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Resumo:O estudo tem como propAssito a identificaASA£0 das competAdncias do departamento de
operaA 8A pes da empresa pesquisada, com vistas as alternativas com melhores resultados na qualidade
dos serviASos do Shopping. A metodologia A© tipificada como exploratA3ria com abordagem
descritiva. Os instrumentos da coleta de dados foram: um questionAjrio estruturado com quatorze
questApes, fechadas e duas abertas, aplicado aos colaboradores e uma entrevista realizada com o gestor
do departamento. O universo foi composto por oitenta sujeitos e a amostra A© composta por
respondentes. Os resultados identificaram as competAdncias necessAjrias aos colaboradores, para um
melhor desempenho das atividades e, por conseguinte reverberam nos resultados da empresa.
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1. INTRODUCAO

O mercado corporativo exige das organizacfes respostas cada vez mais céleres as
incessantes demandas, em um cenario cuja principal caracteristica é a pressdo ditada pelas
mudangas e transformacdes e, tem como regra a eficiéncia no atendimento ao cliente.

Por sua vez, o ritmo das mudancas determina que, para vencer as instigacOes
existentes € indispensdvel que os individuos/colaboradores, respondam aos desafios
estratégicos dessa realidade em constante metamorfose a que as empresas sdo submetidas e
surpreendidas. Nesse sentido a implantacdo de ferramentas estratégicas torna-se uma
necessidade de sobrevivéncia. Cabe ao gestor a decisdo quanto a definigdo da ferramenta para
fazer frente ao atendimento dos impasses da organizacao. Dentre 0s varios tipos de recursos
estratégicos o conhecimento ganha destaque, haja vista, que se estabelece como vantagem
competitiva sustentavel. Nessa perspectiva a Gestdo por Competéncia é um recurso valioso e
singular que fara diferenca aos anseios da empresa pesquisada.

A adesdo ao modelo de Gestdo por Competéncias pelas organizagdes implica no fato
de que, 0 homem ao adquirir maior conhecimento, necessidades ocultas surgem, imputando as
organizacbes uma busca incansavel pela diferenciacio em um mercado altamente
competitivo, no qual quem dita as regras sao os clientes.

Varios sdo 0os modelos de gestdo existentes, o essencial é que, apos eleger o paradigma
adequado as pretensfes da empresa, se facam as adaptacGes necessarias para a realidade da
organizacdo evitando-se problemas futuros. Através da Gestdo por Competéncias a
organizacdo podera melhorar a sua produtividade, com a reestruturacdo dos ambientes,
analisando a complexidade de cada processo, para que ndo haja retrabalho, estabelecendo
programas que visem a instrucdo dos funcionarios nos diversos niveis operacionais.

A adocdo da Gestdo por Competéncias, oportuniza o levantamento do desempenho
organizacional e individual. As empresas por sua vez, descobrem talentos que possuem,
entretanto, desconhecidos até a identificacdo. A partir de entdo, investem em suas
competéncias, possibilitando maiores e melhores projecGes de crescimento, impactando
diretamente no desempenho organizacional e posicionamento no mercado.

Carbone et tal(2006) afirmam que o retrocitado modelo de gestdo alinham esfor¢os no
sentido de que as competéncias humanas possam gerar e sustentar as competéncias
organizacionais essenciais a consecucdo dos objetivos estratégicos do empreendimento.

E fato que ndo ha organizacao sem pessoas, elas sdo vida e forca motriz das empresas,
portanto, imprescindiveis para qualquer empreendimento. E fator preponderante que as
pessoas na organizacdo sejam encorajadas e desafiadas a fazer a diferenca e sempre buscar o
crescimento pessoal através do conhecimento.

Uma equipe de alto desempenho € sempre o desejo de todo gestor, para isso € vital
que sejam implantadas novas ferramentas de gestdo, que visem proporcionar 0 crescimento
ndo apenas na quantidade, mas da qualidade dos seus servicos ou produtos entregues aos
clientes. Neste sentido, 0 estudo aspira responder ao seguinte questionamento: Como a
Gestdo por Competéncias pode contribuir para a maximizacéo de resultados operacionais na
empresa pesquisada? O proposito do estudo é identificar as competéncias na area operacional
da empresa pesquisada, vislumbrando alternativas que visem auferir os melhores resultados
na qualidade dos servigos. Como objetivos especificos da pesquisa tém-se: Mapear as
competéncias individuais e organizacionais na area operacional da empresa; analisar 0s
processos de aprendizagem organizacional na area operacional da empresa; identificar
possiveis “gaps” entre as competéncias e os perfis de cargo na area operacional da empresa;

O estudo justificasse amparado no fato de que, ao investigar, estudar e analisar as
competéncias exigidas na area operacional da empresa investigada, o intento é a mobilizagdo
de seus colaboradores para o autodesenvolvimento. Por conseguinte, as vantagens para a
empresa serdo a execucdo dos servigos com exceléncia, para os colaboradores contribuira
diretamente na motivacao profissional e pessoal, com uma equipe treinada e motivada, sera
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perceptivel aos clientes, a melhora significativa na prestacdo de servicos, cooperando assim
para o crescimento empresa e da regido, com reflexo direto para a sociedade local.

2. REFERENCIAL TEORICO
2.1.GESTAO POR COMPETENCIA

Rabaglio (2013) assegura que, a gestdo por competéncias sao diversas ferramentas
praticas, consistentes, objetivas e mensuraveis que possibilitam as empresas instrumentalizar
0 RH e gestores para adequa-los as mudancas do mercado. Partilhando perspectiva, Carbone
et tal, (2006) afirmam que gestdo por competéncia € um processo continuo no qual séo
definidas e identificadas as competéncias da empresa e dos individuos, além de lacunas a
serem corrigidas com agdes de desenvolvimento. Gramigna (2007) registra que gestdo por
competéncia € um conjunto de ferramentas, instrumentos e processos metodologicos
voltados para a gestdo estratégica de pessoas.

Diante dos comentarios retro é possivel depreender que gestdo por competéncia sdo
ferramentas que estdo a servico do gestor de pessoas, com o fito de potencializar o
desempenho dos colaboradores contribuindo para o alcance de metas da empresa. Além disso,
a partir deste modelo o processo de recrutamento, selecdo, treinamento e desenvolvimento
agregardo novas competéncias individuais a empresa, 0 processo de treinamento por sua vez
desenvolvera as competéncias individuais existentes, e 0s investimentos em pesquisa
maximizardo as competéncias organizacionais.

No que tange a implantacdo da gestdo por competéncia na estrutura organizacional
Gramigna (2007) assegura que, € um programa que se instala através de blocos de
intervencdo, que se sucedem de forma simultdnea ou por sequéncia de passos. Informa que
sdo 5(cinco) os blocos de intervencdo: sensibilizacdo, definicdo de perfis, avaliacdo de
potencial e formacdo de banco de talentos, capacitacdo e gestdo de desempenho. A
sensibilizagdo objetiva o envolvimento e a adeséo das pessoas-chave da administragéo e dos
postos de trabalho. A busca do comprometimento faz parte da estratégia inicial do processo. A
Definicao de perfis consiste em, definir as competéncias essenciais e bésicas, necessarias a
cada grupo de funcdes e delinear os perfis. Avaliacédo de potencial e formacéo do banco de
talentos, os recursos desta fase sdo: entrevistas, diagndsticos e seminarios de identificacdo de
potenciais, que resultam no BIT (Banco de Identificacdo de Talentos). A capacitagdo por
competéncias e acbes de desenvolvimento, nesta etapa a ancora € a convic¢do no potencial
ilimitado de desenvolvimento do ser humano. A gestdo do desempenho é 0 momento de
avaliar os resultados

Por sua vez a gestdo por competéncia é premissa fundamental nas organizaces que
gueiram romper as barreiras do crescimento fisico, financeiro e pessoal, uma vez que a
empresa mobilizard uma vantagem competitiva em relagdo aos seus concorrentes e ocasionara
em seus colaboradores o desejo de crescimento pessoal e profissional.

2.2. OS PILARES DA COMPETENCIA

Rabaglio (2013) afirma que os pilares fundamentais de competéncia residem no saber
(conhecimentos); saber fazer (habilidades) e saber ser (atitudes). Dutra (2008) e Fleury
(2002) asseveram que as competéncias humanas podem ser entendidas como um conjunto de
conhecimentos (saber), habilidades (saber fazer) e atitudes (saber ser). Entretanto, ressaltam
que tais caracteristicas ndo garantem que a organizacdo usufrua destas, cabe aos individuos
gue as detenham implementar na pratica de suas demandas profissionais gerando assim valor
para a organizacao.

Wood e Picarelle(2004) descrevem os componentes basicos da competéncia a saber:
Conhecimento” saber adquirido”, as definigdes, técnicas, teorias ¢ metodologias relacionadas
ao trabalho. Habilidades: “saber fazer”; ou conhecimento colocado em pratica; Atitudes:
relacionada aos comportamentos do colaborador, a forma de agir junto a pares, superiores e
subordinados. Habilidade “saber fazer” ou conhecimento posto em pratica. Atitude: esta
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relacionada ao comportamento, sé depende do querer, da vontade do proprio profissional em
realizar, desenvolver.

Logo, para que o profissional tenha éxito em sua carreira e se destaque no mercado de
trabalho é imprescindivel que esteja dotado desses atributos pessoais, que irdo orienta-lo na
gestdo da sua carreira, de maneira a contribuir para o crescimento pessoal e da organizacdo
na qual é parte do corpo organizacional.

2.3. MAPEAMENTO DAS COMPETENCIAS

O mapeamento tem como objetivo, identificar, localizar gap/lacuna de competéncias,
ou seja, a discrepancia entre as competéncias necessarias na concretizacdo da estratégia
corporativa e as competéncias internas existentes na organizacéo.

Rabaglio (2013) afirma que, mapeamento de competéncias seja a estratificacdo
criteriosa e organizada dos conhecimentos, habilidades e atitudes necessérias para a eficécia
dos resultados em um cargo especifico. Torres et tal (2012) assegura que 0 mapeamento
permite alocar de forma adequada os colaboradores na empresa, identificando potencialidades
e caréncias de competéncias e, ainda, selecionar e desenvolver competéncias necessarias ao
desempenho estratégico da organizacdo, uma vez que ird subsidiar a tomada de decisdo da
empresa.

A organizacdo pode programar 0 mapeamento através de técnicas e métodos variados,
que possibilitem atingir todos os niveis hierarquicos da empresa, e assim ter uma visdo ampla
e pessoal dos hiatos existentes em seu rol de colaboradores e, a partir destes dados elaborar as
estratégias de treinamento de seu corpo funcional, incluindo o recrutamento e selecéo
tomando como base as informagdes obtidas no processo

E necessario definir o método de mapeamento a ser utilizado, considerando as
particularidades, que de alguma forma impactardo nos resultados obtidos.

O processo de mapeamento deve ser efetuado de forma ética e imparcial,
considerando-se que as necessidades que serdo identificadas, devem ser tratadas com
seriedade. As possiveis implicagdes da ndo implantacdo de uma estratégia de cursos, de
treinamento e aperfeicoamento, podem causar grandes transtornos, uma vez que gera grandes
expectativas no corpo organizacional, possibilitando o desanimo dos funcionarios, que
aguardavam novas possibilidades de aprofundar seus conhecimentos e inclusive de
promocdes dentro da empresa.

Portanto, com base nas declaracGes acima é possivel inferi que, o mapeamento
objetiva identificar os niveis de competéncias que a organizacdo possui, para identificar as
lacunas existentes, a adotar a¢6es de resolucdes para a situacao.

2.4, GESTAO DO CONHECIMENTO

O mercado multiglobalizado impde as corporagcbes mudancas e transformacoes
constantes, e o fator que fara a diferenca a essas alternancias é o conhecimento e/ou ativo
intangivel, imprescindivel para que as organizagdes direcionem suas energias com vistas a
vantagem competitiva. Davenport e Prusak (2003) afirmam que a vantagem produzida pelo
conhecimento é sustentavel possibilitam retornos crescentes, e dianteiras continuadas. Em
outras palavras, o conhecimento pode ser atualizado, aprimorado, criado, compartilhado, a
sustentabilidade reside nestes por menores.

Pereira (2002) declara que, a gestdo do conhecimento é um conjunto de atividades
responsaveis em criar, armazenar, disseminar e utilizar eficientemente o conhecimento na
organizacdo, atentando para 0 seu aspecto estratégico, evidente e necessario no ambiente
empresarial atual. Probst et al (2002) definem gestdo do conhecimento como intervencdes que
aproveitam as oportunidades para dar forma a base do conhecimento. Estas intervencGes
possibilitam construir as competéncias criticas, as quais irdo diferenciar a empresa
estrategicamente (EBOLI, 2002). Carvalho (2001) declara que, gestdo do conhecimento é
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responsabilidade de todos. Conhecimento produzido e ndo compartilhado ndo é conhecimento
disponivel para o crescimento da empresa.

Com a implantacdo da gestdo do conhecimento a empresa vislumbra grandes
possibilidades de desenvolver e aprimorar talentos escondidos no seu quadro funcional.
Através do compartilhamento do conhecimento e sua utilizacdo de forma a fazer com que o
colaborador tenha consciéncia de sua responsabilidade para o crescimento da empresa, ele
terd a capacidade de se autogerenciar, buscando a automotivagdo, a disciplina e a educacgao
continua, seja através de novas tecnologias, processos, graduacdes ou pos-graduacoes.

Por sua vez, Richter (2002) entende a gestdo do conhecimento como conjunto de
atividades responsaveis em criar, armazenar, disseminar e utilizar eficientemente o
conhecimento na organizacdo, atentando para 0 Seu aspecto estratégico. Ou seja, como
contribuir para um melhor desempenho através da otimizagdo do conhecimento disponivel na
organizacdo. Nesse enfoque Fleury (2002) assevera que, 0 conhecimento € um recurso que
pode e deve ser gerenciado para melhorar o desempenho da empresa. E valido afirmar que o
homem sempre esteve em busca do conhecimento e, o conhecimento humano emana como
principal fonte de vantagem competitiva nas organizacdes.

Barbieri (2012) afirma que conhecimento é a combinacdo de experiéncias, valores,
informagao e insights que viabilizam a avaliagdo de novas experiéncias e informagoes.

Por fim, é valido afirmar que a empresa quando almeja ser e fazer a diferenca no
mercado, precisa realizar a ruptura do comodismo e incentivar seus colaboradores a buscar no
conhecimento continuo a motivacgao para executar suas atividades com alegria e criatividade.

2.5. APRENDIZAGEM ORGANIZACIONAL

E irrefutavel que as mudancas acontecem quando é posto em préatica o aprendizado,
essa transformacédo ocorre diariamente na vida do individuo, esse fato impulsiona aprender
cada dia algo novo, seja nos momentos de alegria ou nas adversidades vividas durante a
caminhada do homem.

Probst et al (2002), assinala que, a aprendizagem organizacional consiste em
mudangas na base de conhecimento da organizacdo, na criacdo de estruturas coletivas de
referéncia e no crescimento da competéncia da organizacdo para agir e resolver dificuldades.

O processo de aprendizagem organizacional e o conhecimento sdo a “moeda” da
atividade econdmica e, por sua vez o conhecimento é 0 recurso econdémico béasico que
contribui para a transformacéo nao s6 da organizacao, mas do mercado como um todo.

Loiola e Leipoldino (2013) asseguram que, aprendizagem organizacional ¢ um
processo multinivel que implica na aquisicdo de conhecimentos, habilidades e atitudes
(CHASs) e sua aplicacdo nas atividades laborais. As ocorréncias comprovam que, 0S processos
de aprendizagem organizacional tém inicio com o individuo embora s6 se efetive como
organizacional quando ocorre aplicacdo, compartilhamento no trabalho e sua difusdo na
organizacao.

Em seguida Loiola e Leipoldino (2013) afirmam que aprendizagem organizacional é
concebida por trés subprocessos: criacdo, retencdo e transferéncia de conhecimento. Logo,
quando as corporacdes aprendem com experiéncias proprias e com experiéncias externas, um
novo conhecimento é criado, podendo também ser transferido intra e interinidades. A
replicacdo do conhecimento, quando possivel, € um fator de aumento da sua retencao.

Fleury e Oliveira (2002, afirmam que “o processo de aprendizagem pode ocorrer em
trés niveis: Nivel do individuo: é o primeiro nivel do processo de aprendizagem. Esta
carregado de emocGes positivas ou negativas, por meio de caminhos diversos. Nivel de
grupo: a aprendizagem pode vir a constituir um processo social partilhado pelas pessoas do
grupo. Nivel da organizagdo: processo de aprendizagem individual, de compreensdo e
interpretacdo partilhadas pelo grupo, torna-se institucionalizado e se expressa em diversos
artefatos organizacionais, como estrutura, regras, procedimentos e elementos simbdlicos. As
organizacOes desenvolvem memoarias que retém e recuperam informacdes.
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E fato que, acerca da aprendizagem organizacional, as empresas conseguem se
adaptar, transformar, criar e recriar processos e atividades, e assim agregar vantagens
competitivas saudaveis.
3. METODOLOGIA
3.1. TIPO DE PESQUISA

O estudo tem licence em Vergara (2013) e Gil (2010). Esta categorizado em pesquisa
descritiva, exploratéria, qualitativa, estudo de caso. Descritiva, haja vista, o fato da
especificacdo das etapas sem interferéncia no objeto de estudo, mas identificando a frequéncia
com que ocorre o fendmeno. Exploratdria uma vez que ndo ha registros de que o assunto
tenha fora abordado anteriormente, na empresa. Quanto a abordagem, a pesquisa é qualitativa,
buscou-se compreender fatos e analisar relatos (aspectos subjetivos), da empresa pesquisada
(LAKATOS E MARCONI 2010). Estudo de caso, haja vista, a investigacdo empirica
realizada no local onde ocorreu a coleta de dados, pertinentes a uma empresa real.
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3.2. METODOS DE ABORDAGEM
O método de abordagem do estudo é indutivo, advem de fatos particulares, comprovados,
levando a uma concluséo genérica (APPOLINARIO, 2012)

3.3. UNIVERSO E AMOSTRA

O universo da pesquisa é composto por 80(oitenta) colaboradores do Departamento de
Operacg0es, 0s quais estdo inseridos na Geréncia de OperagOes da organizacdo e 3(trés)
gestores, totalizando 83(oitenta e trés) colaboradroes.A amostra é constituida por 40(quarenta)
respondentes, lotados na area operacional da administracdo do condominio do Shopinng , esta
classificada como ndo probabilistica simples por acessibilidade, haja vista, 0 acesso aos
respondentes com autorizacdo do gestor.

3.4. INSTRUMENTOS DE COLETA DE DADOS

Os dados foram coletados por meio de questionario estruturado, composto por
14(quatorze) questdes, fechadas e 2(duas ) abertas. Além do questionario, foi realizada uma
entrevista com trés gestores da area operacional. Os questionarios foram aplicados
24/04/2020, nos turnos/horarios de 08:00/ 16:00hs.

3.5. TRATAMENTOS DOS DADOS
Os dados foram tabulados no aplicativo MS-Excel, através de tabelas dindmicas para
facilitar a analise, além do auxilio da anélise de discurso.

3.6. LIMITACOES DO METODO

Dentre as dificuldades encontradas para a realizacdo da pesquisa, registra-se o receio
dos respondentes em expor as suas opinides e a indisponibilidade de tempo para responder ao
questionario. Além do momento delicado considerando a pandemia.

4. ESTUDO DE CASO

O estudo foi realizado no Shopping Patio Belém, situado na cidade de Belém/PA, a
Trav. Padre Eutiquio, n°® 1078, Batista Campos. Inaugurado em 27/10/ 1993. Tem na sua area
de influéncia uma populacdo de 1.424.124 habitantes. O empreendimento esta localizado no
centro da cidade e as areas contiguas possuem um grande poder aquisitivo, sendo que 70% de
seus habitantes pertencem as classes A B e C. Sua localizagdo tem acesso facilitado, com
varias linhas de énibus que circulam em seu entorno.

O Shopping possui hoje 194 operacdes, sendo 176 lojas e 18 operacdes na Praca de
Alimentacdo, contendo também 30 operagdes de quiosques fixos e temporarios. Em seu mix
também conta com a presenca de lojas ancoras como C&A, Renner, Americanas, Studio Z,
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Riachuelo Le Biscuit, e Cinemas Moviecom. Sua gestdo além das atividades de rotinas,
envolve ainda reponsabilidade social e ambiental.

4.1. ANALISE DO QUESTIONARIO

Género Faixa Etaria % % Escolaridade %

Ensino Fundamental 10%
F |40% 18 a 28 anos 5% 29 a 39 anos 27% Ensino Médio 80%
M | 60% 40a50anos | 38% | 51 anosou mais | 30% Nivel Superior 10%

Fonte: Os autores (2020).

A resposta ao perfil demografico da amostra apresenta-se com predominancia do sexo
masculino com um total de 60%. Quanto a faixa etaria, percebe-se que o maior nimero dos
sujeitos respondentes, esta na faixa etaria entre 40 anos a 50 anos (38%), fato que demonstra
maior predisposicdo a responsabilidade e comprometimento quanto ao desempenho das
atividades exigidas pela funcédo exercida.

Quanto a escolaridade, o maior percentual concentra-se no ensino meédio (80%b),
situacdo que demonstra comodidade na busca do crescimento pessoal e profissional. Essa
ocorréncia gera insatisfacdo do colaborador com ele mesmo e, com a empresa, uma vez que a
estagnacdo na funcdo decorre muitas vezes por falta de perspectivas de promocao, haja vista a
auséncia de nivel de instrucdo que a funcgéo requer.

Graéfico 4: Funcbes

Funcoes
12%
m Técnicos de Eletrotécnica
0,
- S% = Manutencdo e Hidraulica
_ 15% m Encarregado de Limpeza

m Auxiliar de Servigos
Gerais

40%

m Operador de Central

5%

R

w Jardineiro

Auxiliar de Manutengédo

18%

Fonte: Os autores (2020).

Os dados apontam no que tange as fungbes exercidas pelos respondentes, ha uma
predominancia da &rea de limpeza e conservagédo, do departamento de operag¢fes do Shopping
Patio Belém, conforme demonstra o grafico, realidade justificavel pela manutencéo do espago
para circulacdo dos clientes que percorrem a estrutura para realizar suas compras.

Gréafico 5: Tempo de trabalho na empresa.
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Tempo de trabalho na empresa

7 anos 13%6
23 anos [N 3%
4 anos 3%
9 anos I 17%
3 anos [N 7%
1 ano 5%
15 anos NN 10%o
6 anos [ 5°o
10 anos 27%

5 anos NN 0%
Fonte: Os autores (2020)

Os resultados demonstram que a variacdo de tempo de servico na empresa € bem
distribuida. Ha& pouca rotatividade de méo de obra, o que é positivo, a equipe é coesa tem uma
boa relacdo interpessoal, onde os funcionarios trabalnham com empatia e engajamento,
proporcionando um ambiente favoravel ao desenvolvimento de equipes comprometidas com a
visdo, missdo e valores da empresa. Lacombe (2011) declara que, a saida de individuos da
empresa implica perda de conhecimento e retarda a producdo e reduz o padréo de qualidade.

Por outro lado, a baixa rotatividade desperta motivacdo e engajamento dos
colaboradores refletindo um clima positivo entre os diversos de colaboradores.

Gréfico 6: Nivel de Satisfagdo x Treinamento

Nivel de satisfacido x treinamento

Muito 85%

Pouco - 15%

Insuficiente 0%

Fonte: Os autores (2020).

De acordo com os resultados apresentados verifica-se que os colaboradores em sua
maioria estdo satisfeitos com os treinamentos oferecidos e ministrados pela empresa, ou seja,
sdo conscientes da importancia daqueles para o desenvolvimento das atividades rotineira de
cada funcdo, agregando beneficios pessoais e para a equipe. Lacombe (2011) afirma que, a
satisfagdo do colaborador com o treinamento promove o engajamento do colaborador, além
de torna-lo mais produtivo e com melhor desempenho de suas atividades diarias.

Gréfico 7: Grau de Conhecimento X Gestdo por Competéncias
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Grau de conhecimento - Gestiao por
Competéncias

40%

30%
25%
I

Ja ouvi falar, mas Nenhum, nunca Nao conheco, Modelo de Gestao
nao sei do que se ouvi falar nunca ouvi falar de Pessoas
trata

Fonte: Os autores (2020).

De acordo com os resultados apresentados observa-se que, o conhecimento dos
colaboradores em relacdo ao tema Gestdo por Competéncias € relativamente pequeno,
entretanto, manifestaram interesse em conhecer. Eles entendem ser um modelo de gestdo de
pessoas que contribuird para o crescimento e transformacdo pessoal/profissional e, por
conseguinte da empresa.

Grafico 8: Conhecimento, Habilidade e Atitude

Conhecimento, habilidade e atitude
65%

20%
15%

Ter conhecimento e Ter disposicao/atitude Ter treinamento de como
habilidade na execugdo para executa-lo mesmo fazer
sem ter conhecimento

Fonte: Os autores (2020).

Observando os resultados nota-se que 0s sujeitos respondentes em sua maioria
concordam que para executar uma atividade e/ou tarefa, é de suma importancia o
conhecimento técnico além da habilidade na execucdo dos servicos.

Detém a percepcao de que, o conhecimento agregard valor para o resultado final do
trabalho por eles desenvolvido e, por conseguinte estardo contribuindo para o alcance dos
objetivos organizacional e metas da empresa. Portanto para que sejam profissionais
competentes e sejam valorizados no mercado de trabalho faz-se necessario conhecimento

constantemente se requalificar.
Gréfico 9: Desempenho x Autodesenvolvimento
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Desempenho x Autodesenvolvimento

Fonte: Os autores (2020).

Através dos resultados apresentados percebe-se que 0s respondentes concordam em
sua maioria, que nao é possivel ser um profissional com desempenho elevado sem a busca do
autodesenvolvimento, portanto, as informacdes sinalizam a necessidade de todo profissional
dispor de conhecimento para apresentar um desempenho significativo de suas atividades, bem
como ao atendimento das necessidades do mercado e da empresa, e agregar valor como
profissional no mercado de trabalho.

Gréfico 10: Habilidades para exercer a funcao

Habilidade para exercer a funcao

Nao I 5%

Fonte: Os autores (2020).

Na questdo retro os dados permitem constatar que os respondentes, dispdem de
habilidades para exercer as atividades laborais diérias, fato significativo uma vez que tal
ocorréncia impacta diretamente nos resultados finais da empresa, agregando valor ao servigo
executado, e atendendo as demandas dos clientes finais. Entanto, faz-se necessario a
atualizagcdo sempre que possivel, uma vez que as mudan¢as no cenario mercadoldgico séo
uma realidade constante. Além do que, novas tecnologias estdo surgindo a cada ano.
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Gréfico 11: Competéncias existentes no funcionario

Competéncias existentes

1. Trabalhar em equipe 21%6
2. Ser proativo(a) 10%%
3. Ser empatico(a) NN 4%
4. Ter sensibilidade 4%
5. Ser motivado(a) I %o
6. Criatividade Im 7%
7. Capacidade de trabalhar sob pressao I 7%
8. Ter facilidade de aprender N 11°6

9. Ser comunicativo(a) I ©°%o

10. Manter-se tranquilo(a) diante de

[v]
desafios 11%

11. Foco no cliente 3%

12. Orientagao para resultados M 1%

Fonte: Os autores (2020).

De acordo com os resultados apresentados na pesquisa, 0s funcionarios respondentes
reconhecem algumas competéncias que dispde, e cujas mesmas sdo essenciais para o bom
relacionamento interpessoal e para o desempenho de suas atividades profissionais, as quais
tém uma estreita relacdo com sua continuidade na empresa. Os destaques foram trabalho em
equipe (21%), facilidade em aprender (14%), manter-se tranquilo diante de desafios. Tais
competéncias de certa forma estdo interligadas e, uma contribui com a outra de forma
marcante para o sucesso do profissional com repercussdo nos coeficientes da empresa.

Gréfico 12: Competéncias a desenvolver pelo funcionario

Competéncias a desenvolver

1. Trabalhar em equipe NI 1020
2. Ser proativo(a) I o2%o
3. Ser empatico(a) [N 526
4. Ter sensibilidade [N 2°6
5. Ser motivado(a) 9%%
6. Criatividade [T 109
7. Ser comunicativo(a) 7%
8. Capacidade de trabalhar NN 2
9. Ter facilidade de aprender TS 10%
10. Orientagdo para resultados [ 3°%6
11. Manter-se tranquilo(a) diante P 9%

desafios

12. Foco no cliente [IIIII————— 12%%

Fonte: Os autores (2020).
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Os resultados inferem a percepcdo do colaborador compreendendo o déficit de
competéncias existente, e que precisam ser desenvolvidas por eles, para que haja melhor
performance profissional. Essa € uma necessidade urgente a qual respondera aos anseios
pessoais e profissionais de cada um e, repercutira no melhor desempenho da empresa.

Entre as competéncias listadas a de maior destaque nas respostas € foco no cliente,
fato que demonstra que os respondentes acompanham as transformacdes do mercado. Esse é
um ponto positivo uma vez que facilita o processo de aprendizagem dos respondentes o
entendimento deles as necessidades do cliente. As empresas competitivas devem ter no
cliente seu foco principal, afinal eles sdo o0s responsaveis pela manutencdo do
empreendimento no mercado.

Outra competéncia significativa apontada nos resultados pelos respondentes é o
trabalno em equipe, o qual otimiza o tempo dos individuos, possibilita a troca de
conhecimento, a celeridade no alcance dos objetivos, além de reagir melhor aos processos de
mudancas.

Criatividade foi outra competéncia bem pontuada pelos sujeitos respondentes. Este é
um elemento significativo no contexto do trabalho e em alguns momentos possibilita a
empresa em solu¢fes com menor custo em curto espago de tempo ou também em novos
produtos.

Outra competéncia destacada foi a facilidade em aprender. Essa competéncia é
subjetiva, portanto, nem todos os individuos dispdem da mesma facilidade para o
aprendizado, entretanto, a boa vontade em querer aprender, se dispor a tal, transpor barreiras,
ja contribui bastante para que o colaborador venha a assimilar novo conteddo, tarefa,
atividade, servigo.

Graéfico 13: Competéncias visualizadas na empresa

Competéncias visualizadas na empresa

1. Tecnologia de ponta 13%

2. Gestdo de inovacio [N 14%
3. Capacidade de mudanca |GG 020
4. Cultura flexivel [ 6%
5. Criatividade [N 12

6. Fixacao de capital humano na I
empresa °

7. Aprendizagem organizacional 20%

Fonte: Os autores (2020).

Na questdo os resultados constatam que algumas competéncias relevantes sdo
visualizadas pelos colaboradores como existentes na empresa, onde a predominancia é a
capacidade de mudanca para acompanhar o mercado volatil e frenético do século XXI. A
facilidade de adequar-se a mudanga é uma necessidade premente do mercado globalizado, ou
muda ou esta fora ndo ha outra opcdo. Robbins, et tal (2010), corroboram afirmando que
nenhuma empresa esta em uma situacdo particularmente estavel hoje em dia, que néo precise
se adequar as mudancas e transformacdes do mercado.
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Outra competéncia interessante e bastante significava que a empresa dispde é a
aprendizagem organizacional, ou a capacitacdo da empresa em praticas que contribuem no
alcance dos resultados, da suporte para mudanca e prepara para apoiar a assimilacéo e uso da
tecnologia. A terceira competéncia mais pontuada listada pelos respondentes foi criatividade.
Importante em qualquer situagdo a criatividade, com énfase maior em um periodo de recesséo
como 0 que se apresenta na economia da Brasil e grande parte do mundo. Essa competéncia
possibilita reducdo de custo, iniciativa, persisténcia e humildade para o alcance de resultados.

4.2. COMENTARIOS E SUGESTOES DOS RESPONDENTES

O questionério contou com duas perguntas abertas. A primeira (1%) solicitava a
opinido do respondente sobre a importancia da funcéo exercida na empresa. A grande
maioria respondeu ter consciéncia do nivel de relevancia das atividades por eles executadas,
para o crescimento do empreendimento, bem como o desenvolvimento pessoal.

A segunda (2%) pergunta pedia a opinido dos funcionarios em relacdo ao tema
abordado na pesquisa em tela. O maior nimero de respondentes registrou nao ter
conhecimento suficiente acerca do assunto Gestdo por Competéncias, sua opinido baseava-se
em informacgdes que ja escutaram sobre a tematica, e que, por se tratar de um modelo de
gestdo de pessoas, a possibilidade de ser implantando na empresa, causaria ou traria grandes
beneficios ao empreendimento. Assim, as futuras promocdes e/ou contratacdes estariam
inseridas no escopo das competéncias exigidas para cada funcdo, fazendo com que cada
colaborador almeje o crescimento pessoal, através da busca pelo conhecimento, saindo de sua
“zona de conforto” e evitando a estagnacdo da vida profissional.

Ainda em relacdo a segunda pergunta, houve a preocupacdo dos respondentes, em
relacdo a possiveis futuras demissdes com a implantacdo deste modelo de gestdo, uma vez
que dependendo dos prazos para a insercdo, muitos ndo estejam inseridos no nivel de
qualificacdo que a empresa almeja 0 que causou certo desanimo e inquietagoes.

4.3. ANALISE DAS RESPOSTAS DOS ENTREVISTADOS (OS GESTORES)

a) Visdo acerca do Departamento de Operacdes e a Gestao por Competéncias

Para os gestores o departamento de Operacdes pelo fato de ser a mola propulsora e por
manter o empreendimento funcionando, este é bastante solicitado e a0 mesmo tempo, cobrado
das equipes gue haja uma boa integracdo entre seus componentes, para que o andamento dos
servigos seja realizado com a melhor qualidade possivel.

Ressalte-se que, as estruturas existentes sejam elas de limpeza, hidraulica, elétrica,
paisagismo, climatizacdo, predial, combate a incéndio e sistemas de circuito interno de Tv
dependem das equipes estarem com o propoésito alinhado e com um Gnico discurso para a
otimizacédo de tempo e custo.

O departamento de Operacdes, além de seu quadro proprio, dispbe das empresas
terceirizadas, que poderdo também fazer usufruto dos conhecimentos adquiridos com este
modelo de gestdo. Dispor das competéncias necessarias para 0 bom andamento da relagdo
contratual, também contribuem para o alcance dos objetivos organizacionais, bem como ao
atingimento de metas da empresa.

Quanto ao modelo de Gestdo por Competéncias, o conhecimento é teérico, haja vista,
gue nenhum dos gestores participou deste modelo de gestdo anteriormente, 0 que no caso da
implantacdo necessitara de todo um preparo e treinamento dos mesmos, porém sem grandes
empecilhos para que isso ocorra desde que agregue valor para a empresa e contribuia com o
aprimoramento dos colaboradores é valido e bem-vindo.

b) Dificuldades e beneficios na implantacdo da Gestao por Competéncias
Os gestores entrevistados relatam que as maiores dificuldades que podem ser geradas
com a implantacdo do modelo de Gestdo por Competéncias € a falta de conhecimento, além
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dos custos com o tempo para implantacdo. Outro complicador, sera a propria mudanca de
comportamento do quadro funcional, acerca da cultura organizacional, haja vista, que a
implementa¢ao do modelo de gestao, tira os colaboradores de suas” zonas de conforto” para
buscar o autodesenvolvimento, seja através de uma graduacdo, pds-graduacao ou até mesmo
de cursos profissionalizantes, acarretando com essa atitude uma melhoria na produtividade e
nas relacbes interpessoais, além de uma significativa motivacdo para os desafios futuros,
proporcionando o crescimento pessoal de cada colaborador e, a imagem positiva da empresa
no mercado. Por conseguinte, a competitividade da empresa.

c) Competéncias necessarias no Departamento de Operac6es

Observa-se que as opinides dos gestores sobre este assunto sdo bem similares, pois
para eles em virtude do departamento possuir equipes com perfis diferentes, as principais
competéncias necessarias hoje no departamento sdo a capacidade de planejar, a comunicacao,
habilidade intelectual, de atendimento ao publico, inteligéncia emocional e a gestdo de
conflitos.

6. CONSIDERACOES FINAIS

A elaboragdo do estudo possibilitou um aprendizado significativo, acerca do tema
Gestdo por Competéncias no departamento de OperacGes do Shopping Patio Belém e, em
consequéncia a adesao e a implantacao desse modelo de gestdo no empreendimento.

A pesquisa oportunizou 0 mapeamento das competéncias existentes, e ndo existente na
estrutura organizacional, e ainda, esse fato tornou possivel observar quais lacunas precisam
ser trabalhadas, os treinamentos a serem planejados para a preparacdo do quadro de
colaboradores com vistas a implementacdo do modelo.

O mapeamento também contribuiu para responder aos objetivos especifico e geral do
estudo, na identificagdo das competéncias organizacionais, e profissionais dos colaboradores,
dos “gaps” existentes, e possiveis solugdes para atender as necessidades do mercado e da
empresa. Ainda nesse norte, a ado¢do do modelo de Gestdo por Competéncia, contribuira para
maximizar 0s resultados operacionais da empresa uma vez que possibilitard dispor de
colaboradores preparados para atender as demandas e responder aos anseios dos clientes
finais. Por conseguinte, o estudo respondeu ao problema de pesquisa langado no inicio
projeto, ou como a Gestdo por Competéncias pode contribuir para a maximizacdo de
resultados operacionais na Empresa pesquisada?

O grande desafio em toda mudanca é disposicdo dos individuos em desaprender e
aprender novamente. Mudanca requer engajamento, comprometimento, participacao
compromisso em querer assimilar o novo e, consequentemente mudar 0 comportamento, fato
que nem sempre é aceito pelos individuos. No caso em tela, o grande quantitativo de
funcionéarios estd h& bastante tempo na mesma fungdo, o que gera certa sensacdo de
estagnacdo e acomodacdo por parte destes e também da empresa, pois como ndo ha muita
rotatividade de funcionérios essa é uma realidade da organizagdo e, que podera ser um
problema no momento da troca de modelo de gestao.

Apesar da aplicagdo dos treinamentos obrigatorios, verificou-se a necessidade de
cursos e treinamentos voltados ao crescimento pessoal e profissional dos funcionarios, com o
compartilhamento de conhecimentos, através da ampliagdo da participacdo de todos os
componentes do Departamento de OperacGes. Essa necessidade é justificada considerando o
grau de complexidade de algumas atividades, que s@o vitais para 0 bom andamento dos
servigos, bem como, para o funcionamento do empreendimento.

E perceptivel também que, a maioria dos funcionarios esta acomodada no desempenho
de suas funcdes, sem buscar o conhecimento e crescimento profissional, muitas vezes
aguardando que a empresa tome a iniciativa de desenvolver essa area, o que gera conflitos,
incertezas, insatisfacdo e até mesmo desmotivacdo por parte daqueles. Entretanto, cabe
também & conscientizacdo dos colaboradores a obrigacdo impar de buscar seu crescimento
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profissional e pessoal, e ndo esperar que a empresa o faca. Essa ¢ uma “bagagem” (0
conhecimento) que os acompanhara onde quer que estejam.

Sugere-se que sejam promovidos cursos e treinamentos ndo 0s obrigatorios,
aprofundando-se nas areas de maior caréncia, pois observa-se que a grande maioria dos
funcionarios possui apenas o ensino médio, com pouca ou quase nenhuma intencdo de fazer
uma graduacdo ou até mesmo um curso técnico. E também que a empresa faca parcerias com
as instituicGes educacionais e profissionalizantes, para que seus colaboradores possam buscar
no conhecimento o crescimento profissional.
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