. Os resultados
sdo satisfatorios, demonstram que 85,7% dos entrevistados buscam seguir as
normas de higienizacao e utilizar os equipamentos necessarios.

A questdo quatro teve o intuito de verificar o equilibrio emocional dos trés
setores analisados, através do seguinte questionamento: quando é preciso resolver
uma questdo pessoal, mas esta em horario de trabalho qual seria a atitude mais
adequada?

Tabela 28: Equilibrio emocional

Equilibrio emocional Respostas Porcentagem
Deixa para resolver a questao apoés o trabalho. 09 30%
Solicita permisséo para resolver o problema. 20 66,7%
Resolve a questdo durante o horario de trabalho. 01 3,3%
Total 30 100%

Fonte: elaborado pela autora

De acordo com a Tabela 28, os entrevistados apresentam resultados
insatisfatorios em relacdo ao equilibrio emocional, apenas 30% conseguem separar
a vida pessoal da profissional, deixando questdes pessoais para serem resolvidas
apos o trabalho. Portanto, precisam buscar a capacidade de manter o controle
mental em meios aos desafios, para que ndo se sintam frustrados no ambiente de
trabalho e no meio familiar.

A quinta questdo de pesquisa objetivou verificar o trabalho em equipe e a
opinido dos colaboradores em relagdo ao método, dos trés setores analisados.

Tabela 29: Trabalho em equipe

Trabalho em equipe Respostas Porcentagem

Quando todo time se envolve, alcangar os objetivos se 27 90%
torna mais facil.
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Consegue desempenhar suas atividades de maneira 02 6,7%
mais eficiente sozinho (a).

O trabalho em equipe pode ser complexo e gerar 01 3,3%
conflitos.

Total 30 100%

Fonte: elaborado pela autora

Os resultados séo satisfatérios, 90% dos colaboradores possuem habilidade
para trabalhar em equipe e aprovam o método. O trabalho em equipe proporciona
um ambiente harmonioso e aconchegante para o desempenho das atividades e
possibilita alcancar os objetivos pretendidos.

2.3.4. Competéncias Essenciais

No terceiro bloco buscou-se analisar as competéncias essenciais para a
organizacdo, sendo aplicada para todos os colaboradores, conforme resultados as
tabelas a seguir.

A primeira questdo foi formulada com intuito de avaliar o dinamismo dos
colaboradores em relacdo as suas tarefas.

Tabela 30: Dinamismo

Dinamismo Respostas Porcentagem
Consegue realizar mais de uma tarefa ao mesmo tempo 12 40%

de forma répida e agil.

Ao tentar desempenhas varias tarefas, acaba 00 0%
demorando mais tempo e alguns erros acontecem.

Dependendo das tarefas a serem realizadas, torna-se 18 60%
possivel desempenhas varias tarefas.

Total 30 100%

Fonte: elaborado pela autora

A principal caracteristica do dinamismo empresarial é a capacidade de
realizar diferentes tarefas ao mesmo tempo. Observa-se que o0s entrevistados
demonstram niveis de dinamismo distintos. Os colaboradores conseguem
desempenhar mais de uma tarefa ao mesmo tempo quando sdo de execucgdo, sem
perder a qualidade e trazer prejuizos para organizagao.

Na segunda questédo buscou-se verificar a organizacéo dos colaboradores em
relacdo ao ambiente de trabalho.

Tabela 31: Organizac&o em relacdo ao ambiente de trabalho

Organizacéo Respostas Porcentagem
Organiza o ambiente de trabalho no final do expediente. 19 63,3%
Organiza o ambiente de trabalho ao iniciar as atividades. 07 23,3%
Quando existe tempo tenta organizar. 03 10%
N&o existe necessidade em organizar o ambiente de 01 3,3%
trabalho.

Total 30 100%

Fonte: elaborado pela autora
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De acordo com a Tabela 31, os pesquisados apresentam altos indices de
organizacdo em relacdo ao ambiente de trabalho. O mais aconselhavel seria sempre
que possivel tentar organizar o ambiente no final do expediente, para que no
préoximo dia o colaborador consiga iniciar suas atividades no horario estabelecido.

A terceira questdo foi elaborada com intuito de identificar a opinido dos
colaboradores em relacdo a supervisao das atividades.

Tabela 32: Supervisao das atividades

Supervisdo das atividades Respostas Porcentagem
Considera desnecessario supervisionar as atividades. 03 10%
Acredita que com a superviséo possiveis erros podem 23 76,7%
ser solucionados rapidamente.

Procura realizar suas atividades da melhor maneira 04 13,3%
possivel.

Total 30 100%

Fonte: elaborado pela autora

A presenca de um supervisor pode ser considerada vital para que o0s
processos saiam de acordo com o planejamento. O gerente pode nao ter tempo para
supervisionar as atividades e gerenciar os colaboradores. Portanto, existe um ponto
de melhoria por parte da organizacdo, a maioria dos respondentes dizem se
sentirem confortaveis com a supervisdo de suas atividades, para que recebam um
feedback construtivo em relacdo ao seu desempenho.

A quarta questdo questionou aos colaboradores se ao serem corrigidos pela
direcéo, continuam agindo com respeito para com seus superiores.

Tabela 33: Respeito

Respeito Respostas Porcentagem
Procura argumentar os motivos pelos quais 21 70%
desempenhou determinada tarefa daquela maneira.

Acaba ficando nervoso (a) e enfrenta seu superior. 00 0%
Aceita que esta errado mesmo estando certo, pois 09 30%
prefere ndo discutir.

Total 30 100%

Fonte: elaborado pela autora

Pode-se observar que 70% dos pesquisados, ao serem corrigidos continuam
demonstrando respeito pelos superiores e procuram argumentar oS motivos que
levaram a desempenhar determinada tarefa daquela maneira. Os resultados
apresentam que 30% nao possuem didlogo com seu superior, demonstrando o
sentimento de medo. Portanto, essa questdo precisa ser melhorada os
colaboradores precisam ter liberdade para conversar com seus superiores.

A questao cinco objetivou verificar o nivel de compromisso dos colaboradores
para informar aos superiores sobre sua auséncia.

Tabela 34: Compromisso em relacao as faltas

Compromisso em relagao as faltas Respostas Porcentagem

Tenta comunicar com antecedéncia para que outro 27 90%
colaborador possa substitui-lo.
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Aguarda o contato do seu superior, para informar o 00 0%
motivo da auséncia.

Na maioria das vezes comunica 0 motivo da auséncia. 03 10%
Total 30 100%

Fonte: elaborado pela autora

Os resultados séo satisfatorios evidenciam que os colaboradores possuem
total compromisso com suas atividades, em casos de atrasos ou faltas comunicam
com antecedéncia para que seja substituido, visando manter a ordem e bom
funcionamento das atividades.

3. CONCLUSAO

Este estudo teve como objetivo demonstrar como a avaliagdo de desempenho
por competéncias pode contribuir para tomada de decisdes, com o intuito de verificar
as competéncias individuais existentes nos colaboradores que fazem parte da
organizacdo atualmente. Para alcancar os objetivos desenvolveu-se uma pesquisa
de levantamento de dados com colaboradores de uma empresa (matriz e suas duas
filiais) do setor industrial situada em Manhuagu. Baseando-se na teoria dos trés
pilares de Lopes (2007), os colaboradores responderam questbes sobre as
competéncias técnicas, comportamentais e essenciais.

De maneira geral, os resultados evidenciam que em relacdo as competéncias
técnicas o setor administrativo apresenta niveis insatisfatorios, os colaboradores
deste setor ndo apresentam competéncias para gestdo, indicam habilidades para
atuar no setor de atendimento. J& os colaboradores do setor de atendimento
apresentam indices satisfatorios em relacdo as competéncias desejadas,
demonstram aptiddes para desempenhar as atividades necessarias. O setor de
producdo apresenta resultados satisfatorios, demonstrando deficiéncia apenas no
aspecto de capacitacdo, sendo um ponto de investimento para melhorias dos
resultados em relacdo aos recursos humanos.

Em relacdo as competéncias comportamentais os colaboradores do setor
administrativo apresentam niveis satisfatorios, mas demonstram nao possuir
capacidade de negociacéo para solucionar conflitos. Os resultados evidenciam altos
indices de habilidades para o setor de atendimento através das variaveis analisadas.

O setor de producdo apresenta indices satisfatorios, mas os colaboradores
nao se consideram criativos para inovar na fabricacdo dos produtos, uma
competéncia que pode ser considera primordial para esses entrevistados. A variavel
equilibrio emocional apresenta deficiéncia nos trés setores, demonstrando que 0s
colaboradores ndo conseguem separar a vida pessoal da profissional, essa fraqueza
traz para organizacdo reducdo do nivel de eficiéncia operacional. Porém os trés
setores demonstram capacidade para desempenhar suas atividades em equipe,
acreditam que quando todo time se envolve para alcancar seus objetivos, nenhum
membro se sobrecarrega.

Os resultados indicam que os colaboradores dos trés setores apresentam as
competéncias essenciais: dinamismo, organizacdo, respeito e compromisso. A
supervisao das atividades pode ser considerada uma solugdo de melhoria, os
colaboradores apoiam o0 método e acreditam que com a supervisao possiveis erros
podem ser solucionados rapidamente.
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O quadro de colaboradores da empresa analisada apresenta altos indices de
rotatividade. Segundo relatério elaborado durante o periodo de janeiro a novembro
de 2020 ocorreram em media 22 rescis6es de contrato, sendo que 59,09% foram
solicitadas pelos colaboradores. Portanto, a organizacdo possui aspectos a serem
melhorados e precisam realizar investimentos na é&rea de recursos humanos.
Atualmente o fator que gera maior satisfacdo para o0s entrevistados seria a
remuneracao, beneficios e permanéncia no emprego. Os resultados evidenciam que
70% dos colaboradores gostariam de receber treinamentos para sua area de
atuacao, ponto de investimento para a organizagao analisada.

Os préprios colaboradores conseguem visualizar pontos de melhoria para
organizacdo, através dos questionarios foi possivel observar alguns aspectos como:
a necessidade de organizar melhor os setores, divisdo das tarefas a serem
executadas e programar a escala de folgas buscando suprir tanto as necessidades
da organizacdo quanto dos colaboradores. Os colaboradores sugerem a adocéo de
caixinha de sugestdo para que o0s clientes possam avaliar o atendimento,
demonstram precisar de maior liberdade para propor melhorias e se sentiriam
motivados através do reconhecimento e bonificagbes quando conseguirem atingir
suas metas. Para infraestrutura da organizacdo sugerem melhores condi¢cdes
climaticas, ampliacdo do espaco de producdo e investimentos em equipamentos
modernos.

As conclusdes deste estudo reforcam a importancia em adotar métodos para
gerir 0s recursos humanos, sugere-se a contratacdo de um profissional controller
que traga melhores resultados para organizacdo através da adocdo de
procedimentos. Os resultados indicam a necessidade da implantacdo de um setor
especifico para gestdo dos recursos humanos, realizando novas contratacées que
visam atender as necessidades da organizacdo através da analise do perfil de cada
candidato, para que os colaboradores possam desempenhar tarefas condizentes
com suas competéncias e habilidades.

Uma das limitacbes do estudo encontra-se nos setores analisados,
pertencentes a uma organizacdo do setor industrial de Manhuacu - MG. Neste
sentido, os resultados, possibilitam discussbes importantes acerca das
competéncias, mas ndo abrangem todos os setores da organizacdo. A pesquisa
baseada em trés pilares: CHA — conhecimentos, habilidades e atitudes (Lopes
2007), foi realizada através das respostas dos avaliados, em algumas variaveis o
respondente pode ter tido a tendéncia de ndo apresentar a realidade sobre os
determinados questionamentos.

Sugere-se que futuros estudos sejam desenvolvidos abrangendo todos os
setores da organizacédo, afim de verificar habilidades e competéncias especificas de
outras &reas de atuagao.
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