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RESUMO

O estudo apresentado teve como objetivo principal investigar o impacto da aquisicao
e expressdo das competéncias exigidas para o trabalho executado no ambito da
DIATE/BACEN sobre o desempenho dos servidores. Foi realizado primeiramente um
mapeamento dessas competéncias, conforme metodologia proposta por Brandéo e
Bahry (2005). Realizou-se entrevistas com determinados servidores a fim de mapear
essas competéncias. ApOs esse mapeamento, elaborou-se questionario que foi
posteriormente aplicado a 35 servidores da coordenacdo. Esse questionario é
composto por assertivas referentes a importancia e dominio dessas competéncias,
além de assertivas referentes ao desempenho. Os dados obtidos com os
questionarios foram tabulados e tratados estatisticamente. Com esses dados,
concluiu-se que ha de fato uma consideravel lacuna entre a importancia e o dominio
das competéncias. Quanto ao desempenho, verificou-se que ha déficit em relacédo a
interacdo entre os grupos internos e externos de trabalho, bem como um aumento
da percepcdo do impacto das acdes desses servidores sobre a organizacdo como
um todo. As limitacBes resumem-se no fato de que o estudo foi realizado em apenas
uma parte da organizacdo, além de a amostra ndo ter conseguido abranger toda a
populacdo alvo do estudo. Para recomendacdes futuras, sugere-se realizar um
estudo que consiga relacionar o efeito da lacuna de competéncias sobre o

desempenho da populacéo.

Palavras-chave: desempenho, competéncias, gestdo por competéncias,

desempenho no setor publico, gestdo por competéncias no setor publico.



ABSTRACT

The present study aimed to investigate the impact of the acquisition and expression
of the skills required for tasks performed under the section of DIATE/Central Bank of
Brazil, on the performance of the officials. At first, it was performed a mapping of
these competencies, according to the methodology proposed by Branddo and Bahry
(2005). Interviews with certain servers were conducted to map these competences.
After this mapping, a questionnaire was elaborated and then applied to 35 officials of
that section. The questionnaire consists of assertions regarding the importance of
these skills and the mastery of them, and assertions concerning the performance.
The data obtained from the questionnaires were tabulated and statistically analyzed.
With this data, it was concluded that there is indeed a significant gap between the
importance of skills and mastery of them. As for performance, it was found that there
IS a certain deficit with the interaction between the internal and external working
groups, as well as a low level of awareness of the impact of the actions of these
officials on the organization as a whole. The limitations are summarized in the fact
that the study was performed in just one part of the organization, and the sample
failed to cover the whole target population. For future recommendations, it is
suggested to conduct a study that can relate the effects of the skills gap on the

performance of the population.

Keywords: performance, skills, management skills, performance in the public sector,

competency management in the public sector.
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1. INTRODUCAO

A nova conjuntura em que se encontram as empresas, atualmente, as obriga
continuamente a encontrarem novas formas de aperfeicoar processos e eficiéncia de
recursos a fim de manterem-se competitivas no mercado. Nesse novo ambiente
totalmente dindmico e muitas vezes instavel, em que peculiaridades dos negdcios se
alteram em questdo de semanas, dias ou até mesmo em horas, as empresas se
veem obrigadas a contar sempre com colaboradores aptos, que sejam altamente
capacitados e capazes de responder com rapidez e eficiéncia constantes ameacas e
mudancas de cenario do mundo competitivo empresarial.

A gestéo cientifica, inicialmente desenvolvida por Taylor, tornava o estudo e
desenvolvimento de técnicas produtivas totalmente voltadas para a visao
mecanicista das organizacdes, impulsionados pela proliferacdo das maquinas e
sistemas automatizados (MORGAN, 2009). Apos varios anos de desenvolvimento e
estudo sobre gestdo organizacional, surge a abordagem comportamental, a qual
define a organizagdo como um sistema social, caracterizado por Maximiniano (2008)
como “um grupo de pessoas e suas atitudes, pensamentos e necessidades”, bem
como seu comportamento como membro integrante de um ou mais grupos.

Dessa forma os colaboradores se tornaram o centro das atencdes das
atividades de gestdo e estudos organizacionais. Assim, para Brandao e Guimaraes
(2001), configura-se como novo desafio a gestdo eficiente dos recursos humanos. E
nesse contexto uma das armas para lidar com este desafio é o desenvolvimento de
ferramentas e instrumentos para auxiliar essa gestdao, com vistas a garantir a
competitividade atual e futura.

Nesse contexto, as organizacfes publicas também foram, inevitavelmente,
influenciadas por uma transformacdo em sua forma de serem gerenciadas. Com o
advento do decreto-lei 5.707/2006, que instituiu a Politica e Diretrizes para o
Desenvolvimento de Pessoal da Administracdo Publica Direta, Autarquica e
Fundacional, a gestdo por competéncias se tornou uma referéncia a ser seguida
pelos 6rgédos a partir da promulgacdo da referida lei. Mesmo antes da promulgagéo
desse decreto-lei, varios autores como Madureira (2005) j4 alertavam para a
necessidade de a administracéo publica e seus gestores migrarem de uma gesao

baseada em normas e protocolos para uma gestdo baseada na eficiéncia,
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objetivando qualidade nos servicos, entrega de resultados, além de uma visédo
usuério-cliente.

A promulgacdo desse decreto-lei impulsionou o surgimento de varias
palestras e cursos de capacitacao e treinamento para 0s gestores publicos, por parte
de diversos 6rgdos da administracdo federal. Mesmo assim, Sentanin (2012, pg.
159) destaca que ainda é comum que as organizac¢des publicas tratem a gestdo de
seus recursos humanos como uma tarefa fragmentada, muitas vezes burocratica e
disfuncional, desalinhada com o0s objetivos estratégicos da organizacdo, e com

entendimento apenas parcial sobre seu significado e importancia.

1.1 Formulacéo do problema

A administracdo publica federal e seus 6rgdos ainda estdo, em sua maioria,
impregnados pela gestdo através da burocracia excessiva, pratica essa que seria
condenada pelas organiza¢des da iniciativa privada. A divisdo excessiva de tarefas,
verticalizacdo e hierarquizagao intensas, burocratizacao e rigidez de processos séo
mazelas que ainda assolam os 6rgaos publicos e deixam de lado estudos, praticas e
ferramentas de gestdo mais modernas que tem o enfoque comportamental.

Segundo Mintzberg (1998), esse modelo mecanicista de gestdo foi
popularizado nos anos 30 por Gullick e Urwick no setor publico, como Taylor fizeram
com o one best way no setor privado. O modelo serviu para combater a corrupcéo e
0 uso arbitrario da influéncia politica, porém a falta de flexibilidade e espaco para
iniciativas individuais tornaram esse modelo suscetivel a criticas. De uma forma ou
outra, esse modelo ainda € preponderante no setor publico brasileiro.

A gestéo eficiente dos o0rgdos integrantes da administracdo federal se mostra,
portanto, como um desafio contempordneo complexo, e uma das solucdes
necessarias e possiveis para alcancar essa gestao eficiente é a gestdo por
competéncias. Dessa forma, a utilizacdo dessa ferramenta de gestdo se torna de
grande valia para as organizagfes, uma vez que, se bem utilizada, é capaz de gerar
valor para as mesmas através do conhecimento e do preparo de seus

colaboradores.
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Assim, para a execucdo eficaz dessa ferramenta, se torna necesséria a
obtencado de dados relativos a aquisicao e expressdo de competéncias por parte dos
servidores da organizacdo. Também se torna importante obter dados relativos ao
seu desempenho, para que, com a analise desses dados, possamos obter
informagdes que permitam esclarecer e apontar direcionamentos para 0 gestor com
0 objetivo de aperfeicoar e solidificar a gestdo por competéncias nas praticas
organizacionais.

Sendo assim, torna-se pertinente fazer a pergunta: Qual o nivel de aquisicéo e
expressdo das competéncias profissionais exigidas para o0s servidores da
DEATI/BACEN, e qual seu desempenho no trabalho?

1.2 Objetivo Geral

Investigar o nivel de aquisicdo e expressdo das competéncias exigidas para
os cargos de Analista e Técnico no ambito da DIATE/BACEN, bem como o seu

desempenho no trabalho.

1.3 Objetivos Especificos

I. Mapear as competéncias necessarias inerentes aos cargos de Técnicos e
Analistas da DIATE/BACEN.
II. Identificar o grau de aquisicdo/manifestagcéo/desenvolvimento, por parte dos
servidores, das competéncias profissionais exigidas.
[ll. Identificar o desempenho dos servidores em relagcdo a execucdo de suas

tarefas.
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1.4 Justificativa

A presente pesquisa contribui para o desenvolvimento do estudo sobre
competéncias individuais nas organizagbes publicas. Isso tras uma relevancia
tedrica para o estudo uma vez que o setor publico carece de estudos abrangendo
especificamente esse segmento de conhecimento académico da administracao,
tendo em vista a égide da denominada nova administracdo publica gerencial,
conforme relatam Santos, Coelho Jr. e Faiad (2010) em sua analise critica da
producao cientifica brasileira sobre competéncias.

O estudo também é relevante uma vez que fornece informacdes de carater
técnico que sdo capazes de subsidiar a tomada de decisdo dos gestores do Banco
Central acerca das melhores praticas a serem adotadas em relagdo a sua politica de
gestao de recursos humanos, dentro da coordenacéo que é objeto de analise desse
estudo. O mapeamento de competéncias, a analise da aquisicdo e expressao de
competéncias e a relagdo com o desempenho dos servidores sdo 0s principais
insumos que o presente estudo fornece que tém imediata aplicabilidade prética.

Uma vez que a presente pesquisa € realizada em um departamento do Bacen
gue lida diretamente com o atendimento ao publico em geral, a relevancia social da
pesquisa se torna clara. A contribuicdo para a melhor gestdo de pessoal
possivelmente trara um consequente aumento da satisfacao dos servidores e melhor
desempenho na realizacdo das suas tarefas. Dessa forma, é provavel que a
populacdo se beneficie também, pois terA& a sua disposicdo pessoas mais

capacitadas, preparadas e dispostas a realizar os atendimentos.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Neste capitulo seré feita uma breve revisdo de literatura sobre as duas variaveis
que sdo ponto chave da pesquisa realizada. Essas variaveis sdo: competéncias e
desempenho. Serdo apresentados alguns conceitos elaborados por diversos autores
para que se possa compreender a tematica de uma forma abrangente.

Nas secOes sobre competéncias, serdo abordados o0s conceitos de
competéncias, além de uma breve descricdo do processo de mapeamento de
competéncias, apoiado pelas devidas referéncias teoricas. Ja na parte de
desempenho, serdo abordadas as definicbes para desempenho organizacional e
individual. Também serd abordada a avaliacdo de desempenho, pois esta
intimamente relacionada com a varidvel de estudo, além de ser a principal
ferramenta para mensuracdo. Mesmo tendo em vista as pequenas diferencas
conceituais, ao final dessa parte, espera-se que a problematica esteja esclarecida,
bem como as variaveis estejam bem visualizadas.

Os critérios para a selecdo dos artigos para compor o referencial teérico foram:
textos que abordem diretamente uma ou ambas as variaveis do presente estudo
(competéncias a nivel individual e desempenho); e artigos publicados entre os anos
de 2004 e 2015. A busca foi realizada nos principais periddicos brasileiros que
abordam o tema, nas areas de administracdo e psicologia do trabalho, das
classificacbes Al até B1, de acordo com a classificacdo do sistema WebQualis. As
palavras-chave procuradas foram: desempenho, desempenho no servico publico,
competéncias, competéncias individuais, desempenho no trabalho, gestdo por
competéncias, mapeamento de competéncias. Além disso, buscou-se informacdes e

definicbes nos autores classicos da literatura comumente referenciados.

2.1 Competéncias

A palavra competéncia, se n&o inserida em um contexto, pode gerar as mais
diversas interpretacfes. A frequente utilizacdo desse termo no campo da gestao

organizacional fez com que esse adquirisse variadas conotagcbes, sendo
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frequentemente utilizados de diferentes maneiras conforme salientam Brand&o e
Guimaraes (2001) e McLagan (1997).

Prahalad e Hamel (1990) tratam do conceito de competéncia a nivel
organizacional, como uma capacidade da organizacdo que a torna eficaz, permitindo
a consecucao de seus objetivos estratégicos, ou seja, sao atributos organizacionais
que conferem vantagem competitiva e geram valor distintivo percebido pelos
clientes. Porém, nessa parte do estudo sera abordada apenas as definicdes e
construtos de competéncia a nivel individual. E sabido também que existem
definicdes para as competéncias de grupo e interorganizacionais, porém ndo séo de
interesse deste estudo, o qual trata de competéncias apenas a nivel individual.

De acordo com Dutra (2007, p. 49):

“No ambiente corporativo, € comum que se estenda competéncia a nivel
individual como um conjunto de qualificagées que determinada pessoa tem
para executar determinada tarefa ou trabalho com um nivel superior de
desempenho. Durante os anos 70 e 80, muitos autores exploraram essa
ideia e desenvolveram seus trabalhos baseados nela, tendo como principais
expoentes os americanos McClelland e Dayey (1972), Boyatzis (1982) e
Spencer e Spencer (1993). Esses autores também defendem que a
competéncia € um conjunto de caracteristicas preconizaveis, ou seja, ela
pode ser também prevista ou estruturada, de modo que se tenha um
conjunto qualificador ideal de caracteristicas para que a pessoa tenha uma

realizagcdo superior em seu trabalho.”

Como relata Dutra (2008) em uma outra obra, é possivel perceber a existéncia
de duas grandes correntes teoricas que definem o termo competéncia. A primeira,
representada principalmente pelos autores americanos citados no paragrafo anterior,
entende competéncia como um estoque de qualificagbes (Conhecimentos,
Habilidades e Atitudes — CHA) que permite uma pessoa a realizar um trabalho
determinado. A segunda corrente, representada principalmente por autores
franceses, relaciona a competéncia ndo ao conjunto de caracteristicas e
qualificacbes do individuo, mas sim as realizacdes dessa pessoa num contexto
determinado de trabalho.

Branddo (2007) também contribui com uma definicdo que parte da juncao
dessas duas correntes. A competéncia é entendida ndo apenas como 0 conjunto de

conhecimentos, habilidades e atitudes necessarias para exercer determinada
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atividade, mas também como o desempenho expresso pela pessoa em determinado
contexto, em termos de comportamento e realizacbes decorrentes da mobilizacdo e
aplicacdo do CHA no trabalho. Assim, pode-se entender que as competéncias
humanas sdo combinacdes sinérgicas do CHA expressas pelo desempenho
profissional, que agregam valor as pessoas e organizagoes.

Tendo em vista essa juncao de conceitos, as competéncias humanas serao
entdo expressas quando os individuos agem diante das circunstancias e demandas
profissionais com as quais se deparam (Zarifian, 2001). Assim, valor social e
econdmico é gerado, na medida em que os objetivos individuais e organizacionais
se alinham e expressam o reconhecimento sobre a capacidade das pessoas.

Ainda segundo Zarifian (2001), o conceito de competéncia ndo se enquadra
somente em substituir o conceito de posto de trabalho, mas também modifica-lo em
profundidade. O posto de trabalho configura-se como uma atividade objetivada,
formalizada e rigida em uma lista de tarefas presas a um posto, as quais as pessoas
devem se submeter, enquanto competéncia muda essa visdo. Para o autor, o
trabalho € a concretizacdo da acdo humana, e sua dinamica é estabelecida
diretamente pelos individuos, na medida em que sdo capazes de dominar e

aperfeicoar suas acdes profissionais.

RECURSOS DESEMPENHO

Conlecimentos Comportamentos

Falor Ecendntico

Habilidades Resunltados

Falor Social

Atitudes Realizacdes

Figura 1: Competéncias como fonte de valor para o individuo e a organizacio.
Fonte: Fleury e Fleury (2001}, com adaptacdes.

Como pode ser observado na figura acima (figura 1), Fleury e Fleury (2001, p.
17) endossam essa linha de pensamento, e ainda acrescentam ao dizer que as
competéncias individuais sdo recursos utilizados pelos colaboradores, que se
transformam em fatores de desempenho de acordo com suas acgles
(comportamentos, resultados, realizacdes). O resultado desse desempenho, entéo é

entregue para a sociedade em forma de valor econdmico e social. Do lado
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organizacional, as competéncias devem agregar valor econémico para a mesma e
valor social para seus colaboradores. Em complemento a esse raciocinio, Dutra
(2007) destaca que as pessoas atuam como agentes de transformacdo de
conhecimentos, habilidades e atitudes (CHA) em competéncia entregue para a
organizacdo. A competéncia entregue pode ser caracterizada como agregacao de
valor ao patrimbnio de conhecimentos da organizacdo. Cabe ressaltar que o
entendimento que se tem de agregacdo de valor € algo que a pessoa entrega para a
organizacao de forma efetiva, ou seja, que permanece na organizacdo mesmo apos
a saida dessa pessoa.

De forma resumida, para efeito deste estudo, pode-se entender competéncias
profissionais como “combinacdes sinérgicas de conhecimentos, habilidades e
atitudes expressas pelo desempenho profissional em determinado contexto eu em

determinada estratégia organizacional.” (CARBONE et. al, 2005).

2.2 Gestao por competéncias

De acordo com Carbone (2005), para encarar o contexto contemporaneo em
gue se inserem as organizacfes, no qual as transformacfes no ambiente corporativo
ocorrem de maneira rapida e constante, sdo comuns as tentativas por parte dos
gestores de tentar identificar modelos de gestdo mais eficazes, fontes de vantagem
competitiva e mecanismos para promover, de forma sustentada, o crescimento da
organizacdo. Um desses mecanismos identificados € a gestdo por competéncias.
Assim, a gestdo por competéncias surge como uma alternativa aos modelos
gerenciais tipicamente utilizados pelas organizacoes.

Essa ferramenta aborda a importdncia do gerenciamento de aptiddes
organizacionais e pessoais dos colaboradores que irdo oferecer um suporte para o
éxito da atividade da organizacdo. Branddo e Guimardes (2001) salientam que o
modelo de gestédo por competéncias propde um metodo que ajude a planejar, captar,
desenvolver e avaliar, em todos os niveis organizacionais — individual, grupal e
organizacional — as competéncias necessarias para o alcance dos objetivos
organizacionais. Assim, esse modelo de gestdo surge para ampliar a capacidade de

atuacado da organizacao, trazendo eficacia no desempenho do trabalho.
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Esse modelo trata-se de um processo continuo, tendo como primeira etapa a
formulacéo da estratégia da organizagdo, em que se definem missao, visao de futuro
e objetivos estratégicos. ApOs essa etapa, em funcdo dos objetivos estratégicos
estabelecidos, seria possivel definir indices de desempenho no nivel corporativo e
individual, além de metas, bem como identificar as competéncias necessérias para
realizar o desempenho esperado (BRANDAO; GUIMARAES, 2001).

Na busca pela descricdo da dinamica de atuacdo desse novo modelo de
gestédo, Carbone et al. (2005) abordam as competéncias de forma multidimensional,
as quais sao constituidas por quatro caracteristicas basicas: Dindmicas: exigem uma
interacdo constante entre individuos e grupos, sejam internos ou externos a
organizacao; Sistémicas: buscam auxiliar as estratégias se integrando e trocando
influéncias com o ambiente externo; Cognitivas: relacionam-se com 0s
conhecimentos gerenciais necessarios para a identificacdo das competéncias que
serdo importantes na busca pelos objetivos organizacionais; Holisticas: traduzem
nova vantagem competitiva para a organizacdo ampliando o foco de andlise dos
negocios para além do desempenho financeiro, enfatizando uma abordagem
integradora dos fendmenos do ambiente de trabalho.

A gestdo por competéncias objetiva ajustar as pessoas as estratégias e
metas organizacionais. Para isso, as organizacbes contemporaneas devem alocar
os colaboradores disponiveis em fun¢@es e atividades que correspondam com suas
competéncias profissionais. Assim, aproveitam-se os talentos existentes, a fim de
aumentar a competitividade, ou, no caso do setor publico, a eficiéncia da
organizacao na entrega de servigos a seus clientes. (UBEDA, 2008)

Nessa linha de raciocinio, Fischer (2001) ressalta que essas competéncias
individuais devem ser levadas em conta na perspectiva estratégica da organizacéo e
devem ser necesséarias ao alcance dos objetivos tracados. A gestdo de pessoas,
entdo, adquire uma funcdo essencial nesse processo, uma vez que permite e
viabiliza a gestdo de competéncias desde sua identificagdo, desenvolvimento,
avaliacdo e recompensa. Ao tratar do setor publico, Guimardes (2000) destaca que a
gestdo por competéncias tem o papel fundamental de auxiliar o desenvolvimento de
maneiras mais flexiveis em relacdo a gestdo das estruturas organizacionais das
instituicbes da administracdo publica.

Assim, trazer as definicbes da gestdo por competéncias para o setor publico

se torna um desafio para as préprias instituicdes. Essas instituicdes publicas estéo
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em busca de solugcdes que atendam suas necessidades de sistematizar o0s
processos de gestdo e avaliacdo dos servidores. Isso se d4 ndo apenas para
atender demandas alheias, mas para promover o desenvolvimento dos seus
servidores e proporcionar servicos de melhor qualidade aos cidadaos, aos estados e
aos municipios (SENTANIN, 2012).

2.3 Mapeamento de competéncias

A gestdo por competéncias tem sido apontada como modelo gerencial
alternativo aos instrumentos tradicionalmente utilizados pelas organizacoes.
Baseando-se no pressuposto de que o dominio de certos recursos € determinante
para o desempenho superior de pessoas e organizacbes, os diversos modelos
existentes para o0 mapeamento de competéncias propdem-se fundamentalmente a
gerenciar o gap ou lacuna de competéncias, ou seja, a reduzir a0 maximo a
discrepancia entre as competéncias necessarias as consecucdes da estratégia
organizacional e aquelas ja disponiveis na organizacido (BRANDAO; BAHRY, 2005).

Ainda segundo esses autores, a diminuicdo ou extingdo de eventuais lacunas
de competéncias esta sujeita ao mapeamento dessas competéncias necessarias a
consecucao da estratégia organizacional. A fim de executar esse mapeamento, a
organizacdo pode utilizar-se de diversos métodos e técnicas de pesquisa social, que
auxiliam na realizacdo de um diagndstico, permitindo ndo s6 a identificacdo da
lacuna de competéncias como também o planejamento de acbes de recrutamento,
selecéo e desenvolvimento profissional, por exemplo.

O passo inicial desse processo consiste em identificar as competéncias
profissionais necessérias a consecucdo dos objetivos tracados. Para essa
identificacdo, é realizada, primeiramente, uma pesquisa documental, a qual inclui a
analise dos documentos consolidados da misséo, visao de futuro, objetivos e outros
documentos relativos a estratégia organizacional. Apos esse passo, realiza-se mais
uma coleta de dados através de entrevistas com pessoas-chave da organizacao,
gue ocupam tanto cargos de chefia quanto operacionais, para que tais dados sejam
coletados e analisados junto com a pesquisa documental, de acordo com o que

propdem Brand&o e Bahry (2005).
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2.4 Desempenho

Desempenho é um termo sujeito a inumeras variacbes semanticas e
conceituais, embora existam alguns consensos majoritdrios em torno de uma
definicdo. Segundo uma abordagem abrangente, o desempenho pode ser
compreendido como esforcos empreendidos na direcdo de resultados a serem
alcancados. De acordo com Bergamini (2010), “a equacgédo simplificada para o
desempenho pode ser representada da seguinte forma: Desempenho = esforgos +
resultados; ou Desempenho = Esfor¢os -> Resultados.”

Conforme ressaltam Oliveira, Lima e Veiga (1996), o desempenho e a gestao
do desempenho, quando em nivel individual, sdo fatores que guardam relacéo
intima com a gestdo de pessoas. A gestdo do desempenho € uma ferramenta que
se origina e evolui ndo somente do seu préprio desenvolvimento, mas de uma
resposta as condi¢des do contexto organizacional e social que a cerca.

Com o passar do tempo, e com a consequente evolugcdo dos estudos no
campo da gestdo de pessoas, as pesquisas e orientacdes tedricas e metodoldgicas
sofreram importantes mudancas de abordagem, procurando se aproximar mais e
definirem com mais exatiddo os limites do seu objeto de estudo, e, assim,
relacionando-se ainda mais com o desempenho organizacional e de pessoas.
(BOSELIE, 2010).

Ao se considerar as abordagens sobre o desempenho organizacional
presentes na literatura especializada, podem ser identificadas concep¢des muito
distintas. A fim de esclarecer essas distingdes, Dyer e Reeves (1995) classificaram
os tipos de resultados de desempenho presentes nas pesquisas no campo da
gestdo estratégica de pessoas em quatro categorias: A) Resultados no nivel do
empregado: retratam variaveis como rotatividade de pessoal e absenteismo; B)
Resultados no nivel da organizacdo: refletem, em sua maioria, medidores de
desempenho operacionais, tais como satisfacdo do cliente, qualidade e
produtividade; C) Resultados financeiros: lucros ou retornos sobre investimentos; D)
Resultados de valor de mercado: relativos a medidas de valor no mercado de acgdes.

E complexo se definir desempenho quando se trata de administracéo publica,
pois esta ndo estad necessariamente voltada para resultados financeiros ou

contabeis. Segundo Sentanin (2012), essa complexidade reside, primeiramente, no
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tema, pois suscita controvérsias sobre o conceito de desempenho e sua
mensuragao, questdes estas que tém merecido na literatura ndo apenas tratamento
variado, mas sujeito a razoavel confusdo semantica e conceitual. Além disso, a
complexidade também reside nos objetos de aplicacdo, os 6rgdos publicos, que

possuem distintos portes, naturezas de atividades, publicos e contextos de atuacgao.

2.5 Avaliacdo de desempenho

De acordo com Bergamini, (2010, p. 26):

“As caracteristicas do atual ambiente de mercado tem levado as
organizagdes a buscarem diferenciais para manterem-se competitivas. Assim, as
pessoas has organizacfes passam a ser mais valorizadas, dentro desse contexto.
Por isso, as organiza¢des passam a precisar de colaboradores que sejam flexiveis
e possam adaptar-se mais facilmente as constantes e dindmicas mudangas no
ambiente de trabalho.”

Assim, conforme ressalta Oliveira (1996), € imprescindivel que as organizacdes
tenham conhecimento das necessidades e anseios de seus colaboradores. A gestéao
de pessoas assume um papel chave na caracterizacdo dessas necessidades, para
que possa representa-los de maneira adequada no momento da elaboracdo das
estratégias empresariais. Com a elaboracdo dessas estratégias, se torna viavel a
implementacdo do que foi planejado, com politicas sélidas de recrutamento e
selecdo, treinamento e capacitacdo, planos de carreira, politicas de remuneracéo e
beneficios, e ndo menos importante, a avaliacao de desempenho.

Dessa forma, raciocinar estrategicamente sobre a avaliacdo de desempenho é
uma condi¢ao fundamental para descrever o contexto organizacional, com o objetivo
de fornecer a escolha de um caminho que de fato implemente o processo na
organizagdo. (BERGAMINI; BERALDO, 2010)

Conforme Sentanin (2012), a avaliagdo de desempenho insere-se como um
mecanismo de mensuragdo das contribuicbes individuais para o alcance dos

resultados propostos pelas organizag6es, objetivando proporcionar as pessoas um
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determinado grau de comprometimento com as metas organizacionais, bem como
entenderem seu papel como parte integrante do processo. As organizaces cabe a
funcdo de estimular um ambiente saudavel por meio de politicas e acbes que
insiram o ser humano na participacdo das decisdes diarias, conferindo-lhe
autonomia e responsabilidade pela eficacia no alcance dos objetivos da
organizagao.

Kaplan e Norton (2001) definem trés caracteristicas essenciais que
demonstram a importancia da avaliacdo de desempenho dos funcionarios para a
organizagao:

e Possibilita medir o nivel de satisfacdo dos funcionarios para com a
organizacao

¢ Auxilia na retencdo daqueles colaboradores nos quais a organizacdo tem
interesse no longo prazo.

e Mede a produtividade dos funcionarios, avaliando o impacto agregado na
elevacdo do nivel de habilidade e do moral dos funcionarios pela inovacéao,
pela melhoria dos processos internos e pelos clientes satisfeitos.

O foco da avaliacdo de desempenho ndo pode ser restrito a unidade de
trabalho, mas sim, pensando na organizacdo como um todo, e, para isso, as
organizacdes precisam de sistematicas de avaliagcdo capazes de acompanhar o
crescimento dos colaboradores que nela exercem suas fungdes. (BERGAMINI,
2010)

Branddo e Guimardes (2001) ainda ressaltam que, em razdo dos objetivos
estratégicos definidos, o sistema de avaliacdo de desempenho, uma vez como
subsistema de gestdo de pessoas, possibilita definir indicadores de desempenho no
nivel corporativo e identificar as competéncias necessarias para concretizar o
desempenho esperado. Em suas atividades de planejamento, acompanhamento e
avaliacdo do trabalho, o objetivo principal da avaliacgdo de desempenho € o

aprimoramento do proprio desempenho dessas pessoas.
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3 METODO DE PESQUISA

Esse Capitulo do presente estudo € dividido em cinco partes. A primeira parte
descreve a pesquisa de forma geral e também o seu tipo. A segunda descreve a
organizacdo como um todo e detalha o departamento que sera objeto de analise. A
terceira parte trata sobre a populacdo e a amostra do estudo. A quarta parte
apresenta os instrumentos de pesquisa. A quinta e Ultima parte trata sobre a coleta e

analise dos dados.

3.1 Tipo e descricdo geral da pesquisa

O presente estudo caracteriza-se como uma pesquisa descritiva, na qual,
segundo Gil (1999), tem como objetivo principal a descricdo das caracteristicas de
determinada populacdo ou fenbmenos, ou, no caso, o0 estabelecimento de relacdes
entre variaveis, quais sejam, a aquisicdo e expressdo de competéncias e o
desempenho. De acordo com Yin (2005), o presente estudo pode ser classificado
como uma pesquisa aplicada na forma de estudo de caso, uma vez que se foca na
analise e compreensdo ampla de um ambiente Gnico, ou seja, um extensivo exame
de um exemplo particular do fenbmeno de interesse. Também segundo Yin, a
pesquisa pode ser classificada com exploratéria, pois se propde a utilizar a teoria
existente para tentar compreender e explicar as observacdes fenomenoldgicas do
estudo.

Quanto a abordagem de investigacdo, optou-se, inicialmente, por realizar um
levantamento de carater qualitativo, com a finalidade de realizar o mapeamento de
competéncias conforme metodologia sugerida por Carbone et al.(2005). Apos
realizado o mapeamento de competéncias, seguiu-se para a aplicacdo dos
guestionarios, de carater qualitativo e quantitativo, além da andlise documental, com

a finalidade de identificar a aquisicdo e expressao de competéncias profissionais dos
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servidores do DEATI/BACEN, bem como a mensuracdo do desempenho desses
servidores através de uma auto-avaliacao.

A escolha do método de entrevista qualitativa deu-se pelo fato de que, segundo
Godoy (2005), para um estudo descritivo (no caso, a etapa do mapeamento de
competéncias), na maioria das vezes a analise qualitativa € a mais adequada, o que
endossa a escolha desse método para essa determinada etapa da realizacdo da

pesquisa.

3.2 Caracterizagcao da organizacao, setor ou area do estudo

O Banco Central do Brasil (Bacen) € uma autarquia federal integrante do
Sistema Financeiro Nacional (SFN). Esta diretamente vinculado ao Ministério da
Fazenda e foi criado pela lei n° 4.595/1964.

Segundo a referida lei, dentre os assuntos tratados pelo Bacen, podemos
destacar que ele é o principal executor das orientagdes do Conselho Monetério
Nacional e € o principal responsavel por garantir o poder de compra da moeda
nacional. Além disso, tem como principais objetivos zelar pela liquidez adequada da
economia; manter as reservas cambiais em nivel razoavel e adequado; fomentar a
formacdo de poupanca dos brasileiros; zelar pela estabilidade micro e
macroecondémica bem como promover o permanente aperfeicoamento do sistema
financeiro.

Ainda de acordo com a lei n° 4.595/1964, o Bacen tem como principais
atribuicbes: emitir papel-moeda e moeda metélica; executar os servicos do meio
circulante; receber recolhimentos compulsérios e voluntarios das instituicoes
financeiras e bancérias; realizar operacbes de redesconto e empréstimo as
instituicbes financeiras; regular a execucdo dos servicos de compensacdo de
cheques e outros papéis; efetuar operacdes de compra e venda de titulos publicos
federais; exercer o controle de crédito; exercer a fiscalizacdo das instituicdes

financeiras; autorizar o funcionamento das instituicdes financeiras; estabelecer as
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condicbes para o exercicio de quaisquer cargos de direcdo nas instituices
financeiras; vigiar a interferéncia de outras empresas nos mercados financeiros e de
capitais e; controlar o fluxo de capitais estrangeiros no pais.

Os objetos do presente estudo sao as trés coordenacfes da DIATE (Divisdo de
Atendimento). A DIATE é subordinada ao Deati (Departamento de Atendimento
Institucional), este, por sua vez, é subordinada a Direc (Diretoria de Relacionamento
Institucional e Cidadania). Essa Diretoria é ligada diretamente a presidéncia do
Bacen, ndo havendo, portanto, nenhuma instancia superior a esta.

A Divisdo de Atendimento € composta por trés coordenacdes. Cada coordenacao
€ responsavel por um turno do dia de atendimentos (manha, tarde e noite). De
acordo com o regimento interno do Banco Central (Portaria n°® 84.287, de 27 de
fevereiro de 2015) , mais especificamente em seu Art. 120 (pagina 113), compete ao
Deati:

| - atender o cidadao:

a) na solicitacdo de informacbes referentes a regulamentacdo e ao
funcionamento das instituicdes supervisionadas, aos cadastros geridos e aos
demais assuntos relacionados as atividades do Banco Central;

b) na apresentagédo de reclamacdes contra produtos e servicos oferecidos
pelas instituicbes supervisionadas;

II - monitorar o atendimento das demandas dos cidaddos pelas instituicoes

supervisionadas;

[l - atuar para o aperfeicoamento dos produtos e servigos oferecidos aos clientes

pelas instituicbes supervisionadas;

IV — prestar o servico de informacBes ao cidadado previsto na legislacdo de

regéncia;

V - produzir e divulgar, de forma regular, estatisticas e informacdes relativas aos

assuntos de sua competéncia; e

VI - atuar junto as diversas areas no sentido de viabilizar o tratamento das

demandas recebidas pela unidade.
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3.3 Populacao e amostra

A presente pesquisa foi realizada na DIATE (Divisdo de Atendimento
Institucional) do Banco Central, que é composto de 3 coordenagfes, cada uma
responsavel por um turno do dia de atendimentos (manha, tarde e noite). A escolha
desse determinado departamento se deu por diversos fatores, primeiramente pela
facilidade e conveniéncia de acesso aos servidores dessas coordenacdes, além da
facilidade de acesso aos dados documentais referentes a essas coordenacgoes;
segundo, porque é a primeira imagem que o Bacen passa aos cidadaos, uma vez
que é o departamento que media o contato do cidaddo com o 6rgdo, além de
fornecer orientacdes, esclarecimentos de normas e até recebimento de denuncias e
solicitagBes através da LAI (Lei de Acesso a Informagéo).

As trés coordenacdes, juntas, somam 59 servidores concursados. A selecéo
dos servidores para a realizacdo dos questionarios e entrevistas se deu por
conveniéncia e disponibilidade. Dessa forma, pode-se dizer que, segundo
Bracaense (2009), essa foi uma amostragem por escolha racional, que ocorre
guando o pesquisador busca em uma determinada populacdo uma parte dela que o
interessa, por possuirem uma ou mais caracteristicas especificas. No caso do
presente estudo, foram escolhidos os servidores das coordenacdes do DIATE
devido a estes trabalharem com uma mesma funcdo, que é o atendimento ao
publico.

Somam um total de 35 servidores a amostra investigada, num universo de 59
gue representam a soma de todos os servidores das trés coordenacdes. Isso
representa cerca de 60% do grupo estudado.

3.4 Instrumentos de pesquisa

Os instrumentos de pesquisa devem ser adequados, devidamente validados e
escolhidos de acordo com o0s objetivos gerais e especificos definidos para a
pesquisa (YIN, 2005). Tendo essa definicho em mente, definiram-se trés
instrumentos de pesquisa que foram necessarios para a realizacdo de todas as

etapas do estudo.
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Um primeiro instrumento foi um roteiro de perguntas para entrevista elaborado
com oito questdes. Esse roteiro permitiu uma conduc¢do satisfatéria das perguntas,
porém, sempre com permissao por parte do entrevistado para que ele respondesse
da forma que achasse melhor, e com o prévio consentimento de gravacao e analise
do que foi relatado. As oito perguntas tratam das atribuicdes inerentes ao trabalho
realizado, bem como tarefas especificas que devem ser realizadas, dificuldades
encontradas, situacfes cotidianas e peculiaridades especificas. Essas perguntas
foram formuladas de forma a seguir o entendimento de Zarifian (1999), que diz que
as competéncias humanas no trabalho s&o reveladas frente a situagdes cotidianas
sobre as quais se deparam.

Realizadas as entrevistas, foi feita uma analise do conteddo das mesmas.
Nessa analise, buscou-se identificar assertivas que pudessem ser transformadas em
frases sintéticas que traduzem com fidelidade um aspecto inerente a uma
determinada competéncia necessaria para a realizacdo do trabalho na DIATE. Essas
frases sintéticas foram resumidas em um conjunto de 20 competéncias identificadas.

Com essas competéncias profissionais em maos, as mesmas foram reunidas
em um questionario de competéncias. Foram elaboradas 20 frases, correspondentes
as competéncias. Essas frases seguiram o critério de construcdo apresentado por
Brandao e Andrade (2007), no qual se define a assertiva segundo um verbo, uma
condicdo e um critério. Cada item do questionario foi associado a duas colunas
correspondentes, com uma escala tipo Likert em cada uma delas, uma coluna
dizendo respeito a importancia daquela competéncia para o exercicio da atividade, e
outra coluna, dizendo respeito ao dominio que o servidor possui daquela
competéncia.

Um terceiro e dltimo questionario também foi elaborado. Esse diz respeito ao
desempenho dos servidores e teve como referéncia para as assertivas o trabalho de
Coelho, Borges-Andrade, Seidl e Pereira (2010). Foi definido um grupo de 29
assertivas, nas quais o servidor deve associar cada uma delas a uma outra coluna,
gue contém uma escala tipo Likert de 1 a 10, se referindo a quanto o servidor

identifica o desempenho do seu trabalho com o conteddo daquela assertiva.
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3.5 Procedimentos de coleta e de analise de dados

Na primeira etapa da pesquisa, se realizou uma entrevista semi-estruturada
utilizando-se do roteiro elaborado para a primeira entrevista, com chefes e
subordinados das trés coordenacdes citadas, nas quais se buscou informacdes para
subsidiar o processo de mapeamento de competéncias necessarias para exercer as
funcBes determinadas naquelas coordenacdes. O objetivo dessa entrevista também
foi identificar a opinido dos servidores sobre as competéncias necessarias para
exercer aquela funcao.

A metodologia que se utilizou para mapear e descrever essas competéncias foi
a de Branddo e Bahry (2005), na qual consiste em analisar o conteudo das
entrevistas e procurar estabelecer as competéncias observando trés médulos para
as assertivas, que sdo o Comportamento (verbo + objeto da acado), Critério e
Condicdo. Também foi realizada, de forma simples, a validacdo semantica das
descricbes das competéncias. Conforme Pasquali (1997),esse procedimento
consiste em entrevistar servidores com diferentes caracteristicas (género, idade,
nivel de escolaridade, cargo exercido, etc.), objetivando identificar e corrigir
eventuais incorrecdes, falhas, itens sugestivos e ambiguidades, para garantir que as
descricbes dos comportamentos sejam bem compreendidas pelas pessoas a que se
destinam.

Apds 0 mapeamento dessas competéncias, foi montado um quadro com as
competéncias extraidas das entrevistas e que foram mapeadas. Nessa etapa, foi
desenvolvido um questionario baseado nas competéncias mapeadas e que teve o
objetivo de mensurar a aquisicdo e expressdo de competéncias por parte dos
servidores lotados nas trés coordenacdes. Os itens do questionario foram
associados a uma escala do tipo likert, de nivel 1 a 4. Essa escala mensurou tanto a
importancia percebida de determinada competéncia, em uma coluna, quanto o
dominio por parte do servidor, em uma segunda coluna. Nesse mesmo questionario,
numa segunda parte, aplicou-se o instrumento para mensurar o desempenho dos
servidores, numa escala de 1 a 10. Esse instrumento de desempenho foi
desenvolvido com referéncia no trabalho de Coelho, Borges-Andrade, Seidl e
Pereira (2010). Foram aplicados 35 questionarios, nos dias 09 a 20 de novembro de
2015.
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Para agrupar e tabular os dados coletados com 0s questionarios utilizou-se,
primeiramente, do Microsoft Excel, para que fossem tabulados os dados. Apés isso,
foi utilizado o software estatistico SPSS, com o objetivo de permitir uma analise
estatistica descritiva. Com essa analise, as médias e desvios-padrao puderam ser
calculados. Segundo Barbetta (2002), a média é capaz de indicar o centro de um
conjunto de valores, considerando o conceito fisico de ponto de equilibrio. Porém, a
meédia por si s6 pode nao oferecer informacéo suficiente que retrate a veracidade do
quadro observado, uma vez que existem pontos extremos e discrepantes que
podem tendenciar o resultado final. Para amenizar e complementar as analises
utiliza-se de outra medida estatistica descritiva que € o desvio padrdo. Barbetta
(2002) define o desvio padrdo como uma medida que fornece informacdes
complementares a informacao contida na média, avaliando a dispersdo do conjunto
de valores em andlise.

Ap6és isso, calculou-se a diferenca entre a necessidade de uma competéncia e
a expressdo da mesma. Esse célculo nos permitiu chegar a uma lacuna ou gap de
competéncias profissionais. Esse gap tem como base o conceito apresentado por
lenaga (1998), o qual apresenta a lacuna de competéncia exatamente como essa
diferenga (expressdo — necessidade). Esse calculo foi feito utilizando-se da média
aritmética das respostas dadas a importancia de cada item e a média aritmética das
respostas dadas referente ao dominio desses mesmos itens. Com essas médias em
maos, calculou-se a diferenca entre as mesmas para cada item, obtendo assim, a

referida lacuna ou gap de competéncias profissionais.
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4 RESULTADOS E DISCUSSAO

O penultimo Capitulo do presente estudo apresenta-se dividido em trés partes.
Na primeira, sdo apresentadas as competéncias profissionais identificadas que séo
inerentes aos profissionais da area estudada dentro do Banco Central, bem como
uma discussao. A segunda parte trata sobre os resultados quantitativos obtidos com
a aplicacdo dos questionarios de percepcdo de importancia e dominio das referidas
competéncias identificadas. Esta presente nessa parte, a referida lacuna entre
importancia e dominio das competéncias, e, por isso, também se apresenta aqui
uma analise descritiva desses dados. Na terceira e Ultima parte, apresenta-se 0s
resultados obtidos com a aplicacdo do questionério sobre desempenho no trabalho,

bem como uma anélise integrada dos mesmos com as competéncias.

4.1 Competéncias profissionais identificadas

A entrevista foi realizada, conforme explanado na demonstracdo dos
procedimentos de coleta de dados, buscando identificar, da forma mais ampla
possivel, todas as competéncias inerentes ao exercicio do cargo na DIATE. Essas
competéncias foram definidas observando as atividades que s&o inerentes ao setor
objeto desse estudo, e também atentando para o fato de que essas atividades séo
balizadas pelos conhecimentos, habilidades e atitudes, combinacfes sinérgicas
capazes de agregar valor as pessoas e as organizacdes, segundo Carbone (2005).

Os valores, cultura e conhecimentos que a organizagdo carrega consigo Sao
formados pela integracdo dessas competéncias de seus servidores, de acordo com
0 que eles podem oferecer. Dessa forma, Fleury (2000) explica que os servidores
devem possuir um “Saber agir responsavel e reconhecido, que implica mobilizar,
integrar, transferir conhecimentos, recursos, habilidades, que agreguem valor
econbmico a organizagéo e valor social ao individuo”.

Através da transcricdo das entrevistas, pode-se observar verbos recorrentes,
que significam atitudes, habilidades ou conhecimentos que os servidores possuem
no exercicio de suas fungbes. Os verbos que ocorreram com maior frequéncia

serviram de base para formulacdo de frases expressando atividades, que refletem
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as expressoes utilizadas pelos entrevistados que significam as atividades realizadas.

Essas frases, entdo, foram definidas como as competéncias profissionais

identificadas, que seguem:

COMPETENCIAS PROFISSIONAIS DOS SERVIDORES DA DIATE

1 Adotar postura ética e profissional no exercicio das funcdes laborais.
Operar com destreza e eficiéncia o terminal de atendimento e os outros equipamentos e
2 materiais disponiveis para o exercicio do trabalho.
Orientar-se pela eficiéncia nos gastos dos recursos materiais, financeiros e humanos
3 disponiveis.
Analisar a situacdo do atendimento como um todo, buscando realizar uma sintese para busca a
4 solucdo mais eficaz.
5 Consultar normas e regulamentos, quando necessario para realizar determinado processo.
6 Prestar informacdes de forma clara e precisa para o cidadao, certificando-se de que ndo houve
davidas na informagé&o passada.
7 Exercer o trabalho com disciplina.
8 Cumprir as metas estabelecidas.
Atuar de forma empética no atendimento, procurando manter um tom cordial, e transmitindo
° confianga.
Compartilhar com chefes, pares e subordinados, informagdes e préaticas que foram bem-
10 sucedidas no atendimento.
11 | Dinamizar os procedimentos das atividades.
12 | Exercer as atividades buscando corresponder as normas e regulamentos internos.
Atualizar-se constantemente em relagdo a legislacao vigente, que se referem ao campo de
13 atuacao do Banco Central.
" Ter habilidade para lidar com situacdes de estresse e/ou conflito, quando o cidaddo encontra-se
exaltado durante o atendimento.
15 | Manter-se atento para a identificacdo de problemas.
16 | Buscar solucdo para os problemas encontrados de forma &gil e eficaz.
17 Adotar mecanismos que permitam o controle e a execu¢do do meu préprio trabalho, nao
permitindo lacunas ou esquecimentos.
Conhecer o impacto das proprias atividades nas fung8es exercidas pelos outros serviores da
18 coordenacéo.
19 | Saber trabalhar em equipe.
20 Tenho habilidade para lidar com situacdes de estresse e/ou conflito, quando o cidaddo encontra-

se exaltado durante o atendimento.

Quadro 1 - Competéncias profissionais dos servidores da DIATE
Fonte: Elaborado pelo autor.
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Conforme explanado nas ferramentas para coleta de dados, essas
competéncias identificadas foram a base para a constru¢cdo do questionario de
dominio e importancia de competéncias, e posterior comparacao entre as mesmas e

entre o desempenho dos servidores.

4.2 Gap de competéncias profissionais identificadas

As competéncias profissionais sdo ferramentas dos colaboradores das
organizagOes que permitem a elas vencer os constantes desafios encontrados bem
como adequarem-se aos dinamicos paradigmas mundiais (FLEURY, 2000).

Ao mapear essas competéncias e identificar as lacunas entre a necessidade e
a expressdao das mesmas, diversas vantagens sao agregadas a organizacao
conforme explicita Gramigna (2002): a possibilidade de definicho de perfis
profissionais para cada area; a articulacdo de equipes de trabalho orientado pelas
competéncias profissionais de cada colaborador; gerenciamento de desempenho;
entre outros.

A identificacdo do gap de competéncias pode auxiliar o gestor na tomada de
decisdo quando da formacdo de equipes de trabalho ou até mesmo na escolha e
desenvolvimento de programas de capacitacdo para seus colaboradores. (BRUNO-
FARIA, 2003).

Posto isso, é apresentada abaixo, a tabela referente as competéncias
profissionais identificadas, suas médias aritméticas simples medidas tanto da
importancia quanto do dominio das mesmas por parte dos servidores, conforme

explicado nos procedimentos de coleta e andlise de dados.
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Competéncia IMPORTANCIA | DOMINIO GAP
1. Adoto postura ética e profissional no exercicio de
minhas funcdes 3,923 3,846 0,077
2. Opero com eficiéncia o terminal de atendimento e
outros equipamentos e materiais disponiveis para o 3,846 3,560 0,286
exercicio de meu trabalho.
3. Oriento-me pela eficiéncia nos gastos dos recursos
materiais, financeiros e humanos disponivesis. 3,308 3,115 0,192
4. Analiso a situacdo do atendimento como um todo,
buscando realizar uma sintese para encontrar a 3,923 3,385 0,538
solucdo mais eficaz.
5. Conéulto norrhas e r.egulamentos, guando 3.769 3,538 0,231
necessario para realizar determinado processo.
6. Presto informac6es de forma clara e precisa para o
cidad3o, certificando-me de que nio houve dividas na 3,923 3,462 0,462
informacao passada.
7. Exerco o trabalho com disciplina. 3,577 3,500 0,077
8. Cumpro as metas estabelecidas. 3,500 3,346 0,154
9. Atuo de forma empatica no atendimento, procurando
manter um tom cordial e respeitoso. 3,923 3,769 0,154
10. Compartilho com chefes, pares e subordinados,
informacdes e praticas que foram bem-sucedidas no 3,538 3,077 0,462
atendimento.
11. Dinamizo os procedimentos das minhas atividades. 3,462 3,462 0,000
12. Exer¢o meu trabalho em concordancia com normas
e regulamentos internos. 3,846 3,538 0,308
13. Atualizo-me constantemente em relacdo a
legislagdo vigente, no que se refere ao campo de 3,692 3,269 0,423
atuacéo do Bacen e as entidades supervisionadas.
14. Busco a solucdo pacifica de conflitos, quando
ocorrem, procurando, ao final, o aprimoramento das 3,577 3,200 0,377
partes envolvidas.
15. Mantenho-me atento para a identificacdo de 3538 3.115 0.423
problemas.
16. Busco solucao para os problemas identificados de
forma &gil e efi(faz. 3,615 3,115 0,500
17. Adoto mecanismos para verificacdo e controle das
minhas tarefas, n&o permitindo lacunas ou 3,346 3,192 0,154

esquecimentos.
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18 . Conheco o impacto das minhas proprias atividades

nas funcbes exercidas pelos outros servidores da 3,115 3,000 0,115
coordenacao.
19. Sei trabalhar em equipe. 3,308 3,280 0,028

20. Tenho habilidade para lidar com situacdes de

estresse e/ou conflito, quando o cidaddo encontra-se 3,615 3,077 0,538

exaltado durante o atendimento.

Quadro 02 — Mensurac¢ado das competéncias profissionais identificadas
Fonte: Elaborado pelo autor

Observando o quadro acima apresentado, podemos observar que existe um
gap entre a expressdo de competéncias por parte dos servidores participantes da
pesquisa e da importancia atribuidas a elas, em todas as competéncias analisadas,
exceto pela competéncia de numero 11 (Dinamizar os procedimentos das
atividades).

Essa competéncia teve um grau de importancia relativamente baixo (3,462) se
comparada as demais. Pode-se explicar o fato de essa competéncia estar
completamente suprida pela amostra em relagdo ao dominio devido ao fato de que
em uma situacdo de atendimento, as normas e procedimentos sdo padronizados por
um codigo de conduta, determinado pela coordenacao da DIATE. Dessa forma, tem-
se que a dinamizacao dos procedimentos se torna necessaria apenas em situacdes
excepcionais, 0 que resultou numa baixa importancia relativa dessa determinada
competéncia.

Todas as outras competéncias analisadas na amostra tiveram um determinado
gap, ou seja, apresentaram diferencas entre o dominio das mesmas por parte dos
servidores e a importancia delas para a execucéo do trabalho. E possivel observar
gue as competéncias que apresentaram maiores lacunas foram a 4 (Analisar a
situacdo do atendimento como um todo, buscando realizar uma sintese para
encontrar a solucdo mais eficaz.), a 16 (Busco solucdo para os problemas
identificados de forma agil e eficaz.) e a 20 (Tenho habilidade para lidar com
situacOes de estresse e/ou conflito, quando o cidaddo encontra-se exaltado durante
o atendimento.). Essas competéncias estdo intimamente ligadas a esfera das
Habilidades, no conjunto do CHA (conhecimentos, habilidades e atitudes)

apresentado por Carbone (2005). Dessa forma, destaca-se que € necessario
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desenvolvimento de programas de capacitagdo para 0s servidores dessa
coordenacao a fim de desenvolvimento dessas habilidades para que esse gap possa
ser reduzido.

Outra competéncia que merece destaqgue € a de numero 6 (Prestar
informacdes de forma clara e precisa para o cidadao). Esse destaque € necessario
pois, apesar de a lacuna nao estar acima do meio ponto como as outras acima
citadas (0,462), ela possui a importancia média mais alta (3,923), junto com as
competéncias 1, 4 e 9. Dessa forma, destaca-se a necessidade de também
desenvolver um programa para capacitacdo dos servidores visto que essa é uma
competéncia chave para a execucdo do trabalho nessa divisdo, por estar
intimamente relacionada, inclusive, com o disposto no inciso | do artigo 120 do
regimento interno do Bacen, o qual trata das atribuicdes da referida divisao.

As competéncias identificadas com menores lacunas foram a 1 (Adoto
postura ética e profissional no exercicio de minhas funcées), com lacuna de 0,077, a
7 (Exerco o trabalho com disciplina), com lacuna de 0,077, e a 19 (Sei trabalhar em
equipe), com uma lacuna de 0,028. As lacunas das competéncias 1 e 7
merecem destaque pois estdo relacionadas as atitudes, do mesmo conjunto
apresentado por Carbone (2005). Dessa forma, essas atitudes ndo necessitam ser
desenvolvidas nos servidores participantes da pesquisa. Além disso, a competéncia
1 foi apontada como uma das quatro mais importantes competéncias, com a média
de 3,923

Todas as médias de importancia atribuidas as competéncias tiveram
pontuacédo acima de 3,0. Isso ressalta a importancia da metodologia utilizada para o
mapeamento das competéncias, que foi a metodologia proposta por Brandéao e
Bahry (2005). Dessa forma, pode-se concluir que ndo foram incluidas na lista de
competéncias identificadas, competéncias que nao sejam de forma alguma
relacionadas as atividades exercidas pelos servidores da Diate. Todas tém uma forte
relacdo com as atividades, com destaque para as competéncias 1 (Adoto postura
ética e profissional no exercicio de minhas fungbes), 4 (Analiso a situacdo do
atendimento como um todo, buscando realizar uma sintese para encontrar a solugao
mais eficaz.), 6 (Presto informacfes de forma clara e precisa para o cidadao,
certificando-me de que ndo houve duvidas na informacéo passada.) e 9 (Atuo de
forma empatica no atendimento, procurando manter um tom cordial e respeitoso.),

gue tiveram uma média de 3,923.
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A competéncia que foi apontada com a menor média de importancia e de
dominio concomitantemente foi a de nimero 18 (Conheco o impacto das minhas
préprias atividades nas funcdes exercidas pelos outros servidores da coordenacéo.).
Isso demonstra que talvez seja necessario desenvolver praticas de comunicacéo
organizacional entre os colaboradores, para que os mesmos possam, inclusive, ter
maior motivagao no exercicio de suas atividades.

Dados demograficos referentes a populacdo investigada também foram
coletados, com o objetivo de conhecer o perfil dos respondentes e possivelmente
detectar de maneira antecipada qualquer vicio que possa vir a ocorrer quando da
andlise dos dados coletados, de forma que se possa ter da maneira mais fiel
possivel um retrato sobre a aquisicdo e expressdo de competéncias por parte dos
colaboradores analisados.

Dito isso, segue abaixo tabelas e quadros referentes a esses dados

coletados, bem como uma breve analise sobre cada um dos aspectos analisados:

Faixa de idade e numero de pessoas em cada
faixa

16

14

12

10

&

6

4

| B

0 . - . . .

25a30anos 31la35anos 36ad0anos 4lad5anos 46a50anos 51a55anos 56a60anos

Grafico 1 — Idade dos participantes
Fonte: Elaborado pelo autor

Esse grafico nos permite visualizar o fato de que a amostra é, em sua
grande maioria, mais velha do que 45 anos. A idade avancada da amostra pode
sugerir que as competéncias ja estejam em um nivel bem desenvolvido, visto que

muitos ja trabalham no Banco central ha anos e conhecem as diretrizes do orgao.
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Também pode indicar que as pessoas nessa faixa de idade j& estdo proximas de se
aposentar e podem ndo demonstrar tanto interesse em programas de capacitacao
ou aperfeicoamento de competéncias, caso esses programas necessitem de ser
desenvolvidos pelo gestor. Isso também indica que € necessario um planejamento
de contingéncia devido ao numero de aposentadorias. Esse planejamento pode
abranger tanto a realizacdo de um novo concurso quanto a contratacdo de
estagiarios ou a requisicao de servidores publicos de outras areas a organizacéo ou

mesmo de fora do érgéo.

Distribuicao por género

= Masculino = Feminino

Gréfico 2 — Distribuicdo por género
Fonte: Elaborado pelo autor

Vé-se pelo grafico acima que a distribuicdo por género € predominantemente

masculina, sendo composto por 25 homens e 10 mulheres, na amostra respondente.

A seguir, apresenta-se a distribuicdo por tempo de servico no Banco central
como um todo, comparado com o tempo de servico na coordenacdo alvo do

presente estudo:
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Tempo de servico no Bacen Frequéncia | Porcentagem
1 a 6 meses 0 0%
6 meses a 1 ano 0 0%
1 anoalanoe 6 meses 0 0%
1 ano e 6 meses a 2 anos 0 0%
2 anos a 3 anos 3 8,57%
3 anos a 5 anos 2 5,71%

Mais de 5 anos 30 85,72%

Quadro 03 — Distribuic&o por tempo de servigco no Bacen
Fonte: Elaborado pelo autor

Tempo de servico na DIATE Frequéncia | Porcentagem
1 a 6 meses 6 17,14%
6 meses a 1 ano 2 5,71%
1 ano a1l ano e 6 meses 1 2,85%
1 ano e 6 meses a 2 anos 0 0%
2 anos a 3 anos 6 17,14%
3 anos a 5 anos 8 22,85%

Mais de 5 anos 12 34,31%

Quadro 04 - Distrbuic&o por tempo de servi¢go na Diate
Fonte: Elaborado pelo autor

Percebe-se pela comparacdo dos quadros acima que grande parte dos
servidores que estdo na Diate sédo servidores que vieram de outras partes do érgéo.
O indice de servidores com tempo de servico no Bacen em comparacdo com o0
tempo de servico apenas na Diate sugere que varios servidores conhecem o 6rgao,
as normas e procedimentos do servico publico federal como um todo, porém
carecem de conhecimentos acerca das atividades especificas da Diate. Isso pode
sugerir ser uma das causas para a existéncia de um ou mais gaps identificados das

competéncias profissionais identificadas.
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4.3 Desempenho no trabalho

A avaliagdo de desempenho deve ser tida como um mecanismo de
mensuragao das contribuigdes individuais para o alcance dos resultados propostos
pelas organizacbes, com a meta estabelecida de proporcionar as pessoas um
determinado grau de comprometimento com o0s objetivos, bem como entenderem
seu papel como parte integrante do processo. (SENTANIN, 2012)

Além disso, conforme salientam Oliveira-Castro, Lima e Veiga, (1995), os
sistemas de avaliacdo de desempenho devem ser justos e imparciais, calcados em
padrées de desempenho alcancaveis, claros e objetivos, apoiados na conjuntura
atual dos cargos publicos. Os fatores para a avaliagdo devem ser claramente
estabelecidos e definidos, e os intrumentos devem exemplificar acdes observaveis,
de forma que possam servir como indicadores seguros de desempenho.

Na tabela a seguir, é apresentada o escore médio de auto-avaliacdo de
desempenho, que segundo Brand&o e Guimarées (2001), podem complementar as
variaveis de competéncias, agregando valor as andlises, uma vez que O
desempenho individual pode representar a expressdo de suas competéncias.
Também €& apresentado o desvio-padrdo de cada assertiva, com vistas a

complementar a consisténcia dos dados coletados.

Desempenho Meédia D. Padréo
1. Faco minhas tarefas procurando manter compromisso | g 500 0,693
com esta organizacao.
2. Avalio que o desempenho do meu trabalho contribui
diretamente para a consecucdo da missio e objetivos | 8:115 1,948
desta Organizacao.
3. Comprometo-me com as metas e objetivos | g 7a9 1,280
estabelecidos pela Organizacao.
4. Redireciono minhas acdes em meu trabalho em razéo | 7 g54 2.074
de mudancas nos objetivos desta Organizagao.
5. Meu trabalho € importante para o desempenho desta | g 192 2076
Organizacéo.
6. Mantenho-me atualizado quanto ao conhecimento | g 923 1,174
técnico em minha area de atuacao.
7. Mantenho um canal permanente de comunicacdo, | g 53g 1,420
favorecendo a interacdo com outras pessoas.
8. Direciono minhas acbes para realizar o meu trabalho | g g15 1,595
com economia de recursos.
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9. Implemento acdes mais adequadas quando detecto | g ggs 1,187
algum erro ou falha em meu trabalho.

10. Eu sei o que € esperado de mim em termos de meu | g 115 1,694
desempenho no trabalho.

11. Tomo Iiniciativas, aproveitando oportunidades que | g gg2 1,408
possam gerar a melhoria dos resultados.

12. Meu desempenho no trabalho estd de acordo com | g 231 1,395
aquilo que € esperado de mim.

13. Utilizo dos feedbacks que me s&o dados para buscar | g 192 1,301
melhorar meu desempenho.

14. Modifico minhas atividades quando ha alteracdes nos | g 462 1,308
objetivos da organizacao.

15. As tarefas que me séo destinadas exigem que eu me | g 115 2 342
esforce muito para realiza-las.

16. Recebo orientacdes adequadas a realizagdo das | 7577 1,822
tarefas sob minha responsabilidade.

17. Direciono minhas ac¢des a partir do conhecimento da | 7 577 1,668
estrutura e das politicas do 6rgao.

18. Contribuo com alternativas para solugao de problemas | 7 769 1,601
e melhoria de processos desta Organizacao.

19. Estabeleco intercambio com outras equipes ou

unidades, quando necessario, para garantir o atingimento 6,500 2,938
dos objetivos organizacionais.

20. S&o realizados encontros e reunides grupos entre mim

e meus colegas/pares e chefia para discussao e avaliacao 7,231 1,867
das acdes e tarefas realizadas.

21. Percebo o impacto de minhas agdes e do resultado do | g 500 2605
meu trabalho sobre as outras areas desta Organizacao.

22. Avalio satisfatoriamente o meu desempenho nha

consecucdo de tarefas e rotinas relacionadas ao meu| 7.231 1,049
trabalho.

23. Desenvolvo o meu trabalho de acordo com os padrées | g 500 0,898
e normas estabelecidos.

24. Utilizo ferramentas e materiais disponiveis para a | g 769 0,846
melhoria dos resultados de meu trabalho.

25. Planejo acdes de acordo com minhas tarefas e rotinas | g gg2 0,973
organizacionais.

26. Adapto-me a alteragdes ocorridas nas minhas rotinas | g 231 0,898
de trabalho.

27. Estabeleco prioridades em meu trabalho, definindo | g 769 1,413
acOes, prazos e recursos necessarios.

28. Estabeleco a relacéo entre a origem e a finalidade do | g 962 1,595
meu trabalho.

29. Avalio que a busca pela melhoria de meu desempenho | g 346 1,385

me motiva a tentar fazer um trabalho melhor.

Tabela 01 — Desempenho e desvio-padréo
Fonte: Elaborado pelo autor
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Percebe-se que, de maneira geral, a avaliagdo das assertivas sobre
desempenho no trabalho por parte da amostra participante foi bastante alta, com
todos os itens apresentando média acima de 6, e 19 dos 29 itens apresentando
média acima de 8. Porém, mesmo assim, alguns itens necessitam de maior
profundidade com relacédo a sua andlise.

O item que obteve menor média foi o 15 (As tarefas que me séo destinadas
exigem que eu me esforce muito para realiza-las.). Esse item, juntamente com o0 16
e 0 17, sdo os unicos da lista que se referem a percepcéao do respondente sobre o
gquanto o mesmo se esforca e se ajusta para buscar o atingimento de seus
resultados de trabalho. Nota-se que os trés apresentaram médias relativamente
baixas (6,115; 7,577; 7,577), se comparados com o restante das médias das
assertivas. Isso pode indicar algumas coisas, como baixa motivacao para realizar o
trabalho, falta de orientacdo por parte dos coordenadores ou até mesmo baixa
complexidade ou dificuldade de realizacdo das tarefas de trabalho. Apesar disso, 0
alto valor do desvio-padrdo do item 15 (2,342) pode idicar que a percepcdo de
esforco quanto a realizacdo das tarefas € bastante distinto entre a amosta analisada
e sugere que seja feita uma analise mais profunda.

Outros itens que apresentaram médias relativamente baixas e merecem
atencdo foram o 19 (Estabeleco intercambio com outras equipes ou unidades,
guando necessario, para garantir o atingimento dos objetivos organizacionais.), 21
(Percebo o impacto de minhas acdes e do resultado do meu trabalho sobre as
outras areas desta Organizacdo.) e 23 (Desenvolvo o meu trabalho de acordo com
os padrbes e normas estabelecidos.), todos eles com uma média de 6,500. A baixa
meédia nos itens 19 e 21 sugerem gque a comunicacdo dentro da organizacdo nao
estd ocorrendo de forma 6tima, o que traz aos gestores da mesma o desafio de
estabelecer novos canais de comunicacéo entre os colaboradores e outras divisbes
do oOrgdo, com o objetivo de trazer feedback sobre as atividades desses
colaboradores em relacdo as outras atividades do 6rgdo. Ja a baixa média do item
23 sugere que uma reciclagem deve ser realizada entre os colaboradores
participantes da pesquisa, uma vez que 0S mesmos parecem realizar suas tarefas
com certa arbitrariedade, o que pode trazer complica¢des futuras para o 6rgéo, tanto
de maneira administrativa quanto legal.

Os itens que apresentaram maiores médias foram o 1 (Faco minhas tarefas

procurando manter compromisso com esta organizac¢ao.), com indice de 9,500, o 13
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(Utilizo dos feedbacks que me sdo dados para buscar melhorar meu desempenho.),
com indice de 9,192, e 0 26 (Adapto-me a alteracdes ocorridas nas minhas rotinas
de trabalho.), com indice de 9,231. Isso pode indicar que a amostra analisada esta
preparada para adaptacdes na rotina de trabalho, bem como adaptacdes relativas
ao seu proprio comportamento, advindas de feedbacks fornecidos. Isso é favoravel
para a organizacdo, uma vez que a dinamicidade da atual conjuntura em que as
organizacdes se inserem requer que o0s colaboradores tenham uma atencao

especial por parte dos gestores, segundo Brandao e Guimaraes (2001).
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5 CONCLUSAO E RECOMENDACOES

O presente estudo teve como objetivo investigar o impacto da aquisicao e
expressdo das competéncias exigidas para os cargos de Analista e Técnico no
ambito da Diate/Bacen sobre o desempenho no trabalho. Para isso, foram feitas
entrevistas com 0 objetivo de mapear essas competéncias as quais foram
posteriormente postas em forma de questionario, juntamente com uma auto-
avaliacdo de desempenho, com o objetivo de testar a aquisicdo e expressao dessas
competéncias juntamente com o desempenho da amostra participante da pesquisa.

Por forca do decreto-lei 5.707/2006, que instituiu a Politica e Diretrizes para
o Desenvolvimento de Pessoal da Administracdo Publica Direta, Autarquica e
Fundacional, as organizacdes publicas se viram obrigadas a se adequar as
exigéncias da nova lei. Dessa forma, modelos de gestdo necessitaram de ser
desenvolvidos através de procedimentos e pesquisas empiricas para esse fim, de
forma que os 6rgdos possam encontrar o melhor modelo para aplicarem em seu
meio.

O presente estudo veio contribuir a esse fim, apresentando pesquisa
empirica que pode contribuir na tomada de decisdo dos gestores responsaveis pela
area estudada por este trabalho. Guimardes (2000, p. 15)explica que a
administrac@o publica carece de trabalhos nessa diretriz, uma vez que muitos de
seus gestores ainda se orientam pela gestdo por processos, excessivamente
burocratizada e que traz, muitas vezes, desperdicio de recursos e ma qualidade na
prestacdo de servicos. Sentanin (2012) destaca, ainda, que as organizacdes
publicas ainda tratam a gestdo dos seus recursos humanos desalinhada dos
objetivos estratégicos da organizacdo, resultando em uma tarefa fragmentada e
pouco eficaz.

Os resultados da presente pesquisa sugerem que uma gestao focada nas
competéncias profissionais ainda ndo esta completamente presente no ambito da
coordenacdo estudada, uma vez que os resultados obtidos mostram que ha uma
lacuna consideravel entre a atual importancia das competéncias profissionais para a
execucao do trabalho e a expressdo dessas competéncias por parte dos servidores

participantes da pesquisa.
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N&o foram encontradas grandes dificuldades para a coleta de dados. Os
coordenadores foram receptivos tanto para a realizacdo das entrevistas prévias para
0 mapeamento de competéncias quanto para a aplicacdo dos questionarios.
Também houve consideravel feedback em relagdo ao questionério aplicado no que
tange as pessoas participantes que procuraram receber o resultado final da
pesquisa para fins diversos. Isso pode demonstrar que essa reparticdo do 6rgéo
estd aberta a mudancas e a procedimentos de aprimoramento quanto ao
gerenciamento de seus recursos humanos, visto que uma pesquisa empirica é o
primeiro passo para a obtengdo de dados que possibilitem auxiliar o gestor na
tomada da melhor decisdo para novos processos de gestdo baseados nas
competéncias.

Um pequeno infortinio ocorreu na realizagcdo dessa pesquisa, visto que
foram distribuidos questionarios para todos os 59 servidores responderem, porém,
com duas semanas de prazo para realizar o questionario, apenas 35 devolveram o
guestionario respondido, o que representa um indice ndo maior que 60%. Para
préximas pesquisas, sugere-se gue seja analisada toda a populacdo, uma vez que
nao é um numero exorbitante de pessoas que de alguma forma impossibilite a coleta
ou analise desses dados. O Bacen como um todo pode ser estudado, desde que
seja feito o devido mapeamento das competéncias correspondentes.

Sugere-se, também, nesse ponto, uma pesquisa mais aprofundada com fins
a analisar como essa lacuna de competéncias interfere no desempenho dos
servidores, visto que o presente estudo limitou-se apenas a descrever o grau de
aguisicdo e expressao de competéncias, bem como apenas identificar o grau de
desempenho dos servidores no desempenho de suas tarefas.

Além disso, a pesquisa foi realizada com um corte temporal tranversal. De
forma que os dados foram coletados apenas uma vez. Assim, os dados aqui
retratados devem ser contestados, visto que para um retrato mais fiel da realidade,
deve-se realizar essa coleta de dados com uma frequéncia determinada no tempo,
com vistas a analisar o aumento ou decréscimo do desempenho dos servidores bem

como a abertura ou fechamento das lacunas de competéncias profissionais.
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APENDICE A — ROTEIRO DE ENTREVISTA PARA MAPEAMENTO DE
COMPETENCIAS PROFISSIONAIS

Universidade de Brasilia - UnB
Faculdade de Adminitracao, Ciéncias Contdbeis e Eonomia — FACE
Departamento de Administragcéo

Prezado (a) servidor,

Meu nome é Wagner, e estou concluindo o curso de Administracdo pela
Universidade de Brasilia. Estou elaborando meu trabalho de concluséo de curso e
para isso estou fazendo uma pesquisa que se baseia nas variaveis de competéncias
e desempenho.

Nesse momento, estou a identificar as competéncias inerentes aos servidores
gue trabalham no DIATE. Vocé foi escolhido por fazer parte dessa coordenacéo que
é alvo do meu trabalho.

Sendo assim, a sua participagcdo na presente entrevista € de suma
importancia para a préoxima etapa do trabalho, que é a elaboracdo de um
instrumento de pesquisa, em escala Likert, que permitira mensurar essas
competéncias.

Adianto que a pesquisa é andnima, e ndo serd, sob nenhuma hipotese,
divulgada informacdes pessoais dos entrevistados. A mesma destina-se unicamente
a atender a demanda metodolégica do meu estudo. Caso tenha interesse em
receber o trabalho final concluido, ou esclarecer qualquer davida, envie-me um e-

mail em wagner_lisboa@hotmail.com

Obrigado!

Wagner Lanna e Melo Lisboa
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Competéncias Individuais

1. Quais sao suas atribuicdes e responsabilidades no seu trabalho?

2. Quais conhecimentos e habilidades sdo necesséarios para a realizacdo do seu

trabalho?

3. Lembre-se de uma situacdo emergencial que Ihe ocorreu. Como resolveu?
(Descreva alguma situacdo em que vocé teve que utilizar seus conhecimentos para

suprir uma demanda ou resolver um problema.).

4. Quais os conhecimentos e habilidades vocé julga serem importantes para o
desempenho efetivo das suas atribuices e tarefas? Em outras palavras, o que vocé

precisa saber, em termos de conhecimentos prévios, para fazer bem seu trabalho?

5. O seu trabalho pode ser realizado por qualquer pessoa? Se ndo, o que €

necessario para realiza-lo de maneira excelente?

6. No seu trabalho, como se identifica que a tarefa foi bem realizada?

7. Vocé tem ou tinha alguma dificuldade para realizar suas atividades? O que vocé

fez/faz para dirimi-las?

8. Nessa resposta, sinta-se livre para citar, descrever ou explicar competéncias
adicionais ndo citadas nas respostas acima, que vocé pensa que sdo importantes

para um bom desempenho do trabalho na DIATE.
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APENDICE B - QUESTIOI\lARIO DE COMPETENCIAS
PROFISSIONAIS E AUTO-AVALIACAO DE DESEMPENHO

Universidade de Brasilia - UnB
Faculdade de Adminitracdo, Ciéncias Contabeis e Eonomia — FACE
Departamento de Administracéo

Caro servidor,

Vocé estd recebendo um formulario de informagBes basicas mais dois
questionarios, os quais sdo parte integrante do meu trabalho de conclusao de curso,
para o curso de Administracdo na Universidade de Brasilia.

O primeiro questionario trata sobre as competéncias que séo inerentes as
funcbes exercidas pelos servidores lotados na DIATE. Esse questiondrio visa
identificar tanto o dominio dessas competéncias por parte dos servidores, bem como
avaliar a importancia que as mesmas tém para o exercicio das funcbes nessa
divisdo.

Sendo assim, vocé deve julgar os itens de acordo com as func¢des que vocé
exerce nessa divisdo, suas atividades e procedimentos, sob dois pontos de vista:

e Avaliando a IMPORTANCIA de cada uma delas para o exercicio de
suas funcdes
e Avaliando o DOMINIO que vocé tem sobre elas
O segundo questionario trata sobre a sua auto-avaliacdo de desempenho no

exercicio de suas funcdes, e € composto por 29 itens em uma escala de
concordancia de 1 a 10 para cada um deles. E importante que vocé avalie os itens
de acordo com o seu desempenho em todo o seu tempo de servico na DIATE, e ndo
apenas seu desempenho recente.

Todas as informacdes e respostas colocadas neste questionario sao
anénimas e serdo matidas em sigilo, e sob nenhuma hipétese serdo reveladas a
outrém. E importante que nenhuma questéo seja deixada em branco.

Sua participacdo é de suma importancia para a realizacdo do meu trabalho e
futuramente para o auxilio na tomada de decisdo dos seus superiores. Caso tenha
interesse em receber o trabalho final a que se refere esta pesquisa, meu e-mail para
contato € wagner_lisboa@hotmail.com.

Agradeco muito pela sua participagdo nessa pesquisa,

Wagner Lanna e Melo Lisboa


mailto:wagner_lisboa@hotmail.com

QUESTIONARIO DE COMPETENCIAS E DESEMPENHO

Informag0des basicas:
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GENERO: IDADE: OCUPA FUN(;AO DE CHEFIA?
() Masculino ( )Sim
( ) Feminino | anos () Néo
() Sem resposta
Ha quanto tempo trabalha na DIATE: Héa quanto tempo é servidor do BACEN:

AN AN AN AN N N/

) De 1 a 6 meses
) 6 meses a 1 ano
) 1ano a 1 ano e 6 meses
) 1 ano e 6 meses a 2 anos
) 2 anos a 3 anos
) 3 anos a 5 anos

) Mais de 5 anos

) De 1 a 6 meses

) 6 meses a 1 ano

) 1ano a 1 ano e 6 meses
) 1 ano e 6 meses a 2 anos
) 2 anos a 3 anos

) 3 anos a 5 anos

AN AN AN AN AN N/

) Mais de 5 anos

INSTRUCOES PARA 0S QUESTIONARIOS:

COMPETENCIAS:

Para avaliar a IMPORTANCIA de cada competéncia para o exercicio de suas fun¢des no trabalho,
utilize as seguintes medidas como referéncia:

1 — Nenhuma importancia / Irrelevante (Competéncia ndo se aplica)
2 — Pouca importancia
3 — Média importancia

4 — Alta importancia / Imprescindivel

Para avaliar o DOMINIO de cada competéncia para o exercicio de suas fun¢des no trabalho, utilize as

seguintes medidas:

1 — Nao possuo a competéncia / ndo tenho dominio
2 — Possuo pouco dominio da competéncia

3 — Possuo médio dominio da competéncia

4 — Possuo exceléncia na competéncia




Questionario de COMPETENCIAS:
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Competéncia

IMPORTANCIA

DOMINIO

1. Adoto postura ética e profissional no exercicio de
minhas fungdes

OO®

OOG®

2. Opero com eficiéncia o terminal de atendimento e
outros equipamentos e materiais disponiveis para o
exercicio de meu trabalho.

OO®

OOG®

3. Oriento-me pela eficiéncia nos gastos dos recursos
materiais, financeiros e humanos disponiveis.

OO®

OOG®

4. Analiso a situacdo do atendimento como um todo,
buscando realizar uma sintese para encontrar a solucdo
mais eficaz.

OOG®

OOG®

5. Consulto normas e regulamentos, quando necessario
para realizar determinado processo.

OOG®

OOG®

6. Presto informacgdes de forma clara e precisa para o
cidadao, certificando-me de que ndo houve duvidas na
informacdo passada.

OOG®

OOG®

7. Exerco o trabalho com disciplina.

OOB®

OO®

8. Cumpro as metas estabelecidas.

OOB®

OOG®

9. Atuo de forma empatica no atendimento, procurando
manter um tom cordial e respeitoso.

OOG®

OOG®

10. Compartilho com chefes, pares e subordinados,
informacdes e praticas que foram bem-sucedidas no
atendimento.

OOG®

OOG®

11. Dinamizo os procedimentos das minhas atividades.

OOG®

OOB®

12. Exerco meu trabalho em concordancia com normas e
regulamentos internos.

OOG®

OOG®

13. Atualizo-me constantemente em relagdo a legislagdo
vigente, no que se refere ao campo de atuacdo do Bacen e
as entidades supervisionadas.

OOG®

OOG®

14. Busco a solucdo pacifica de conflitos, quando ocorrem,
procurando, ao final, o aprimoramento das partes
envolvidas.

OOG®

OOG®

15. Mantenho-me atento para a identifica¢do de
problemas.

OOG®

OOG®

16. Busco solugdo para os problemas identificados de
forma 4gil e eficaz.

OOG®

OOG®

17. Adoto mecanismos para verificacdo e controle das
minhas tarefas, ndo permitindo lacunas ou esquecimentos.

OOG®

OOG®

18 . Conhe¢o o impacto das minhas préprias atividades nas
fungdes exercidas pelos outros servidores da coordenagao.

OOG®

OOG®

19. Sei trabalhar em equipe.

OO®

OOG®

20. Tenho habilidade para lidar com situagGes de estresse
e/ou conflito, quando o cidaddo encontra-se exaltado
durante o atendimento.

OO®

OOG®




Questionario de Auto-avaliacdo de DESMPENHO:
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DESEMPENHO:

OOOOEEOE®O®W®

Discordo totalmente

Concordo totalmente

Quanto mais préximo de (1) significa que vocé discorda do que esté afirmado no item.

Quanto mais préximo de significa que vocé concorda com o que esta afirmado no item.

1. Faco minhas tarefas procurando manter compromisso com esta

organizaco. DOOBOGWOEDE®®W®
2. Avalio que o desempenho do meu trabalho contribui

diretamente para a consecu¢do da missdo e objetivos desta OOR®OGHE®®®®W
Organizagao.

3. Comprometo-me com as metas e objetivos estabelecidos pela 0100101616100/
Organizagao.

4. Redireciono minhas acées em meu trabalho em razdo de

mudancas nos objetivos desta Organizacao. DOOOVEE®O®®W
5. Meu trabalho é importante para o desempenho desta

Organizaco. DOOBOGWOEDE®®W®
6. Mantenho-me atualizado quanto ao conhecimento técnico em

minha area de atuagdo. VROV
7. Mantenho um canal permanente de comunicagdo, favorecendo a

interagdo com outras pessoas. VRO
8. Direciono minhas ag¢des para realizar o meu trabalho com

economia de recursos. VRO
9. Implemento agdes mais adequadas quando detecto algum erro

ou falha em meu trabalho. BlBlOJOI0CIRIBIOY
10. Eu sei o que é esperado de mim em termos de meu

desempenho no trabalho. BlBlOJOI0CIRIBIOY
11. Tomo iniciativas, aproveitando oportunidades que possam gerar

a melhoria dos resultados. DOOOEE®O®OW
12. Meu desempenho no trabalho estd de acordo com aquilo que é

esperado de mim. DOOOEE®O®OW
13. Utilizo dos feedbacks que me sdo dados para buscar melhorar

meu desempenho. DOOOEE®OO®®W
14. Modifico minhas atividades quando ha altera¢des nos objetivos

da organizacao. DOOOEE®O®OW
15. As tarefas que me sdo destinadas exigem que eu me esforce

muito para realiza-las. BlBlOJOI0/CIIBOY
16. Recebo orientacdes adequadas a realizagdo das tarefas sob

minha responsabilidade. BlBl0JOI0/CIIBIOY
17. Direciono minhas agdes a partir do conhecimento da estrutura e

das politicas do érgao. BlBlOJOI0CIIBIOY
18. Contribuo com alternativas para solugdo de problemas e OQBR®OGE®DE®©W
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melhoria de processos desta Organizacdo.

19. Estabeleco intercambio com outras equipes ou unidades,
guando necessario, para garantir o atingimento dos objetivos
organizacionais.

OOOOEEOE®O®W®

20. S3o realizados encontros e reunides grupos entre mim e meus
colegas/pares e chefia para discussdo e avaliagdo das ag¢des e
tarefas realizadas.

OOOOEEOE®O®W®

21. Percebo o impacto de minhas a¢des e do resultado do meu
trabalho sobre as outras areas desta Organizacgao.

OOBOOEEOE®O®W®

22. Avalio satisfatoriamente o meu desempenho na consecucdo de
tarefas e rotinas relacionadas ao meu trabalho.

OOOOEEOE®O®W®

23. Desenvolvo o meu trabalho de acordo com os padrdes e normas
estabelecidos.

OOOOEEOE®O®W®

24. Utilizo ferramentas e materiais disponiveis para a melhoria dos
resultados de meu trabalho.

OOOOEEOE®O®®

25. Planejo a¢Bes de acordo com minhas tarefas e rotinas
organizacionais.

OOOOEEOE®O®W®

26. Adapto-me a alteragGes ocorridas nas minhas rotinas de
trabalho.

OOBOOEEOE®O®®

27. Estabelego prioridades em meu trabalho, definindo a¢des,
prazos e recursos necessarios.

OOOOEEOE®O®W®

28. Estabeleco a relacdo entre a origem e a finalidade do meu
trabalho.

OOBOEEOEO®W®

29. Avalio que a busca pela melhoria de meu desempenho me
motiva a tentar fazer um trabalho melhor.

OOBOEEOEO®W®

OBRIGADO!!



