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Gestao por competéncias:
a percepc¢ao dos colaboradores de uma cooperativa de crédito

Competence management:
the perception of employees of a credit cooperative

Resumo

Na gestdo por competéncias, delinear as caracteristicas de um perfil ideal para determinada fungdo se
apresenta como um grande desafio. Nesse sentido, o presente estudo teve como objetivo identificar quais as
competéncias necessdrias para prestar um atendimento de qualidade aos associados. O estudo apresenta
delineamento descritivo dos tipos levantamento e andlise de dados quantitativa. Para tanto, um questionario
foi aplicado aos colaboradores de uma cooperativa de crédito. Com os resultados da pesquisa, foi possivel
identificar 40 competéncias relevantes a prestacdo de um atendimento de qualidade. Além disso, a atitude foi
considerada a categoria mais importante pelos colaboradores. Para finalizar, sdo apontadas recomendagées
para a realizagdo de novas pesquisas.
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Abstract

In competency management, delineating the characteristics of an ideal profile for a given function presents
itself as a major challenge. In this sense, the present study aimed to identify the competencies necessary to
provide a quality service to members. The study presents descriptive design of the survey types and
quantitative data analysis. To do so, a questionnaire was applied to the employees of a credit cooperative. With
the results of the research it was possible to identify 40 relevant competences to provide a quality service. In
addition, the attitude was considered the most important category by the employees. Finally,
recommendations are made for further research.
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Introducéo

O segmento das cooperativas de crédito representa na atualidade um dos ramos mais
dindmicos do cooperativismo. No territorio gaucho existem unidades de atendimento de
cooperativas de crédito em praticamente todos os municipios, gerando 9,6 mil empregos diretos e
prestando servigos a 1,9 milhdo de associados. Importante destacar que, conforme a classificagdo de
risco do Banco Central, os menores niveis de risco de recebimento encontram-se nas categorias A, B
e C, sendo 85,63% da carteira de crédito das cooperativas distribuidas nestes niveis. (EXPRESSAO
DO COOPERATIVISMO GAUCHO, 2018).

No que diz respeito as suas caracteristicas, o cooperativismo de crédito possui
particularidades que, inclusive, conflitam com as praticas de mercado do setor no qual estd inserido,
neste caso, o financeiro. Como exemplo, é possivel citar a questdo de o cooperativismo ndo possuir
fins lucrativos, mas estar focado na distribuicdo entre os socios dos resultados obtidos no exercicio, a
preocupagdo com desenvolvimento social e econdmico de seus associados e com o ambiente no qual
estdo inseridos, etc.

Essas caracteristicas, a0 mesmo tempo em que demonstram uma maior complexidade para a
gestdo do negocio, servem como subsidios para a sustentagio de diferenciais estratégicos e
concorrenciais. Nesse caso, a gestdo por competéncias se apresenta como uma ferramenta
promissora, pois suas caracteristicas e objetivos principais, de modo geral, comungam com os
principios que regem o cooperativismo. No contexto da presente pesquisa, destaca-se, em primeiro
lugar, o principio voltado a educa¢do cooperativista, pois entende-se que a identidade do
cooperativismo deva ser assimilada por meio de ag¢des praticas, no caso em questdo, agdes que visem
permanente melhorias nas competéncias do quadro funcional da cooperativa e estudada. E, em
segundo lugar, o principio voltado as agdes da cooperativa junto a comunidade, pois tem-se presente
o compromisso de uma cooperativa de crédito como propulsora do desenvolvimento local.

Partindo deste entendimento, o presente trabalho se propde a identificar, por meio da
percepcdo dos colaboradores da cooperativa de crédito “Gama”, quais competéncias se fazem
necessadrias para prestar um atendimento de qualidade aos seus associados. Tendo por objetivo final
contribuir ao processo de tomada de decisdo da gestdo da cooperativa ao apresentar-se como
resultados da pesquisa um mapeamento do perfil das competéncias existentes na cooperativa
“Gama”.

7

O primeiro passo para pesquisar e analisar a gestdo por competéncias é compreender o
conceito da nomenclatura. Para tanto, buscou-se subsidios em pesquisas acerca da tematica, de
modo a amparar o presente estudo e elucidar a conceituagdo apropriada para o termo. Constatou-se
que, mesmo nos dias atuais, atribuir um conceito para competéncias ndo ¢ uma tarefa simples. Isso
se deve a grande quantidade de énfases e abordagens que acometem o assunto. Ndo obstante,
procurou-se uma aproximacdo com autores e suas respectivas conceituagdes, de modo a
proporcionar uma visdo ampla do significado desse termo, bem como suas possiveis classificagdes.

A partir de uma breve contextualizagio da gestdo de pessoas na contemporaneidade,
delineou-se o cendrio que se apresenta para os gestores do setor, tal como seu novo papel no dmago
das empresas e os desafios que levam as organizagdes a buscarem alternativas e ferramentas.
Compreende-se que a gestdo por competéncias se apresenta como uma alternativa aos tradicionais
modelos de gestdo, que, no contexto atual, tornaram-se obsoletos.

A gestdo por competéncias objetiva conciliar o crescimento das organiza¢des com o das
pessoas que delas fazem parte. Promover treinamento, desenvolvimento e, ao mesmo tempo,
motivar os colaboradores a se autodesenvolverem visando o alcance de competéncias que
sustentardo a estratégia organizacional, conferindo diferenciais estratégicos e, consequentemente,
ganhos econémicos, além do ganho social aos colaboradores.
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Surge, assim, a perspectiva do ganho social. Visdo defendida por autores que acreditam que a
gestdo por competéncias ¢ uma ferramenta completa, exatamente por ser capaz de proporcionar o
desenvolvimento econémico da organiza¢do e, ao mesmo tempo, trazer ganhos sociais aos
colaboradores. Tais ganhos estariam subdivididos em trés categorias: pessoal, funcional e
comportamental.

Desta forma, no presente estudo, buscou-se identificar, segundo a percepcdo dos
colaboradores da cooperativa de crédito “Gama”, quais as competéncias necessdrias para que eles
possam prestar um atendimento de qualidade aos associados. E também promover uma comparagao
entre as competéncias elencadas pelos colaboradores com as estabelecidas pela administragdo da
“Gama”, identificando concordancias, discordancias.

Revisao Conceitual

Os estudos sobre competéncias baseiam-se em duas correntes distintas: uma formada por
pesquisadores norte-americanos, pioneiros no estudo do tema, e a outra, por pesquisadores
franceses. Segundo Fleury e Fleury (2001), nos Estados Unidos, as discussdes acerca do tema tiveram
inicio no ano de 1973, na tentativa do psicologo e pesquisador norte-americano David McClelland em
propor uma alternativa aos tradicionais testes de inteligéncia e atitude, utilizados para medir o
desempenho de estudantes na época. Durante a década de 1980, Richard Boyatzis realiza uma
reanalise sobre o assunto, e aborda as competéncias na perspectiva gerencial, que somados aos
estudos de McClelland, tornaram-se referéncia na literatura americana sobre o assunto.

Na Europa, conforme Fleury e Fleury (2001), os debates acerca do tema também se iniciam em
meados da década de 1970, na Franga, juntamente com o questionamento dos conceitos de
qualificacdo e formagdo profissional, restringindo-se a drea educacional. Com o passar dos anos, as
discussdes se estenderam ao contexto profissional e, no principio dos anos 1990, é que o tema
emerge com grande for¢a na literatura francesa, destacando-se, como principais autores, Philippe
Zarifian e Le Bortef.

Esses autores destacam ainda que, no Brasil, os debates sé tiveram inicio na esfera académica
durante a década de 1990, utilizando, como base, o principio da literatura norte-americana, mas,
logo, passou-se a utilizar também a literatura francesa, enriquecendo, deste modo, a conceituacgdo e
dando origens a novos enfoques (FLEURY; FLEURY, 2001).

Mesmo nao havendo consenso sobre o conceito exato para o termo competéncia, todos que se
propdem a discutir o tema concordam que ndo existe competéncia sem agdo. S3o as caracteristicas,
requisitos, conhecimentos, habilidades ou aptiddes colocadas em prdtica, produzindo efeitos e
resultados, de solu¢des de problemas. (RESENDE, 2000). Para Fleury e Fleury (2008, p. 187), “os
conhecimentos e o know how ndo adquirem status de competéncia a ndo ser que sejam comunicados
e utilizados”. Para Hipdlito (2001), a competéncia s6 é demonstrada no momento em que o individuo
se mobiliza e coloca em pratica conhecimentos em diferentes situa¢des. Ao abordarem tais aspectos,
esses autores constituiram um conceito amplo e atual, resultando em um significado mais completo
para competéncia.

2.1 Competéncias individuais e coletivas

As discussdes sobre competéncias a partir da dimensdo individual ndo sdo recentes, e tém
sido muito discutidas, especialmente por autores norte-americanos, que analisam o tema de forma
bastante direta e objetiva. Por outro lado, os franceses buscam elementos na sociologia e na
economia do trabalho, de modo a ampliar sua dimensdo (RUAS, 2003).

Ainda, Ruas (2005) sintetiza a formagdo de competéncias individuais nas capacidades

(conhecimento, habilidades e atitudes) ja desenvolvidas em situa¢des anteriores (experiéncias) ou
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que podem vir a ser ampliadas por meio de treinamentos especificos ou no decorrer do desempenho
do proprio trabalho.

Para Fleury e Fleury (2008), as competéncias individuais categorizam-se em trés blocos:
competéncia de negdcio, relacionadas ao entendimento do negocio, como se relacionar com o
mercado, clientes, competidores e ambiente politico e social; competéncias técnico-profissionais:
direcionadas a dareas especificas de atuacdo; competéncias utilizadas para interacdo social:
compreendem a capacidade dos individuos de se relacionarem.

E possivel verificar que Ruas e Fleury e Fleury, ao descreverem as competéncias individuais,
convergem no que diz respeito a sua formac¢do. Segundo esses autores, tais competéncias estdo
alicer¢adas em trés dimensdes. Apesar de ndo possuirem as mesmas nomenclaturas, apds uma breve
andlise, é possivel, facilmente, constatar que as chamadas dimensées se fundamentam em
conhecimentos, habilidades e atitudes. A Figura 1 ilustra a formagdo da competéncia por meio da

conexio de conhecimentos, habilidades e atitudes.

Figura 1- Dimensdes das competéncias

+ Informagdo

Conhecimentos * Saber o qué
A « Sabero ué

porq

COMPETENCIA

Habilidades A A

Atitudes
——— — ey,
* Técnica * Querer fazer
* Capacidade * Identidade
* Saber como * Determinagdo

Fonte: Branddo e Guimarées (2001, p. 10).

Ndo ha como dizer qual dessas dimensdes é a mais importante ou a que teria prioridade de
desenvolvimento, uma vez que uma completa a outra. No entanto, é possivel constatar a necessidade
do individuo em percorrer esses trés caminhos, de modo que possa desenvolver e colocar em pratica
suas competéncias. Segundo Dutra (2003), para haver competéncia, ndo basta que o colaborador
possua conhecimentos, habilidades e atitudes, é preciso que ele as utilize ao desenvolver suas
atividades, apenas assim agregara valor a organizagdo:

Um aspecto fundamental para o desenvolvimento de
competéncias refere-se a apropriacio do conhecimento (saber) em
agdes no trabalho (saber agir) para que seja possivel desenvolver as
competéncias, viabilizando praticas condizentes com o conhecimento
adquirido. [...] O desenvolvimento de competéncias agrega valor as
atividades e a organiza¢do. Isto é, o conhecimento, se ndo for
incorporado as atitudes e manifestar-se por meio de a¢des ou praticas
no trabalho, ndo trara beneficios a organizacdo nem estimulard o
desenvolvimento das pessoas. (BITENCOURT, 2001, p. 35).

Portanto, ndo basta as organizagdes se preocuparem apenas com o fato de seus

colaboradores possuirem requisitos preestabelecidos (habilidades, conhecimentos e atitudes),
necessarios para as fun¢des que desempenham, pois um colaborador sé agregara valor a
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organizacao se ele tiver a capacidade de mobilizar tais requisitos ao desenvolver suas tarefas, desta
forma, alcangando a competéncia.

Alguns autores defendem que as competéncias individuais possuem uma subclassificagdo,
seria uma série de competéncias inerentes a individuos e ndo a grupos. Essas seriam as
denominadas competéncias gerenciais, que seriam responsaveis por “colocar as propostas e
projetos em a¢do” e oportunizar o desenvolvimento das competéncias nas demais dimensdes, seja
ela organizacional ou funcional (RUAS, 2003, p. 8). Segundo Dutra (2003), na competéncia
gerencial estdo contidas competéncias essenciais, tais como: orientacdo estratégica, lideranca,
gestdo de processos de mudanga e gestdo de recursos.

Com base nos autores acima citados, é possivel pressupor que as competéncias gerenciais
formam um elo entre as competéncias individuais e coletivas, uma vez que seriam elas
encarregadas de mobilizar as competéncias dos individuos de um grupo, de modo a colaborarem
entre si, e ainda tracando o alinhamento com a estratégia organizacional, dando origem as
competéncias funcionais, organizacionais (essenciais), contribuindo, desta maneira, para o alcance
dos objetivos da organizagao.

No que diz respeito as competéncias coletivas, também conhecidas como competéncias
organizacionais ou essenciais, sdo resultantes da sinergia entre as competéncias individuais,
daqueles que compdem um grupo, time, equipe, etc. Segundo Zarifian (2001), é importante
destacar que o resultado da fusio de competéncias individuais pode ndo ser apenas o
fortalecimento de uma determinada competéncia que a organiza¢do ja possui, mas, sim, o
surgimento de uma ou mais competéncias inéditas, dando origem a competéncias organizacionais
ou o tdo almejado diferencial competitivo. “Em uma equipe ou grupo de trabalho surge uma
competéncia coletiva que é mais do que a soma das competéncias individuais. Isso se explica
plenamente pelos efeitos de sinergia entre estas competéncias e pelas interagdes sociais ativadas
no seio do grupo”. Ainda segundo esse autor, a competéncia coletiva s6 acontece quando as
pessoas constroem referéncias semelhantes ou idénticas, compartilham objetivos e necessidades,
buscando, assim, a cooperagao e o alcance das metas pautadas pela organizacdo (ZARIFIAN, 2001,

p. 17).

O diferencial competitivo concede a organiza¢do uma vantagem perante as demais, mas o
desafio esta na capacidade dos gestores de mobilizar os recursos responsaveis pelo alcance de tais
conquistas, no sentido de desenvolver e estimular as pessoas a entregarem todo o seu potencial em
prol da organizagdo. Dessa forma, desenvolvendo suas competéncias individuais e,
consequentemente, contribuindo para desenvolvimento das competéncias organizacionais.
Segundo Prahalad (1999), o desenvolvimento de competéncias se da em trés niveis: individual,
grupos familiares e empresa, ndo devendo focar somente no desenvolvimento das capacidades
analiticas. E preciso englobar os processos e valores, dando a devida importancia a capacitacio de
processos e comportamentos, sendo crucial haver processos que otimizem a capacidade das
equipes de desenvolver habilidades especiais que se transformardo em expertise da equipe e em
capacidade de toda a organizagao.

2.2 A gestao de pessoas na contemporaneidade

A estrutura das organiza¢des vem passando por inimeras mudancas nas ultimas décadas, e as
empresas se veem forcadas a buscar adequagdo as demandas que surgem constantemente. A
globalizagdo e o ficil acesso aos recursos tecnolégicos impéem um aumento voraz da concorréncia,
fazendo com que a busca pela “estabilidade no mercado” (no atual contexto inalcangavel)
transforme-se na “busca de inovagdo e oportunidade na instabilidade continua” (TRASATTI; COSTA,
2010, p. 15). Em meio a esse cendrio, gestdo se tonou a palavra de ordem. Quando associada a
administragdo, esse conceito assume, para Fischer (2001, p. 19), como:
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Uma ac¢do para a qual ha um menor grau de previsibilidade
sobre o resultado do processo a ser “gerido”. Um navio é dirigido, uma
empresa é administrada, mas uma relacdo humana pode no maximo ser
gerida - isso quando se admite que os dois agentes possuem
consciéncia e vontade proprias.

A gestdo de pessoas assume, no contexto especifico, um novo significado e uma nova
importdncia dentro das organizagdes. Para Maifias (2007), a pratica abandona de vez o
posicionamento de apenas buscar atender a satisfagdo das necessidades basicas das pessoas que
prestam servicos internamente. Essa posi¢do remete ao ambiente tipico da Revolucdo Industrial.
Passa a assessorar os gestores em atividades complexas, torna-se peca fundamental para a
macroestratégia, colaborando com todos os niveis da empresa e sendo responsavel por garantir o
posicionamento da organiza¢do frente ao mercado externo. Para alguns autores, o novo conceito
sugere inclusive uma mudanca de nomenclatura para area. Fischer (2001, p. 20) tem como sugestdo
“modelo de gestdo de pessoas” e a conceitua como “o conjunto de politicas, praticas padroes
atitudinais, a¢des e instrumento empregados por uma empresa para interferir no comportamento
humano e direciond-lo no ambiente de trabalho”.

Assim, a gestdo de pessoas na necessidade de traduzir da melhor e mais detalhada forma
possivel seus desejos de resultados a seus colaboradores e, ao mesmo tempo, demonstrar que o
alcance de tais resultados trard oportunidades financeiras, sociais e psicologicas, de forma a motiva-
los. Encontrou-se a solug¢do para essa busca na gestdo por competéncias. A ferramenta demonstra
capacidade de comunicar ao colaborador o que a empresa espera dele; como ele esta indo; quais os
pontos a melhorar, como e para qué (TRASATTI; COSTA, 2010). Dessa forma, apresenta-se a gestdo
por competéncias, uma ferramenta que promete solugées para muitos dos questionamentos
originados nessa nova perspectiva da gestdo de pessoas, que passa a assumir um novo e decisivo
papel, o de disseminar e auxiliar na concretizagdo da estratégia organizacional.

2.3 Compreendendo o modelo de gestao por competéncias

O surgimento da gestdo por competéncias se da na busca dos gestores por respostas a
questdes inerentes ao contexto empresarial, que, devido as constantes mudangas, exige cada vez
mais preparo das organiza¢des que buscam destaque, ou até mesmo sobrevivéncia, neste cenario tdo
competitivo. Sdo inimeros os desafios que se apresentam: a necessidade de superar a concorréncia
em um mercado globalizado, a busca continua pela inova¢do, qualidade e agilidade. Assim, a gestdo
por competéncias pode ser definida como uma metodologia capaz de orientar as organizagdes para o
mercado e para o cliente, visando ao desenvolvimento profissional e organizacional. (CARBONE;
RUFATTO JUNIOR, 2006).

Trata-se de uma gestdo focada em suprir as competéncias necessdrias para que a organizacao
desenvolva seu diferencial competitivo sustentavel. Considera-se, ainda, que a posse de recursos
raros, valiosos e de dificil imitacdo confere a organizagdo vantagem competitiva. A representa¢do
desses recursos ocorre através dos conhecimentos e competéncias das pessoas que fazem parte da
organiza¢do (CARBONE; RUFATTO JUNIOR, 2006).

Com a gestdo por competéncias, a percepgao de ganho abrange ndo somente a organizagdo,
mas também as pessoas. As empresas percebem o ganho financeiro através do alcance da
competéncia organizacional e, com isto, o sucesso de suas operagdes no mercado, enquanto os
colaboradores logram o ganho social. Fleury e Fleury (2001, p. 194), em seu trabalho de conceituagdo
das competéncias, langa luz sobre a perspectiva de ganho com a implementacdo dessa ferramenta:

Se por um lado, agrega valor econémico a organiza¢do, por
outro, e ndo menos relevante, deve agregar valor social ao individuo, ou
seja, as pessoas, ao desenvolverem competéncias essenciais para o
sucesso da empresa, estio também investindo em si mesmas ndo sé
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como cidaddos organizacionais, mas como cidaddos do préprio pais e
do mundo.

O ganho econdémico agregado a organiza¢do é explicito e de facil mensuragdo, pois é
demonstrado pela aquisicdo de competéncias organizacionais que refletem no crescimento ou
desenvolvimento da mesma. No entanto, a meng¢do de ganho social para as pessoas, devido a
amplitude da palavra social, pode dar um sentido muito subjetivo a tal ganho. Devido a isso, torna-se
prudente definir um significado a esse termo. Segundo Sarsur (2007, p. 99-100), o ganho social pode
ser conceituado como:

Um conjunto de aspectos que favorecem o desenvolvimento do
trabalhador como ser humano, em sua dimensio mais ampliada:
pessoal, profissional, cidadd (politica e socialmente determinada).
Nesse sentido, ndo é somente a perspectiva do desenvolvimento do
individuo que conta, mas a sua insercdo na sociedade e os impactos
que, por meio dele, o grupo social pode auferir.

N&o obstante, algumas criticas aos resultados do modelo de gestdo por competéncias também
sdo levantadas academicamente. Para Dutra (2003), ao citar cases de insucesso, ou aqueles que
obtiveram resultados pobres, afirma que ndo se deve culpar a ferramenta devido a tais resultados, e
sim as prdprias organizagbes que utilizaram os conceitos de competéncia sem a utilizacdo dos
demais conceitos. No entanto, muitas restringiram seu uso para processos de recrutamento, sele¢cdo
e desenvolvimento. Ainda, o autor destaca que:

O mau uso do conceito criou uma série de efeitos perversos. O
mais sério desses efeitos é o aumento de pressdo sobre as pessoas sem
uma contrapartida da organiza¢do em termos de reconhecimento e da
criagdo de condi¢des concretas para desenvolvimento profissional.
(DUTRA, 2003, p. 4).

Para o sucesso da implantagdo da gestdo por competéncias, torna-se necessario uma profunda
revisdo quanto ao conceito de competéncia, de forma a compreendé-lo, em toda a sua complexidade,
e associa-lo a outros conceitos, permitindo, assim, um aprofundamento e melhor compreensdo da
gestdo de pessoas nas empresas (DUTRA, 2003, p. 4). Mesmo com o aprofundamento acerca do
termo competéncia, de acordo com Dutra, devido ao fator percep¢do humana, sempre havera riscos
de interpretagdes distorcidas. Contudo, é justamente na dimensdo humana que se estabelece o
principal ponto de ligagdo entre a temadtica voltada ao modelo de gestdo por competéncias e o
cooperativismo.

A esséncia da identidade cooperativista estd nas pessoas, compreendendo-as como
propulsoras de a¢des que visem apresentar solu¢des do tipo down-up, ou seja, que levam em
consideracdo aspectos que normalmente sdo negligenciados nas perspectivas de empresas
tipicamente capitalistas, entre estes a historicidade e os valores simbolicos que cada um de nos traz
consigo.

E nesse sentido que compreende-se que prestar um servi¢o de qualidade requer uma postura
que denote a vivéncia do espirito do cooperativismo em todas as rotinas relacionadas ao

atendimento, gerando um circulo virtuoso de atitudes que tragam satisfacdo e maior qualidade no
servigo prestado aos associados.

Metodologia

Buscando responder ao questionamento apresentado por este trabalho (que se insere na
compreensdo das competéncias que os funciondrios da cooperativa “Gama” devem possuir para
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prestar um atendimento de qualidade?), procedeu-se uma pesquisa do tipo estudo aplicado. Foi uma
pesquisa com abordagem qualitativa e com delineamento descritivo do tipo levantamento:

Em levantamentos o objetivo é obter informagdo sobre uma popula¢do. Sdo
apropriados para pesquisa-diagnosticos. Pesquisas de carater descritivo ndo
procuram explicar algumas coisas ou mostrar relagdes causais, como pesquisas de
carater experimental. Censos, levantamentos de opinido publica ou pesquisas de
mercado procuram fatos descritivos; buscam informac¢do necessaria para a a¢do ou
predicacdo. Pesquisas descritivas ndo respondem bem ao por que, embora possam
associar certos resultados a grupos de respondentes. (ROESCH, 2009, p. 137).

Foi utilizado esse tipo de estudo por melhor se adequar a proposta deste trabalho. Além disso,
o quadro funcional é relativamente pequeno, o que possibilitou abrangé-lo de forma integral, mais
uma caracteristica que remete a esse tipo de estudo. Para Roesch (2009, p. 137):

Levantamentos de atitudes dentro das organizagbes é outro
exemplo de pesquisa descritiva muito utilizada. Enquanto na pesquisa
de mercado se trabalha com amostragem, nos levantamentos de
atitudes geralmente se trabalha com toda a populacdo.

A populacdo alvo foi a totalidade do quadro funcional de cooperativa de economia e crédito
mutuo, composto de quatro colaboradores, que foi denominada “Gama”, sediada na cidade de Porto
Alegre, Estado do Rio Grande do Sul.

A “Gama” é uma cooperativa de economia e crédito mutuo, que atende os colaboradores
ativos e inativos de um banco sediado em Porto Alegre, capital do Rio Grande do Sul. Hoje, a
cooperativa “Gama” conta com cerca de cinco mil associados. Fundada em meados da década de
1940, inicialmente, limitava-se a atender os funcionarios ativos da agéncia matriz do banco. Apds
cerca de 20 anos de sua fundag¢do, obteve junto aos 6rgdos de fiscalizagdo competentes, autorizagdo
para expandir a abrangéncia de seu atendimento aos funciondrios ativos do banco, das agéncias
localizadas em Porto Alegre e regido metropolitana. Somente mais tarde, foi-lhe concedida a
possibilidade de atender todos os funciondrios do banco, em nivel nacional, independentemente de
suas situacoes.

A cooperativa conta com um quadro de 15 colaboradores, distribuidos em 11 fung¢des. Toda a
estrutura funcional estd submetida a uma diretoria, que compreende as coordenagdes executiva e
fiscal, cuja ocupagdo ocorre conforme eleicdo direta, em Assembleia Geral Extraordinaria.

A cooperativa “Gama” demonstra estar atenta as tendéncias das melhores praticas de gestdo
difundidas no mercado, sendo notoria a preocupac¢do e esfor¢o na busca pela profissionaliza¢do,
evidenciadas no plano estratégico descrito abaixo'.

* Negocio: intermediagdo, Servicos e Educagdo Financeira.

* Visdo: ser reconhecida como cooperativa de crédito referéncia em qualidade de gestdo e
governanca no atendimento de demandas relacionadas as finangas pessoais de seus cooperados.

» Missdo: propiciar o desenvolvimento do habito de poupanca, oportunizando a mutualidade
financeira e a realizacdo dos projetos pessoais de seus cooperados.

Atenta a uma gestao eficiente dos seus recursos humanos, buscou auxilio junto a uma
empresa de assessoria especializada para desenvolver e implantar uma ferramenta baseada em perfis
de competéncias. Os objetivos estabelecidos foram: criar fung¢des distintas; estabelecer estoques de
competéncias necessarias para um bom desempenho nestas fun¢des; construir, a partir das fungées,
perfis; distribuir o quadro funcional nestas fun¢des de acordo com o potencial de cada um e, por fim;

! Conforme o site da instituicao.
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obter uma tecnologia que trouxesse a satisfagdo do colaborador por meio de um plano de carreira e,
ao mesmo tempo, garantir o alcance dos objetivos estratégicos da organiza¢do. Durante o processo
de implantacdo da ferramenta, os colaboradores tiveram espago para expor suas necessidades e
expectativas, que, posteriormente, a empresa consultora, juntamente com os gestores, sintetizou e
utilizou como apoio ao delineamento do modelo de gestdo. Apds a implantagdo, foram
disponibilizados treinamentos a equipe e também individualizados aos colaboradores, visando a
redugdo das lacunas existentes entre as competéncias estabelecidas como necessdrias pela

organizagdo, e as que os colaboradores possuiam no momento da realocagio de fungao.

Para realizar a coleta de dados, optou-se pela aplicagio de um questionario para medir a
percep¢ao dos colaboradores. Roesch (2009, p. 142) define questionario como sendo um
“instrumento de coleta de dados que busca mensurar alguma coisa. Para tanto, requer esfor¢o
intelectual anterior de planejamento, com base na conceitua¢do do problema da pesquisa e do plano
da pesquisa, e algumas entrevistas exploratorias preliminares”. Foi realizada previamente uma
entrevista com a geréncia da cooperativa de crédito “Gama”, na qual se investigou o grau de
abrangéncia da ferramenta de gestdo por competéncias, na organiza¢do, como se deu a implantagdo,
mensura¢do dos resultados e perspectivas dos gestores. Nesse momento, foi relatado pela
cooperativa que o modelo implantado se tratava de uma ferramenta de gestdo baseada em perfis de
competéncias, e que, no processo de implantacdo, os colaboradores foram submetidos a um
nivelamento de conhecimento quanto a conceituagdo do termo competéncia. Nessa dire¢do, partiu-
se do pressuposto que os colaboradores estdo qualificados e aptos a responder a pesquisa.

O questionario utilizado na pesquisa é resultado da adapta¢do do elaborado e utilizado no
estudo realizado por Branddo (1999). O autor trabalhou na mensura¢do da percepcdo dos gestores,
funcionarios e clientes em relacdo as competéncias profissionais que funciondarios de agéncias do
Banco do Brasil, no Distrito Federal, deveriam possuir para prestar um atendimento de qualidade ao
cliente. H4 uma grande semelhanca entre os objetivos da pesquisa citada acima e a proposta neste
trabalho, por isso optou-se por adapta-lo e utiliza-lo.

Para obter o grau de importdncia atribuido as 46 competéncias descritas no questionario, o
autor utilizou uma escala de avaliagdo do tipo diferencial semdntico (escala de Osgood), constituida
de seis pontos (numerados de um a seis), utilizando em suas extremas expressdes de sentidos
opostos (nem um pouco importante e extremamente importante) para classificagio das
competéncias. Assim, quanto mais préxima do nimero um for a resposta, menor serd a importancia
atribuida pelo entrevistado a competéncia, e quanto mais préxima do numero seis, maior é a
importancia da competéncia ao perfil do colaborador. Na presente pesquisa, foi utilizado o mesmo

método do autor acima citado, com mensura¢do de um a seis pontos.

Como se trata de organizagdes pertencentes ao setor financeiro e, apesar de possuirem
caracteristicas distintas, seus produtos e servicos sdo bastante parecidos e as competéncias para um
atendimento de qualidade se assemelham. Por isso, ndo se fizeram necessarias muitas altera¢ées no
conteudo do questiondrio. As adaptagdes consistiram na substitui¢do de palavras ou termos que
fossem mais apropriadas ao segmento de cooperativas de crédito ou a propria pesquisa.

Ao todo, o questiondrio possui 58 questdes objetivas, distribuidas em quatro se¢des: a)
conhecimentos, com 13 questdes; b) habilidades, com 17 questdes; c) atitudes, com 16 questdes e d)
dados do respondente, com questdes que buscam delinear o perfil do respondente. Nas se¢es a, b e
¢, cada questdo objetiva apresentava ao pesquisado uma competéncia para a qual ele deveria atribuir
um grau de importancia na escala, de acordo com sua percepcdo. Antecedendo cada se¢do, havia
uma breve explicacdo ilustrada de como assinalar as respostas.
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Resultados e anadlise

O quadro abaixo apresenta os resultados obtidos em termos de média, desvio padrdo e
coeficiente de variacdo, em cada item do instrumento utilizado.

Quadro 1 - Classificagdo das competéncias segundo a percep¢do dos colaboradores da cooperativa

“Gamau 2
Mais Importantes
C.
Descricdo das variaveis X o]
V35. Demonstrar receptividade ao associado
(manifestar satisfagdo, disponibilidade e interesse 6,00 0,00 0%
em atender o associado).
V2. Conhecer os produtos e servigos da o
“Gama”. 5’80 0741 7 A)
V37. Demonstrar cortesia e educagdo. 5,73 0,46 8%
V43. Ser ético na relagdo com os associados 0.46 8%
. 0
(reconhecer e valorizar a conduta correta). >73 4
(continuac¢do)
Muita importancia
Descri¢ao das varidveis X (o) C.V.
Vis. Ser capaz de identificar as caracteristicas e -
o : . i 5,67 0,49 9%
pectativas do associado em relacdo a “Gama”.
Vig. Ser capaz de comunicar-se com clareza e 6 o %
objetividade. >97 49 9
V36. Demonstrar empatia ao associado (saber colocar-se 0
. 5,60 0,51 9%
no lugar do associado).
V42. Demonstrar paciéncia (ser tolerante e estar disposto
. 42- = it 'SP 5,60 0,51 9%
a ouvir o associado).
V33. Reconhecer a importdncia de prestar um
. /33 . mp p 5,60 0,51 9%
atendimento de qualidade.
V46. Manifestar desejo de aprender continuamente e
. 4 . ) P 5,60 0,63 1%
aprimorar-se profissionalmente.
V48. Respeitar a privacidade do associado. 5,60 0,63 1%
Vi. Conhecer a “Gama” (sua estrutura, funcionamento, 0 %
estratégia, missdo, politicas e objetivos). >53 5 9
Vi6. Ser capaz de utilizar uma linguagem acessivel ao 0 o
. «1r » . )y ) 0
associado (saber falar a “lingua” do associado). 553 5 9
V21 Ser capaz de produzir solu¢des rapidamente o
o 0,52 %
(demonstrar agilidade). 553 > 97
V38. Reconhecer a importincia do associado para a 0 %
“Gama’. 5,53 )5 9
V3. Conhecer o ambiente em que a “Gama” atua (mercado o
s A . 5,53 0,64 12%
local, negdcios e concorréncia local).
. V17. Ser capaz de manter boas relagdes interpessoais com - N 2%
associados e colegas.

Onde X é a média; o é o desvio padréo e C.V. é o coeficiente de variacéo.
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V23. Ser capaz de argumentar de maneira convincente (saber
sustentar seus argumentos sobre produtos e servigos da cooperativa, 5,53 0,64 12%
mercados, negocios etc)
V27. Ser capaz de conquistar a simpatia e o apreco do
_ 7 p q P preg 5,53 0,64 12%
associado.
Média importancia
Descri¢do das variaveis X o C.V.
V24. Ser capaz de identificar oportunidades negociais. 5,47 0,52 9%
V45. Assumir a responsabilidade frente a situagbes de
trabalho para responder a contento as demandas do associado e da 5,47 0,74 14%
cooperativa.
V41. Dispensar igualdade de tratamento aos associados
(reconhecer igualmente o direito de cada associado, sem 5,40 0,51 9%
discriminagdo).
V5. Conhecer as rotinas e processos relativos ao seu %
5,40 0,74 14%
trabalho.
(conclusido)
V28. Ser observador e perceber os fatos que o cercam e suas o o
consequéncias (ser perspicaz) >4 74 4%
V34. Demonstrar pré-atividade (tomar a iniciativa). 5,40 0,83 5%
0
V4o0. Demonstrar disposi¢do para reposicionar-se em razdo de
mudangas nos desejos do associado, nos objetivos da cooperativa, no 5,33 0,72 %
ambiente, etc (ser flexivel). “
Vzo0. Ser capaz de encontrar as informagdes de que necessita
balh >33 082 | sy
para o trabalho. 5%
V47. Demonstrar modéstia (humildade). 5,27 0,88 %
V25. Ser capaz de identificar o risco e a rentabilidade dos L o
negocios, avaliando os principais aspectos envolvidos. >13 74 4%
V44. Demonstrar responsabilidade social (preocupar-se com . o
as consequéncias de seus atos para a sociedade como um todo). >13 74 4%
V26. Ser capaz de produzir solugdes criativas e inovadoras. 5,07 0,70 4%
V8. Conhecer principios de qualidade em servigos. 5,07 0,80 6%
V30. Ser capaz de resolver problemas ndo convencionais, 00 o
inéditos ou surpreendentes. > 93 9%
Moderada ou pouca importancia
Descricdo das variaveis X o v
V22. Ser capaz de integrar-se a diferentes contextos sociais 00
(saber relacionar-se com diferentes pessoas, culturas, situagdes etc). 493 & 4%
V6. Conhecer principios de marketing (negocia¢do, vendas, .80
segmentacao etc.). 493 ’ 6%
V39. Demonstrar sensibilidade em relacdo aos problemas e .80
dificuldades do associado. 493 ’ 6%
V29. Ser capaz de trabalhar sob pressdo, administrando o
stress 493 0,96 %
. 9%
Vi18. Ser capaz de operar computadores, periféricos e outros 6 0.62
recursos tecnologicos. ey ’ 3%
V31. Ser capaz de antever o futuro em razao de tendéncias (ter
. . 4,67 0,82 o
visdo de futuro). 7%
Vio. Conhecer principios de economia. 4,40 0,63 4%

Fonte: Elaborado pelos autores.
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Considera-se grande dispersdo quando o coeficiente de variagdo apresenta resultado acima de
20%. Das 46 competéncias apresentadas na pesquisa (portanto, presentes no questionario), seis
tiveram resultados superiores a 20%, sendo elas: V4. Conhecer principios de contabilidade e
financas, V7. Conhecer como funcionam os mercados financeiro e de capitais, V9. Conhecer idiomas
estrangeiros, principalmente o inglés, V.i1. Conhecer diferentes sistemas de informatica (softwares,
Internet etc), Vi2. Conhecer principios de relagdes humanas e Vi3. Conhecer a conjuntura social,
politica e econdmica do Pais. Um aspecto a destacar é o fato das seis questdes excluidas pertencerem
a secdo que abordava as competéncias relativas a conhecimentos. A alta dispersdo pode estar
indicando que elas ndo estdo diretamente relacionadas com a realidade atual da cooperativa “Gama”.

As outras 40 competéncias apresentaram coeficientes de variacdo inferiores a 20%, portanto,
classificadas como pequena e média dispersdo. Assim sendo, foram consideradas na andlise. A
relagdo das competéncias essenciais para um atendimento de qualidade, segundo a percepgido dos
colaboradores da cooperativa “Gama”, em relacdo ao questionario aplicado, estd descrita na Tabela 2.
Os critérios utilizados para determinar a classificacdo das competéncias baseiam-se nos utilizados
por Branddo (1999, 88-89), foram agrupadas em blocos, de acordo com o grau de importancia
atribuido a elas. Para isso, foi considerada a média e o desvio padrdo de cada varidvel. Ao todo, sdo
cinco blocos: Menos importantes, com médias de até 4; Moderada ou pouca importancia, para
médias acima de quatro e inferiores a cinco; Média importancia, para médias entre 5 e 5,50; Muita
importdancia, abrangendo médias entre 5,51 e 5,70; e Mais importantes, para médias superiores a 5,70.
As competéncias: Demonstrar receptividade ao associado (manifestar satisfacdo, disponibilidade e
interesse em atender o associado), Conhecer os produtos e servicos da Gama, Demonstrar cortesia e
educacdo e Ser ético na relagio com os associados (reconhecer e valorizar a conduta correta)
obtiveram os maiores escores, estando classificadas no bloco Muito importantes. Ao todo, 19
competéncias obtiveram médias superiores a 5,50. Isso pode ser interpretado como um indicio de
que essas competéncias seriam essenciais para um atendimento de qualidade segundo os
colaboradores, levando-se em conta que a média maxima ¢€ seis.

Analisando-se os resultados sob a otica das dimensdes conhecimentos, habilidades e atitudes,
nas quais as competéncias foram distribuidas no questiondrio, constata-se que, entre as 1
competéncias com maiores médias, oito delas fazem referéncia as atitudes. Ainda, as variaveis V33 a
V48, compreendidas na dimensdo atitudes, obtiveram|X= 5,50, resultado superior ao registrado entre
as variaveis V1 a V13, que descrevem conhecimentos X= 4,73, e também das contidas na dimensdo
habilidades Vi5 a V31, com X= 5,27. Demonstra-se, assim, que as atitudes sdo mais valorizadas na
visdo dos colaboradores.

Diferentemente dos resultados descritos por Branddo (1999, p.89-93), nenhuma das variaveis
classificadas obteve média inferior a 4,40. Para tanto, ndo se classificou nenhuma competéncia como
“menos importante”. Isso pode ter sido ocasionado pela diferenga do tamanho das amostras.
Todavia, 21 varidveis foram classificadas como moderada ou pouca importdncia e média importdncia,
devido as suas médias terem alcancado entre 4,40 e 5,47.

As variaveis V29, V30, V31, V47, V6, V39 e V8 apresentaram coeficiente de variagdo superior a
15%. No entanto, todas elas pertencem aos blocos média, moderada ou pouco importante.

Os resultados obtidos nessa etapa sugerem que as competéncias apresentadas no
questiondrio sdo relevantes para a prestagio de um atendimento com qualidade, exceto pelas
varidveis descritas no inicio deste capitulo, que, por apresentarem alta dispersdo, foram excluidas da
andlise. Destaca-se que as competéncias relacionadas a atitudes foram as mais valorizadas, na visdo
dos colaboradores. A seguir, serdo expostas as competéncias que foram eleitas como essenciais para
prestar um atendimento de qualidade segundo este estudo.
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4.1 Formulando um perfil de competéncias
Com base nos resultados obtidos por meio do questionario aplicado junto aos colaboradores
da cooperativa “Gama”, formulou-se um perfil de competéncias necessdrias para que colaboradores

da cooperativa possam prestar um atendimento de qualidade demostrado no quadro abaixo:

Quadro 2: Perfil de competéncias baseado nos resultados quantitativos da pesquisa

Conhecimentos

V1. Conhecer a “Gama” (sua estrutura, funcionamento, estratégia, missdo, politicas e objetivos);
V2. Conhecer os produtos e servigos da “Gama”;

V3. Conhecer o ambiente em que a “Gama” atua (mercado local, negdcios e concorréncia);
Habilidades

Vis. Ser capaz de identificar as caracteristicas e expectativas do associado em relagdo a “Gama”;

V16. Ser capaz de utilizar uma linguagem acessivel ao associado (saber falar a “lingua” do associado);

V17. Ser capaz de manter boas relagdes interpessoais com associados e colegas;

V19 . Ser capaz de comunicar-se com clareza e objetividade;

V21. Ser capaz de produzir solugdes rapidamente (demonstrar agilidade).

V23. Ser capaz de argumentar de maneira convincente (saber sustentar seus argumentos sobre produtos e
servicos da cooperativa, mercados, negécios etc);

V27. Ser capaz de conquistar a simpatia e o apreco do associado;

Atitudes

V33. Reconhecer a importdancia de prestar um atendimento de qualidade;

V35. Demonstrar receptividade ao associado (manifestar satisfagdo, disponibilidade e interesse em atender o
associado);

V36. Demonstrar empatia ao associado (saber colocar-se no lugar do associado);

V37. Demonstrar cortesia e educagdo;

V38. Reconhecer a importancia do associado para a “Gama”;

V42. Demonstrar paciéncia (ser tolerante e estar disposto a ouvir o associado);

V43. Ser ético na relagdo com os associados (reconhecer e valorizar a conduta correta);

V46. Manifestar desejo de aprender continuamente e aprimorar-se profissionalmente;

V48. Respeitar a privacidade do associado.

Fonte: Elaborado pelo autor.

Buscando obter um perfil de competéncias que represente a percep¢do dos respondentes,
com alto grau de fidedignidade, foram utilizadas somente as competéncias classificadas como
“mais importantes” e de “muita importancia”, devido as altas médias, baixos desvios padroes e
coeficientes de variacdo alcancados nestas categorias. O resultado pode ser observado no Quadro 1,
no qual observa-se a classificagdo e descricio das competéncias que constituem o perfil. Ao todo,
sdo 19 competéncias, classificadas da seguinte forma: trés conhecimentos, sete habilidades e nove
atitudes.

4.2 Andlise do perfil de competéncias existente na cooperativa “Gama”

A cooperativa “Gama” contou com o auxilio de assessoria especializada no desenvolvimento
e implantagdo de um modelo de gestdo baseado em perfis de competéncias, conforme descrito pela
geréncia da cooperativa.

E possivel observar que, no perfil de competéncias detalhado no Quadro 9, a partir de
agora, denominar-se-d4 “Perfil Gama”. As habilidades e atitudes sdo descritas, em sua quase
totalidade, por mono palavras, diferentemente da descrigdo apresentada no questionario aplicado,
em que a descri¢do se faz de uma maneira mais delimitada, como é recomendado por Carbone et al
(apud BRANDAO; BAHRY, 2005). Segundo o autor, o mais indicado é descrever as competéncias
através de comportamentos objetivos e que possibilitem a observacdo no ambiente de trabalho,
pois, quando a descricdo ndo é clara, as pessoas podem interpretar de maneira erronea. Para
Branddo e Bahry (2005, p.183), a descri¢ao das competéncias deve “representar um desempenho ou
comportamento esperado, indicando o que o profissional deve ser capaz de fazer. Esse
comportamento deve ser descrito utilizando-se um verbo e um objeto de a¢do”.

RGC, Santa Maria, v. 7, n.13, Jan./Jun., 2020.



Quadro 3: “Perfil Gama”

HERBSTRITH, E.L; KIELING, R. I. | 14

Atribuic¢des

negaocios).

Controlar os negdcios de sua carteira de cooperados. (Vencimento das operagdes e captagio de novos

Realizar a¢des ativas de captagdo de negdcios, visando atingir as metas.

Realizar neg6cios demandados pelos cooperados, cumprindo as formalidades exigidas.

Participar de a¢des para captar negdcios e novos cooperados (Fitness, visitas e a¢gdes de divulgagdo).
Efetuar andlise de crédito com qualidade de informagdes e na forma prevista nos regulamentos.
Efetuar os procedimentos operacionais relativos aos convénios.
Efetuar o cadastro dos cooperados no sistema operacional.
Atualizar sistematicamente o cadastro dos cooperados de sua carteira (dados cadastrais, documentagdo e

Perfil).
Registrar todos os atendimentos a cooperados no sistema.
Conhecimentos Habilidades Atitudes
Produtos e servigos da Organizagao. Foco em resultados.
“Gama”. Senso de equipe. Pro-Atividade.
Técnica de abordagem Comunicagdo. Comprometimento.
comercial. Negociagdo. Solicitude.
Atendimento ao cliente Etica.
cooperado. Sigilo.
Sistema operacional
“Gama”.
Matemadtica financeira
aplicada.
Mercado Financeiro.

Fonte: Ferramenta de gestdo desenvolvida pela Cooperativa “Gama”.

4.3 Semelhancas identificadas

A seguir, no Quadro 10, estio demonstrados os resultados da analise comparativa, entre as
competéncias eleitas pelos colaboradores neste estudo por meio do questiondrio e as respectivas
equivalentes ou similares, que compdem o perfil de competéncias implantado na “Gama”.

Quadro 4: Comparagdo das competéncias percebidas pelos colaboradores e o “Perfil Gama”

Competéncias,
colaboradores da “Gama”

segundo a  percepgao

no “Perfil Gama”

Competéncias correspondentes

o = Conhecer a “Gama” (sua estrutura, funcionamento, . . « »
o & - . [ i Sistema operacional “Gama”.
7} estratégia, missdo, politicas e objetivos).
§ Conhecer os produtos e servi¢os da “Gama”. Produtos e servi¢os da “Gama”.
13} -
7] Conhecer o ambiente em que a “Gama” atua (mercado . .
= w» . A Mercado Financeiro.
= o local, negdcios e concorréncia local).
o Ser capaz de utilizar uma linguagem acessivel ao
(]
< associado (saber falar a “lingua” do associado). Comunicagdo.
o=t . . . .
,'.-5 Ser capaz de comunicar-se com clareza e objetividade.
ru Ser capaz de manter boas relages interpessoais com .
e . Senso de equipe.
associados e colegas.
Ser capaz de argumentar de maneira convincente (saber
sustentar seus argumentos sobre produtos e servicos da Negociag¢do.
] cooperativa, mercados, negdcios etc.)
Demonstrar receptividade ao associado (manifestar
satisfagdo, disponibilidade e interesse em atender o associado).
Demonstrar cortesia e educagdo. Solicitude.
[} A . A
9} Demonstrar paciéncia (ser tolerante e estar disposto a
-g ouvir o associado).
R et ~ .
= Ser ético na relagio com os associados (reconhecer e Etica
< valorizar a conduta correta). )

Manifestar desejo de aprender continuamente e
aprimorar-se profissionalmente.

Pro-Atividade.

Respeitar a privacidade do associado

Sigilo.

Fonte: Elaborado pelo autor.
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Foi possivel verificar que o fato da “Gama” descrever competéncias, na maioria das vezes
apenas com uma palavra, tornou o significado das mesmas muito abrangentes. Como a andlise
baseou-se na equivaléncia de significado, algumas competéncias foram consideradas semelhantes,
apesar de possuirem semdnticas bastante diferentes.

Das 19 competéncias percebidas pelos colaboradores, foram encontradas 13 relagdes com as
estabelecidas pelo “Perfil Gama”. De fato, algumas semelhangas ja eram esperadas, porém nao se
deve esquecer que os colaboradores estdo cientes das competéncias que lhes sdo cobradas e isso
pode ter influenciado nas suas respostas a pesquisa. No entanto, isso ndo invalida ou prejudica os
resultados, uma vez que também podem estar demonstrando que existe uma concordancia, assim
confirmando a importancia de tais competéncias.

A partir da identificacdo dessas semelhangas, torna-se possivel identificar as diferengas
entre os dois grupos de competéncias - os descritos na ferramenta de gestdo utilizada pela empresa
e os percebidos pelos colaboradores.

4.4 Diferencas identificadas

Foram consideradas diferengas, aquelas competéncias que, na compara¢do, ndo foi
identificada nenhuma semelhan¢a no sentido. Estdo listadas no Quadro 4, em seus respectivos
grupos de origem.

Quadro 5: Discordancia entre competéncias percebidas pelos colaboradores e o “Perfil Gama”

(continua)
Competéncias, segundo os colaboradores da Competéncias
“Gama” “Perfil Gama”
ol .
g . Atendimento ao
g Sem equivalente. .
= cliente cooperado
e
= . Matematica
- Sem equivalente. . .
g financeira aplicada;
+- 7 .
= . Técnica de
v Sem equivalente. .
E abordagem comercial;
(conclusido)
Competéncias, segundo os colaboradores da “Gama” Competéncias “Perfil Gama”
1] . . roe
v Ser capaz de identificar as caracteristicas e .
i : . RN » Sem equivalente.
e expectativas do associado em rela¢do a “Gama”.
=
e Ser capaz de produzir solugdes rapidamente Sem equivalente
o= (demonstrar agilidade). :
Ser capaz de conquistar a simpatia e o apreco do .
. P d p pree Sem equivalente.
associado.
Sem equivalente. Organizagdo;
Reconhecer a importdncia de prestar um atendimento .
. Sem equivalente.
de qualidade.
g
= Demonstrar empatia ao associado (saber colocar-se .
= . Sem equivalente.
= no lugar do associado).
=< Reconhecer a importancia do associado para a .
“ » Sem equivalente.
Gama”.
Sem equivalente. Foco em resultados;
Sem equivalente. Comprometimento;

Fonte: Elaborado pelos autores.
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Ao todo, seis competéncias de cada grupo ndo demonstraram relacdo entre si. No subgrupo
conhecimentos, ndo se obteve nenhuma competéncia resultante da percep¢do dos colaboradores
que ndo tenha sido relacionada com alguma das existentes no “Perfil Gama”. Em contraponto, trés
pertencentes a esse segundo grupo ndo tiveram equivalentes. Em habilidades, trés competéncias
provenientes da percepgdo dos colaboradores ndo tiveram equivalentes e somente a competéncia
Organizacdo, do “Perfil Gama”, ndo se equivaleu a nenhuma outra na comparagdo. J4 em Atitudes,
foram trés eleitas pelos colaboradores e que ndo tiveram equivalentes. Destaca-se que o subgrupo
das Atitudes obteve as maiores médias na pesquisa, o que indica alto grau de importdncia destas
competéncias. Das atitudes do “Perfil Gama”, duas ndo tiveram equivalentes na comparagdo com
as apuradas, segundo os colaboradores.

Os resultados demonstrados possibilitaram a identificacdo de competéncias percebidas
pelos colaboradores da “Gama” como importantes para que seja possivel prestar um atendimento
de qualidade e que ndo estdo presentes no perfil de competéncias existente na organizagdo.

Consideragdes Finais

A presente pesquisa teve como objetivo principal a identificagio de competéncias
profissionais relevantes a prestacio de um atendimento de qualidade ao associado da cooperativa
“Gama”. Segundo a percep¢do dos colaboradores da cooperativa, das 46 competéncias submetidas a
avaliagdo, 40 foram consideradas relevantes. Outras seis competéncias ndo foram consideradas
relevantes, por terem apresentado alto coeficiente de variagdo. Todas essas se referiam a
conhecimentos. Para Fleury e Fleury (2001), o estoque de conhecimentos estd atrelado as atividades
desempenhadas pelos individuos, a qualificagdo necessaria devido a posicdao ou cargos que ocupam.
Isso pode indicar que essas competéncias ndo estdo relacionadas diretamente as atuais atividades dos
respondentes ou a realidade da “Gama”.

Na comparagdo entre o “Perfil Gama” e o perfil de competéncias resultante da percep¢ao dos
colaboradores, foram identificadas semelhangas e diferencas que subsidiaram as sugestdes de
melhorias feitas neste estudo. Entende-se que as semelhangas indicam pontos de concordancia, pois
os resultados confirmam a importancia das competéncias descritas no “Perfil Gama”. No entanto, as
diferencas demonstram dois resultados: competéncias identificadas conforme a percep¢do dos
colaboradores, e que ndo possuem coincidentes no “Perfil Gama”; e as competéncias existentes no
“Perfil Gama” sem coincidentes entre as percebidas pelos colaboradores. No primeiro resultado,
evidenciam-se os conhecimentos, habilidades e atitudes que podem vir a contribuir para
proporcionar um atendimento de qualidade aos socios. No segundo, como este trabalho ndo tem
como objetivo invalidar a ferramenta desenvolvida pela organizagdo, ndo se procedeu uma andlise
criteriosa sobre essas competéncias.

A instituicdo analisada ndo possui postos de atendimento fora de sua sede, o que determina
que seu quadro de colaboradores seja relativamente pequeno. Dessa forma, uma das limitagGes desta
pesquisa refere-se ao tamanho da populagdo, o que dificultou e restringiu o uso de ferramentas
estatisticas para testar frequéncias e relacdes entre as varidveis. Também aumentou os riscos de
distor¢do das informacoes coletadas. Em fun¢do do tamanho da populacdo, ndo é possivel
generalizar os dados. Um préximo estudo poderia abranger um conglomerado de cooperativas, por
intermédio de uma confederagdo ou central de cooperativas. Apesar das limitacGes encontradas,
salienta-se que os resultados se mostram coerentes quando comparados a ferramenta utilizada pela
cooperativa, bem como quando comparado aos resultados do estudo desenvolvido por Branddo

(1999).

Considerando a escassez de estudos cientificos sobre gestdo por competéncias,
principalmente no ramo de cooperativas, recomenda-se a realizacdo de novos estudos sobre o tema.
Pesquisas dedicadas, por exemplo, a: Identificacdo de competéncias essenciais para colaboradores de
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cooperativas de crédito. Identificacdo de indicadores que demonstrem o ganho social proporcionado
aos colaboradores de cooperativas de crédito, pela gestdo por competéncias.

Identificagdo de competéncias necessdrias para as cooperativas interagirem com
associados/clientes por meio de redes de relacionamento digitais. Identificagdo das dificuldades
quanto a implantacdo de um sistema de gestdo por competéncias em cooperativas de crédito.

Acredita-se que os resultados obtidos neste estudo possam contribuir para o aperfeicoamento
do modelo de gestdo praticado pela cooperativa “Gama”, completando e atualizando a relacdo de
conhecimentos, habilidades e atitudes ideais para os colaboradores desta instituicdo. Esses
resultados, se combinados a estudos complementares, podem dar origem a diversas a¢des, como
treinamento e desenvolvimento, recrutamento e sele¢do consolidando, desta forma, iniciativas para
um atendimento de qualidade. Dessa forma, a empresa pode desenvolver uma vantagem
competitiva, assegurando um diferencial no segmento de mercado em que atua.
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